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RESUMO

Com base na abordagem de gestdo por competéncias e em estudos sobre competéncias e
mapeamento de competéncias, o presente estudo desenvolve-se sobre a logica de que a gestao
por competéncias emerge como alternativa aos modelos gerenciais tradicionais pois, sugere o
alinhamento de esfor¢os de forma que as competéncias humanas possam dar amparo as
competéncias organizacionais para o alcance dos objetivos estratégicos da organizacao. Neste
contexto, a pesquisa tem como objetivo geral desenvolver o processo de mapeamento de
competéncias em um hospital da regido oeste catarinense. Para seu alcance, se fez uso de uma
metodologia com abordagem qualitativa para a analise de discurso das entrevistas das quais
foram extraidas as competéncias organizacionais e para a aplicagdo dos questionarios com os
sujeitos de pesquisa com o intuito de mensurar as competéncias dos cargos € propor uma
matriz de competéncias final. A pesquisa € caracterizada, quanto aos fins como descritiva e
aplicada. Quanto aos meios, bibliografica, documental, de campo ¢ estudo de caso. Os dados
foram coletados através de uma pesquisa documental que permitiu levantar os documentos
internos da organizag@o e por meio de entrevistas semiestruturadas realizadas individualmente
com os dois supervisores encarregados pelo setor Laboratdrio, do qual os 11 cargos existentes
foram descritos e mapeados, uma psicologa responsavel pelo processo de recrutamento e
selecdo da organizagdo e a coordenadora da 4rea de recursos humanos. Com o apoio do
manual de cargos do hospital, analisou-se a descricdo de cada um dos onze cargos e dele
foram extraidos as atividades e os conhecimentos que ja estavam pré-estabelecidos. As
habilidades e atitudes foram sugeridas pela autora, com base nas tarefas que cada individuo
deve desempenhar para ocupar determinado cargo. Apds descritos, esses conhecimentos,
habilidades e atitudes foram agrupados de acordo com sua similaridade para a elaboragdo do
questionario para mensurar o grau de competéncias e posterior aplicagdo com o publico alvo.
Os graus de importancia foram avaliados através de um questionario com escala do tipo
Likert aplicado com os sujeitos da pesquisa que elencaram os graus para cada indicador de
acordo com sua percepgdo. Estabeleceu-se ainda a nota de corte com a finalidade de mensurar
os graus mais relevantes e permitir a validacdo da matriz de competéncias de cada cargo.
Conclui-se que, em todos os cargos descritos as competéncias funcionais mensuradas como
fundamentais, puderam ser amparadas pelas competéncias organizacionais identificadas o que
demostra consenso e alinhamento entre ambas. Compreende-se assim, a efetividade do
modelo de mapeamento de competéncias proposto, que pode vir a ser aplicado aos demais
setores futuramente para que se dé continuidade ao processo de gestao por competéncias.

Palavras-chave: Gestdo por competéncias. Organizacdo Hospitalar. Mapeamento de

competéncias.
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1 INTRODUCAO

Frente ao cendrio atual, a competitividade e as constantes transformagdes tanto no
ambito social, econdmico, politico e cultural exigem da organizacdo um olhar mais cauteloso
para a maneira com que realizam a gestdo de pessoas da empresa. Benetti et al. (2007)
apontam que as pessoas sdo a principal razdo da existéncia de qualquer tipo de organizagao, e
portanto, existem para elas e trabalham por meio delas. Assim, para que uma organiza¢ao
funcione efetivamente, ¢ necessario direcionar pessoas aos objetivos. E preciso que exista um
objetivo comum e que os esfor¢os de todos estejam alinhados para o seu alcance, funcao da
area de gestao de pessoas.

Trabalhar com um modelo de gestdo que combata a ineficiéncia organizacional que
deixe claro os objetivos que norteiam o sucesso da organizacdo e que permita entender seus
desejos e desafios, surge como uma alternativa para as empresas se adequarem a esse tipo de
ambiente (MOURA, 2003).

O modelo tradicional de gestdo de pessoas proposto por Frederick Taylor, cujo
propdsito consiste em achar a pessoa certa para o lugar certo, comega a perder espago a partir
da década de 60 visto que, ndo se adequava as expectativas das organizagdes e dos seus
colaboradores. E no inicio do anos 80 a partir de diversos fatores que o modelo de gestdo de
pessoas passa a ter sua perspectiva alterada. Comegou-se a buscar uma gestao mais flexivel
capaz de atender com maior rapidez as exigéncias do mercado e da concorréncia (DUTRA,
2004).

Nesta perspectiva, Zarifian (2008) traz a concepgdo de que as ideias em torno desse
novo processo de gestdo de pessoas comegaram a ganhar forma na década de 90, quando os
gestores passam a perceber que a tomada de decisdes sobre seus colaboradores deve ser feita
em fun¢do de sua agregacdo de valor para o meio em que a empresa encontra-se inserida.

Se no passado as empresas distinguiam-se das demais pelas maquinas, equipamentos,
instalacdes e estrutura fisica, atualmente com o advento da globalizacdo o que as difere € o
capital intelectual que possuem representado pelos seres humanos € os conhecimentos que
estes detém e colocam a disposi¢ao da organizacdo, agregando valor e proporcionando maior
competitividade. O ser humano que até entdo era tratado como um recurso qualquer, passou a
ser tratado como uma fonte de vantagem competitiva (LIMONGI-FRANCA, 2011). Assim,
qualidades advindas do ser humano como agilidade, dinamismo e eficiéncia passam a ser

valorizadas nas empresas uma vez que o colaborador ¢ considerado o principal atuante da
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acdo organizacional.

Mediante esta realidade, Bohlander e Snell (2011) afirmam que essa vantagem
competitiva ¢ garantida as companhias que souberem atrair, selecionar, utilizar e desenvolver
talentos. Silva, Mello ¢ Torres (2013, p. 686) afirmam que “E nesse cendrio que emerge a
gestdo por competéncias como estratégia de eficacia organizacional, articulando o
desenvolvimento humano e social dos colaboradores com as necessidades da gestdo
organizacional.”

Em um momento que as empresas buscam atrair e reter talentos, este modelo se
destaca como importante fator de sucesso, pois ao aderir as praticas de gestdo por
competéncias, o gestor tem subsidios para mapear quem sdo os profissionais com as
qualificagdes adequadas para a vaga em aberto, assim como quem sao aqueles que necessitam
de um complemento na formacdo para ocupar uma futura posicdo na empresa (DALMAU;
TOSTA, 2009).

A preocupagdo com a gestdo por competéncias nas organizacdes ¢ evidente e as
dificuldades enfrentadas por elas advindas da implantagdo desse modelo de gerenciamento
também. Uma dessas complicagdes ¢ a identificacdo ou mapeamento de competéncias pois,
como afirmam Fleury e Fleury (2004), a identificacio de competéncias tanto em ambito
organizacional, quanto funcional e humano ¢ uma tarefa altamente complexa e criativa, uma
vez que, faz-se necessario considerar a opinido da alta geréncia, dos clientes, de fornecedores
e, especialmente, de gestores e colaboradores da empresa em todos os seus niveis. E a etapa
que exige maior dedicacdo por parte dos gestores, afinal € o resultado dela que fundamentara
todos os demais processos. Portanto mapear as competéncias segundo Dalmau e Tosta (2008)
nao pode ser considerada uma tarefa simples.

Nesta perspectiva, considerando-se a atividade de mapeamento de competéncias um
meio estratégico para a tomada de decisdo nos diversos processos de recursos humanos da
organiza¢do uma vez que, agrega valor aos profissionais, otimiza o desempenho dos
colaboradores e direciona a empresa a investir em suas lacunas que impendem muitas vezes o
alcance dos resultados e de um diferencial competitivo, questiona-se:

Como se deve configurar o0 mapeamento de competéncias do Setor Laboratério

de um Hospital da Regido Oeste Catarinense?
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1.1 OBJETIVOS

1.1.1 Objetivo geral

Propor o mapeamento de competéncias do Setor Laboratéorio de um Hospital da

Regido Oeste Catarinense.

1.1.2 Objetivos especificos

a) Identificar as estratégias e competéncias organizacionais;

b) Descrever as competéncias organizacionais necessarias a consecucao dos
objetivos da organizacao;

C) Descrever as competéncias dos cargos da empresa; e

d) Validar uma matriz de competéncias dos cargos com os sujeitos da pesquisa.

1.2 JUSTIFICATIVA

Em uma pesquisa se faz necessario justificar os critérios de importincia, oportunidade
e viabilidade ou seja, apresentar as razdes para sua existéncia, conforme salienta Roesch
(2012).

A importancia desse trabalho ¢ entendida como a relevancia do tema e suas
contribuigdes, e esta se da tanto no ambito da empresa quanto da comunidade académica.

Saber aonde se quer chegar com o negocio e ter foco no futuro ¢ fundamental para que
se consiga estabelecer um modelo de gestdo eficaz. De forma a direcionar essa gestdao, o
mapeamento de competéncias de um hospital de regido oeste catarinense torna-se de extrema
importancia pois, servird como elemento de ajuda para tragar politicas e agdes futuras e
fornecer assim subsidios para a tomada de decisdes nos diversos processos de recursos
humanos objetivando a exceléncia dos servigos prestados pela organizagdo. Visa ainda,
agregar valor aos profissionais pois otimizard o desempenho dos colaboradores permitindo
que esses profissionais mantenham-se competitivos no mercado.

Cabe destacar ainda que, por intermédio do mapeamento de competéncias, o gestor
tera subsidios que o permitird saber exatamente quais competéncias ndo estdo sendo utilizadas

ou ndo apresentam diferencial para a organizagdo. Terd também, plenas condigdes para
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determinar o que deve ser melhorado e mais utilizado.

O mapeamento de competéncias bem como os demais subsistemas do processo de
gestdo por competéncias sdo vistos por Dalmau e Tosta (2009) como pilares estratégicos da
area de recursos humanos considerados fundamentais porque, possibilitam que a empresa
foque no recrutamento e selecao que € a porta de entrada dos funcionarios, nas recompensas
que diz respeito a manutencao dos mesmos, de seu aperfeicoamento através do treinamento e
desenvolvimento com objetivo de criar e fortalecer as competéncias exigidas, bem como da
avaliacdo de desempenho, ou seja, das agdes de controle e orientagao profissional em fungao
da analise dos resultados.

Na mesma linha de pensamento, Carvalho, Passos e Saraiva. (2008) veem a gestdo por
competéncias como ponto de partida para a definicao de politicas e de operagdes dos diversos
subsistemas envolvidos na gestdo de pessoas. Dessa forma, “a gestdo por competéncias se
desdobrara em praticas de remuneragao, de desenvolvimento, de carreira, de avaliacao e de
selecdo, cujo objetivo € proporcionar a organizacdo o conjunto de saberes necessarios a
criacdo de vantagens competitivas sustentaveis” (CARVALHO; PASSOS; SARAIVA, 2008,
p. 48).

Gramigna (2002) aponta as principais vantagens proporcionadas pela adocao da gestdao
por competéncias nas organizacgdes, sendo elas: defini¢do clara de perfis profissionais que
podem favorecer a elevacao da produtividade, foco claro para os esfor¢os de desenvolvimento
das equipes tendo como base as necessidades da organizacgao e o perfil dos seus funcionarios,
priorizagdo dos investimentos em capacita¢do, favorecendo a obten¢do de um retorno mais
consistente, gerenciamento do desempenho por meio de critérios mais faceis de serem
observados e mensurados e a conscientizacao dos funciondrios sobre a importancia de assumir
a responsabilidade por seu autodesenvolvimento.

Ao considerar o ambito da comunidade académica, a importancia estd pautada na
contribui¢do para os levantamentos tedricos ja existentes, mediante um aprofundamento nos
estudos sobre o tema. Dessa forma, procura-se colaborar tanto para os debates atuais acerca
do assunto, quanto abordar aspectos que possam interessar a pesquisas futuras. A académica,
o processo de desenvolver um mapeamento de competéncias ¢ de grande valia em termos de
pratica académica e profissional.

Em referéncia a oportunidade, o ambiente € oportuno para mapear, identificar e lapidar
as competéncias organizacionais, dos cargos € implantar futuramente o processo de gestdao por

competéncias, visto que, trata-se de um modelo de gestdo cujo hospital ja pretendia
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desenvolver e implantar futuramente. Assim, justifica-se a acdo do mapeamento nesse
contexto, como uma forma de iniciar os estudos e a pratica de implantagdo do modelo de
gestdo por competéncias, de forma a familiarizar os individuos sobre o tema, auxiliar no
planejamento de programas de treinamento ¢ desenvolvimento e nas diretrizes da gestao de
pessoas dessa instituigao.

Por fim, a viabilidade deste estudo esteve pautada em um prazo suficiente para sua
realizacdo e em recursos financeiros operacionalmente vidveis. Além disso, as informagdes
necessarias para o estudo foram alcancadas através de dados primarios, entrevistas e
questionarios aplicados ao publico alvo da empresa. Diante disso, leva-se em consideragdo o
critério de acessibilidade, uma vez que, a académica trabalha na empresa ha cerca de dois

anos e possui assim maior facilidade para obtencao de informagdes necessarias para o estudo.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Para atingir o proposito do estudo, apresenta-se a seguir o referencial tedrico com o
intuito de proporcionar base conceitual para os posteriores apontamentos deste trabalho.
Desse modo, serdo explorados temas referentes a Gestao Hospitalar, Gestdo de Pessoas,
Competéncias bem como, a Gestdo por Competéncias, o Mapeamento ¢ Mensuragdo de

Competéncias.

2.1 GESTAO HOSPITALAR

Considerada de grande importancia tanto no contexto nacional quanto internacional, as
acdes realizadas pelas Organizagdes Hospitalares e Sistema de Satide provocam repercussoes
nos ambientes econdmico, politico, social e cultural. Sua capacidade em empregar os recursos
de forma eficiente e eficaz estd diretamente relacionada aos resultados obtidos e a sua
capacidade de sobrevivéncia no mercado (BORBA, 1991).

Inseridas em um contexto que envolve muita competitividade, exige-se das
organizagdes contemporaneas constante desenvolvimento e elevada capacidade de adaptacao.
Para adequar-se as mudancas exigidas, as Organizagdes Hospitalares passaram a adotar
processos mais complexos que englobam diagnésticos e andlises gerenciais que permitem
pensar e agir de forma estratégica frente aos constantes desafios, além de desenvolver
competéncia técnicas e gerenciais que possibilitem identificar e apresentar solugdes aos
problemas com os quais se defrontam (VIEIRA; NEVES, 2008).

Pressionadas pela melhoria dos produtos e servicos prestados aos cidadaos que estdo
cada vez mais exigentes, as organizagdes passam a buscar novos modelos de gestdo que
atendam as suas necessidades. Carbone et al. (2005) aponta a gestdo por competéncias como
alternativa aos modelos gerenciais tradicionalmente utilizados nas organizagdes. O modelo de
gestdo por competéncias propde o alinhamento de esforgos de forma que as competéncias
humanas possam dar suporte as competéncias organizacionais para que o0s objetivos
estratégicos da organizacdo consigam ser alcangados.

Atualmente, os hospitais sdo considerados parte integrante de uma organizacdo médica
e social, cujo papel ¢ desempenhar e fornecer assisténcia curativa e preventiva as populagao,
mas nem sempre foi assim. No Brasil, os primeiros hospitais surgiram apods seu

descobrimento em 1543 com a vinda de marujos e forasteiros e com a necessidade de acolhé-
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los (MAUDONNET, 1988).

De acordo com o autor supracitado, com o decorrer do tempo novos hospitais foram
surgindo e com eles novos modelos, aos quais destacam-se: a) Tradicional, inspirado na
caridade; b) Assistencial, dirigido por associagdes privadas mas sem fins lucrativos; c)
Publico, federal, estadual ou mental, destacava-se pela pratica de atividades de atendimento
emergencial e laboratorial a doentes e d) Privado, com finalidade lucrativa, seus produtos
eram vendidos sob fiscalizagdo estatal.

Semelhante a uma empresa no que se refere as fungdes administrativas, as
organizagodes hospitalares apresentam-se como instrumento de intervengao terapéutica com o
intuito de promover a cura de doentes (GURGEL JUNIOR; VIEIRA, 2002)

A administragdo hospitalar ¢ vista por Mintzberg (1995) como burocratica do ponto de
vista estrutural, uma vez que, o setor operacional tem importancia e concentra o poder da
organizacdo. Sob a mesma perspectiva, Gurgel Junior e Vieira (2002) consideram-nas
complexas pela nobreza e amplitude de sua visdo, por trabalhar com uma equipe
multidisciplinar com alto grau de autonomia para dar assisténcia a saude, além de ser um
espaco de pratica de ensino-aprendizagem e producao cientifica.

Assim sendo, a amplitude da mudancgas ocorridas e a complexidade das organizagdes
passam a exigir uma gestdo de pessoas por competéncias de forma a contribuir para o
desenvolvimento profissional equiparado 4s estratégias organizacionais (VIEIRA; NEVES,
2008). Diante desse contexto, apresenta-se a seguir as principais mudangas ocorridas no

ambito do gestdo de pessoas com o surgimento da tematica de competéncias.

2.2 GESTAO DE PESSOAS

Mudangas na organizac¢ao do trabalho, no relacionamento entre empresas € pessoas, no
modo como as pessoas encaram sua relagdo com o trabalho e no comportamento do proprio
mercado, fazem com que a gestdo de pessoas passe por constantes transformacdes (DUTRA,
2011).

De acordo com Gil (2012) as empresas vém sofrendo desafios de ambito
organizacional e/ou ambiental como a globalizagdo da economia, evolu¢do das comunicagdes,
desenvolvimento tecnologico e competitividade, desde meados da década de 80. Muitas das
empresas nao conseguiram se ajustar aos novos desafios impostos € as que sobreviveram

passaram por experiéncias como a reengenharia, terceirizagdo e o downsizing, que trouxe
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consequéncias significativas para todo seu pessoal.

Complementa Dutra (2011) que as ondas de globalizacdo somadas a grande
turbuléncia tecnoldgica e ao nivel cada vez maior de exposi¢do das organizagdes provocaram
mudangas profundas nas praticas organizacionais dessa época, tendo inicio no sistema
financeiro e atualmente no sistema de producdo. Esse contexto passou a exigir maior
flexibilidade das empresas para se adequarem a instabilidade do ambiente e maior grau de
envolvimento e comprometimento das pessoas com 0s objetivos estratégicos e negdcios da
empresa.

Cenario totalmente distinto do presenciado durante o comeco da Era Industrial.
Segundo Dalmau e Tosta (2009), o mercado dessa época apresentava muita mao de obra
disponivel diante de uma escassa oferta de empregos, assim as atividades desenvolvidas eram
totalmente operacionais e repetitivas o que tornava os funcionarios substituiveis. Estes
trabalhadores eram vistos como meras pecas de engrenagem, tratados como custos fixos e
gerenciados de forma burocratizada.

O ser humano que até entdo era tratado como um recurso qualquer, passou a ser
tratado como uma fonte de vantagem competitiva (LIMONGI-FRANCA, 2011). Assim, o
capital intelectual representado pelos seres humanos torna-se fator de diferenciagao,
qualidades como agilidade, dinamismo e eficiéncia passam a ser valorizadas nas empresas
uma vez que o colaborador € considerado o principal atuante da acao organizacional.

As novas concepgdes entendem que as pessoas sdo parceiras das empresas, uma vez
que, fornecem as empresas conhecimentos, habilidades, inteligéncia e capacidades. A medida
que sdo entendidas e reconhecidas deste modo, passam a ser tratadas como parceiras do
negocio e consequentemente se sentem mais valorizadas. De acordo com Gil (2012), ¢ com
essa proposta de parceria entre organizacdo e colaboradores que surge a gestdo por
competéncias e cabe portanto a gestdo de pessoas as tarefas de selecionar, desenvolver,
remunerar, monitorar e aplicar as pessoas na organizagao.

Diante disso, Dutra (2011, p. 17) conceitua a gestao de pessoas como “um conjunto de
politicas e praticas que permitem a conciliagdo de expectativas entre a organizacdo e as
pessoas para que ambas possam realiza-las ao longo do tempo.”

A orientacdo de Fisher (2001) ¢ no sentido de que o modelo de gestdo de pessoas
reflete 0 modo pelo qual uma empresa se organiza para gerenciar € orientar 0 comportamento
humano no trabalho através de principios, estratégias, politicas e processos de gestdo

definidos por ela.
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As organizagdes passam a investir na gestao de pessoas com uma intensidade cada vez
maior ao considerar a nova amplitude dessa area. Suas fungdes vao além de selecionar,
contratar, cuidar dos beneficios e da folha de pagamento pois passam a incorporar também
uma visao ampla do negocio, participagdo no planejamento estratégico, desenvolvimento e
sustentabilidade de forma a trabalhar pelo crescimento da organizacdo como um todo
(SOUZA; PAIXAO; SOUZA, 2011).

Bitencourt (2010) chama a atencdo para a definicdo da estratégia, pois ela
condicionara o desenho organizacional e o perfil das pessoas a serem contratadas. Se a
estratégias for baseada em lideranca e em custo requer-se um perfil especifico de pessoas e
um desenho organizacional mais centralizado. Por outro lado, se a estratégia for baseada em
diferenciagdo, o perfil requerido das pessoas serd outro, bem como o desenho organizacional
pois, tera que ser mais descentralizado.

Sob a mesma perspectiva, Carbone et al. (2009, p.70) destacam o qudo importante ¢

possuir uma estratégia organizacional definida pois:

A partir da estratégia organizacional, a area de gestdo de pessoas pode orientar suas
politicas, planos taticos e ac¢des, integrando todos os seus subsistemas em torno da
aquisicdo das competéncias necessarias a consecucdo dos objetivos organizacionais
(CARBONE et al., 2009, p.70).

Portanto, o grande desafio das organizacdes esta em garantir o alinhamento das
pessoas, competéncias € desempenho individual as estratégias e objetivos organizacionais €
para que isso ocorra a gestdo de pessoas conta com alguns principios que a norteiam como a
gestdo por competéncias, através da captacdo, desenvolvimento e remuneracdo adequada de
talentos (FISCHER apud FLEURY; FLEURY, 2008).

Na mesma linha de pensamento, Pontes (2010) afirma que o grande desafio esta em
atrair e reter talentos, ou seja, encontrar a pessoa certa para a organizagao. Assim, a busca por
pessoas com talento, poder de realizagdo, flexiveis e capazes de resolver os problemas da
organizagdo e enfrentar os novos desafios que emergem desse cenario torna-se fundamental.

Bitencourt (2010) corrobora ao afirmar que profissionais competentes e
comprometidos sdo vitais para sobrevivéncia e prosperidade das organizagdes e ¢ preciso
compreendé-los, o que torna a busca e a manutencdo de pessoas talentosas um constante
desafio. Ao reconhecer que a qualidade de seu pessoal torna-se um diferencial frente aos
concorrentes fica claro a importancia que o sistema de gestao de pessoas assume.

Nesse sentido, tanto Chiavenato (2010) quanto Gramigna (2007) ressaltam o quao
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importante e desafiador ¢ gerir e liderar os novos talentos uma vez que, pessoas competentes
fazem total diferenca para os negocios pois, agregam valor aos processos € aos resultado
obtidos.

Com uma gestao de pessoas alinhada as expectativas e necessidades das organizacdes
e dos individuos, muitos ganhos podem ser alcangados com o uso do conceito de

competéncia, conforme pode ser observado na figura a seguir:

Figura 1 — Ganhos do conceito de competéncia para a gestdo de pessoas.

* Simplicidade, flexibilidade e transparéncia,

# Otimizagdo de recursos e da massa salarial,

# Direcionamento e otimizagio dos investimentos no desenvolvimento
profissional.

* Capacidade de atraciio, retencgio e potencializagiio de talentos,

* Flexibilidade do modelo para adaptar-se &5 mudangas de estrutura,
organizagio do trabalho e tecnologia,

# Equilibrio entre remuneragio e agregacio de valaor,

Para as organizacies

* Horizontes profissionais claros com critérios de acesso definidos.

* Remuneragio compativel com a complexidade das atribuigles e das
Para as pessoas responsahilidades e com o mercado.

# Estimulo ao autodesenvolvimento e 4 ampliagio do espago de
atuacio,

» Condigdes claras e ohjetivas para a mohilidade entre as carreiras

Fonte: Dutra (2001, p. 42).

Porém, a responsabilidade pelo gestao de pessoas deve ser compartilhada e distribuida
ao longo da estrutura organizacional, conforme explica Bitencourt (2010). No entendimento
da autora, embora exista a drea de recurso humanos formalmente constituida na organizacao,
a gestdo de pessoa ndo deve ser vista como uma atribui¢do exclusiva dessa area, mas sim de
todas as demais, ou seja, devera ser distribuida por todos os gestores cabendo a area de RH a
formulacao de politicas que equilibrem as praticas de gestao de pessoas.

A autora supracitada ressalta ainda que:

Todo gestor também é um gestor de pessoas na medida que deve ser responsavel por
selecionar pessoas para trabalhar em sua area, motivar essas pessoas, desenvolvé-las,
avaliar seu desempenho, aconselha-las e recompensa-las, promovendo um clima
organizacional propicio ao desenvolvimento do potencial de seus subordinados
(BITENCOURT, 2010, p. 83).

Sendo assim, ao considerar que nenhuma organizagdo funciona sem as pessoas € que

estas sdo a razdo de sua existéncia, uma organizagdo sera bem sucedida a medida que dedicar
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seus esforcos para selecionar, desenvolver, remunerar monitorar e aplicar os novos talentos na
organizacdo. Diante de uma nova proposta baseada na parceria entre organizagdo e

colaboradores surge a competéncia, termo que sera conceituado a seguir.

2.3 COMPETENCIA

Utilizada na 4area de administragdo desde a publicacdo das primeiras teorias
organizacionais, a expressdo competéncia surgiu inicialmente com um sentido distinto do
atual. No final da idade média, o termo era associado a linguagem juridica que remetia a
faculdade concedida ao individuo ou a alguma institui¢do, de julgar certas questdes. Posterior
a isso, o conceito de competéncias passou a designar o reconhecimento do profissional ao
desenvolver suas capacidades em relacdo a determinada questdo (ISAMBERT-JAMATI,
1997 apud BRANDAO; GUIMARAES, 2001).

De acordo com Zarifian (2008), a tematica da competéncia surgiu com maior énfase
nas empresas em meados dos anos 80 onde pesquisadores e consultores comecaram a se
interessar por ela. E a partir da compreensio das diversas transformacgdes ocorridas no
sociedade que impactaram as economias industrializadas na década de 1980 que se pode
entender a relevancia dos estudo sobre competéncia para as organizacdes (BITENCOURT,
2010).

Diante de um contexto de grandes mudangas como a aceleragdo da concorréncia, a
atividade de servicos, o trabalho informal, a baixa previsibilidade de negdcios e atividades e a
crise nas associagdes sindicais de trabalhadores da época que, o conhecimento sobre
competéncia comega a ser moldado. O foco ¢ conduzido cada vez mais para os resultados e
responsabilidade do que para a tarefa propriamente dita (RUAS, 2005).

Sob essa perspectiva Carbone et al. (2005) afirmam que um novo sentido pdde ser
construido. O foco passou a privilegiar ndo s6 a capacidade mas também o desempenho dos
individuos, envolvendo os comportamentos adotados bem como as realizagdes por ele
proporcionadas.

Assim, movidos pela crescente competitividade e a necessidade de prestar servigos
que condizem as expectativas da sociedade, as organizacdes passam a compreender que o
fator que as difere das demais ¢ a maneira como usufruem das capacidades das pessoas que as
compdem e isso € fruto de um processo evolutivo (DALMAU; TOSTA, 2009).

Porém, Zarifian (2008) destaca que, a emergéncia do modelo de competéncias s6 pode
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ser compreendida através de uma retrospectiva historica, ou seja, analisar dentro do contexto,
o trabalho, as muta¢des vividas e como ele € visto e avaliado. Portanto, discute-se a seguir os

principais enfoques das escolas contribuintes para a atual defini¢do de competéncias.

2.3.1 Escolas da gestao por competéncias

De forma a contextualizar as nogdes de competéncias, apresenta-se a seguir o0s
principais enfoques das escolas americana, francesa e brasileira destacadas por Dalmau e
Tosta (2009) como contribuintes para a atual defini¢do de competéncias.

Conforme os autores supracitados, ¢ dos estudos da escola americana que provém a
origem do conceito de competéncia. Iniciada por McClelland na década de 1970, o psicélogo
norte-americano questionava o uso de testes de inteligéncia e aptiddo nos processos de
avaliagdo dos candidatos a emprego. Porém, estes testes foram consagrados por ele como
insuficientes para prever o desempenho dos individuos na execugdo do seu trabalho.

Embora ndo tenha conceituado o termo competéncias, McClelland deixou indicativos
sobre a necessidade de medir amostras de comportamento do trabalho, na pratica, tendo em
vista que nao apenas os aspectos técnicos eram importantes, mas também os comportamentais
(RODRIGUES, 2006). O aspecto inovador de seus estudos ¢ portanto, o foco no
comportamento e ndo somente na parte técnica.

Na teoria desenvolvida por McClelland, todo ser humano possui trés necessidades

basicas, em maior ou menor grandeza, € ambas devem ser satisfeitas. Sendo elas:

Realizacio: a necessidade de realizagdo nos diz que as pessoas precisam executar
tarefas desafiadoras, elevando-se um nivel superior. Afiliagao: também precisam de
certa afiliacdo, isto é, procuram relacionar-se cordial e afetuosamente, procuram ser
aceitas. Poder: por fim, ha a necessidade de poder, isto é, de exercer influéncia
(DALMAU; TOSTA, 2009, p. 29).

Essas trés necessidades juntas, motivam as pessoas a desenvolver-se. Em
contrapartida, caso ndo sejam satisfeitas, geram sentimento de frustragdo. Portanto, se a
competéncia ¢ contextualizada ao ambiente do individuo e pode ser desenvolvida por meio de
treinamentos, da propria pratica laboral e das experiéncias adquiridas segundo McClelland,
cabe ao ambiente de trabalho suprir tais necessidades. Dalmau e Tosta (2009) apontam que o
trabalho que este pioneiro desenvolveu, levou outros autores a disseminar as ideias sobre

competéncia e a moldar seu conceito tornando-a aplicavel com base nas necessidades de

gestao.
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Cabe destacar ainda a importancia dos trabalhos de outros autores norte-americanos
como Boyatzis e Spencer & Spencer que contribuiram significativamente para que a
utilizagdo do conceito de competéncia no contexto organizacional ganhasse maior forga,
tornando-se juntamente com McClelland, precursores dos estudos relacionados ao tema na
literatura americana (PARRY 1996 apud FLEURY; FLEURY, 2008).

Embora o foco de andlise seja o individuo, Fleury e Fleury (2001) chamam a atencao
para o fato de que a referéncia que norteia o conceito de competéncia ¢ a tarefa e o conjunto
de tarefas pertinentes a um cargo, ideia defendida por diversos autores americanos da época,
destacada na literatura académica e nos textos que fundamentam a pratica administrativa.
Portanto, alinhar as competéncias as necessidades dos cargos ou posicdes existentes nas
organizagdes, torna-se extremamente importante.

J& no que diz respeito a escola francesa, o conceito de competéncia surge do
desenvolvimento de capacidades que embora pouco previsiveis, podem ser mobilizadas em
determinados eventos. Frente a essa perspectiva, torna-se necessario entender o conceito de
eventos, destacado por Zarifian (2008) como um imprevisto, uma determinada situa¢do que
faz com que o individuo comporte-se de forma diferente da maneira que esta acostumado a
agir, levando-o a interagir com novos processos organizacionais.

A corrente que surge da literatura francesa em meados dos anos 90, tem Zarifian e Le
Boterf como seus principais representantes. De acordo com Zarifian (1999 apud FLEURY;
FLEURY 2001), a emergéncia do modelo de competéncias justifica-se pela ocorréncia de trés

principais muta¢des no mundo do trabalho, sendo:

A nocdo de Incidente, aquilo que ocorre de forma imprevista, ndo programada,
vindo a perturbar o desenrolar normal do sistema de producdo, ultrapassando a
capacidade rotineira de assegurar sua auto regulagdo; isto implica que a competéncia
ndo pode estar contida nas predefinicdes da tarefa; a pessoa precisa estar sempre
mobilizando recursos para resolver as novas situagdes de trabalho. Comunicagao:
comunicar implica compreender o outro e a si mesmo; significa entrar em acordo
sobre objetivos organizacionais, partilhar normas comuns para a sua gestdo.
Servico: a nogdo de servico, de atender a um cliente externo ou interno da
organizagdo precisa ser central e estar presente em todas as atividades; para tanto, a
comunicac¢do ¢ fundamental (ZARIFIAN 1999, apud FLEURY; FLEURY 2001, p.
186).

Assim, Fleury e Fleury (2001) afirmam que o trabalho deixa de ser o conjunto de
tarefas associadas ao cargo e torna-se o prolongamento direto da competéncia que, o
individuo faz uso frente a uma situag¢do profissional cada vez mais complexa e que torna o

imprevisto cada vez mais recorrente.
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Na mesma linha de pensamento, Zarifian (2008) aponta a constru¢do de uma nova
qualificacdo que fomenta a logica da competéncia, ao considerar que, o trabalho ndo ¢ apenas
um rol de atividades associadas ao cargo, mas sim a uma forma do individuo ampliar suas
competéncias € mobiliza-las no ambiente profissional.

Portanto, ¢ consenso na escola francesa que a competéncia estd relacionada a natureza
do trabalho e das atividades que o compde o que a torna um elemento situacional, ou seja,
ninguém ¢ plenamente competente ou incompetente. “Essa condi¢do posiciona a Competéncia
como um conceito estritamente relacionado com o desenvolvimento do individuo e com a sua
formagdo continua”. Assim, a cada individuo ¢ concedido a oportunidade para melhorar ou
adaptar suas competéncias de acordo com o que lhe ¢ exigido em determinado momento do
exercicio de seu trabalho (DALMAU; TOSTA, 2009, p. 31).

Complementa Zarifian (2008) ao explicar que o conceito de competéncia relaciona-se
com o desenvolvimento do sujeito e com a sua aprendizagem continua portanto, as pessoas
sempre poderdo aprimorar, refinar e adaptar suas competéncias. Ao considerar que a
competéncia sempre se manifestara no trabalho, pois relaciona-se a natureza do trabalho e as
tarefas que a compoe, uma pessoa no exercicio de determinada funcao pode ser considerada
extremamente competente, € em outras ndo. Em virtude disso, a competéncia ¢ um elemento
situacional, porque uma pessoa ndo € plenamente incompetente ou competente, tudo ¢
inerente ao trabalho ou a situag@o que se depara (BARBOSA, 2003; RUAS, 2005).

Uma agdo competente se constroéi quando recursos sao combinados. A competéncia €
portanto, o saber combinar esses recursos (LE BOTERF 2003 apud DALMAU; TOSTA,
2009).

De acordo com os estudiosos da escola francesa, a competéncia ¢ composta por um
conjunto de saberes que inclui o saber, o saber fazer e o saber ser. Dessa forma, o individuo
considerado competente serd aquele capaz de mobilizar seus conhecimentos (saber),
habilidades (saber fazer) e comportamentos (saber ser) no seu cotidiano (DALMAU; TOSTA,
2009).

Benetti et al. (2007) complementam que neste conjunto de componentes, o saber
compreende as competéncias teoricas, o saber fazer sdo as competéncias praticas e o saber ser
sdo as competéncias sociais € comportamentais, que justificam o elevado desempenho.

Na escola brasileira, este debate emerge da discussdo académica fundamentada na
escola francesa, a qual teve maior aceitagcdo. Entretanto, algumas alteragdes foram precisas

para adequa-lo a sua realidade. O saber foi interpretado por esta escola como conhecimento, o
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saber fazer como habilidade e o saber ser como atitude (DALMAU; TOSTA, 2009).

Na mesma linha de pensamento, Rabaglio (2004 apud DALMAU; TOSTA, 2009, p.
27) complementa que, “o conhecimento ¢ o saber, ou seja, o que se sabe, mas ndo
necessariamente se coloca em pratica; a habilidade € o saber fazer, o que se pratica, se tem
experiéncia e dominio sobre; e a atitude € o querer fazer, as caracteristicas pessoais que levam
a praticar ou nao o que se sabe”.

Gramigna (2007) expressa seu conceito através da “arvore das competéncias”. De
acordo com a autora, sua raiz corresponde as atitudes, ou seja, o conjunto de valores, crengas
e principios adquiridos ao longo da vida, o tronco equivale ao conhecimento e este diz
respeito ao rol de informagdes que o individuo armazena e utiliza quando necessario, e por
fim, a copa (frutos, flores ¢ folhas) que sdo as habilidades correspondentes ao agir com
talento, capacidade e técnica de forma a obter resultados consideraveis.

Leme (2005) amplia os conceitos de Rabaglio e Gramigna, ao afirmar que o
conhecimento e as habilidades sdo tidos como competéncia técnica, ou seja, o que o individuo
precisa saber € o como fazer para poder desenvolver seu trabalho, ja a atitude é tida como
competéncia comportamental, ou seja, tudo aquilo que o profissional precisa demonstrar
como diferencial competitivo (o querer fazer). Esta classificacao parte do desdobramento do

CHA conforme demonstra o quadro a seguir:

Quadro 1 — Desdobramento do CHA.

Conhecimento Saber Competéncia Técnica
Habilidade Saber Fazer
Atitude Querer Fazer Competéncia Comportamental

Fonte: Adaptado de Leme (2005, p. 8).

Roque (2004) segue essa conceituacdo ao propor que o “Saber” refere-se aos
conhecimentos, ao saber tedrico adquiridos na educacdo formal e informal. O “Saber ser” diz
respeito aos valores e atitudes dos individuos, suas caracteristicas pessoais e culturais. Por
fim, o “Saber fazer” estd relacionado ao ato de pdr em pratica esses conhecimentos, que
refletem nas habilidades como resultado das competéncias adquiridas.

Neste sentido, as competéncias manifestam-se em conjunto. Trata-se do agrupamento
das competéncias técnicas e comportamentais atribuidas pelo julgamento do individuo
(LEME, 2005).

A partir desta base, Carvalho, Passos e Saraiva (2008) chamam a atengdo para o fato
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de que conhecimentos e habilidades podem ser adquiridos ou desenvolvidos. As atitudes por
sua vez, se tornam muito mais dificeis de serem moldadas em fungdo dos interesses da
organizagdo pois envolvem desejos, crengas e valores que sdo produto de toda uma historia de
vida.

Portanto, desenvolver um trabalho com qualidade depende do grau de envolvimento e
comprometimento dos empregados, de como irdo de posicionar frente a determinadas
situacdes. Trata-se de tomar a iniciativa e assumir responsabilidades por parte dos individuos,

questdes que serao melhor trabalhadas no topico a seguir.

2.3.2 Nocdes sobre competéncias

Compreender o conceito de competéncia demanda entender primeiramente que, de um
lado existe a organizagdo com seu conjunto proprio de competéncias, e de outro as pessoas,
com seu conhecimento que pode ou ndo ser aproveitado pela empresa. Essa troca de
competéncias s6 ocorre quando organizagdo e pessoas caminham juntas, no sentido de que de
um lado a empresa prepara as pessoas para enfrentarem novas situacdes, tanto profissionais
quanto pessoais, internas ou externas a organizagao e do outro, as pessoas que retornam para a
empresa os conhecimentos adquiridos, preparando-a para futuros desafios (PARRY apud
FLEURY; FLEURY, 2008).

Dutra (2011) afirma que:

Ao colocarmos organizac¢des e pessoas lado a lado, podemos verificar um processo
continuo de troca de competéncias. A organizagdo transfere seu patrimonio de
conhecimentos para as pessoas, enriquecendo-as e preparando-as para enfrentar
novas situagdes profissionais e pessoais, quer na organizacdo, quer fora dela. As
pessoas ao desenvolverem sua capacidade individual, transferem para a organizagdo
seu aprendizado, capacitando a organizagdo para enfrentar novos desafios (DUTRA,
2011, p. 23).

O autor supracitado ressalta ainda que, a definicdo de competéncia individual esta
vinculada a capacidade de entrega do individuo, seu comprometimento considerando as
necessidades da organizagdo. Portanto, um conjunto de conhecimentos, habilidades e atitudes,
ndo garantem vantagens a organizacdo. Nesse sentido, Dalmau e Tosta (2009) salientam a
importancia de compreender que, ter muito conhecimento de nada adianta se ndo souber
aplicad-lo a realidade profissional, raciocinio este, valido também para as habilidades e
atitudes.

Zarifian (2008, p. 68) corrobora ao afirmar que “A competéncia ¢ ‘o tomar a
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iniciativa’ e ‘assumir responsabilidade’ do individuo diante de situagdes profissionais com as
quais se depara”. Nesse sentindo, tomar a iniciativa diz respeito a comecar algo novo, seja na
escolha de melhores a¢des ou na tomada de atitudes frente a determinadas situagdes, enquanto
que o assumir responsabilidades, remete assumir competéncias e responsabilizar-se pela
tarefa.

Gramigna (2007) trata a atitude como principal item da competéncia, pois se relaciona
com o “querer ser e o querer agir’. Nesse sentido, os individuos s6 direcionardo seus esforgos
para desenvolver mudancgas se acreditarem que podem transformar seu ambiente de trabalho,
caso contrario, manterao uma postura conformista, sem agao.

Neste contexto, Carvalho, Passos e Saraiva (2008), consideram que tomar iniciativa e
assumir responsabilidades reforcam o papel que as atitudes tem dentro do ambiente de
trabalho portanto, a qualidade do desempenho dos empregados depende do seu envolvimento
e de como este ira se posicionar frente a determinada situacdo. Porém, tomar iniciativa e
assumir responsabilidades dependem n3o s6 dos conhecimentos ¢ habilidades, mas
principalmente dos desejos, crencas e valores, estes que sdo responsaveis por definir o
significado que ¢ atribuido pelos individuos ao trabalho.

Sob essa perspectiva, a no¢do de competéncia surge associada a verbos e expressoes
como: saber agir, mobilizar recursos, integrar saberes multiplos e complexos, saber aprender,
saber engajar, assumir responsabilidades e ter visdo estratégica e propde que as competéncias
devem agregar tanto valor econOmico para a organizagdo, quanto valor social para o

individuo, conforme pode ser observado na figura a seguir:

Figura 2 — Competéncias como fonte de valor para o individuo e organizagao.
saber agir
saber mobilizar
saber transferir

saher aprender S 0Organizagag
saber engajar-se

| ter visdo estratégica
onhecimento

Habilidades
Atitudes

assumir responsabilidades

econdémico

social

Agregar Valor

Fonte: Fleury e Fleury (2001, p. 188).
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Competéncia ¢ definida como “um saber agir responsavel e reconhecido, que implica
mobilizar, integrar, transferir conhecimentos, recursos, habilidades, que agreguem valor
econdmico a organizagdo e valor social ao individuo” (FLEURY; FLEURY, 2004, p. 30).

Pressupde-se que, a competéncia s existira de forma efetiva se agregar algum valor
econdmico a organizacao e valor social ao individuo. Para isso, os autores supracitados
definem sete competéncias profissionais: (1) Saber agir, no sentido de saber o que faz e por
que faz, saber julgar, escolher e decidir. (2) Saber mobilizar os recursos e competéncias para o
alcance da sinergia entre eles. (3) Saber comunicar, compreender, processar, transmitir
informacdes e conhecimentos, de forma a permitir o entendimento da mensagem pelos outros.
(4) Saber aprender com o intuito de desenvolver-se, trabalhando o conhecimento e a
experiéncia. (5) Saber comprometer-se com o0s objetivos da organizagdo, empreender e correr
riscos. (6) Saber assumir responsabilidades, e ser reconhecido pelos riscos assumidos e pelas
consequéncias de suas acdes. Por fim, (7) ter visdo estratégica, conhecer e entender o negdcio
da empresa, seu ambiente, para que se possa identificar oportunidades e encontrar
alternativas.

Ressalta-se que ndo basta possuir conhecimento ou saber como utiliza-lo, € preciso
que o individuo esteja disposto a aplica-los na realizacdo do trabalho. Para isso, faz-se
necessario que este perceba algum valor ao coloca-los a disposicdo da empresa, da mesma
forma que a empresa sO vai se propor a incentivar a criacdo de competéncias se perceber o
valor que o resultado delas pode agregar (DALMAU; TOSTA, 2009).

Dutra (2004) amplia essa concepg¢do ao afirmar que a competéncia € o agrupamento
das competéncias técnicas e comportamentais atribuidas pelo julgamento do individuo, ou
seja, manifestam-se em conjunto. Os individuos devem se doar a organizagdo, € em
contrapartida, receber as recompensas por tal entrega. Para isso, faz-se necessario mensurar a
capacidade de entrega das pessoas para a organizacao.

Como uma forma de repensar as organizacdes € o papel dos individuos que as
compdoem Ruas, Antonello e Boff (2005) afirmam que a nocdo de competéncia pode ser
relacionada a duas dimensdes: individual, onde encontra-se incluida a dimensao gerencial; e,
organizacional, voltada para uma dimensao mais estratégica.

Baseado nessa sintonia de valores entre individuo e empresa, salienta-se a importancia
de desenvolver as competéncias individuais e organizacionais objetivando o desenvolvimento
de ambas as partes. Ao considerar que, competéncias humanas e competéncias

organizacionais comportam-se de maneira vinculada, ou seja, um nivel influencia o outro de
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tal maneira que as competéncias humanas afetam as competéncias organizacionais € ao
mesmo tempo sdo influenciadas por estas, Branddao e Guimardes (2001) conceituam
competéncias individuais como aquelas relacionadas a pessoa ou equipe de trabalho e as
organizacionais aquelas que se referem a organizagdo como um todo.

Compartilha dessa visao Ruano (2003), ao afirmar que existe uma relacao intima entre
as competéncias organizacionais e as individuais pois as organizacdes nao vivem sem a
conhecimento dos individuos e estes sem os da organizagdo. Essa afinidade permite a
construgdo de valor para os individuos e vantagens competitivas para as empresas.

Nesse sentido, a proposta da gestdo por competéncias esta em administrar as relagdes
entre as competéncias organizacionais ¢ as individuais vinculadas as exigéncias do cargo.

(DALMAU; TOSTA, 2009).

Figura 3: Competéncias individuais e organizacionais.

Competéncia Competéncia
Individual Organizacional
Conjunto de conhecimenfos, Considerado o ambito da
habilidades e atitudes inerentes ao organizacdo como um todo.

profissional tratado singularmente
ou mesmo referentes as equipes de
trabalho.

Fonte: Dalmau e Tosta (2009, p. 47).

Complementa Ruas (2005) que a competéncia organizacional ¢ associada aos
elementos da estratégia competitiva da organizagdo: visdo, missdo, inten¢do estratégica. A
nocao de competéncia individual refere-se a mobilizacdo e a aplicacdo de conhecimentos e
capacidades numa situagdo especifica, na qual se apresentam recursos e restrigdes proprias a
essa situagao.

Chiavenato (2010) conceitua competéncias como as caracteristicas dos individuos que
sustentam as vantagens competitivas. Essas caracteristicas segundo o autor, quando
direcionadas a gestdo organizacional e profissional ajudam na organizagdo e no alcance do
objetivo estratégico do negocio. Mas para que isso ocorra € preciso clareza das metas e
resultados a serem atingidos disseminados entre os colaboradores de forma que, a empresa
esteja apoiada em sua missdo, valores e visao.

Portanto, o desafio da gestdo por competéncias estd em gerir as relagdes entre as

competéncias organizacionais e as individuais, caracterizadas e relacionadas as exigéncias do
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cargo (DALMAU; TOSTA, 2009). Dessa forma, sao apresentados a seguir as definigdes da
gestdo por competéncias, as ferramentas necessarias a sua implantacdo bem como seus

beneficios para a organizagao.

2.4 GESTAO POR COMPETENCIAS

As transformagdes organizacionais advindas das rdpidas mudangas ocorridas no
ambiente, representam um dos fatores que impulsionam a adogao de gestao por competéncias.
A necessidade de possuir diferencial competitivo fez com que, ao longo dos anos esse modelo
de gestdo fosse se desenvolvendo e ganhando forga. Muitas organizagdes passaram a adotar
esse novo modelo de gestdo, cujos esforgos sdo orientados para planejar, captar, desenvolver e
avaliar as competéncias necessarias a consecu¢do dos objetivos seja nos niveis individual,
grupal ou organizacional (CARBONE et al., 2009).

Considerada parte de um sistema maior de gestdo organizacional, a partir das
estratégias da organizagdo a gestdo por competéncias “direciona suas acdes de recrutamento e
selecdo, treinamento, gestdo de carreira e formalizacdo de aliancas estratégicas, entre outras,
para a captagdo e desenvolvimento das competéncias necessarias para atingir seus objetivos
(BRANDAO; GUIMARAES, 2001, p. 11).

Corrobora Gramigna (2007) ao definir a gestdo por competéncias como um grupo de
ferramentas, instrumentos e processos metodoldgicos direcionados para a gestdo estratégica
de pessoas. Para um desenvolvimento eficaz dessa ferramenta de gestdo bem como de sua
implantagdo, a autora destaca que a gestdo por competéncias baseia-se em alguns indicadores

organizacionais, sendo eles:

a) Negocio — o ambiente determina as demandas e a organizagao se posiciona
conforme seu desejo de espaco;

b) Missao institucional - tem por objetivo definir a razao de existir do negocio,
indicando o caminho a ser seguido para o alcance dos objetivos;

c) Visdo de futuro - sua esséncia esta na ideia de como a organizagao quer ser
vista pelos seus consumidores, fornecedores, parceiros e colaboradores,
norteando agdes para a busca de resultados e compartilhando-os com toda
organizacao; e,

d) Valores e crengas - normas e principios aceitos pelo grupo que conduzem o
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comportamento das pessoas, contribuindo para a formacao da cultura

organizacional.

Nesse sentido, para que os objetivos da organizagdo sejam alcangados, esta que ¢ a
principal finalidade do modelo de gestdo por competéncias, a visdo, missdo, valores e
estratégia da organizacgdo precisdo estar bem definidas de forma que o lider, ao conhecer as
competéncias de sua equipe de trabalho, possa conduzi-las para o caminho desejado. Nesse
sentido, Leme (2005), afirma que, desenvolver um modelo de gestdo por competéncias sem a
defini¢do da missao, visdo, valores e estratégia, ¢ impossivel considerando a importancia
desses fatores para a validagdo do modelo de gestdo. “Nao ¢ possivel concluir que uma
empresa precisa de criatividade, por exemplo, se ndo estiver claro o porqué da sua existéncia
ou qual o seu papel, fato que pode ser checado na missao da empresa” (LEME, 2005, p. 27).

Por outro lado, Fischer (2001) destaca a importincia da participagao e do
comprometimento dos profissionais para com os objetivos e metas organizacionais, fator
preponderante e de responsabilidade da organizagdo que deve buscar criar um ambiente
propicio ao crescimento ¢ desenvolvimento de seus colaboradores.

Por sua vez, Gramigna (2007) afirma que todo o lider ¢ um gestor de pessoas, portanto
¢ essencial que a organizacdo conte com lideres que de fato conhegam as competéncias de sua
equipe de trabalho, a fim de contribuir para o alcance dos objetivos estratégicos. Além disso,
¢ fundamental a participacdo da diretoria na implantagdo da gestdo por competéncias por ser
decisiva ao desenvolvimento do projeto, além de definir o perfil de competéncias desejaveis.

Rabaglio (2008) apresenta um conjunto de subsistemas da gestdo por competéncias, a
saber: Mapeamento do perfil de competéncias organizacionais; Mapeamento € mensuracao do
perfil de competéncias de cargos e fungdes; Selecdo por competéncias; Avaliagdo por
competéncias; Treinamento e desenvolvimento de competéncias; Avaliagdo de eficacia das
competéncias a serem desenvolvidas; e, Remuneragdo por competéncias.

Na visao de Dalmau e Tosta (2009) estes subsistemas sdo vistos como pilares
estratégicos da area de recursos humanos, considerados fundamentais porque possibilitam que
a empresa foque no recrutamento e selecdo, que ¢ a porta de entrada dos funcionarios, nas
recompensas que diz respeito a manutencdo dos mesmos, de seu aperfeicoamento através do
treinamento e desenvolvimento com objetivo de criar e fortalecer as competéncias exigidas,
bem como da avaliacio de desempenho, ou seja, das acgdes de controle e orientagdo

profissional em funcao da andlise dos resultados.
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Os subsistemas destacados por Dalmau e Tosta (2009) e Rabaglio (2008) vao de
encontro com o que Carvalho, Passos e Saraiva (2008) propdem ao mencionarem a gestao por
competéncias como ponto de partida para a definicdo de politicas e de operagdes dos diversos
subsistemas envolvidos na gestdo de pessoas. Dessa forma, “a gestdo por competéncias se
desdobrara em praticas de remuneragao, de desenvolvimento, de carreira, de avaliagdo e de
selecdo, cujo objetivo € proporcionar a organizacdo o conjunto de saberes necessarios a
criacdo de vantagens competitivas sustentaveis” (CARVALHO, PASSOS; SARAIVA, 2008,
p. 48).

Para a implementacdo efetiva da gestdo por competéncias Leme (2005) aponta
algumas etapas essenciais, sendo elas: Sensibilizacdo, onde os motivos que justifiquem a
implantacdo de uma gestdo por competéncias devem ser esclarecidos de forma a promover um
maior envolvimento de todos € motivar as pessoas para que percebam seus beneficios; Definir
as Competéncias, etapa na qual o autor supracitado subdivide-a e em duas categorias, a
primeira diz respeito a definicdo das competéncias organizacionais enquanto que a segunda
trata da definicdo das competéncias de funcdo que envolvem a construgcdo dos perfis de cada
funcao existente na empresa; Identificar as Competéncias dos Colaboradores através do uso
do método de avaliacao focado em competéncia que permite identificar as competéncias dos
colaboradores de modo a saber quais suas possiveis contribui¢des e o quanto necessitam
aprender. Por fim, para o plano de desenvolvimento dos colaboradores, busca-se Identificar as
Deficiéncias Individuais, com o intuito de treinar e desenvolver estes individuos
adequadamente. Os treinamentos nesse caso, acabam sendo mais objetivos, focados, precisos
e assertivos.

Cabe destacar ainda, as principais vantagens proporcionadas pela adogao da gestdo por

competéncias nas organizagdes. Gramigna (2002) aponta:

a) A definicao clara de perfis profissionais que podem favorecer a elevagao da
produtividade;
b) Um foco claro para os esforgos de desenvolvimento das equipes, tendo como

base as necessidades da organizagado e o perfil dos seus funcionarios;

c) A priorizacdo dos investimentos em capacitagdo, favorecendo a obtencdo de
um retorno mais consistente;

d) O gerenciamento do desempenho por meio de critérios mais faceis de serem

observados e mensurados; €
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e) A conscientizagdo dos funcionarios sobre a importancia de que assumam a

responsabilidade por seu autodesenvolvimento.

Porém, a aplicacdo de um modelo de gestdo por competéncias conforme ressalta
Girardi (2009) nao ¢ capaz de resolver sozinha os problemas da organizag¢dao. Para que o
modelo proporcione todos os beneficios a que se propde faz-se necessario a criacdo de
politicas voltadas para o desenvolvimento das pessoas.

As competéncias podem ser vistas como parametros de desempenho que maximizam
comportamentos ¢ habilidades compativeis com o contexto estratégico da organizacdo. Mas
para isso seja possivel, Branddo e Guimardes (2001) ressaltam que a éarea de recursos
humanos precisa ter uma administragdo alinhada com as necessidades estratégicas da
empresa, que permita mostrar resultados de maneira pratica e com linguagem organizacional
apropriada.

Dutra (2004) corrobora com os estudos ao afirmar que um dos maiores desafios
relacionados a gestdo por competéncias ¢ identificar de forma precisa as competéncias
requeridas pela empresa e sociedade de forma a garantir vantagens competitivas e foco nos
processos educativos. Por outro lado, efeitos como a desarticulagdo conceitual em relagdo a
pratica, a exploracdo do trabalhador, o descolamento estratégico do modelo adotado, e a
desarticulacdo com as pessoas devem buscar ser evitados.

Cabe destacar ainda que, o modelo de gestdo por competéncias surge como uma
alternativa frente aos instrumentos tradicionalmente utilizados pelas organizacdes. Entre suas
propostas esta gerenciar o gap, também conhecido como lacuna de competéncias que implica
em reduzir ao maximo a disparidade entre as competéncias necessarias para o alcance da
estratégia proposta e as competéncias internas ji disponiveis na organizacio (BRANDAO;
BAHRY, 2005).

O passo inicial consiste em identificar o gap, para isso faz-se necessario estabelecer os
objetivos e as metas a serem alcancados de acordo com as estratégica da empresa e, depois,
identificar a lacuna entre as competéncias necessarias para a obten¢do desses objetivos e as
competéncias internas disponiveis a empresa (IENEGA, 1998 apud BRANDAO;
GUIMARAES, 2001).

Na concepgao de Brandao (2012), os gaps sdo interpretados como necessidades de
treinamento e capacitagdo e consistem na diferenca entre as competéncias necessarias para

concretizar a estratégia formulada e as competéncias internas ja existentes na organizagao.
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Visao esta que pode ser melhor compreendida na figura a seguir:

Figura 4 - Identificacdo do gap de competéncias.

Visdo dindmica
F N

Competéncias

necessarias

Competéncias

atuais

= Tempo

Fonte: (IENAGA 1998, apud BRANDAO; GUIMARAES, 2001).

O ponto em que as duas curvas se cruzam ¢ o estado ideal para uma organizagdo, pois
indicara a inexisténcia de gap de competéncias, portanto entende-se que a organizagao
dispdes de todas as competéncias necessarias para o alcance de seus objetivos. O autor
supracitado contribui ainda ao afirmar que, uma curva ascendente representa as competéncias
desejadas pela organizagdo, que tendem a aumentar em virtude de novas necessidades de
competéncias, e uma curva descendente representa as competéncias atuais, que tendem ficar
obsoletas com o passar do tempo.

A dindmica e a complexidade do ambiente no qual as organizagdes estdo inseridas
fazem com que novas competéncias sejam constantemente exigidas. Nesse sentido, Dalmau e

Tosta (2009, p. 50) afirmam que:

Com o passar do tempo, a politica de gestdo de uma organizagdo pode mudar, as
pessoas podem mudar, enfim, tudo pode mudar. Sendo assim, o gap é o que nos
mostra a diferenca entre esse ideal e a realidade atual. E essa diferenca que move a
Gestao de Competéncias e nos faz trabalhar para suprir o que deve ser desenvolvido
e em que nivel, sempre em busca do ideal (DALMAU; TOSTA 2009, p. 50).

Com o gap ja identificado, o préximo passo conforme afirma Ienaga (1998 apud
BRANDAO; GUIMARAES, 2001) ¢ realizar o planejamento, a selecdo, o desenvolvimento e
a avaliacdo de competéncias, com vista a minimizar essa lacuna. Para isso, deve fazer uso dos
diversos subsistemas de recursos humanos, como recrutamento e selecdo, treinamento e

gestdo de desempenho.

Na concepc¢ao de Branddo e Bahry (2005), a redug¢do ou eliminagdo de possiveis
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lacunas de competéncias estard submetida ao mapeamento das competéncias necessarias ao
alcance das estratégia da organizacdo. Ao desenvolver esse mapeamento, a empresa pode
realizar um diagndstico através do uso de diversas técnicas de pesquisa que permitira nao
apenas identificar o gap de competéncias mas também o planejamento de acdes de
recrutamento, selecdo e desenvolvimento profissional.

Sendo o foco do trabalho o mapeamento de competéncias faz-se a seguir um
arcabougo tedrico sobre o mapeamento de competéncias organizacionais € o0 mapeamento das

competéncias dos cargos.

2.4.1 Mapeamento e mensuracio de competéncias

Considerado etapa fundamental da gestdo por competéncias, o mapeamento de
competéncias direciona as acdes organizacionais para a captacdo e/ou desenvolvimento de
competéncias consideradas pertinentes a organizagdo. Portanto, faz-se necessario elabora-lo
com rigor metodologico e precisdo através do uso de técnicas e instrumentos especificos
(BRANDAO, 2012).

E a etapa que exige maior dedicagdo por parte dos gestores, afinal é o resultado dele
que fundamentara todos os demais processos. Portanto mapear as competéncias segundo
Dalmau e Tosta (2008) ndo pode ser considerada uma tarefa simples. Sob a mesma
perspectiva, Ruas (2005) salienta a complexidade ao mapear as competéncias uma vez que,
trabalha-se com elementos tangiveis e intangiveis de diferentes naturezas.

Ao mapear as competéncias, as organizagdes podem fazer uso de diversos métodos e
técnicas de pesquisa que auxiliam para a formac¢ao de um diagnostico. Dentre elas, Carbone et
al. (2009), destaca: Analise Documental, Observagdo, Questiondrio, Entrevista e Focus
Group.

O passo inicial para desenvolver o mapeamento das competéncias € identificar as
competéncias necessaria para o alcance dos objetivos da organizagdo. De acordo com
Rabaglio (2008, p. 10) “as competéncias de uma empresa devem ser extraidas do seu universo
cultural com base nos indicadores da empresa para expressar sua identidade”. Complementa
Carbone et al. (2009) que o passo inicial € realizar uma andlise documental que inclui analise
de conteudo da missdo, visdo, objetivos € documentos que se referem a estratégia da empresa
de forma que as competéncias organizacionais € humanas necessarias para a execucdo dos

objetivos da empresa possam ser identificadas.
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Essas informacdes adquiridas da analise dos documentos da estratégia organizacional
em geral sdo definidas durante a execu¢do do planejamento estratégico e ndo mudam com
facilidade uma vez que refletem a esséncia da organizagdo. Nesse sentido, ao considerar os
beneficios Dalmau e Tosta (2009) destacam a importancia do planejamento estratégico para
realizagdo do processo de mapeamento de competéncias organizacionais. Caso a organizagao
ndo o tenha serd preciso defini-las, mas ndo sera necessario fazer todo o planejamento
estratégico antes, se a empresa dispor de uma definicdo clara da missdo, visdo, valores e
principios a necessidade do mapeamento serd atendida da mesma forma.

Outra técnica de pesquisa aplicada ao mapeamento de competéncias € a entrevista,
nela o entrevistador seleciona os individuos com maior conhecimento acerca dos processos,
estratégia, cultura e negocios organizacionais, ¢ aplica um rol de questionamentos
semiestruturado que permitird conhecer as competéncias necessarias para que o trabalho seja
satisfatoriamente executado. O modelo auxilia ainda na obtencdo de informagdes e permite
realizar mudancas, caso seja necessario, na estrutura dos questionamentos para a obtencao de
informagdes mais detalhadas (DALMAU; TOSTA, 2008).

A realizagdo de entrevistas demandam disponibilidade de tempo por ambas as partes.
Uma técnica que pode auxiliar, caso pesquisador e objeto de estudo ndo possuem tempo
disponivel ¢é realizar uma entrevista coletiva, também denominada de grupo focal ou focus
group. A discussdo realizada pelo grupo com participagdo de 8 a 12 pessoas deve ser
transcrita e analisada de forma a identificar as competéncias destacadas pelos entrevistados
como relevantes a organizagdo (CARBONE et al., 2009).

Na técnica de observacao, observa-se os individuos e a forma como executam suas
fungdes sdo em seu espacgo de trabalho de forma a conhecer o comportamento que reflete as
competéncias requeridas. Essa técnica embora ndo necessite de paralizacdo das atividades e
permita maior veracidade dos dados, pode ser considerada um método inadequado para a
analise de tarefas complexas (DALMAU; TOSTA, 2008).

Outra alternativa ¢ a aplicacdo de questionarios, preenchido pelo ocupante do cargo
essas questoes devem ser elaboradas de forma simples e direta com um roteiro de questdes
abertas ou fechadas e uso de escalas que facilitem a compreensdo do respondente
(CARBONE et al., 2009).

Independente da escala de avaliacdo utilizada, Pasquali (1997 apud CARBONE et al.,
2009) ressalta a importancia de realizar a valida¢do do questiondrio antes de sua aplicacdo de

forma a verificar se o enunciado, a escala e os itens do instrumento de pesquisa sdo facilmente



37

compreendidos pelos respondentes.
Para que os respondentes do questionario possam avaliar o grau da importancia das
competéncias destacam-se duas possiveis técnicas. Em sua pesquisa, Branddao, Guimaraes e

Andrade (2001) fazem uso da escala de avaliagao Osgood.

Constituida de seis pontos (numerados de 1 a 6), utilizando-se em seus extremos
duas expressdes de significados opostos (nem um pouco importante e extremamente
importante) para classificar cada competéncia. Dessa forma, quanto mais proxima
do ponto 1 a resposta, menor a importincia atribuida pelo respondente a
competéncia, € quanto mais proxima do ponto 6, maior a importancia da
competéncia para a qualidade do atendimento (BRANDAO; GUIMARAES;
ANDRADE, 2001, p. 69).

Outra escala para avaliar o grau de importancia das competéncias relacionadas no
questionario ¢ a do tipo Likert, na qual “todos os pontos recebem rétulos especificos, como,
por exemplo: 1 — Nada importante; 2 — Pouco importante; 3 — Razoavelmente importante; 4 -
Muito importante; 5 — Totalmente importante (CARBONE et al., 2009, p. 63).

Ap6s identificar a missdo visdo e os valores da organizacdo Dalmau e Tosta (2009)
destacam que o proximo passo consiste em derivar essas informacgdes ¢ classifica-las entdo em
conhecimentos, habilidades e atitudes, para que futuramente possam ser empregadas na
constru¢do das Competéncias Individuais.

De forma a tornar o processo mais claro, os autores supracitados sugerem a elaboracao
de um quadro e que nele sejam elencados os conhecimentos, habilidades e atitudes extraidos

de cada cargo com base nas derivacdes da missdo, visdo e valores da organizacdo conforme

pode ser verificado na figura a seguir:

Figura 5 — Classificacdo das competéncias do cargo de atendente de um hospital.

Conhecimentos Habilidades
- Conhece os procedi- - Administra as - Procura atender os
mentos de atendimen- | angustias dos clientes prontamente (M)
to hospitalar (M) pacientes (M)
< - - Respeita os momentos de
- cada cliente (M)
[ v

Fonte: Dalmau e Tosta (2009, p. 91).

Em cada frase encontra-se sinalizada com a letra “M”. De acordo com os autores esse
simbolo servird como um marcador que permitira identificar que essas caracteristicas sao

oriundas do mapeamento de competéncias organizacionais ao construir o cargo de atendente
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de um hospital.

Com a conclusdo dessa etapa, o gestor disponibilizara de um mapeamento de
competéncias organizacionais que lhe permitird observar se o ocupando do cargo mapeado
apresenta as caracteristicas exigidas para o alcance dos objetivos da organizagdo. Dessa
forma, podera desenvolver planos de aperfeicoamento caso identifique que estas
caracteristicas nao estdo em um nivel desejavel. Porém, o gestor sé terd plena convicgdo apos
mapear também as competéncias individuais (DALMAU; TOSTA, 2009).

Com as competéncias necessarias para a consecucao das estratégias organizacionais ja
identificadas, cabe ao gestor mapear e mensurar o perfil de competéncias dos cargos que lhe
permitirda futuramente elaborar ferramentas para selecionar pessoas com as competéncias
exigidas pelo cargo mapeado. Rabaglio (2008) elenca o passo a passo para realizagdo do
mapeamento das competéncias profissionais e sera esta a base utilizada para o

desenvolvimento deste estudo:

a) Encontrar os indicadores de competéncias do cargo;

b) Extrair as competéncias técnicas e comportamentais dos indicadores de
competéncias do cargo;

c) Relacionar as competéncias técnicas, organizar as competéncias
comportamentais em grupos de competéncias similares € nomear os grupos de
competéncias similares;

d) Justificar a necessidade de cada grupo de competéncias similares para o cargo;

e) Mensurar as competéncias.

Desenvolver o mapeamento de competéncias requer realizar um levantamento dos
indicadores de competéncias para que, todas as informagdes sobre o cargo sejam copiladas, os
conhecimentos, habilidades e atitudes e cada informac¢do de uma descricdo de cargo indicaré
varias competéncias. Nesse contexto, segundo Rabaglio (2004) os conhecimentos e
habilidades sdo compreendidos como competéncias técnicas do cargo, ja as atitudes, como
competéncias comportamentais.

Complementa Dalmau e Tosta (2009) que toda informagdo disponivel sobre a
organizagdo e o cargo ¢ relevante. Dentre algumas fontes de informacdo destacam-se a
missdo, visdo e valores da organizagdo bem como da area requisitantes, a descricdo dos

cargos, requisitos técnicos e culturais para o cargo e os erros cometidos com frequéncia nos
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cargos. Portanto, € preciso encontrar os conhecimentos, habilidades e atitudes relevantes para
o exercicio de cada cargo, pois a identificagdo desses indicadores permitird extrair tanto
competéncias técnicas, quanto as comportamentais.

Ao descrever as competéncias profissionais, ou seja, inerentes da descricdo dos cargos,
Carbone et al. (2005) elencam alguns cuidados a serem considerados, pois quando a descrigao
nao ¢ clara, as pessoas tendem a utilizar a defini¢ao que melhor lhes convém. O recomendado
¢ descrever as competéncias profissionais sob a forma de comportamentos objetivos e
possiveis de serem observados no ambiente de trabalho da organizagao.

Na mesma linha de pensamento, Branddo e Bahry (2005) apontam que a descri¢ao
deve apresentar alguns critérios tais como um desempenho esperado que indique o que o
profissional ¢ capaz de fazer utilizando-se nesse caso um verbo e de um objetivo de agdo, uma
condicdo na qual se espera que o desempenho ocorra e um critério que indique um padrao de
qualidade considerado satisfatério. Esse método pode ser melhor observado na figura a

seguir:

Figura 6 - Exemplos de condi¢des e critérios associados a competéncias.

Comportamento Critério Condigao
(Verbo + Objeto da acao)

Realiza analises financeiras com acuracia utilizando diferentes
modelos para estimar o

retorno de investimentos

Atende aos cidadaos com presteza e levando em considera-

(usudrios do servico publico) cordialidade ¢40 as suas expectativas
e necessidades

Fonte: Brandao e Bahry (2005, p.183).

Os autores citados anteriormente, destacam ainda alguns fatores que devem ser
evitados ao descrever as competéncias, tais como: Descricdes muito extensas e o uso de
termos técnicos que dificultam a compreensdo das pessoas; Ambiguidade, ou seja, que ¢
incerto e possui mais de um sentido e que d4 margem a dupla interpretacao; Irrelevancias na
descricdo do que ¢ obvio; Abstragdes que sugerem ideias que resolvam divergéncias e a
utilizacao de verbos que ndo expressem uma acao concreta.

A etapa seguinte consiste em relacionar as competéncias técnicas, organizar as
competéncias comportamentais em grupos de competéncias similares e nomea-los. Conforme
Rabaglio (2008) devem-se organizar as competéncias comportamentais em grupos de

comportamentos similares. Sua afirmagdo parte do principio que nenhum comportamento €
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exibido isoladamente e sempre que um comportamento ¢ exibido, carrega com ele uma série
de outros comportamentos similares ou que sejam requisitos para que aquele comportamento
possa existir.

Corrobora Dalmau e Tosta (2009) que a frequéncia com que os indicadores de
competéncia se repetem em cada indicador analisado ¢ fator relevante para a formagao do
agrupamento das competéncias similares e permite criar melhores ferramentas de selecdo de
pessoal na organizagao.

Rabaglio (2008) expde um exemplo de agrupamento das competéncias
comportamentais extraidas dos indicadores em grupos de competéncias similares de forma a

tornar o processo mais claro, conforme pode-se verificar no quadro a seguir:

Quadro 2 — Agrupamento de competéncias comportamentais.

Grupo I Grupo II
Agilidade Comunicagao
Atengao Relacionamento
Organizagao Interpessoal
Planejamento Flexibilidade
Pro-atividade Criatividade
Foco em Resultados Foco no Cliente
Empatia
Entusiasmo
Saber Ouvir
Disseminagao de Informagdes

Fonte: Rabaglio (2008, p. 22).

O Grupo I conforme a autora supracitada, pode ser nomeado de competéncias
orientadas para os resultados uma vez que, ¢ formado pelas competéncias necessarias para a
realizagdo das atividades operacionais administrativas, ou seja, voltadas para a entrega de
resultados eficazes. Ja o Grupo II, nomeado de competéncias orientadas para o cliente, possui
as competéncias de interatividade e comunicacdo eficaz com o clientes internos e externos,
pré-requisitos para a exceléncia no atendimento aos clientes.

Por fim, nomeiam-se os grupos de competéncias similares. Cabe destacar que, nessa
etapa um cargo pode ter quatro ou cinco grupos de competéncias similares. Ao se tratar de
cargos mais operacionais tem-se uma quantidade menor, ja os cargos mais complexos que
possuem uma quantidade de responsabilidades e competéncias maior podem chegar a um
nimero maior (RABAGLIO, 2008).

Corrobora Dalmau e Tosta (2009, p. 67) que para a definicio de grupos de
competéncias similares “deve-se reunir-se com pessoas que ja trabalharam ou ainda trabalham

com o cargo em especifico para detalhar quais competéncias sdo mais importantes, as menos
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importantes, enfim, definir o rol de competéncias necessarias para o exercicio da fungdo.”

O passo seguinte consiste em justificar a necessidade de cada grupo de competéncias
similares. Trata-se do fechamento do raciocinio de forma que permita uma visdo completa e
compreenda-se a importancia das competéncias para a realizagdo das tarefas do cargo. O
quinto e ultimo passo proposto consiste em mensurar as competéncias dos cargos com base no
nimero de vezes que determinada tarefa apresenta uma competéncia do grupo chave
(RABAGLIO, 2008).

Cabe destacar que, para a medicdo do grau que cada competéncia ¢ requerida nos
cargos existe a possibilidade de utilizar a Escala Likert conforme mencionado anteriormente.
Para uso dessa ferramenta os gestores precisam atribuir um grau de importancia para cada
competéncia supostamente relevante a determinado cargo da organizagio (BRANDAO,
2012).

Constata-se, que sdo diversas as metodologias disponiveis para realizar o mapeamento
de competéncias e cada uma delas pode ser aplicada nas organizagdes de forma separada ou
em conjunto. Portanto, sua aplicagdo possibilita conhecer e propiciar um espago de
aprendizagem de competéncias, de tal modo que tanto organizagdo quanto colaboradores

compartilhem os beneficios advindos deste modelo de gestdo.
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3 METODOLOGIA

Ao desenvolver uma pesquisa cientifica se faz necessario o uso de um método que
consista em técnicas e instrumentos que direcionem ao caminho pelo qual se atinge um
determinado objetivo, ou seja, ¢ 0 modo de proceder em um processo de pesquisa (SOUZA,;
FIALHO; OTANI, 2007).

Portanto, todo trabalho cientifico deve estar fundamentado em métodos de forma a
viabilizar o alcance dos objetivos propostos em uma pesquisa e conferi-lhe rigor cientifico. E
de fundamental importancia que essa seja uma das principais preocupagdes do pesquisador e
este deve optar pela neutralidade, rigidez cientifica e pela ética.

Assim, com o intuito de obter respostas ao problema de estudo e o alcance dos
objetivos propostos apresenta-se a seguir os procedimentos metodologicos utilizados para o
desenvolvimento da pesquisa bem como os meios utilizados para a realizacdo da pesquisa,
desde sua caracterizagdo, definicdo das unidades de analise, coleta e analise dos dados e

limitagdes da pesquisa.

3.1 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

As pesquisas referem-se aos mais diversos objetos e perseguem objetivos distintos.
Portanto, ¢ natural classifica-las (GIL, 2010).

Ao considerar que a pesquisa qualitativa busca compreender e interpretar
profundamente determinado tema (FLICK, 2009), enquanto método, o presente estudo se
caracterizou predominantemente como qualitativo pelo fato de buscar explorar e entender o
leque de caracteristicas de um fendmeno especifico — as competéncias organizacionais €
funcionais de um hospital da regido oeste catarinense. Além disso, ndo fez uso de métodos
quantitativos para elabora¢do da fundamentacdo tedrica, para avaliar as entrevistas com o
publico alvo tampouco para extrair as competéncias dos cargos da organizagao em estudo.

Nos estudos qualitativos o pesquisador observa as pessoas e as correlagdes entre elas,
participa de atividades seja entrevistando pessoas, conduzindo estudos de caso e/ou
analisando documentos ja existentes (GUIMARAES; MARTINS; GUIMARAES, 2004).
Segundo os autores, esse tipo de estudo possui maior flexibilidade, pois verifica através de
analises abertas os processos e tendéncias que justificam o como e por que de cada coisa.

Gibbs (2009) complementa que os dados qualitativos ndo se relacionam a contagens e
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medidas, mas a praticamente todas as formas de comunicagdao humanas, sejam elas por
comportamento, simbolos ou artefatos culturais.

No que tange os tipos de pesquisa, optou-se por utilizar os delineamentos de pesquisa
proposto por Vergara (2013) que subdivide as tipologias de pesquisa quanto aos fins e quanto
ao0s meios.

Quanto aos fins, a pesquisa foi classificada como: descritiva e aplicada. Em relagao
aos meios: bibliografica, documental, de campo e estudo de caso.

Descritiva, pois para Gil (2010) este tipo de pesquisa tem por finalidade, descrever
caracteristicas de determinada populacao e identificar possiveis relagdes entre varidveis. Serve
de base para a explicagdo dos fendomenos descritos mas ndo visa explica-los, somente
descrever (VERGARA, 2013).

Mattar (2011) complementa que os objetivos de uma pesquisa descritiva, tendem a ser
bem definidos e estruturados e seguem procedimentos formais com o intuito de solucionar
problemas ou avaliar alternativas. Nesse contexto, a pesquisa classificou-se como descritiva
pois fez um levantamento acerca das informagdes sobre a empresa, tais como, suas estratégias
organizacionais, missdo, visdo, valores, as competéncias organizacionais e funcionais
identificadas nos cargos da organizacdo bem como das informagdes acerca da gestdo e do
mapeamento de competéncias a fim de compreender e permitir sua validagao.

Sobre os preceitos da pesquisa aplicada, esta tem finalidade pratica pois “é
fundamentalmente motivada pela necessidade de resolver problemas concretos, mais
imediatos, ou ndao” (VERGARA, 2013, p. 42).

Para Roesch (2012), esse tipo de pesquisa ¢ destinado a compreender a natureza e a
fonte de problemas humanos e através da formulagao de programas e intervengoes, contribuir
para teorias que podem ser empregadas para resolu¢do de problemas.

Nestes termos, configurou-se como descritiva pois objetivou responder ao seguinte
problema: “Como se deve configurar um processo de mapeamento de competéncias para um
hospital da regido oeste catarinense” e se prop0s a validar uma matriz de competéncias com o
publico alvo da pesquisa, dado a auséncia de um processo de mapeamento de competéncias
com uma metodologia adaptada e plausivel de aplicagao.

Quanto aos procedimentos técnicos, o desenvolvimento deste trabalho se iniciou por
meio de pesquisa bibliografica através do uso de bibliografias tornadas publicas quanto ao
tema abordado. Esse tipo de pesquisa busca colocar o investigador em contato com o que ja

foi produzido a respeito do tema que sera por ele trabalhado (LAKATOS; MARCONI, 2010).
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Assim, a fundamentacgao tedrica da pesquisa foi elaborada acerca dos temas de Gestao
Hospitalar, Gestao de Pessoas, Competéncias, Gestdo por Competéncias e Mapeamento por
Competéncias e fez uso de publicacdes de livros, teses, monografias e artigos cientificos.

Diante do exposto, o estudo tomou por base ainda a pesquisa documental uma vez que,
fez uso de dados disponibilizados pela organizagdo acerca de suas estratégias, missao, visao,
valores e das competéncias dos cargos. Para Flick (2009), configura-se como pesquisa
documental as pesquisas que recorrem a fontes de dados sem tratamentos analiticos,
disponibilizadas pela organizag¢dao e demais materiais publicados que servem de base para este
estudo.

O presente estudo se enquadrou também como pesquisa de campo, pois os dados
foram coletados a partir da realidade do hospital através de um encontro direto por parte do
pesquisador, com o publico alvo da pesquisa. A aplicagdo desse tipo de pesquisa ¢ comum em
pesquisas exploratorias e descritivas e exige um encontro mais direto por parte do pesquisador
com a populagdo pesquisada para que possa reunir informacgdes a serem posteriormente
documentadas (GONSALVES, 2011).

Tratou-se por fim, de um estudo complexo e exaustivo acerca da organiza¢cdo com 0
intuito de obter um amplo e detalhado conhecimento do objeto (GIL, 2008). Desta forma a
pesquisa classifica-se como um estudo de caso pois, permitiu um amplo e detalhado
conhecimento do objeto ao realizar um estudo profundo acerca da organizacdo, de suas
competéncias e das competéncias necessarias a cada cargo de determinado setor com o intuito

de validar uma matriz de competéncias com o publico alvo da pesquisa.

3.2 DELIMITACOES DA PESQUISA

Com a finalidade de estabelecer limites para a investigacdo ao considerar o porte da
organiza¢do em estudo, delimitou-se a pesquisa ao setor Laboratorio do Hospital onde os 11
cargos existentes foram mapeados, sendo eles: coordenador do laboratorio, bioquimico I,
bioquimico II, técnico em laboratério I, técnico em laboratorio 11, assistente operacional de
laboratorio, auxiliar de laboratério, analista administrativo de laboratorio, assistente
administrativo de laboratorio, auxiliar administrativo de laboratorio e auxiliar atendimento de
laboratorio.

Com o intuito de desenvolver um modelo de mensuragdo de competéncias, optou-se

por mapear as competéncias de apenas um determinado setor. Caso a organizacdo manifeste
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interesse, este modelo podera ser aplicado aos demais setores futuramente. Cabe destacar que,
a escolha do setor Laboratorio pode ser justificada pela facil obten¢do das informagdes
necessarias para realizacao do estudo e pela disponibilidade dos dois supervisores do setor em
participar das entrevistas como publico alvo da pesquisa.

Por questdes internas estabelecidas pela organizacao em estudo e por meio do termo
de consentimento livre e esclarecido elaborado pela autora e assinado pelos sujeitos da
pesquisa, ficou assegurado o sigilo das informagdes obtidas através das entrevistas e
entendidas pelos participantes como necessarias, bem como da divulgacdo do nome da

organizagao.

3.3 SUJEITOS DA PESQUISA

Os sujeitos de pesquisa da organizacdo foram os dois supervisores encarregados pelo
setor Laboratorio, do qual os 11 cargos existentes foram descritos ¢ mapeados, uma psicodloga
responsavel pelo processo de recrutamento e selecdo da organizagdo e a coordenadora da area
de recursos humanos.

A primeira etapa da pesquisa consistiu na coleta dos dados primarios com o intuito de
identificar as estratégias de curto e longo prazo, missdo, visdo e valores, bem como as
competéncias consideradas pelos sujeitos da pesquisa como relevantes a consecucao dos
objetivos da organizacdo. Para isso, foram analisados os documentos da organizacdo e
realizado entrevistas com os sujeitos da pesquisa.

A etapa seguinte foi a descricdo das competéncias dos cargos da organizagdo. Uma
vez descritas as competéncias, os sujeitos entraram em agao para atribuir graus para todos os
indicadores das competéncias observadas contribuindo para a validacio da matriz de

competéncias dos cargos.

3.4 COLETA DE DADOS

Aplica-se nessa etapa, os instrumentos elaborados e as técnicas selecionadas com o
intuito de reunir os dados previstos (MARCONI; LAKATOS, 2010). Diante das
caracteristicas ja expostas ao longo da metodologia, apresenta-se a seguir a sistematiza¢ao dos
processos que foram necessarios para a coleta de dados e realizagdo da pesquisa.

Independentemente do tipo de instrumento utilizado para a coleta de dados, Junior,
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Pereira e Pereira Filho (2007) apontam a necessidade de realizar um pré-teste de forma a
verificar a coeréncia do instrumento com os objetivos da pesquisa e reformular se necessario
o conteudo. Contribui Teixeira, Zamberlan e Rasia (2009) ao afirmar que as entrevistas para
pré-teste sao realizadas com o proposito de identificar e eliminar defeitos existentes no roteiro
de entrevista elaborado. Portanto, o pré-teste do instrumento de coleta de dados do presente
estudo foi realizado com dois professores da area de gestdo de pessoas e dois académicos cujo
trabalho de conclusdo de curso seguem o mesmo tema proposto nesta pesquisa.

O contato inicial para apresentacdo da pesquisa com os sujeitos se deu através de e-
mail e contatos telefonicos. Destacam-se a seguir as etapas pertinentes ao desenvolvimento e
realizacdo da pesquisa.

Primeiramente, realizou-se a pesquisa documental para levantar os documentos
internos da organizagdo sobre sua visdo, missdo, valores, estratégias, competéncias
organizacionais e funcionais, com a finalidade de identificar as competéncias necessarias para
que a empresa cumpra suas estratégias e atinja seus objetivos. Para isso o pesquisador fez uso
de entrevista semiestruturada realizada individualmente com os sujeitos como técnica de
coleta de dados da pesquisa. A partir da coleta identificou-se as competéncias organizacionais
extraidas das falas dos sujeitos da pesquisa e dos documentos da organizagao.

A etapa seguinte apoiou-se no manual de cargos do hospital ja existente para descrever
e mapear as competéncias dos cargos, dele foram extraidos as atividades de cada cargo e os
conhecimentos que ja estavam pré-estabelecidos. As habilidades e atitudes foram levantadas e
sugeridas pela autora, com base nas tarefas que cada individuo deve desempenhar para ocupar
determinado cargo.

Apo6s descritos, esses conhecimentos, habilidades e atitudes foram agrupados de
acordo com sua similaridade para a elaboragdo do questiondrio para mensurar o grau de
competéncias e posterior aplicagdo com o publico alvo. Os graus de importancia foram
avaliados através de um questiondrio com escala do tipo Likert aplicado com os sujeitos da
pesquisa que elencaram os graus para cada indicador de acordo com sua percepgao.
Estabeleceu-se ainda a nota de corte com a finalidade de mensurar os graus mais relevantes e
permitir a valida¢do da matriz de competéncias de cada cargo.

Para atender cada um dos objetivos € exposto no quadro a seguir os métodos de coleta

de dados.
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Quadro 3 - Método de coleta de dados para cada objetivo especifico.

Objetivos especificos Abordagem Coleta de dados

Identificar as estratégias e competéncias organizacionais. | Qualitativa Documental.

Descrever as competéncias organizacionais necessarias a | Qualitativa Documental e entrevista com

consecucdo dos objetivos da organizagao. os sujeitos da pesquisa.

Descrever as competéncias dos cargos da empresa. Qualitativa Documental (manual dos
cargos).

Validar uma matriz de competéncias dos cargos com os | Qualitativa Questiondrio aplicado com os

sujeitos de pesquisa da organizagéo. sujeitos da pesquisa.

Fonte: Elaborado pela autora (2016).

Com o intuito de atender ao objetivo de: (a) Identificar as estratégias e competéncias
organizacionais. (b) Descrever as competéncias organizacionais necessarias a consecucao dos
objetivos da organizacdo, entrevistas com os sujeitos foram realizadas de forma a obter
informagdes acerca das estratégias, missdo, visdo e valores da organizacdo bem como das
competéncias organizacionais. Para o alcance do objetivo (c) Descrever as competéncias dos
cargos da empresa, foram analisados a descricdo de cada cargo, suas tarefas e
responsabilidades identificadas no manual de cargos do Hospital para levantamento das
competéncias requeridas. Por fim, o objetivo (d) Validar uma matriz de competéncias dos
cargos com os sujeitos de pesquisa da organizacdo foi atingido mediante realizagdo de um
questionario com escala Likert aplicado com os sujeitos de pesquisa para validar a matriz de

competéncias dos cargos da organizacao.

3.5 ANALISE DE DADOS

A andlise de dados propde-se fundamentalmente a condensar uma grande quantidade
de dados brutos de forma que se permita interpretd-los e mensura-los com clareza. Consiste
na “categorizacdo, ordenagdo, manipulacao e sumarizacao de dados” (KERLINGER, 1980, p.
353).

A abordagem qualitativa de pesquisa busca descrever os significados e opinides de
forma a compreender a realidade uma vez que parte da perspectiva do participante e ndo do
pesquisador (ZANELLA, 2009). Para atender este objetivo e tratar os dados de uma pesquisa
qualitativa, sdo inumeras as técnicas de analise disponiveis e estas de diferem por estar
fundamentadas em correntes, pensamentos e/ou abordagens diversas.

A andlise dos dados deste estudo deteve-se a técnica de andlise de conteudo dos
documentos da organizagdo e das entrevistas, de forma a evitar que as analises se
restringissem a apenas o olhar do pesquisador.

Esta técnica esteve calcada na proposta de Zanella (2009) que a descreve como uma
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técnica que trabalha com materiais textuais escritos, tanto texto resultantes das transcrigdes de
entrevistas e dos registros de observacao, como textos que foram produzidos fora do ambiente
de pesquisa, ou seja, documentos internos e externos das organizagdes.

Para desenvolver este tipo de andlise qualitativa, orienta Zanella (2009) que o
pesquisador deve se organizar a partir de trés fases fundamentais: a pré-analise; a descri¢ao
analitica do conteudo e a interpretacao dos resultados.

Pré-analise: A partir do que o pesquisador procura e espera encontrar ¢ que se faz a
escolha e organizacdo do material. Portanto, essa fase norteia-se no problema e nos objetivos
de pesquisa. Apds reunir as informagdes obtidas nas entrevistas, nos documentos e nas
anotagoes, resultado das observagdes inicia-se o processo com uma leitura geral.

Descri¢ao analitica do contetido: ¢ orientada pela pergunta de pesquisa, pelos
objetivos e referencial teodrico-metodologico e permite assim, um estudo mais aprofundado
acerca do material.

Interpretacao dos resultados: Deve-se correlacionar nessa etapa, o conteido do
material com a base teorica referencial a fim de torna-los significativos e validos tomando por
base de apoio os resultados obtidos.

Contudo, a pré-analise desta pesquisa teve inicio a partir dos dados obtidos na
entrevista realizada com os sujeitos da pesquisa que objetivou levantar documentos e
informacdes acerca das estratégias, missao, visdo, valores e das competéncias organizacionais
do hospital. Apds a obtencao dos dados, o manual de cargos do hospital também foi analisado
com o intuito de descrever cada um dos cargos e elaborar um questionario como ferramenta
para mensurar e validar uma matriz de competéncias.

A descri¢ao analitica do conteudo foi composta por uma analise aprofundada dos
documentos internos e externos da organizacdo, das entrevistas que permitiram extrair as
competéncias ja existentes na organizagdo e aquelas consideradas importantes para o alcance
de seus objetivos e do manual de cargos utilizado para a descrever cada cargo e identificar
seus indicadores (conhecimentos, habilidades e atitudes).

Por fim, a etapa de interpretagdo dos resultados desta pesquisa buscou relacionar os
dados oriundos da andlise dos materiais e da validagdo das competéncias dos cargos com as

bases teoricas do referencial, de forma a validar o estudo e torna-lo significativo.

3.6 LIMITACOES DA PESQUISA

O estudo limitou-se a um hospital da regido oeste catarinense utilizado como estudo de
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caso. Logo, ndo se pode generalizar os resultados deste estudo a outros casos, mesmo que
semelhantes. A partir da problematica de pesquisa, o estudo limitou-se a mapear apenas as
competéncias organizacionais e as competéncias dos cargos do setor Laboratdrio, nao
contemplando as competéncias individuais, permitindo este, ser tema de pesquisas futuras.
Ademais, nao foram abordados aspectos referentes a implementacgao efetiva dos mapeamentos
propostos, tampouco analisado sua aplicabilidade.

Cabe destacar ainda como limitagdo, a ndo existéncia de um planejamento estratégico
formalizado, a organizagao dispdem apenas de uma defini¢do clara da missdo, visao e valores.
Nesse sentido, Dalmau e Tosta (2009) explicam que, para mapear as competéncias
organizacionais nao serd necessario fazer todo o planejamento estratégico antes, se a empresa
dispor de uma defini¢do clara da missdo, visdo, valores e principios pois a necessidade do
mapeamento serd atendida da mesma forma. Complementa Rabaglio (2008) que todas as
acdes voltadas para estratégias da empresa e nivelamento de cultura organizacional sdo unr
indicador de competéncias.

Assim, os resultados obtidos a partir da realidade da empresa, no tocante as
competéncias organizacionais e as requeridas a cada cargo, sdo restritos a realidade da

mesma.
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4 APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS

Nesta etapa sdo apresentados os dados da pesquisa coletados mediante pesquisa dos
documentos da organizagdo, entrevista realizada com os dois supervisores, coordenadora do
RH e a psicologa da empresa e da descricdo dos cargos. Dessa forma, apresenta-se a historia
da empresa e as politicas atuais de recursos humanos, bem como os resultados da pesquisa
que sdo: as competéncias dos cargos identificadas e a proposta de uma matriz de

competéncias.

4.1 A EMPRESA

Criada e constituida legalmente em 20 de fevereiro de 1992, o hospital da regido oeste
catarinense surgiu com um futuro promissor. Com a aspiragao e o ensejo de mudar a historia
da assisténcia médico-hospitalar da regido, o hospital contava com 86 médicos e
aproximadamente 11 mil clientes. Atualmente, conta com mais de 250 médicos e um quadro
funcional superior a 700 colaboradores para atender a quase 40 mil beneficiarios de planos de
saude. Além do hospital, conta com um moderno laboratério de analises clinicas e um
avangado centro de diagnodstico por imagem, com equipamentos de tomografia
computadorizada, ultrassom, densitometria Ossea, mamografia, raio-x, endoscopia,
colonoscopia e broncoscopia.

Sua trajetoria ¢ marcada por inumeros avancos desde sua fundagdo. Além do
pioneirismo em exames e procedimentos, o hospital contribuiu fortemente para ampliagdo e
modernizagdo do sistema de saude da regido oeste, estimulando a vinda de profissionais de
diversas especialidades e priorizando constantes investimentos em tecnologia de ponta e
aperfeicoamento profissional de seus colaboradores.

O compromisso de cada profissional integrante da organizagdo ¢ pautado no respeito
pela vida. Prevenir e diagnosticar com a maxima precocidade, para oferecer tratamento de
qualidade e de facil acesso estdo entre as metas da organizagdo. O resultado ¢ o bem-estar dos
usuarios e a conquista da qualidade de vida, pois essa forma de ver o mundo traz as

recompensas que o hospital busca: sorrisos estampados em rostos cheios de satde e vida.
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4.2 POLITICAS ATUAIS DE RECURSOS HUMANOS

Uma das principais caracteristicas da area de recursos humanos ¢ a implementacdo das
politicas de recursos humanos, fundamentais para o bom andamento e conquista de grandes
resultados em qualquer organizacao. As politicas de recursos humanos sao todos os preceitos,
regras ¢ normas estabelecidas pela empresa com o objetivo de levar os colaboradores a
exercerem seus cargos de forma satisfatoria, segundo as expectativas almejadas pela empresa
contratante. Elas surgiram com a finalidade de alinhar a atuacdo dos profissionais de acordo
com os planos e estratégias da organizacdo em questdo, visando o crescimento e
desenvolvimento corporativo.

Destaca-se como principais politicas desenvolvidas pelo hospital, a organizagdo e
conducdo dos processos, uma vez que, métodos e rotinas organizacionais sdo desenvolvidos a
fim de controlar os processos internos e administrar o comportamento dos profissionais do
hospital. Nesse sentido, cabe destacar o manual do colaborador no qual os colaboradores tém
acesso a um manual de normas e direitos que determina a postura que o profissional devera
adotar de acordo com as exigéncias e expectativas do hospital.

O treinamento ¢ desenvolvimento também esta entre as politicas de recursos humanos
da empresa. Com o objetivo de qualificar e capacitar os colaboradores de forma a gerar os
resultados almejados, o hospital realiza palestras e treinamentos constantes nas mais diversas
areas.

A melhoria do clima organizacional € outra politica adotada pelo recursos humanos do
hospital pois, um clima tranquilo e harmonioso ¢ fundamental para o bom desempenho dos
profissionais e, principalmente, para manter os colaboradores satisfeitos, motivados e
comprometidos com os objetivos do hospital. Nesse sentido, destaca-se o reconhecimento
profissional e financeiro, plano de cargos e salarios, crescimento organizacional e beneficios
como o plano de satde, seguro de vida, refeitdrio proprio, vale transporte, bolsa de estudos e
participacao nos lucros.

Cabe destacar ainda o recrutamento e selecdo, uma vez que, realizar o recrutamento e
contratacao dos profissionais de forma assertiva, para os cargos oferecidos pelo hospital, evita
a rotatividade. O processo de recrutamento e selecdo do hospital inicia com a abertura e sua
necessidade surge por substitui¢do ou por nova vaga. A demanda por pessoas passa pela
aprovacao de uma comissao, assim a solicitagdo de pessoal chega ao gestdo de pessoas ja

formalizada. O requisito da vaga ¢ montado com base no que consta na descrigdo do cargo em
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conjunto com as necessidades que o solicitante da vaga considera importante. A partir disso,
divulga-se a vaga com prazo de recebimento de curriculos estipulado, assim, com o término
do prazo, filtram-se os curriculos de acordo com o requisitos da vaga e se inicia o processo de
avaliacao.

Os candidatos sao chamados a realizar, primeiramente a prova técnica com média seis
para aprovacdo. Aos que atingem a média para aprovacdo, seguem para a proxima etapa que
consiste na avaliagdo psicoldgica, ou seja, um conjunto de testes que visam analisar o
raciocinio, ateng¢do, inteligéncia, personalidade e comportamento dos candidatos. Do teste
seguem para a entrevista de forma a conhecer, confirmar e tirar davidas a respeito da vaga e
para que o solicitante da vaga conheg¢a um pouco mais sobre o posicionamento do candidato,
este que ¢ o foco da entrevista. Apds corrigem-se os testes utilizando-se também das falas da
entrevista e tudo ¢ repassado ao coordenador da area.

Por fim, o coordenador faz a entrevista final de forma a conhecer seus potenciais
candidatos e definir o candidato que melhor se adequa as necessidades do setor. Fechando a
vaga, o gestdo de pessoas direciona os candidatos para os exames admissionais e entrega da
documentacdo. Cabe destacar que, dependendo da vaga alguns exames admissionais também
podem ser eliminatoérios. Inicia-se entdo os trabalhos com o programa de integracdo do
candidato onde sdo apresentados a histdria da empresa bem como suas rotinas didrias, direitos
e deveres do pessoal, normas e regulamentos internos e beneficios. Algumas vagas exigem
certo treinamento antes do candidato dar inicio aos trabalhos, como exemplo as vagas de
enfermagem. Apds a integragdo esses colaboradores seguem por mais trés dias de treinamento
com uma enfermeira responsavel pela educagdo continuada e apds isso podem dar inicio as
atividades do setor.

Cabe mencionar ainda, que todos os colaboradores contratados passam por avaliagdes
45 dias e 90 dias apds o inicio das atividades de forma a receber um feedback do desempenho
percebido pela empresa, bem como ouvir seu posicionamento e trabalhar possiveis
dificuldades encontrados tanto pela percepcdo do colaborador quanto pela percepg¢ao da
empresa para que apods a avaliagdo dos 90 dias esse colaborador possa ser de fato efetivado.

Contudo, o hospital da regido oeste catarinense busca atrair, reter e desenvolver
colaboradores capazes de garantir a continuidade e o crescimento da organizagdo € por
intermédio do mapeamento de competéncias, o gestor tera subsidios que o permitira saber
exatamente quais competéncias ndo estdo sendo utilizadas ou ndo apresentam nenhum

diferencial para a organizagdo. Tera também, plenas condi¢des para determinar o que deve ser
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melhorado e mais utilizado. Justifica-se ainda a agdo do mapeamento nesse contexto, como
uma forma de iniciar os estudos e a pratica de implantacio do modelo de gestdo por
competéncias, de forma a familiarizar os individuos sobre o tema, auxiliar no planejamento de
programas de treinamento e desenvolvimento e nas diretrizes da gestdo de pessoas dessa

institui¢ao.

4.3 COMPETENCIAS ORGANIZACIONAIS

Alcangar os objetivos da organizacao ¢ a principal finalidade do modelo de gestao por
competéncias, mas para que isso aconteca, visdo, missdo, valores e estratégia da organizac¢ao
precisam estar bem definidas de forma que o lider, ao conhecer as competéncias de sua equipe
de trabalho, possa conduzi-las para o caminho desejado. Nesse sentido, Leme (2005), afirma
que, desenvolver um modelo de Gestdo por Competéncias sem a defini¢do da missdo, visdo,
valores e estratégia, ¢ impossivel considerando a importancia desses fatores para a validagao
do modelo de gestao.

Complementa Rabaglio (2008) que todas as a¢des voltadas para estratégias da empresa
e nivelamento de cultura organizacional sdo um indicador de competéncias. Assim, de forma
a identificar as competéncias dos cargos e propor uma matriz de competéncias cabe descrever
primeiramente a identidade organizacional do hospital.

Cabe destacar que o hospital da regido oeste catarinense nao possui um planejamento
estratégico formalizado mas dispdem de um a defini¢do clara da missdo, visdo e valores da
organiza¢do. Dalmau e Tosta (2009) explicam que, para as organizagdes que ndo possuem
planejamento estratégico definido, cabe defini-lo considerando sua importancia e as vantagens
que traz para a organizagdo, mas para mapear as competéncias organizacionais nao sera
necessario fazer todo o planejamento estratégico antes, se a empresa dispor de uma definigao
clara da missdo, visdo, valores e principios pois a necessidade do mapeamento sera atendida
da mesma forma.

Nesse sentido, com base nas informacdes adquiridas da andlise dos documentos da
estratégia organizacional pode-se extrair a seguinte missao “Prestar servigos de assisténcia a
satide para a comunidade, com foco na medicina baseada em evidéncias, promovendo a
disseminacio do conhecimento fundamentado nas boas praticas, com qualidade,
seguranca e acessibilidade, norteada pelos principios cooperativistas e contribuindo

para o desenvolvimento sustentivel.” Sua visdo ¢ “Ser uma cooperativa de trabalho



54

médico referéncia estadual e nacional, através de investimentos em tecnologia,
infraestrutura, ensino e pesquisa, com reconhecida exceléncia em gestao” e os valores
“Valoriza¢do do Cooperado, Assisténcia segura, humanizada, integrada e de qualidade;
Satisfacao dos clientes, foco do hospital; Cooperativismo, como norteador das acoes;
Melhoria continua em todos os processos; Receitas e Despesas, transparentes e
controladas; Investimentos, com estudo de viabilidade; Desenvolvimento de pessoas,
para retencio de talentos; Desenvolvimento sustentavel, nas esferas social, ambiental e
econdomica; Etica e Honestidade, em todos os atos e Imagem Institucional, preservada.”
O publico alvo foi questionado mediante entrevista sobre as competéncias que o
hospital possui e as que avaliam como necessarias para que a empresa cumpra suas estratégias
e atinja suas metas. Em conjunto com a identidade organizacional do hospital pdde-se extrair

as seguintes competéncias:

Quadro 4 - Competéncias organizacionais do hospital.
Indicador de competéncias Competéncias extraidas

Missdo: Prestar servicos de assisténcia a satide para a
comunidade, com foco na medicina baseada em | Foco em qualidade.
evidéncias, promovendo a disseminagdo do conhecimento | Foco no servigo;
fundamentado nas boas praticas, com qualidade, | Foco no cliente; e
seguran¢a ¢ acessibilidade, norteada pelos principios | Empreendedorismo.
cooperativistas e contribuindo para o desenvolvimento
sustentavel.

Visao: Ser uma cooperativa de trabalho médico
referéncia estadual e nacional, através de investimentos | Foco em inovagio;

em tecnologia, infraestrutura, ensino e pesquisa, com | Gestdo e desenvolvimento de pessoas; e
reconhecida exceléncia em gestao. Comprometimento com resultados.

Valores: Valorizagdo do Cooperado, Assisténcia segura,
humanizada, integrada e de qualidade; Satisfacdo dos
clientes, foco do hospital; Cooperativismo, como | Visdo sist€émica;

norteador das agdes; Melhoria continua em todos os | Foco no servico;

processos; Receitas e Despesas, transparentes ¢ | Foco no cliente;

controladas; Investimentos, com estudo de viabilidade; | Etica e transparéncia;
Desenvolvimento de pessoas, para retengdo de talentos; | Foco em qualidade;
Desenvolvimento sustentavel, nas esferas social, | Foco em inovagio; e

ambiental e econdmica; Etica e Honestidade, em todos os | Gestdo e desenvolvimento de pessoas.
atos e Imagem Institucional, preservada.”
Fonte: Elaborado pela autora (2016).

Apos identificadas as competéncias organizacionais da missao, visao e valores através
da andlise dos documentos da organizacdo, cabe extrair também as competéncias da analise
de discurso obtida através de entrevistas realizadas com os dois supervisores, a psicologa e a
coordenadora do RH aos quais identifica-se sem ser na respectiva ordem, Colaborador I,

Colaborador II, Colaborador III e Colaborador IV. Cabe destacar que, os trechos citados a
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seguir foram extraidas das entrevistas realizadas, mediante analise e interpretacao das falas

por parte da autora conforme pode ser observado no quadro a seguir:

Quadro 5 - Competéncias organizacionais extraidas das entrevistas.

COMPETENCIAS ORGANIZACIONAIS

Indicador de Competéncias

Competéncias Relevantes

Com a conquista da acreditacdo hospitalar apods ter sido considerada
exceléncia nos servicos prestados, a busca na melhoria de todos os
processos mantém-se constante pois um dos objetivos do hospital hoje
¢ atingir o proximo nivel da acreditagdio e ser reconhecida
internacionalmente (Colaborador I).

A diretoria traz muito na pratica do dia a dia o foco em qualidade,
atendimento humanizado e pensar no resultado final, ou seja, que o
cliente saia daqui com um atendimento excelente com seguranca e com
o resultado que ele veio buscar. (Colaborador IV)

Com todo investimento e com a infraestrutura que a empresa tem, com
o foco voltado para a qualidade, seguranca nos atendimentos,
atendimento diferenciado e cuidado mais humanizado faz com que as
pessoas queiram aderir aos servigos de todo o complexo (Colaborador
11I).

Uma das preocupagdes do hospital hoje ¢ com o crescimento, ou seja,
ampliagdo do espago, investimento em tecnologia e infraestrutura e o
alinhamento e controle que a direcdo tem em relacdo aos
investimentos, pois hoje a parte financeira e contabil ¢ muito bem
mapeada e direcionada (Colaborador IV).

Ha uma preocupacdo constante com a infraestrutura do hospital e com
a qualidade dos materiais. Mesmo com um valor alto a ser pago,
prioriza-se a compra dos melhores materiais possiveis sempre
pensando na qualidade e bem estar do paciente (Colaborador I).

Foco nos servigos;
Foco no cliente;
Foco em qualidade;
Foco em inovagio; e

Comprometimento com
resultados.

Trabalha-se muito o aperfeicoamento ¢ desenvolvimento dos
profissionais através de treinamentos e capacitacdes bem como, a
melhoria constante dos processos. Prioriza-se a organizagdo, o
comprometimento e a responsabilidade de forma a transpassar maior
confiabilidade aos clientes e obter assim qualidade e exceléncia nos
servicos prestados (Colaborador I).

O foco do hospital esta na qualidade e agilidade nos servigos prestados
obtido por meio dos profissionais qualificados com os quais o hospital
conta. Trabalha-se muito o desenvolvimento e a capacitacdo desses
profissionais uma vez que se espera deles servigos realizados com
precisdo e exceléncia (Colaborador II).

O lado comportamental é avaliado e trabalhado no periodo de
experiéncia onde ¢ reforcado o comportamento que a empresa espera
desse colaborador. Entende-se que apos esse periodo ele deva manter
isso, caso deixe de atender esse comportamento esperado um
acompanhamento funcional, uma adverténcia e até mesmo uma medida
disciplinar caso for necessario (Colaborador III).

Foco no conhecimento técnico, pois o comportamento do individuo
sera filtrado no processo de selecdo. Portanto, o investimento em
melhoria hoje ¢ no conhecimento técnico, o hospital conta com uma
responsavel por realizar agdes de educagdo continuada onde sdo
fornecidos treinamentos, palestras e capacitagdes constantes
(Colaborador 1V).

Para o resultado acontecer tem algumas coisas internas que o gestdo de
pessoas acompanha, que sdo os processos de uma conduta ética, seguir
as normas e regras institucionais, desde o uso de uniformes, o controle
do ponto, ou seja, toda essa questdo comportamental que a empresa
também presa (Colaborador IIT).

Gestdo e desenvolvimento de
pessoas;

Pro6-atividade;
Empatia;
Resiliéncia; e

Empreendedorismo.

Continua...
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Continuagao

Trabalha-se o lado comportamental dos individuos com feedbacks e
acompanhamentos buscando a melhoria constante nesse sentido. Ao
trabalhar na 4rea da saude, lida-se com vidas portanto o
comprometimento e responsabilidade s3o fundamentais mas além
disso, é preciso que se desenvolva o lada humano nas pessoas, ou seja,
que elas possam colocar-se no lugar do outro e ter essa preocupacao
com o bem estar do paciente (Colaborador I).

Alguns colaboradores mesmo ndo sendo lideres, desenvolvem
atividades de um lider e coordenam a equipe, pois possuem atitude,
inciativa e organizagdo, sdo pr6 ativos e possuem uma comunicagao
clara. Esses colaboradores auxiliam na solucdo de problemas com
ideias criativas que vao agregar o todo da organizacdo e ndo s6 a sua
atividade (Colaborador III).

Preza-se por um atendimento seguro e humanizado, mas para isso faz-
se necessario um bom comportamento baseado na ética do colaborador,
em sua postura e capacidade de lidar com adversidades, na
comunicagdo e empatia, buscando a eficiéncia e a eficicia, o
desenvolvimento e a qualidade (Colaborador III).

Fonte: Elaborado pela autora (2016).

Conforme observado, ¢ notéria a preocupagdao com a qualidade e exceléncia dos
servigos prestados pela organizacdo. Essa busca se da através de profissionais extremamente
qualificados, e para isso, realiza-se treinamentos e capacitacdes constantes. O
comprometimento e responsabilidade que estes profissionais empregam ao desenvolverem seu
trabalho contribui para o alcance da qualidade e embora nao muito trabalhado internamente, o
lado comportamental dos colaboradores também ¢ visto pela maioria como fundamental pois,
ao trabalhar com a area da saude exige-se das pessoas um atendimento mais humanizado
voltando-se para o bem estar do paciente.

A infraestrutura que o hospital possui hoje condiz com os resultados que vem
conquistando e com os objetivos que pretende alcancar. Atualmente, o hospital ¢ certificado
pelo nivel 2 da Acreditagdo Hospitalar. Trata-se de uma certificagdo de qualidade, como a
ISO por exemplo, mas exclusiva para instituicdes de satide. Todos os processos sdo
monitorados em busca de melhoria continua. Composta por trés niveis: 1 seguranca; 2
processos € 3 exceléncia no atendimento a Acreditacdo Hospitalar traz algumas vantagens a
quem conquista o selo como o estimulo a melhoria continua da qualidade; valorizacao na
imagem da instituicdo; reducdo de desperdicios; reducdo de custos dos procedimentos;
aumento da seguranca dos clientes; além de ser um sistema de gestdo reconhecido
nacionalmente.

A Acreditagdo Hospitalar foi conferida ao hospital da regido oeste catarinense em
dezembro de 2009 e, desde entdo, a instituicdo trabalha intensamente para atender aos
requisitos propostos por todas as etapas. Atualmente, a instituigdo possui o certificado de

acreditacao hospitalar nivel II onde avaliou-se a gestdo por processos dentro do complexo.
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Buscou-se identificar como cada unidade do hospital contribui para o cuidado e a seguranca
do paciente. Cabe destacar ainda que, a metodologia estabelecida pela ONA - Organizagao
Nacional de Acreditacdo, prevé visitas periodicas a cada oito meses, para avaliacdo da
continuidade dos trabalhos desenvolvidos durante o processo de certificagdao. Os profissionais
responsaveis pela avaliagdo fazem parte de uma equipe multiprofissional com experiéncia em
hospitais de grandes centros de referéncia nacional. Portanto, a busca pela melhoria em todo
0s processos ¢ continua.

As competéncias organizacionais identificadas foram: Foco em qualidade, Foco no
cliente, Foco em servigos, Comprometimento com os resultados, Foco em inovagao, Gestao e
desenvolvimento de pessoas, Pro-atividade, Empatia, Resiliéncia e Empreendedorismo.

De forma a compreender melhor a interpretagdo da autora, segue definicdo das
competéncias identificadas:

Foco em qualidade: entende-se a capacidade em promover e manter elevados padrdes
de qualidade em todos os processos da organizagdo. Desenvolver e consolidar uma cultura de
qualidade focada na seguranga dos servigos prestados e na satisfagdo do cliente, por meio da
exceléncia dos servigos, melhoria continua dos processos de forma a elevar os padroes de
qualidade exigidos.

Foco no Cliente: trata-se da capacidade em compreender e atender de forma plena as
necessidades demandadas pelos clientes, sejam elas atuais ou futuras. Além disso preocupa-se
em exceder as expectativas ao oferecer servicos de qualidade capazes de surpreender e
fidelizar os clientes.

Foco em Servicos: diz respeito ao gerenciamento eficiente e eficaz de todos os
processos da organizacdo, todos os setores trabalham de forma integrada e a busca pela
melhoria € continua.

Comprometimento com os resultados: o trabalho ¢ orientado para o alcance das
metas e objetivos no qual pessoas e processos sao mobilizados para realiza-los. O desafio de
manter a exceléncia desafia as pessoas e organizagdo a assumirem responsabilidades, serem
comprometidas e determinadas na busca pelos resultados.

Foco em inovagao: trata-se do desenvolvimento de novas tecnologias, produtos e
servicos e da melhoria continua das ja existentes. Envolve a exploracdo de novas ideias e a
criacdo de novos processos organizacionais, novas formas de atender as necessidades dos
clientes e novos meios de competir € cooperar no ambiente empresarial de forma a agregar

valor para o negdcio.
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Gestao e desenvolvimento de pessoas: entende-se pela capacitacdo dos funcionarios,
através de cursos e treinamentos cujo objetivo ¢ qualificé-los para o desempenho eficiente e
eficaz de determinada fun¢do e como forma de desenvolver competéncias para que se tornem
mais produtivos, criativos e inovadores com o intuito de contribuir para o alcance dos
objetivos organizacionais.

Pré-Atividade: diz respeito a capacidade de antecipar situagdes, de tomar a iniciativa,
prever tendéncias e desenvolver agdes preventivas.

Empatia: E a capacidade de um ser humano colocar-se no lugar do outro, sentir o que
eles sentem, entender o que estdo passando e pensar como seria se a situacao fosse com ele.

Resiliéncia: ¢ a capacidade de conseguir adaptar-se a novas situagdes e lidar com
problemas e obstaculos que surgem pelo caminho, manter seus padrdes de produtividade e de
qualidade, bem como sua estabilidade fisica e emocional enquanto buscam alcangar objetivos.

Empreendedorismo: entende-se como a capacidade em considerar o ambiente em
que se esta inserido e auxiliar no processo decisorio, identificar novas oportunidades, ter visao
empreendedora, iniciativa e persisténcia.

Com a competéncias organizacionais identificadas cabe analisar a descri¢do dos
cargos de forma a extrair os indicadores para mensurar as competéncias, processo que €

melhor detalhado no topico a seguir.

4.4 MAPEAMENTO E MENSURACAO DAS COMPETENCIAS DOS CARGOS

Uma vez definidas as competéncias organizacionais, para desenvolver o mapeamento
de competéncias faz-se necessario ainda realizar um levantamento dos indicadores de
competéncias para que, todas as informagdes sobre o cargo sejam copiladas, os
conhecimentos, habilidades e atitudes e cada informacdo de uma descri¢cdo de cargo indicara
varias competéncias. Nesse contexto, Rabaglio (2004) considera os conhecimentos e
habilidades sdao compreendidos como competéncias técnicas do cargo, ja as atitudes, como
competéncias comportamentais.

Ao conhecer a abrangéncia dos cargos existentes no hospital em estudo, buscou-se
desenvolver o método para mapeamento das competéncias com base nos cargos existentes do
setor Laboratorio (ANEXO A). Foram extraidos do manual de cargos do hospital as tarefas ja

existentes de cada um dos 11 cargos, dos quais identificou-se o CHA (Conhecimentos,



59

Habilidades e Atitudes) necessarios para a realizacao das atividades resultando em uma pré-
matriz dos cargos (APENDICE C).

Com o levantamento das tarefas e a identificacdo dos conhecimentos, habilidades e
atitudes realizado, o proximo passo foi alocar as competéncias de acordo com sua
similaridade para que os indicadores de cada grupo pudessem se definidos € a mensuragao das
competéncias realizada. A seguir apresentam-se os conceitos de cada grupo de competéncias

que foram extraidas dos cargos, sendo que alguns cargos apresentaram todas as competéncias

€ outros nao.

Quadro 6 - Grupos de competéncias similares.

Tomada de decisao
Poder de negociacdo
Autoconfianca
Atitude

Percepgao

iniciativa e coragem para assumir riscos, identificar e
aproveita as oportunidades, ser criativo e saber buscar
solucdes, saber expor e ouvir ideias, argumentar,
persuadir e agir com técnicas de negociagdo a fim de
chegar a conclusdes produtivas. Trata-se ainda da
capacidade de analisar problemas e todas as variaveis
envolvidas para tomar decisdes assertivas.

Competéncia Definicao Competéncia-mae
Esse grupo de competéncias corresponde a capacidade de
o individuo saber se organizar, ou seja, dar ordem de

Organizag@o prioridades as suas ac¢des individuais e conjuntas, a fim

Empreendedorismo de garantir qualidade e produtividade. Saber planejar, ter

Organizagao

Foco no cliente

Foco em resultados

Foco na exceléncia e
qualidade dos servigos
Comprometimento
Determinagao

Agilidade

Esse grupo de competéncias refere-se a capacidade e
disposicao do individuo para direcionar os processos ao
alcance dos resultados almejados a fim de otimizar
tempo e recursos necessarios para cumprir as metas de
produtividade. Ser capaz de prestar um servigo de
atendimento ao cliente com a maxima exceléncia,
assegurando que estes clientes sejam ouvidos e recebam
um servigo de qualidade de forma a suprir suas
necessidade e expectativas e promover diferencial
competitivo para a organizagdo garantindo o sucesso dos
negocios.

Foco em resultados

Postura e ética profissional

Esse grupo de competéncias induz o saber agir com
integridade e transparéncia, manter sigilo das
informagdes resguardando os interesses dos clientes bem
como da organizacdo priorizando a honestidade e

almejados.

Imparcialidade verdade, a decéncia e respeito para com todos. Trata-se | Responsabilidade
Responsabilidade ainda da capacidade de manter-se imparcial na resolugao

de conflitos a fim de tomar decisdes baseado na acao

justa e com responsabilidade independente de sua

opinido pessoal ou de opinides alheias.

Esse grupo de competéncias corresponde a capacidade de

comunicar-se de forma clara, objetiva e precisa, seja
Coeréncia pessoalmente, por escrito ou por telefone. Quando
Clareza e Objetividade realizada de forma efetiva, favorece o envolvimento e | Comunicagado
Comunicagao verbal e | comprometimento do colaborador com os principios e
escrita valores da organizagdo a fim de alcancar os resultados

Esse grupo de competéncias consiste na capacidade de
gerir e investir em desenvolvimento de equipes,
fornecendo condigdes para que as pessoas possam

Continua...
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Foco em pessoas
Lideranga

desenvolver seus talentos e habilidades na busca pele
melhoria continua no trabalho e para o alcance dos
objetivos. Requer ainda conhecimentos acerca de
técnicas de motivagdo para valorizar as acdes positivas, e
de condugdo de forma a induzir os colaboradores as mais
altas  aspiragdes e  expectativas  tornando-os
comprometidos e dedicados a exceléncia de suas tarefas
e fungdes.

Lideranca

Empatia
Relacionamento
interpessoal

Esse grupo de competéncias diz respeito a capacidade do
ser humano relacionar-se com as demais pessoas e
compreendé-las. Trata-se da habilidade para entender as
necessidades, os sentimentos e os problemas do préximo,
pondo-se em seu lugar e respondendo corretamente as
suas reagdes afetivas. Um bom relacionamento
interpessoal, traz mais confianga as pessoas ¢ demostra
maturidade ¢ o desenvolvimento de quem faz parte da
equipe. Quanto menos conflito maior ¢ o crescimento
individual, levando a coletividade a um patamar
satisfatorio tanto para parte gerencial, quanto a parte do
relacionamento das pessoas.

Empatia

Resiliéncia
Flexibilidade

Pro-atividade

Equilibrio emocional

Esse grupo de competéncias corresponde a capacidade de
o individuo considerar o ambiente em que esta inserido e
adaptar-se a cle frente a situagdes de conflito. Saber
lidar com os problemas e obsticulos que surgem pelo
caminho, manter seus padrdoes de produtividade e de
qualidade, bem como sua estabilidade fisica e emocional
enquanto buscam alcangar objetivos.

Flexibilidade

Fonte: Elaborado pela autora (2016).

Com os grupos similares definidos, elaborou-se um questionario para mensurar o grau

de cada indicador de competéncias, ou seja, para cada grupo de competéncias similares

definido, indicadores de conhecimento, habilidades e atitudes foram levantados dentro de

cada um dos onze cargos que o estudo se propds a mapear.

Os graus de importancia foram avaliados através de um questionario com escala do

tipo Likert (APENDICE D). Inventada por Rensis Likert em 1932 e bastante usada em

questionarios para pesquisas de opinido, Mattar (2011) explica esta escala como composta por

diversas afirmagdes em relagdo ao objeto pesquisado, onde o respondente niao apenas

concorda ou discorda da afirmacao, mas indica o grau de concordancia ou discordancia. Cada

um dos graus desta escala possui um significado como pode ser observado a seguir:

Quadro 7 — Escala para medi¢ao das competéncias.

5 Muito Forte 4 Forte 3 Média 2 Fraca 1 Muito Fraca
Existe uma | Existe uma | Existe uma | Existe uma | Existe uma
necessidade necessidade forte | necessidade média da | necessidade  fraca | necessidade muito
muito forte da | da competéncia | competéncia da competéncia | fraca ou nenhuma
competéncia investigada. investigada. investigada. necessidade da
investigada. competéncia
investigada.

Fonte: Elaborado pela autora (2016).
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Os sujeitos da pesquisa elencaram os graus para cada indicador de acordo com sua
percepcdo. Uma média aritmética foi calculada para que se chegasse ao grau de cada um dos
indicadores de competéncias necessarios para o cargo € como nota de corte, estabeleceu-se os
graus abaixo da média 4 com a finalidade de mensurar os graus mais relevantes. Obteve-se
entdo a matriz de competéncia de cada cargo bem como, a respectiva média de cada grupo de

competéncias como pode ser observado a seguir:

Quadro 8 — Matriz de competéncias do cargo de Coordenador de Laboratoério.
COMPETENCIAS REQUERIDAS GRAU REQUERIDO
Competéncia de organizacio
C: Dominio de técnicas de planejamento e controle.

C: Dominio de técnicas de negociagéo.

H: Ter controle sobre suas atividades.

H: Ser capaz de monitorar e controlar as atividades realizadas por sua equipe.

H: Saber planejar e dar ordem de prioridades as suas acgdes individuais e
conjuntas, a fim de garantir qualidade e produtividade.

H: Saber analisar problemas e todas as variaveis envolvidas para tomar decisdes | 4,8
assertivas.

H: Ser capaz de expor ¢ ouvir ideias, argumentar, persuadir e agir com técnicas de
negociacao.

H: Ser capaz de identificar e aproveitar oportunidades.

A: Ter inciativa e coragem para assumir responsabilidades e correr riscos.

A: Ser criativo e buscar solugdes.

Competéncia de foco em resultados

C: Dominio de técnicas de analise laboratoriais.

C: Dominio sobre evolugéo tecnoldgica.

C: Nogoes sobre gestdo da qualidade.

C: Nogoes sobre gestdo de recursos.

H: Saber direcionar os processos ao alcance dos resultados almejados.

H: Ser capaz de otimizar tempo e recursos necessarios para cumprir as metas de | 4,6
produtividade.

H: Saber criar ou aperfeicoar estratégias para potencializar resultados.

H: Ser capaz de prestar um servico de atendimento ao cliente com a maxima
exceléncia.

A: Ser racional.

A: Ser comprometido.

Competéncia de responsabilidade

H: Ser capaz de manter sigilo das informagdes, resguardando os interesses dos
clientes bem como da organizagao.

H: Saber agir com integridade e transparéncia.

H: Ser capaz de manter-se imparcial na resolu¢do de conflitos a fim de tomar
decisdes baseado na agdo justa e com responsabilidade. 4,8
A: Ser honesto.

A: Ser verdadeiro.

A: Ser responsavel.

A: Ser discreto.

A: Ser imparcial.

Competéncia de comunicacio

C: Dominio de informatica.

C: Dominio da lingua portuguesa.

C: Dominio de técnicas de redagdo e comunicagao.
C: Dominio de técnicas de atendimento ao cliente.

Continua...
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H: Ser capaz de comunicar-se de forma clara, objetiva e precisa, seja
pessoalmente, por escrito ou por telefone. 4,6
H: Ser capaz de propor e ouvir ideias de forma clara, permitindo uma facil
compreensao.

H: Saber ouvir criticas e sugestdes ¢ interpreta-las como construtivas.

A: Ser claro e objetivo.

A: Ser coerente.

Competéncia de lideranga

C: Dominio de técnicas de gestdao de equipe e processos.

H: Ser capaz de gerir equipes e fornecer condigdes para que as pessoas
desenvolvam talentos e habilidades.

H: Saber motivar, valorizar e integrar pessoas. 4,6
H: Ser capaz de ouvir ideias, argumentar, persuadir e influenciar a equipe para o
alcance dos objetivos.

A: Ser exemplo.

Competéncia de empatia

H: Ser capaz de relacionar-se com as demais pessoas ¢ compreendé-las.

H: Ser capaz de entender e respeitar as diferencas.

H: Ser capaz de compreender as dificuldades do proximo e colocar-se em seu
lugar. 4,6
H: Ser capaz de ouvir e identificar necessidades, tanto de clientes internos quanto
externos, para a busca das melhores solugdes possiveis.

A: Ser paciente.

A: Ter respeito.

Competéncia de flexibilidade

H: Saber lidar com os problemas e obstaculos que surgem pelo caminho.

H:Ser capaz de manter os padrdoes de produtividade e de qualidade frente as
adversidades.

H: Ser capaz de manter sua estabilidade fisica e emocional. 4,4
A: Ser compreensivo.

A: Ser proativo.

A: Ser determinado.

Fonte: Elaborado pela autora (2016).

Ao mensurar as competéncias do cargo de Coordenador de Laboratorio, pode-se
perceber que ha concordancia por parte dos sujeitos da pesquisa quanto a necessidade dos
indicadores elencados pois, a maioria deles receberam graus de “muito forte” ou “forte” de
acordo com a escala proposta (APENDICE D).

E notdrio que alguns grupos de competéncias como “competéncia de organiza¢io” e
“competéncia de responsabilidade” se destacam com médias superiores dos demais. Da
mesma forma, dentro de cada grupo alguns indicadores se sobressaem pois, receberam dos
quatro participantes da pesquisa grau maximo, como ¢ o exemplo do indicador “ter controle
sobre sus atividades”, “saber analisar problemas e todas as varidveis envolvidas para tomar
decisdes assertivas”, “ser capaz de expor e ouvir ideias, argumentar, persuadir e agir com
técnicas de negociagdo”, “ter inciativa e coragem para assumir responsabilidades e correr

9% ¢¢

riscos”, “ser capaz de manter sigilo das informagdes, resguardando os interesses dos clientes

29 ¢¢

bem como da organiza¢do”, “ser honesto” e “ser responsavel”.
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Cabe destacar ainda indicadores como “ser capaz de prestar um servico de
atendimento ao cliente com a maxima exceléncia” e “ser capaz de comunicar-se de forma
clara, objetiva e precisa, seja pessoalmente, por escrito ou por telefone” que embora
pertengam a grupos de competéncia com menor destaque, também receberam grau maximo
dos sujeitos de pesquisa.

Atrelados aos indicadores do cargo acima destacados, estdo as competéncias
organizacionais de foco no servico, foco em qualidade, foco no cliente € comprometimento
com os resultados, extraidos da identidade organizacional do hospital e das falas dos sujeitos
de pesquisa entrevistados que podem ser melhor observadas nos quadros 4 e 5.

Alguns dos indicadores do cargo de coordenador de laboratorio apresentaram médias

abaixo do grau de corte estabelecido e foram exclusas, sendo: “ser agil”, “dominios de

29 ¢

técnicas de recrutamento e selegiio”, “ser simpatico” e “ter compaixio” (APENDICE D).
Ressalta-se que, algumas competéncias e seus respectivos indicadores podem
pertencer a mais de um cargo simultaneamente como pode ser verificado na descricdo dos
demais cargos. De acordo com Dalmau e Tosta (2009) cada cargo possui um conjunto proprio
de competéncias mas € o conjunto das diferentes competéncias que ird definir o perfil ideal de

cada ocupante do cargo.

Quadro 9 — Matriz de competéncias do cargo de Bioquimico II.
COMPETENCIAS REQUERIDAS GRAU REQUERIDO
Competéncia de organizacio

C: Dominio de técnicas de planejamento e controle.

H: Ter controle sobre suas atividades.

H: Ser capaz de monitorar e controlar as atividades realizadas pelas equipes (na
falta do coordenador).

H: Saber planejar e dar ordem de prioridades as suas agdes individuais e
conjuntas, a fim de garantir qualidade e produtividade.

H: Saber analisar problemas e todas as variaveis envolvidas para tomar decisoes | 4,5
assertivas.

H: Ser capaz de expor e ouvir ideias, argumentar, persuadir e agir com técnicas de
negociacao.

H: Ser capaz de identificar e aproveitar oportunidades.

A: Ter inciativa e coragem para assumir responsabilidades e correr riscos.

A: Ser criativo e buscar solugoes.

Competéncia de foco em resultados

C: Dominio de técnicas de analise laboratoriais.

C: Dominio sobre evolugdo tecnologica.

C: Dominio com técnicas de automagao laboratorial e microscopia.

C: Servigo de hemoterapia e agéncia transfusional.

C: Nocdes sobre gestdo da qualidade.

C: Nocdes sobre gestdo de recursos.

H: Saber direcionar os processos ao alcance dos resultados almejados.

H: Ser capaz de otimizar tempo e recursos necessarios para cumprir as metas de | 4,4
produtividade.

H: Saber criar ou aperfeigoar estratégias para potencializar resultados.

H: Ser capaz de prestar um servico de atendimento ao cliente com a maxima

Continua...



64

Continuacio...

exceléncia.

A: Ser racional.

A: Ser comprometido.

A: Ser agil.

Competéncia de responsabilidade

H: Ser capaz de manter sigilo das informagdes, resguardando os interesses dos
clientes bem como da organizagao.

H: Saber agir com integridade e transparéncia.

H: Ser capaz de manter-se imparcial na resolugcdo de conflitos a fim de tomar
decisdes baseado na agdo justa e com responsabilidade. 4,6
A: Ser honesto.

A: Ser verdadeiro.

A: Ser responsavel.

A: Ser discreto.

A: Ser imparcial.

Competéncia de comunicaciio

C: Dominio de informatica.

C: Dominio da lingua portuguesa.

C: Dominio de técnicas de redagdo ¢ comunicagao.

C: Dominio de técnicas de atendimento ao cliente.

H: Ser capaz de comunicar-se de forma clara, objetiva e precisa, seja
pessoalmente, por escrito ou por telefone. 4,4
H: Ser capaz de propor ¢ ouvir ideias de forma clara, permitindo uma facil
compreensao.

H: Saber ouvir criticas ¢ sugestdes ¢ interpreta-las como construtivas.

A: Ser claro e objetivo.

A: Ser coerente.

Competéncia de lideranca

C: Dominio de técnicas de gestdao de equipe e processos.

H: Ser capaz de ouvir ideias, argumentar, persuadir e influenciar a equipe para o | 4,3
alcance dos objetivos.
A: Ser exemplo.

Competéncia de empatia

H: Ser capaz de relacionar-se com as demais pessoas ¢ compreendé-las.
H: Ser capaz de entender e respeitar as diferengas. 4,3
H: Saber ouvir ¢ buscar as melhores solugdes para clientes internos e externos.

A: Ter respeito.

Competéncia de flexibilidade

H: Saber lidar com os problemas e obstaculos que surgem pelo caminho e
desenvolver agdes preventivas.

H:Ser capaz de manter os padrdoes de produtividade e de qualidade frente as
adversidades. 4,2
H: Ser capaz de manter sua estabilidade fisica e emocional.
A: Ser compreensivo.

A: Ser proativo.

A: Ser determinado.

Fonte: Elaborado pela autora (2016).

Quanto ao cargo de Bioquimico II, os indicadores que ficaram abaixo da média de
corte e foram excluidos s3o: “dominio de técnicas de negociag¢do”, “dominio de técnicas de

recrutamento e selecdo”, “dominio de técnicas de motivacdo, valorizacdo e integracdo de

29 ¢

pessoas”, “ser capaz de gerir equipes e fornecer condigdes para que as pessoas desenvolvam

2 ¢ 29 ¢

talentos e habilidades”, “saber motivar e valorizar as pessoas”, “ser capaz de compreender as
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dificuldades do proximo e colocar-se em seu lugar”, “ser simpatico”, “ter compaixao”, “ter
paciéncia” e “ser capaz de vislumbrar tendéncias de mercado.”

Dentre as principais atividades a serem desenvolvidas pelo ocupante do cargo de
Bioquimico II elencadas na descrigdo dos cargos e competéncias identificadas (APENDICE
C) estéd a funcdo de assumir a responsabilidade técnica do laboratério, auxiliar o coordenador
nas demandas administrativas e técnicas junto a equipe de trabalho e substitui-lo na sua
auséncia. Portanto, o perfil requerido para esse cargo ¢ o de profissionais comprometidos e
responsaveis e que priorizam a é€tica e transparéncia das informagdes com as quais lidam
diariamente.

Neste sentido, pode-se afirmar que os sujeitos da pesquisa concordam com as
atividades requeridas para o perfil do cargo pois os grupos mensurados por eles que se
destacam com médias superiores aos demais foram “competéncia de foco em resultados”,
“competéncia de organizacdo”, “competéncia de responsabilidade” e “competéncia de
comunica¢do”. Indicadores como ‘“ser comprometido”, “ser capaz de manter sigilo das
informagdes, resguardando os interesses dos clientes bem como da organizacdo” e “saber agir
com integridade e transparéncia” receberam grau maximo. Os indicadores “ser capaz de
monitorar ¢ controlar as atividades realizadas pelas equipes (na falta do coordenador)”, “ser
honesto”, “ser verdadeiro” e “ser capaz de propor e ouvir ideias de forma clara, permitindo
uma facil compreensdo” embora tenham recebido graus menores, reforcam a proposta de
perfil requerido para o cargo de Bioquimico II.

Cabe ainda relacionar os indicadores mencionados acima com as competéncias
organizacionais identificadas a partir da identidade organizacional do hospital e das falas
obtidas através das entrevistas realizadas com os sujeitos de pesquisa. Ressalta-se assim a

competéncia de ética e transparéncia € comprometimento com os resultados.

Quadro 10 — Matriz de competéncias do cargo de Bioquimico 1.
COMPETENCIAS REQUERIDAS GRAU REQUERIDO
Competéncia de organizacio
C: Dominio de técnicas de planejamento e controle.

H: Saber planejar e dar ordem de prioridades as suas agdes individuais e
conjuntas, a fim de garantir qualidade e produtividade.

H: Ter controle sobre suas atividades. 4,6
H: Ser capaz de identificar e aproveitar oportunidades.

A: Ter inciativa e coragem para assumir responsabilidades.

A: Ser criativo e buscar solugoes.

Competéncia de foco em resultados

C: Dominio de técnicas de andlise laboratoriais.

C: Dominio sobre evolugdo tecnologica.

C: Dominio com técnicas de automagao laboratorial e microscopia.
C: Nogoes sobre gestdo da qualidade.

Continua...
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H: Saber direcionar os processos ao alcance dos resultados almejados.

H: Ser capaz de otimizar tempo e recursos necessarios para cumprir as metas de
produtividade.

H: Ser capaz de prestar um servico de atendimento ao cliente com a maxima
exceléncia.

H: Ser capaz de fazer uso de instrumentagdo técnica e cientifica.

H: Ser capaz de compreender e investigar fendmenos complexos.

A: Ser racional.

A: Ser comprometido.

A: Ser agil.

4,4

Competéncia de responsabilidade

H: Ser capaz de manter sigilo das informagdes, resguardando os interesses dos
clientes bem como da organizagao.

H: Saber agir com integridade e transparéncia.

A: Ser honesto.

A: Ser verdadeiro.

A: Ser discreto.

A: Ser responsavel.

4,8

Competéncia de comunicacio

C: Dominio de informatica.

C: Dominio de técnicas redagdo e comunicagao.

C: Dominio de técnicas de atendimento ao cliente.

H: Ser capaz de comunicar-se de forma clara, objetiva e precisa, seja
pessoalmente, por escrito ou por telefone.

H: Saber ouvir criticas ¢ sugestdes ¢ interpreta-las como construtivas.

H: Ser capaz de propor e ouvir ideias de forma clara, permitindo uma facil
compreensao.

A: Ser claro e objetivo.

A: Ser coerente.

4,4

Competéncia de lideranca

Competéncia de empatia

H: Ser capaz de relacionar-se com as demais pessoas ¢ compreendé-las.
H: Ser capaz de entender e respeitar as diferengas.

A: Ter paciéncia.

4,3

Competéncia de flexibilidade

H: Saber lidar com os problemas e obstaculos que surgem pelo caminho.

H:Ser capaz de manter os padrdoes de produtividade e de qualidade frente as
adversidades.

H: Ser capaz de manter sua estabilidade fisica e emocional.

A: Ser compreensivo.

A: Ser proativo.

4,4

Fonte: Elaborado pela autora (2016).

Dentre os grupos de competéncias elencados nos cargos anteriores, cabe destacar que,

o grupo “competéncia lideranga” ndo se aplica ao cargo de Bioquimico I pois, de acordo com

as atividades demandadas, caracteristicas de um lider ndo se fazem necessarias. Diferente do

cargo de Bioquimico II, ndo cabe a esse profissional assumir a responsabilidade técnica do

Laboratdrio, participar das comissdes do complexo, supervisionar os estagios obrigatdrios

realizados, auxiliar o coordenador nas demandas administrativas ¢ técnicas do setor e

substitui-lo na sua auséncia.

Também ¢ requerido do profissional do cargo, comprometimento, responsabilidade,

ética e transparéncia além de iniciativa e coragem para assumir responsabilidades. Logo, os
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grupos que se destacaram por suas meédias foram “competéncia de organizagdo” e

“competéncia de responsabilidade” e os indicadores que receberam grau maximo foram “ser

99 <6

comprometido”, “ser capaz de manter sigilo das informacdes, resguardando os interesses dos
clientes bem como da organizagdo”, “saber agir com integridade e transparéncia” e “ter
inciativa e coragem para assumir responsabilidades”.

Ao relacionar os indicadores citados com as competéncias organizacionais, assim
como no cargo de Bioquimico II, destacam-se as competéncias de ética e transparéncia e
comprometimento com os resultados extraidos da identidade organizacional do hospital e das
falas obtidas através das entrevistas realizadas com os sujeitos de pesquisa.

Os graus exclusos por ndo atingirem a média de corte definida, foram: “ser capaz de

compreender as dificuldades do proximo e colocar-se em seu lugar”, “ser simpatico”, “ter

2 e

compaixao”, “ter respeito” e “ser determinado”.

Quadro 11 — Matriz de competéncias do cargo Técnico de Laboratorio I1.
COMPETENCIAS REQUERIDAS GRAU REQUERIDO
Competéncia de organizacio
C: Dominio de técnicas de planejamento e controle.
H: Saber planejar e dar ordem de prioridades as suas agdes individuais e
conjuntas, a fim de garantir qualidade e produtividade.
H: Ter controle sobre suas atividades.
H: Ser capaz de identificar e aproveitar oportunidades.
H: Saber analisar problemas e todas as variaveis envolvidas para tomar decisdes | 4,3
assertivas.
H: Ser capaz de expor e ouvir ideias, argumentar, persuadir e agir com técnicas de
negociacao.
A: Ter inciativa e coragem para assumir responsabilidades.
A: Ser criativo e buscar solugdes.
Competéncia de foco em resultados
C: Dominio de técnicas de analise laboratoriais.
C: Dominio de técnicas de coleta de amostras bioldgicas e coleta de amostras
pediéatricas.
C: Dominio de técnicas de triagem e processamento de amostras.
C: Nogoes de gestdo de qualidade.
C: Nogdes sobre gestio de recursos.
C: Nogdes sobre controle de estoques.
H: Saber direcionar os processos ao alcance dos resultados almejados.
H: Ser capaz de otimizar tempo e recursos necessarios para cumprir as metas de | 4,3
produtividade.
H: Ser capaz de prestar um servigo de atendimento ao cliente com a maxima
exceléncia.
H: Ser capaz de fazer uso de instrumentacdo técnica e cientifica.
H: Ser capaz de compreender e investigar fendmenos complexos.
A: Ser racional.
A: Ser comprometido.
A: Ser agil.
Competéncia de responsabilidade
H: Ser capaz de manter sigilo das informagdes, resguardando os interesses dos
clientes bem como da organizacgao.
H: Saber agir com integridade e transparéncia.

Continua...
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H: Ser capaz de manter-se imparcial na resolucdo de conflitos a fim de tomar
decisdes baseado na agdo justa e com responsabilidade.

A: Ser honesto.

A: Ser verdadeiro.

A: Ser discreto.

A: Ser responsavel.

A: Ser imparcial.

4,7

Competéncia de comunicacio

C: Dominio de técnicas de redag¢do e comunicagao.

C: Dominio de técnicas para atendimento ao cliente.

H: Ser capaz de comunicar-se de forma clara, objetiva e precisa, seja
pessoalmente, por escrito ou por telefone.

H: Saber ouvir criticas e sugestdes e interpreta-las como construtivas.

H: Ser capaz de propor ¢ ouvir ideias de forma clara, permitindo uma facil
compreensao.

A: Ser claro e objetivo.

A: Ser coerente.

43

Competéncia de lideranca

C: Dominio de técnicas de gestdo de equipe e processos.

H: Ser capaz de ouvir ideias, argumentar, persuadir e influenciar a equipe para o
alcance dos objetivos.

A: Ser exemplo.

4,4

Competéncia de empatia

H: Ser capaz de relacionar-se com as demais pessoas ¢ compreendé-las.

H: Ser capaz de entender e respeitar as diferengas.

H: Ser capaz de compreender as dificuldades do préximo e colocar-se em seu
lugar.

H: Saber ouvir e buscar as melhores solugdes para clientes internos e externos.

A: Ser simpatico.

A: Ter paciéncia.

A: Ter respeito.

4,3

Competéncia de flexibilidade

H: Saber lidar com os problemas e obstaculos que surgem pelo caminho.

H:Ser capaz de manter os padrdes de produtividade ¢ de qualidade frente as
adversidades.

H: Ser capaz de manter sua estabilidade fisica e emocional.

A: Ser compreensivo.

A: Ser proativo.

4,3

Fonte: Elaborado pela autora (2016).

Na mensurac¢ao do cargo técnico de laboratorio I1, os indicadores que se destacam com

as maiores médias e sem nenhuma exclusdo fazem parte do grupo de “competéncia de

responsabilidade”. E notoério ainda a importancia de alguns indicadores do cargo

“competéncia em lideranca”, “competéncia de foco em resultados” e “competéncia de

organizagdo”, isto por que dentre as atividades necessarias para o bom desempenho do cargo,

esta o dominio e a pratica com a coleta de amostras bioldgicas e pediatrica, com técnicas de

triagem e processamento de amostras. Além disso, cabe ao profissional desse cargo organizar

escalas de plantdes e compensagdo de horas, monitorar os atendimentos internos e externos

(tempo, destreza, pro-atividade) de todos os assistentes operacionais e técnicos de laboratdrio

nivel I e dar suporte a toda equipe técnica pré-analitica, esclarecendo possiveis duvidas e

auxiliando em suas dificuldades (APENDICE C).
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Portanto, saber agir com integridade e transparéncia, manter sigilo das informagdes
resguardando os interesses dos clientes bem como da organizacdo, manter-se imparcial na
resolucdo de conflitos, priorizar a honestidade e verdade, a decéncia e respeito para com
todos, ter controle sobre suas atividades, ter inciativa e coragem para assumir
responsabilidades, ser capaz de ouvir ideias, argumentar, persuadir e influenciar a equipe para
o alcance dos objetivos e ser capaz de prestar um servigo de atendimento ao cliente com a
maxima exceléncia foram alguns dos indicadores apontados pelos sujeitos de pesquisa como
relevantes para este cargo.

Atrelados aos indicadores mencionados, estdo as competéncias organizacionais de
¢tica e transparéncia, foco no servi¢o, foco em qualidade e comprometimento com os
resultados identificados a partir da identidade organizacional do hospital e das falas dos
sujeitos de pesquisa.

Foram excluidos com média abaixo de 4 os indicadores “dominio de técnicas de
negociacao”, “ser habil para conduzir automoéveis”, “dominio de informatica”, “ser capaz de

gerir equipes e fornecer condi¢gdes para que as pessoas desenvolvam talentos e habilidades”,

b 1Y

“ter compaixao”, “ser capaz de vislumbrar tendéncias de mercado” e “ser determinado”.

Quadro 12 — Matriz de competéncias do cargo de Técnico de Laboratdrio 1.
COMPETENCIAS REQUERIDAS GRAU REQUERIDO
Competéncia de organizacio
C: Dominio de técnicas de planejamento e controle.
H: Ter controle sobre suas atividades. 4,2
H: Ser capaz de identificar ¢ aproveitar oportunidades.

A: Ter inciativa e coragem para assumir responsabilidades.
Competéncia de foco em resultados

C: Dominio de técnicas de analise laboratoriais.

C: Dominio de técnicas de coleta de amostras bioldgicas.

C: Dominio de técnicas de triagem e processamento de amostras.

H: Saber direcionar os processos ao alcance dos resultados almejados.
H: Ser capaz de prestar um servigo de atendimento ao cliente com a maxima | 4,5
exceléncia.

A: Ser racional.

A: Ser comprometido.

A: Ser agil.

Competéncia de responsabilidade

H: Ser capaz de manter sigilo das informagdes, resguardando os interesses dos
clientes bem como da organizagao.

H: Saber agir com integridade e transparéncia.

A: Ser honesto. 4,7
A: Ser verdadeiro.

A: Ser discreto.

A: Ser responsavel.

Competéncia de comunicaciio

C: Dominio de técnicas para atendimento ao cliente.

H: Ser capaz de comunicar-se de forma clara, objetiva e precisa, seja
pessoalmente, por escrito ou por telefone.

Continua...
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H: Saber ouvir criticas e sugestdes e interpreta-las como construtivas. 4,3
H: Ser capaz de propor e ouvir ideias de forma clara, permitindo uma facil
compreensao.

A: Ser claro e objetivo.

A: Ser coerente.

Competéncia de lideranca

Competéncia de empatia
H: Ser capaz de relacionar-se com as demais pessoas ¢ compreendé-las.
H: Ser capaz de entender e respeitar as diferengas.
H: Ser capaz de compreender as dificuldades do proximo e colocar-se em seu
lugar. 4,3
H: Saber ouvir e buscar as melhores solugdes para clientes internos e externos.
A: Ser simpatico.
A: Ter paciéncia.
A: Ter respeito.
Competéncia de flexibilidade
H: Saber lidar com os problemas e obstaculos que surgem pelo caminho.
H:Ser capaz de manter os padrdoes de produtividade e de qualidade frente as
adversidades. 4,4
H: Ser capaz de manter sua estabilidade fisica e emocional.
A: Ser compreensivo.
A: Ser proativo.

Fonte: Elaborado pela autora (2016).

O grupo “competéncia lideranca” também ndo se aplica ao cargo Técnico de
Laboratorio I, pois as atividades requeridas do profissional desta area ndo demandam
caracteristicas de um lider. Diferente do cargo Técnico de Laboratério II, ndo cabe a esse
profissional organizar escalas de plantdes e compensagao de horas, monitorar os atendimentos
internos e externos de todos os assistentes operacionais e técnicos de laboratério nivel I ou dar
suporte a toda equipe técnica pré-analitica, esclarecendo possiveis dividas os auxiliando em
suas dificuldades (APENDICE C).

E requerido do profissional do cargo pratica com técnicas de analises laboratoriais,
com coleta de amostras bioldgicas e técnicas de triagem e processamento de amostras, ter
capacidade para fazer uso de instrumentagdo técnica e cientifica, capacidade para
compreender e investigar fendmenos complexos, manter organizado e abastecido todos os
setores do laboratorio, auxiliar na digitagdo e entrega de laudos, bem como no cadastramento
de clientes e dar suporte aos bioquimicos nas automagdes e rotinas internas. Logo, os grupos
de competéncias que se destacam pelas médias obtidas foram “competéncia de
responsabilidade”, “competéncia de foco em resultados” e “competéncia de flexibilidade”
juntamente com seus indicadores “ser capaz de manter sigilo das informacgdes, resguardando
os interesses dos clientes bem como da organizacdo”, “saber agir com integridade e
transparéncia”, “ser honesto”, “ser verdadeiro”, “ser discreto”, “ser responsavel”, “dominio de

técnicas de andlise laboratoriais”, “dominio de técnicas de coleta de amostras biologicas”,
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“dominio de técnicas de triagem e processamento de amostras”, “ser capaz de manter os
padroes de produtividade e de qualidade frente as adversidades” e “ser prd ativo” que
demonstram a concordancia dos sujeitos de pesquisa para com as atividades requeridas para o
cargo.

Cabe ainda relacionar os indicadores mencionados acima com as competéncias
organizacionais identificadas. E notorio a énfase que a ética e transparéncia extraida dos
valores possui, bem como o comprometimento com os resultados extraido da visdo do
hospital além da competéncia de pro atividade e resiliéncia.

Quanto aos indicadores que ndo atingiram média acima do grau de corte, forma
exclusos: “saber planejar e dar ordem de prioridades as suas agdes individuais e conjuntas, a

fim de garantir qualidade e produtividade”, “ser criativo e buscar solucdes”, “ser capaz de

99 ¢¢

otimizar tempo e recursos necessarios para cumprir as metas de produtividade”, “ser capaz de
fazer uso de instrumentagdo técnica e cientifica”, “ser capaz de compreender e investigar
b

fenomenos complexos”, “ser habil para conduzir automoéveis”, “dominio de informatica”,

99 €6

“dominio de técnicas de redacdo e comunicagdo”, “ter compaixao” e “ser determinado”.

Quadro 13 — Matriz de competéncias do cargo de Assistente Operacional de Laboratorio.
COMPETENCIAS REQUERIDAS GRAU REQUERIDO
Competéncia de organizacio

H: Saber planejar e dar ordem de prioridades as suas agdes individuais e
conjuntas, a fim de garantir qualidade e produtividade.

H: Ter controle sobre suas atividades. 4,2
H: Ser capaz de identificar e aproveitar oportunidades.

A: Ter inciativa e coragem para assumir responsabilidades.
Competéncia de foco em resultados

C: Dominio de técnicas de analise laboratoriais.

C: Dominio de técnicas de coleta de amostras bioldgicas.

C: Dominio de técnicas de triagem e processamento de amostras.

H: Saber direcionar os processos ao alcance dos resultados almejados.
H: Ser capaz de prestar um servigo de atendimento ao cliente com a maxima | 4,5
exceléncia.

A: Ser racional.

A: Ser comprometido.

A: Ser agil.

Competéncia de responsabilidade

H: Ser capaz de manter sigilo das informacgdes, resguardando os interesses dos
clientes bem como da organizacgao.

H: Saber agir com integridade e transparéncia.

A: Ser honesto. 4,7
A: Ser verdadeiro.

A: Ser discreto.

A: Ser responsavel.

Competéncia de comunicaciio

C: Dominio de técnicas para atendimento ao cliente.

H: Ser capaz de comunicar-se de forma clara, objetiva e precisa, seja
pessoalmente, por escrito ou por telefone.

H: Saber ouvir criticas e sugestdes e interpreta-las como construtivas. 4,3

Continua...
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H: Ser capaz de propor e ouvir ideias de forma clara, permitindo uma facil
compreensao.

A: Ser claro e objetivo.

A: Ser coerente.

Competéncia de lideranca

Competéncia de empatia

H: Ser capaz de relacionar-se com as demais pessoas ¢ compreendé-las.

H: Ser capaz de entender e respeitar as diferengas.

H: Ser capaz de compreender as dificuldades do proximo e colocar-se em seu
lugar. 4,3
H: Saber ouvir e buscar as melhores solugdes para clientes internos e externos.

A: Ser simpatico.

A: Ter paciéncia.

A: Ter respeito.

Competéncia de flexibilidade

H: Saber lidar com os problemas e obstaculos que surgem pelo caminho.

H:Ser capaz de manter os padrdes de produtividade ¢ de qualidade frente as
adversidades. 4,4
H: Ser capaz de manter sua estabilidade fisica e emocional.
A: Ser compreensivo.

A: Ser proativo.

Fonte: Elaborado pela autora (2016).

No cargo de Assistente Operacional de Laboratdrio, os indicadores que ficaram abaixo
da média de corte e foram excluidos sdo: “dominio de técnicas de planejamento e controle”,
“ser criativo e buscar solugdes”, “ser capaz de otimizar tempo e recursos necessarios para
cumprir as metas de produtividade”, “ser capaz de fazer uso de instrumentacdo técnica e
cientifica”, “ser capaz de compreender e investigar fendmenos complexos”, “ser habil para
conduzir automoveis”, “dominio de informatica”, “dominio de técnicas de redagdao e
comunicagdo”, “ter compaixdo” e “ser determinado”.

Semelhante ao cargo Técnico de Laboratdrio I, dentre as principais atividades a serem
desenvolvidas pelo ocupante do cargo Assistente Operacional de Laboratorio estd a fungao de
manter organizado e abastecido todos os setores do laboratorio, auxiliar na digitagdo e entrega
de laudos, bem como no cadastramento de clientes, dar suporte aos bioquimicos nas
automagdes e rotinas internas, ter pratica com técnicas de analises laboratoriais, com coleta de
amostras bioldgicas e técnicas de triagem e processamento de amostras, ter capacidade para
fazer uso de instrumentagdo técnica e cientifica e para compreender e investigar fendmenos
complexos.

Com as mesmas médias mensuradas para cada grupo de competéncia do cargo
Técnico de Laboratdrio I, no cargo de Assistente Operacional de Laboratério destacam-se
também os grupos “competéncia de responsabilidade”, “competéncia de foco em resultados”

e “competéncia de flexibilidade” juntamente com seus indicadores “ser capaz de manter sigilo

das informacdes, resguardando os interesses dos clientes bem como da organizag¢do”, “saber
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agir com integridade e transparéncia”, “ser honesto”, “ser verdadeiro”, “ser discreto”, “ser

responsavel”, “dominio de técnicas de andlise laboratoriais”, “dominio de técnicas de coleta

99 ¢

de amostras bioldgicas”, “dominio de técnicas de triagem e processamento de amostras”, “ser
capaz de manter os padrdes de produtividade e de qualidade frente as adversidades™ e “ser pro
ativo”.

Atrelados aos indicadores mencionados também estd a ética e transparéncia, o
comprometimento com os resultados, a pro atividade e resiliéncia extraidas da identidade
organizacional e das falas dos participantes da pesquisa descritas na matriz de competéncias

organizacionais.

Quadro 14 — Matriz de competéncias do cargo de Auxiliar de Laboratorio.
COMPETENCIAS REQUERIDAS GRAU REQUERIDO
Competéncia de organizacio
H: Saber planejar e dar ordem de prioridades as suas agdes individuais e
conjuntas, a fim de garantir qualidade e produtividade. 4,3
H: Ter controle sobre suas atividades.
A: Ter inciativa e coragem para assumir responsabilidades.
Competéncia de foco em resultados
C: Dominio de técnicas de analise laboratoriais.
C: Dominio de técnicas de coleta de amostras bioldgicas.
C: Dominio de técnicas de triagem e processamento de amostras.
H: Saber direcionar os processos ao alcance dos resultados almejados.
H: Ser capaz de prestar um servico de atendimento ao cliente com a maxima | 4,2
exceléncia.
A: Ser racional.
A: Ser comprometido.
A: Ser agil.
Competéncia de responsabilidade
H: Ser capaz de manter sigilo das informagdes, resguardando os interesses dos
clientes bem como da organizagao.
H: Saber agir com integridade e transparéncia.
A: Ser honesto. 4,7
A: Ser verdadeiro.
A: Ser discreto.
A: Ser responsavel.
Competéncia de comunicacio
C: Dominio de técnicas para atendimento ao cliente.
H: Ser capaz de comunicar-se de forma clara, objetiva e precisa, seja
pessoalmente, por escrito ou por telefone.
H: Saber ouvir criticas e sugestdes e interpreta-las como construtivas. 4,2
H: Ser capaz de propor e ouvir ideias de forma clara, permitindo uma facil
compreensao.
A: Ser claro e objetivo.
A: Ser coerente.
Competéncia de lideranca

Competéncia de empatia

H: Ser capaz de relacionar-se com as demais pessoas e compreendé-las.

H: Ser capaz de entender e respeitar as diferencas.

H: Ser capaz de compreender as dificuldades do proximo e colocar-se em seu
lugar. 4,2
H: Saber ouvir e buscar as melhores solu¢des para clientes internos e externos.

Continua...



74

Continuacio...

A: Ser simpatico.

A: Ter paciéncia.

Competéncia de flexibilidade

H: Saber lidar com os problemas e obstaculos que surgem pelo caminho.

H:Ser capaz de manter os padrdes de produtividade e de qualidade frente as
adversidades. 4,2
H: Ser capaz de manter sua estabilidade fisica e emocional.
A: Ser compreensivo.

A: Ser proativo.

Fonte: Elaborado pela autora (2016).

Na mensurac¢ao do cargo Auxiliar de Laboratorio, os indicadores que se destacam com
as maiores médias e sem nenhuma exclusao fazem parte do grupo “competéncia de
responsabilidade”. E perceptivel a importincia de alguns indicadores dos demais grupos de
competéncia. Portanto, saber agir com integridade e transparéncia, manter sigilo das
informagdes resguardando os interesses dos clientes bem como da organizacdo, priorizar a
honestidade e verdade, se discreto e responsavel, ter controle sobre suas atividades, ter
inciativa e coragem para assumir responsabilidades, ser capaz de prestar um servigo de
atendimento ao cliente com a maxima exceléncia, ser comprometido, ser coerente, simpatico e
proé ativo foram alguns dos indicadores apontados pelos sujeitos de pesquisa como relevantes
para este cargo.

Atrelados a estes indicadores, estdo as competéncias organizacionais de ética e
transparéncia, foco no servico, foco em qualidade, empatia e pro atividade, identificados a
partir da identidade organizacional do hospital e das falas dos sujeitos de pesquisa.

Foram excluidos com média abaixo de 4 os indicadores “dominio de técnicas de

29 ¢ 9% ¢

planejamento e controle”, “ser capaz de identificar e aproveitar oportunidades”, “ser criativo e

29 G¢

buscar solugdes”, “ser capaz de otimizar tempo € recursos necessarios para cumprir as metas

2% ¢ 29 ¢

de produtividade”, “ser capaz de fazer uso de instrumentacao técnica e cientifica”, “ser capaz

de compreender e investigar fendmenos complexos”, “dominio de informatica”, “dominio de

EE T3

técnicas de redacdo e comunicagdo”, “ter compaixao” e “ser determinado”.

Quadro 15 — Matriz de competéncias do cargo de Analista Administrativo de Laboratoério.
COMPETENCIAS REQUERIDAS GRAU REQUERIDO
Competéncia de organizacio
C: Dominio de técnicas de planejamento e controle.

C: Dominio de técnicas de negociagao.

H: Saber planejar e dar ordem de prioridades as suas agdes individuais e
conjuntas, a fim de garantir qualidade e produtividade.

H: Ter controle sobre suas atividades.

H: Ser capaz de monitorar e controlar as atividades realizadas por sua equipe.

H: Ser capaz de identificar e aproveitar oportunidades. 4,7
H: Saber analisar problemas e todas as varidveis envolvidas para tomar decisdes
assertivas.

Continua...
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H: Ser capaz de expor e ouvir ideias, argumentar, persuadir e agir com técnicas de
negociacao.

A: Ter inciativa e coragem para assumir responsabilidades e correr riscos.

A: Ser criativo e buscar solugdes.

Competéncia de foco em resultados

C: Dominio de técnicas de analise laboratoriais.

C: Nogdes sobre gestdo de recursos.

H: Saber direcionar os processos ao alcance dos resultados almejados.

H: Ser capaz de compreender os processos acerca das analises clinicas.

H: Ser capaz de otimizar tempo e recursos necessarios para cumprir as metas de
produtividade.

H: Ser capaz de prestar um servico de atendimento ao cliente com a maxima
exceléncia.

A: Ser agil.

A: Ser comprometido.

4,3

Competéncia de responsabilidade

H: Ser capaz de manter sigilo das informagdes, resguardando os interesses dos
clientes bem como da organizagao.

H: Saber agir com integridade e transparéncia.

H: Ser capaz de manter-se imparcial na resolucdo de conflitos a fim de tomar
decisdes baseado na agdo justa e com responsabilidade.

A: Ser honesto.

A: Ser verdadeiro.

A: Ser discreto.

A: Ser responsavel.

A: Ser imparcial.

4,9

Competéncia de comunicacio

C: Dominio de informatica.

C: Dominio da lingua portuguesa.

C: Dominio de técnicas de redagdo ¢ comunicagao.

C: Dominio de técnicas para atendimento ao cliente.

H: Ser capaz de comunicar-se de forma clara, objetiva e precisa, seja
pessoalmente, por escrito ou por telefone.

H: Saber ouvir criticas e sugestdes ¢ interpreta-las como construtivas.

H: Ser capaz de propor e ouvir ideias de forma clara, permitindo uma facil
compreensao.

A: Ser claro e objetivo.

A: Ser coerente.

4,7

Competéncia de lideranca

C: Dominio de técnicas de gestdo de equipe e processos.

H: Ser capaz de gerir equipes e fornecer condigdes para que as pessoas
desenvolvam talentos e habilidades.

H: Saber motivar, valorizar ¢ integrar pessoas.

H: Ser capaz de ouvir ideias, argumentar, persuadir e influenciar a equipe para o
alcance dos objetivos.

A: Ser exemplo.

4,7

Competéncia de empatia

H: Ser capaz de relacionar-se com as demais pessoas e compreendé-las.

H: Ser capaz de entender e respeitar as diferencas.

H: Ser capaz de compreender as dificuldades do proximo e colocar-se em seu
lugar.

H: Saber ouvir e buscar as melhores solugdes para clientes internos e externos.

A: Ser simpatico.

A: Ter compaixao.

A: Ter paciéncia.

A: Ter respeito.

4,7

Competéncia de flexibilidade

H: Saber lidar com os problemas e obstaculos que surgem pelo caminho.

H:Ser capaz de manter os padrdes de produtividade e de qualidade frente as
adversidades.

Continua...
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H: Ser capaz de manter sua estabilidade fisica e emocional. 4,4
A: Ser compreensivo.

A: Ser proativo.

A: Ser determinado.

Fonte: Elaborado pela autora (2016).

Os cargos de lideranca exigem um rol de competéncias com grau forte e muito forte
pois, as atividades requeridas para esses cargos sao complexas e demandam capacidade e
experiéncia do profissional para lidar com as situa¢des diarias. Do ocupante do cargo de
Assistente Administrativo de Laboratorio € requerido a capacidade de controlar e organizar o
setor de atendimento, administrar as horas e assuntos voltados aos colaboradores do
laboratério, apurar indicadores pertinentes a sua area de atuagdo, recepcionar clientes e
identificar as necessidades, prestando orientagdes quanto a realizacao dos exames, orgamentos
e agenda de horarios, realizar a cobranca dos valores de exames e o fechamento de caixa,
emitir notas fiscais de servigos e faturamento de convénios quando necessario, alimentar o
sistema de Gestdo de Qualidade com informagdes e indicadores fidedignos e demais
(APENDICE C).

Ao considerar o rol de atividades a serem desempenhadas pelo profissional do cargo ¢
perceptivel a concordancia por parte dos sujeitos de pesquisa com a importancia de todos os
indicadores do cargo pois, a maioria deles receberam graus de “muito forte” ou “forte” de
acordo com a escala proposta. Apenas o indicador “nogdes sobre gestao de qualidade” foi
excluso por ficar com média abaixo do grau de corte definido.

Cabe destacar o grupo “competéncia de responsabilidade” que se sobressaiu dos
demais pois a maioria de seus indicadores recebeu média méxima e os grupos “competéncia
de organizacao”, “competéncia de comunicagdo”, “competéncia de lideranga” e “competéncia
de empatia” que também se destacaram com médias significativas.

Ao relaciona-los com as competéncias organizacionais identificadas, destacam-se as
competéncias de ética e transparéncia, foco no servigo, foco em qualidade, comprometimento

com os resultados, empatia e pro atividade.

Quadro 16 — Matriz de competéncias do cargo de Assistente Administrativo de Laboratdrio.
COMPETENCIAS REQUERIDAS GRAU REQUERIDO
Competéncia de organizacio
C: Dominio de técnicas de planejamento e controle.

C: Dominio de técnicas de negociagao.

H: Saber planejar e dar ordem de prioridades as suas ac¢des individuais e
conjuntas, a fim de garantir qualidade e produtividade.

H: Ter controle sobre suas atividades. 4,3
H: Ser capaz de identificar e aproveitar oportunidades.

H: Ser capaz de expor e ouvir ideias, argumentar, persuadir e agir com técnicas de

Continua...
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negociacao.
A: Ter inciativa e coragem para assumir responsabilidades.

Competéncia de foco em resultados

C: Dominio de técnicas de analise laboratoriais.

H: Saber direcionar os processos ao alcance dos resultados almejados.

H: Ser capaz de compreender os processos acerca das analises clinicas.

H: Ser capaz de otimizar tempo e recursos necessarios para cumprir as metas de

H: Ser capaz de manter sua estabilidade fisica e emocional.
A: Ser compreensivo.
A: Ser proativo.

produtividade. 4,2
H: Ser capaz de prestar um servico de atendimento ao cliente com a maxima
exceléncia.

A: Ser agil.

A: Ser comprometido.

Competéncia de responsabilidade

H: Ser capaz de manter sigilo das informagdes, resguardando os interesses dos
clientes bem como da organizagao.

H: Saber agir com integridade e transparéncia.

A: Ser honesto. 4,9
A: Ser verdadeiro.

A: Ser discreto.

A: Ser responsavel.

Competéncia de comunicacio

C: Dominio de informatica.

C: Dominio de técnicas de reda¢do ¢ comunicagao.

C: Dominio de técnicas para atendimento ao cliente.

H: Ser capaz de comunicar-se de forma clara, objetiva e precisa, seja
pessoalmente, por escrito ou por telefone. 4,3
H: Saber ouvir criticas e sugestdes e interpreta-las como construtivas.

H: Ser capaz de propor e ouvir ideias de forma clara, permitindo uma facil
compreensao.

A: Ser claro e objetivo.

A: Ser coerente.

Competéncia de lideranga _
Competéncia de empatia

H: Ser capaz de relacionar-se com as demais pessoas ¢ compreendé-las.

H: Ser capaz de entender e respeitar as diferengas.

H: Ser capaz de compreender as dificuldades do proximo e colocar-se em seu
lugar. 4,3
H: Saber ouvir e buscar as melhores solugdes para clientes internos e externos.

A: Ser simpatico.

A: Ter paciéncia.

A: Ter respeito.

Competéncia de flexibilidade

H: Saber lidar com os problemas e obstaculos que surgem pelo caminho.

H:Ser capaz de manter os padrdoes de produtividade e de qualidade frente as
adversidades. 4,3

Fonte: Elaborado pela autora (2016).

Apesar de desenvolverem atividade semelhantes, diferente do cargo de Analista

Administrativo de Laboratorio, o cargo Assistente Administrativo de Laboratorio nao requer

de seu ocupante capacidade de controlar e organizar o setor de atendimento, administrar as

horas e assuntos voltados aos colaboradores do laboratério ou realizar a conferéncia das guias.
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Portanto, o grupo “competéncia de lideranca” ndo foi considerado pois, entende-se que as
atividades requeridas do profissional do cargo ndo demandam caracteristicas de um lider.
Com médias significativas o grupo “competéncia de responsabilidade” também se
sobressaiu dos demais pois a maioria de seus indicadores receberam média maxima. Portanto,
saber agir com integridade e transparéncia, manter sigilo das informagdes resguardando os
interesses dos clientes bem como da organizagdo, priorizar a honestidade e verdade, se
discreto e responsavel foram elencados pelos sujeitos como de extrema importancia para o

cargo. Os indicadores “ter controle sobre suas atividades”, “ter inciativa e coragem para

29 ¢

assumir responsabilidades”, “ser capaz de prestar um servigo de atendimento ao cliente com a
maxima exceléncia”, “ser comprometido”, “ser capaz de compreender as dificuldades do
préximo e colocar-se em seu lugar”, “ser capaz de manter os padroes de produtividade e
qualidade frente as adversidades” e “ser pré ativo” embora com médias menores, também se
destacam.

As competéncias de ética e transparéncia, foco no servico, foco em qualidade,
comprometimento com os resultados, empatia, resiliéncia e pro atividade da matriz de

competéncias organizacionais amparam os indicadores mencionados acima.

2 ¢

Foram exclusos os indicadores “ser criativo e buscar solugdes”, “nogdes sobre gestao

bR 1Y 2 <6

de qualidade”, “nogdes sobre gestdo de recursos”, “ter compaixao” e “ser determinado”.

Quadro 17 — Matriz de competéncias do cargo de Auxiliar Administrativo de Laboratério.
COMPETENCIAS REQUERIDAS GRAU REQUERIDO
Competéncia de organizacio

H: Saber planejar e dar ordem de prioridades as suas agdes individuais e
conjuntas, a fim de garantir qualidade e produtividade.

H: Ter controle sobre suas atividades.

H: Ser capaz de expor e ouvir ideias, argumentar, persuadir e agir com técnicas de | 4,1
negociacao.

A: Ter inciativa e coragem para assumir responsabilidades.

A: Ser criativo e buscar solugdes.

Competéncia de foco em resultados

H: Saber direcionar os processos ao alcance dos resultados almejados.

H: Ser capaz de compreender os processos acerca das analises clinicas.

H: Ser capaz de otimizar tempo e recursos necessarios para cumprir as metas de
produtividade. 4,3
H: Ser capaz de prestar um servi¢o de atendimento ao cliente com a maxima
exceléncia.

A: Ser agil.

A: Ser comprometido.

Competéncia de responsabilidade

H: Ser capaz de manter sigilo das informagdes, resguardando os interesses dos
clientes bem como da organizacgao.

H: Saber agir com integridade e transparéncia.

A: Ser honesto. 4,7
A: Ser verdadeiro.

Continua...
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A: Ser discreto.

A: Ser responsavel.

Competéncia de comunicacio

C: Dominio de informatica.

C: Dominio de técnicas de redagdo e comunicagao.

C: Dominio de técnicas para atendimento ao cliente.

H: Ser capaz de comunicar-se de forma clara, objetiva e precisa, seja
pessoalmente, por escrito ou por telefone. 4,3
H: Saber ouvir criticas e sugestdes ¢ interpreta-las como construtivas.

H: Ser capaz de propor e ouvir ideias de forma clara, permitindo uma fécil
compreensao.

A: Ser claro e objetivo.

A: Ser coerente.

Competéncia de lideranca

Competéncia de empatia

H: Ser capaz de relacionar-se com as demais pessoas ¢ compreendé-las.

H: Ser capaz de entender e respeitar as diferengas.

H: Ser capaz de compreender as dificuldades do proximo e colocar-se em seu
lugar. 4,3
H: Saber ouvir e buscar as melhores solugdes para clientes internos e externos.
A: Ser simpatico.

A: Ter paciéncia.

A: Ter respeito.

Competéncia de flexibilidade

H: Saber lidar com os problemas e obstaculos que surgem pelo caminho.

H: Ser capaz de manter sua estabilidade fisica e emocional. 4,4
A: Ser compreensivo.

A: Ser proativo.

Fonte: Elaborado pela autora (2016).

Ao mensurar o cargo Auxiliar Administrativo de Laboratorio, os indicadores que se
destacam com as maiores médias fazem parte do grupo de “competéncia de responsabilidade”
e “competéncia de flexibilidade”. Embora tenham recebido média menores, cabe destacar
também alguns indicadores do grupo “competéncia de comunicacdo” e “competéncia de
empatia” isto por que dentre as atividades necessarias para o bom desempenho do cargo, esta
a capacidade em atender clientes via telefone e identificar as necessidades, prestando
orientacdes quanto a realizagdo dos exames, or¢amentos e agenda de horarios, agendar e
controlar coletas domiciliares, comunicar aos clientes a previsdo de disponibilidade dos
exames via internet, realizar a cobranca dos valores de exames, emitir notas fiscais de
servicos, realizar e conferir o faturamento diario e o fechamento do caixa.

Portanto, saber agir com integridade e transparéncia, manter sigilo das informagdes
resguardando os interesses dos clientes bem como da organizagdo, priorizar a honestidade e
verdade, ser discreto e responsavel, saber lidar com os problemas e obstaculos que surgem
pelo caminho, ser pré ativo, capaz de comunicar-se de forma clara, objetiva e precisa, seja
pessoalmente, por escrito ou por telefone, ser simpatico e ter respeito, foram alguns dos

indicadores apontados pelos sujeitos de pesquisa como relevantes para este cargo.
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Atrelados a estes indicadores, estdo as competéncias organizacionais de ética e
transparéncia, foco no servico, empatia, resiliéncia e pr6 atividade, identificados a partir da
identidade organizacional do hospital e das falas dos sujeitos de pesquisa.

Os indicadores que ficaram abaixo da média de corte e foram excluidos sao: “dominio

29 ¢

de técnicas de planejamento e controle”, “dominio de técnicas de negociagdo”, “ser capaz de
identificar e aproveitar oportunidades”, “dominio de técnicas de analise laboratoriais”,
“nocdes sobre gestdo de recursos”, “ter compaixdo”, “ser capaz de manter os padrdes de

produtividade e de qualidade frente as adversidades” e “ser determinado”.

Quadro 18 — Matriz de competéncias do cargo de Auxiliar de Atendimento de Laboratodrio.
COMPETENCIAS REQUERIDAS GRAU REQUERIDO
Competéncia de organizacio
H: Saber planejar e dar ordem de prioridades as suas ac¢des individuais e
conjuntas, a fim de garantir qualidade e produtividade.

H: Ter controle sobre suas atividades.

H: Ser capaz de expor e ouvir ideias, argumentar, persuadir e agir com técnicas de | 4,1
negociacao.

A: Ter inciativa e coragem para assumir responsabilidades.

A: Ser criativo e buscar solugdes.

Competéncia de foco em resultados

H: Saber direcionar os processos ao alcance dos resultados almejados.
H: Ser capaz de compreender os processos acerca das analises clinicas.
H: Ser capaz de prestar um servigo de atendimento ao cliente com a maxima | 4,3
exceléncia.

A: Ser agil.

A: Ser comprometido.

Competéncia de responsabilidade

H: Ser capaz de manter sigilo das informagdes, resguardando os interesses dos
clientes bem como da organizagao.

H: Saber agir com integridade e transparéncia.

A: Ser honesto. 4,7
A: Ser verdadeiro.

A: Ser discreto.

A: Ser responsavel.

Competéncia de comunicaciio

C: Dominio de informatica.

C: Dominio de técnicas para atendimento ao cliente.

H: Ser capaz de comunicar-se de forma clara, objetiva e precisa, seja
pessoalmente, por escrito ou por telefone.

H: Saber ouvir criticas e sugestdes e interpreta-las como construtivas. 4,3
H: Ser capaz de propor e ouvir ideias de forma clara, permitindo uma facil
compreensao.

A: Ser claro e objetivo.

A: Ser coerente.

Competéncia de lideranga

Competéncia de empatia

H: Ser capaz de relacionar-se com as demais pessoas e compreendé-las.

H: Ser capaz de entender e respeitar as diferengas.

H: Ser capaz de compreender as dificuldades do proximo e colocar-se em seu
lugar. 4,3
H: Saber ouvir e buscar as melhores solu¢des para clientes internos e externos.
A: Ser simpatico.

Continua...
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A: Ter paciéncia.

A: Ter respeito.

Competéncia de flexibilidade

H: Saber lidar com os problemas e obstaculos que surgem pelo caminho.

H:Ser capaz de manter os padrdes de produtividade e de qualidade frente as
adversidades.

H: Ser capaz de manter sua estabilidade fisica e emocional. 4,3
A: Ser compreensivo.

A: Ser proativo.

A: Ser determinado.

Fonte: Elaborado pela autora (2016).

Embora desenvolvam atividades semelhantes, o cargo Auxiliar de Atendimento requer
do profissional a capacidade para desenvolver atividades voltadas mais para o atendimento
dos pacientes do Laboratério como, recepcionar clientes e identificar as necessidades,
prestando orientagdes quanto a realizacdo dos exames, or¢amentos ¢ agenda de horarios,
executar o registro dos exames que serdo realizados, comunicar aos clientes a previsdo de
disponibilidade dos exames via internet, bem como imprimi-los e entrega-los in loco,
monitorar o relatorio de pendéncias nas coletas realizadas parcialmente e realizar
semanalmente o pedido de materiais de escritorio e gerais, bem como retirar na logistica.
Atividades presentes no cargo de Auxiliar Administrativo como apurar indicadores
pertinentes a area de atuacao, preparar ¢ encaminhar a produ¢ao didria do Laboratorio ao setor
de Faturamento ou Financeiro ou realizar ¢ conferir o faturamento diario nao siao funcoes
atribuidas ao cargo de Auxiliar de Atendimento.

Como em todos os demais cargos ja apresentados, o grupo “competéncia de
responsabilidade” também se sobressaiu dos demais grupos na mensuragdo do cargo Auxiliar
de Atendimento de Laboratorio, juntamente com seus indicadores que receberam médias
significativas. Cabe destacar também o grupo “competéncia de flexibilidade” que, embora
tenha recebido médias menores, nenhum de seus indicadores fora excluidos, situagdo que
demostrando concordancia por parte dos sujeitos de pesquisa quanto a importancia dos
indicadores para compor o perfil do ocupante do cargo.

As competéncias de ética e transparéncia, foco no servigo, resiliéncia e pro atividade
da matriz de competéncias organizacionais amparam os indicadores mencionados acima.
Quanto aos indicadores que ficaram abaixo da média de corte, foram exclusos: “dominio de
técnicas de planejamento e controle”, “dominio de técnicas de negociacdo”, “ser capaz de
identificar e aproveitar oportunidades”, “dominio de técnicas de andlise laboratoriais”,
“nogdes sobre gestdo de recursos”, “ser capaz de otimizar tempo € recursos necessarios para

cumprir as metas de produtividade”, “dominio de técnicas de redagdo e comunicacdo” e “ter
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compaixao”.

De modo geral, como pdde-se observar, o grupo “competéncia de responsabilidade” e
seus respectivos indicadores se sobressairam com médias superiores aos demais em todos os
cargos mapeados. Grupos como “competéncia de organiza¢do” e “competéncia de foco em
resultados” embora tenham recebido médias menores, também se destacaram e foram
considerados necessarios para definir o perfil do ocupante de cada um dos cargos. As falas
extraidas das entrevistas realizadas com os sujeitos de pesquisa e utilizadas para mapear as
competéncias organizacionais amparam este resultado pois, de acordo com o Colaborador I
por exemplo, prioriza-se muito a organizacdo, o comprometimento e a responsabilidade de
forma a transpassar maior confiabilidade aos clientes e obter assim qualidade e exceléncia nos
servigos prestados (QUADRO 5).

Grupos como “competéncia de empatia” e “competéncia de comunica¢do” ndo foram
considerados de grande importancia pois se destacaram apenas nos cargo de Coordenador de
Laboratério e Analista Administrativo de Laboratério. Situacdo que também pode ser
verificada a partir das falas dos sujeitos de pesquisa entrevistados quando ressaltam que a
preocupacdo ¢ maior com as competéncia técnicas do que com as competéncias
comportamentais. Os investimentos em melhoria sdo portanto, em treinamentos e
capacitacdes realizados constantemente. Quanto as competéncias comportamentais, estas sao
filtradas no processo de sele¢cdo ou trabalhadas durante o periodo de experiéncia onde €
refor¢ado aos colaboradores o comportamento esperado pela organizacao.

Se a diretoria traz muito na pratica do dia a dia o foco em qualidade, atendimento
humanizado e pensar no resultado final, ou seja, que o cliente saia do hospital com um
atendimento excelente, com seguranga e com o resultado que ele veio buscar conforme fala do
Colaborador IV (QUADRO 5) entende-se que as competéncias comportamentais também sao
necessarias € devem ser avaliadas para que treinamentos sejam desenvolvidos. Porém, como
ja descrito acima, a0 mapear as competéncias dos cargos, a “competéncia de empatia” ndo se
mostrou tao significativa e o indicador “ter compaixao” por exemplo, foi excluso de todos os
cargos por receber médias abaixo do grau de corte estipulado.

Outro fator perceptivel através das andlises, foi a discordancia dos sujeitos de pesquisa
quanto a importancia do indicador “ser habil para conduzir veiculos” nos cargos de Técnico
de Laboratério I e IT e Assistente Operacional de Laboratério (APENDICE D), sendo que na
descri¢do das atividades do cargo (APENDICE C) essa habilidade se demonstra necessaria

pois, cabe a estes profissionais realizar coleta domiciliar, bem como conduzir o veiculo
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(habilitagao). Se estd competéncia nao se faz tdo importante, sugere-se que esta atividade
presente no cargos seja revista, para que haja consonancia entre ambas as informagdes.

Elaborar uma matriz de competéncias como podde-se observar, ndo ¢ uma tarefa
simples pois trabalha com varidveis complexas que envolvem elementos tangiveis e
intangiveis de diferentes naturezas mas ¢ considerada etapa fundamental da gestdo por
competéncias pois, direciona as agdes organizacionais para a captacao e/ou desenvolvimento
de competéncias consideradas pertinentes a organizacao.

Sendo assim, identificar um perfil ideal que atenda ndo sé as necessidades do cargo
mas também os objetivos da organizacao ¢ imprescindivel. As entrevistas realizadas com os
sujeitos de pesquisa bem como as informagdes obtidas dos documentos da organizagdo
contribuirdo neste sentido pois, permitiram identificar as competéncias organizacionais € as
dos cargos do setor Laboratdrio ao qual a pesquisa se propds a mapear, para que objetivo de

elaborar uma matriz de competéncias final pudesse ser atingido.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Inseridas em um ambiente de alta competitividade, ¢ exigido das organizagdes
contemporaneas constante desenvolvimento e elevada capacidade de adaptacdo. Para
adequarem-se as mudangas, as Organizagdes Hospitalares passaram a adotar processos
complexos que englobam diagndsticos e analises gerenciais e que permitem pensar e agir de
forma estratégica frente aos constantes desafios, além de desenvolver competéncia técnicas e
gerenciais que possibilitem identificar e apresentar solugdes aos problemas com os quais se
defrontam (VIEIRA; NEVES, 2008).

Diante do atual contexto, a eficiéncia das organizagdes passam a derivar, cada vez
mais, de sua capacidade de desenvolver competéncias e de integra-las em torno dos objetivos.
As mudancas constantes e a grande instabilidade demandam das organizacdes, profissionais
flexiveis e com maior grau de envolvimento e comprometimento para com os objetivos
estratégicos da empresa. Para isso, se faz necessario conhecer quais competéncias a
organizagdo possui e de quais competéncias ela dispde para que se identifique quais outras
precisam ser desenvolvidas ou melhor trabalhadas para o alcance dos objetivos da
organiza¢cdo (DALMAU; TOSTA, 2009).

O mapeamento de competéncias pode ser considerado uma das etapas mais
importantes pois, impacta diretamente no sucesso de toda a implementacdo da gestdo por
competéncias. Diante da relevancia de suas atividades e por se tratar de um modelo de gestao
cujo hospital em estudo ja pretendia desenvolver e implantar futuramente, justifica-se a a¢ao
do mapeamento como uma forma de iniciar os estudos e a pratica de implantacdo do modelo
de gestdo por competéncias, de forma a familiarizar os individuos sobre o tema, auxiliar no
planejamento de programas de treinamento e desenvolvimento e nas diretrizes da gestdo de
pessoas dessa instituicao.

Estes fatores delinearam a constru¢do do problema de pesquisa do presente trabalho de
conclusdao de curso que foi: Como se deve configurar o mapeamento de competéncias do
Setor Laboratorio de um Hospital da Regido Oeste Catarinense?

Apos a elaboragdo de todas as etapas e consequentemente do modelo de mapeamento
de competéncias, infere-se que os objetivos propostos foram alcancados. Em resposta ao
primeiro objetivo cuja proposta foi identificar as estratégias e competéncias organizacionais,
realizou-se uma pesquisa documental onde foram levantados os documentos internos da

organizagdo sobre sua visdo, missdo, valores e estratégias bem como das descri¢des dos
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cargos como base para o inicio da pesquisa.

Para o alcance do segundo objetivo que consiste em descrever as competéncias
necessarias a consecu¢do dos objetivos da organizagdo, entrevistas semiestruturadas foram
realizadas individualmente com os sujeitos de pesquisa com o intuito de conhecer suas
percepgoes acerca das estratégias bem como, das competéncias organizacionais e funcionais
necessarias para o bom desempenho da organizagdo como um todo.

Descrever as competéncias dos cargos da empresa, foi o seguinte objetivo ao qual o
estudo se propds a alcancar. Para isso, foram analisados a descrigdo ja existente de cada cargo
no manual de cargos do hospital, dele foram extraidos as atividades de cada cargo e os
conhecimentos que ja estavam pré-estabelecidos. As habilidades e atitudes foram levantadas e
sugeridas pela autora, com base nas tarefas que cada individuo deve desempenhar para ocupar
determinado cargo.

Apods descritos, esses conhecimentos, habilidades e atitudes foram agrupados de
acordo com sua similaridade para a elaboragdo do questionario para mensuracdo do grau de
competéncias. Os graus de importancia foram avaliados através de um questiondrio com
escala do tipo Likert aplicado com os sujeitos da pesquisa que elencaram os graus para cada
indicador de acordo com sua percepgao. Estabeleceu-se ainda a nota de corte com a finalidade
de mensurar os graus mais relevantes que permitiu assim, o alcance do ultimo objetivo,
validar uma matriz de competéncias dos cargos com os sujeitos de pesquisa da organizacao.

Embora tenham sido identificadas algumas controvérsias nas respostas dos sujeitos,
inconformidades que podem estar ligadas a subjetividade e a complexidade de alguns
indicadores que envolvem elementos tangiveis e intangiveis de diferentes naturezas, as
competéncias requeridas para cada um dos cargos puderam ser identificadas com um grande
nivel de concordancia entre os sujeitos de pesquisa.

Conforme apresentado na andlise dos dados, alguns grupos de competéncias com seus
respectivos indicadores se sobressairam e foram considerados muito relevantes pelos sujeitos
de pesquisa no que tange o perfil ideal que cada um dos cargos mapeados requer. E notério
que em todos os cargos descritos, as competéncias funcionais puderam ser amparadas pelas
competéncias organizacionais identificadas o que demostra consenso e alinhamento entre
ambas.

Nesta perspectiva, compreende-se a efetividade do modelo de mapeamento de
competéncias proposto, que pode vir a ser aplicado aos demais setores futuramente para que

se dé continuidade ao processo de gestdo por competéncias pois, com o mapeamento de
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competéncias ja realizado o gestor terd plenas condicdes de verificar se o profissional que esta
ocupando determinado cargo apresenta ou nao as caracteristicas exigidas pela organizagao.
Ao identificar possiveis lacunas existentes poderd proceder com treinamentos e
desenvolvimento adequados.

Sugere-se como pesquisas futuras, um estudo para verificar a aplicabilidade do modelo
desenvolvido, de forma a mensurar os resultados obtidos com sua implementagdo. Torna-se
relevante ainda, realizar a implantacdo de politicas de avaliacdo de desempenho com o intuito
de demonstrar aos individuos quais metas ou atividades devem ser realizadas e quais
comportamentos ¢ atitudes sdo esperados pela empresa e por fim, elaborar um plano de
remuneragdo de acordo com o perfil mapeado de forma a motivar os profissionais a agir de

acordo com as necessidades e objetivos da organizagao.
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APENDICE A - Roteiro de entrevista com os supervisores

UNIVERSIDADE FEDERAL DA FRONTEIRA SUL - UFFS

CURSO DE ADMINISTRACAO — ENFASE EM PEQUENOS EMPREENDIMENTOS E
COOPERATIVISMO

ACADEMICA: TAIS ANSELMINI

Este roteiro de entrevista sera utilizado na elaborag¢ao do trabalho de conclusdo da
académica Tais Anselmini, do curso de Administragao da Universidade Federal da Fronteira
Sul, intitulado “Gestao por Competéncias: uma proposta de mapeamento de competéncias
para um hospital da regido oeste catarinense”. A organizagdo, bem como o publico alvo
entrevistado, ndo terdo seus nomes divulgados.

O presente estudo busca desenvolver o processo de mapeamento de competéncias em

um Hospital da Regido Oeste Catarinense. Para que isto seja possivel, pretende-se:

Identificar as estratégias e competéncias dos cargos;
b. Descrever as competéncias organizacionais necessarias a consecucao dos

objetivos da organizagao;

c. Descrever as competéncias dos cargos da empresa; e
d. Validar uma matriz de competéncias dos cargos com os gestores da
organizagao.

Dados da organizacio:

1. O hospital possui planejamento estratégico? Se sim, qual sua missdo, visao e valores?

2. Sobre as metas da organizagdo, quais sao as metas de curto, médio e longo prazo?

3. Na sua opinido, quais caracteristicas distinguem a organiza¢ao dos demais concorrentes?

4. E para os clientes, quais sdo as principais expectativas em relagdo a cooperativa?
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5. Quais as principais expectativas da cooperativa em relagao aos seus colaboradores, ou seja,

como eles devem agir para que o trabalho seja bem executado?

6. Que caracteristicas apresentam os profissionais que nao atuam como lideres, mas

apresentam alto potencial para lideranga?

7. As competéncias organizacionais resultam do processo de desenvolvimento da
organizagao, gerando conhecimentos que trazem vantagens competitivas para a empresa € sao
peculiares a determinada instituicdo, relacionada aos elementos da estratégia da organizagao
como a sua missao, visdo e estratégias. Nesse sentido, quais competéncias organizacionais o

Hospital possui?

8. Considerando as particularidades do hospital, quais competéncias organizacionais deverao

ser desenvolvidas para que as metas estabelecidas sejam alcangadas?

9. No que refere-se as competéncias ja existentes, quais necessitam de treinamento e

desenvolvimento dos colaboradores?

10. Quais os possiveis problemas que podem surgir para a cooperativa, se durante o processo
de selecao forem levados em consideracdo apenas as competéncias técnicas (conhecimento
formal e académico) e o lado comportamental (comunicagdo, flexibilidade, criatividade) do

candidato for deixado de lado?
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APENDICE B - Roteiro de entrevista com a coordenadora do RH e a psicéloga

UNIVERSIDADE FEDERAL DA FRONTEIRA SUL - UFFS

CURSO DE ADMINISTRACAO — ENFASE EM PEQUENOS EMPREENDIMENTOS E
COOPERATIVISMO

ACADEMICA: TAIS ANSELMINI

Este roteiro de entrevista sera utilizado na elaborag¢ao do trabalho de conclusdo da
académica Tais Anselmini, do curso de Administracdo da Universidade Federal da Fronteira
Sul, intitulado “Gestao por Competéncias: uma proposta de mapeamento de competéncias
para um hospital da regido oeste catarinense”. A organizacdo, bem como o publico alvo
entrevistado, ndo terdo seus nomes divulgados.

O presente estudo busca desenvolver o processo de mapeamento de competéncias em

um Hospital da Regido Oeste Catarinense. Para que isto seja possivel, pretende-se:

a) Identificar as estratégias e competéncias dos cargos;
b) Descrever as competéncias organizacionais necessarias a consecucao dos

objetivos da organizacao;

C) Descrever as competéncias dos cargos da empresa; e
d) Validar uma matriz de competéncias dos cargos com os gestores da
organizagao.

Dados da organizacio:

1. Quais os principais fatores que permitiram seu crescimento e desenvolvimento?

2. Na sua opinido, quais caracteristicas distinguem a organizagao dos demais concorrentes?

3. E para os clientes, quais sdo as principais expectativas em relagdo a cooperativa?

4. Quais as principais expectativas da cooperativa em relagdo aos seus colaboradores, ou seja,

como eles devem agir para que o trabalho seja bem executado?
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5. Que caracteristicas apresentam os profissionais que nao atuam como lideres, mas

apresentam alto potencial para lideranca?

6. No que refere-se as competéncias ja existentes, quais necessitam de treinamento e

desenvolvimento dos colaboradores?

7. Quais os possiveis problemas que podem surgir para a cooperativa, se durante o processo
de selecao forem levados em consideracao apenas as competéncias técnicas (conhecimento
formal e académico) e o lado comportamental (comunicagdo, flexibilidade, criatividade) do

candidato for deixado de lado.

8. Quanto ao processo de selegdo da cooperativa, como ele se realiza e de que forma impacta

nos resultados organizacionais?

9. De forma a captar e reter talentos, quais as principais politicas de RH adotadas pelo

hospital e de que forma a valoriza¢ao dos colaboradores ¢ considerada?
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Cargo: Coordenador do Laboratério

Tarefas:

- Garantir o atendimento aos demais setores, no servigo administrativo e técnico especializado sob sua
responsabilidade;

- Contribuir na elaboragdo da proposta orcamentdria relativa as atribuicdes de sua area de atuagao;

- Responder pelo desenvolvimento dos talentos e ambiente organizacional favoravel ao alcance das
estratégias da empresa;

- Participar dos processos de selecdo, integragdo e desenvolvimento dos colaboradores;

- Orientar administrativa e tecnicamente a equipe;

- Atender e encaminhar demandas internas dos colaboradores;

- Promover a implementagdo de sistemas de planejamento e adotar e supervisionar itens de controle para
mensurar a qualidade do atendimento da equipe;

- Propor planos de agao inerentes as suas atribuicdes;

- Promover o desenvolvimento de métodos e tecnologias aplicaveis a sua area de atuacao;

- Prever recursos humanos, materiais, equipamentos e area fisica para o desempenho das atividades;

- Integrar e participar de comissdes multidisciplinares, fornecendo subsidios técnicos e pareceres, em carater
permanente ou transitorio;

- Apurar indicadores pertinentes a sua area de atuag@o, bem como, manté-los atualizados no BSC,;

- Elaborar e promover planejamento estratégico do setor de sua responsabilidade;

- Gerenciar o banco de horas da equipe de trabalho de sua responsabilidade, buscando a compensagdo das
horas;

- Buscar evolugdo técnica e operacional no mercado de analises clinicas e repassa-los a sua equipe;

- Manter atualizado o parque de maquinas do laboratério, buscando sempre automagdes de ponta aliados a
processos internos validados pela Gestao da Qualidade;

- Ter participacdo ativa nos Comités de Gestdo da Qualidade, CCIH e Hemoterapia;

- Validar os indicadores atualizados mensalmente na ferramenta BSC;

- Solicitar padronizag@o e emitir parecer técnico de materiais e equipamentos;

- Ministrar reunides técnicas e treinamentos especificos, bem como para analise de problemas e defini¢des;

- Responder pela defini¢do da escala trabalho e distribui¢ao de tarefas;

- Orientar, acompanhar, supervisionar e avaliar atividades realizadas pela equipe de laboratorio, bem como o
cumprimento das normas e rotinas;

- Elaborar relatério de intercorréncias do setor;

- Identificar necessidade de treinamento e orientagdo da equipe;

- Responder tecnicamente pelo servigo, quando necessario;

- Participar na visita a clientes, para apresentar tecnicamente o servi¢o do Laboratorio, quando necessario;

- Realizar as analises clinicas;

- Analisar os resultados e dados do cliente, liberando os exames para digitagao;

- Revisar/conferir e liberar os resultados digitados no sistema;

- Implantar novas metodologias quando solicitado;

- Validar as instru¢des de trabalho em seu setor de atuagéo;

- Cumprir e fazer cumprir as normativas e protocolos da instituig¢ao;

- Zelar pela conservagdo do ambiente de trabalho e dos materiais ¢ o uso adequado dos equipamentos;

- Executar outras atividades de complexidades equivalentes, de acordo com a necessidade do setor/empresa;
- Participar de treinamentos técnicos e operacionais promovidos pela instituicao.

Conhecimentos Habilidades Atitudes

Gestdo de equipes e de processos; Ser capaz de gerir equipe e | Organizagio;
Nogdes sobre gestdo da qualidade; processos; Comprometimento;
Analises clinicas; Pratica com gestdo da qualidade; Determinacgao;
Mercado de anélises clinicas; Pratica com técnicas de andlises | Responsabilidade;
Evolugao tecnologica; laboratoriais; Agilidade;
Principios de lideranca e trabalho em | Pratica com processos de selegdo, | Pro-atividade;
equipe; integragdo e desenvolvimento dos | Coeréncia;
Técnicas de redagdo e comunicagio; colaboradores; Clareza e
Técnicas de recrutamento e selecio; Ser capaz de planejar e controlar | Objetividade;
Técnicas de planejamento e controle; processos; Autoconfianga;
Administragao de tempo e recursos; Ser capaz de administrar os | Lideranca;
Atendimento ao cliente; recursos disponiveis; Atitude;
Informdtica (planilhas, editor de texto e | Saber administrar e gerir o tempo; Tomada de decisido;
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apresentacdes);

Estrutura interna (Hospital e Plano de
Saude);

Documentagdes/Guias de convénios;
Nomenclatura de exames;

Tabelas e codigos de exames; e

Moédulo do sistema.

Saber motivar, valorizar e integrar
pessoas;

Saber trabalhar em  equipe,
gerenciando conflitos e interesses;
Saber comunicar-se e saber ouvir;
Possuir discrigdo e ética
profissional; e

Ser imparcial.

Poder de negociacao;
Flexibilidade;

Foco em resultados;
Foco no cliente;

Foco em pessoas;

Foco na exceléncia e
qualidade dos servigos;
Postura ® ética
profissional;
Imparcialidade;
Comunicacdo verbal e
escrita;

Resiliéncia;

Equilibrio emocional;
Relacionamento
interpessoal;

Empatia;

Percepcao; e
Empreendedorismo.

Cargo: Bioquimico IT

Tarefas:

- Assumir a responsabilidade técnica do Laboratério;
- Conhecimento do Mercado de Analises Clinicas;

- Participar das comissdes do complexo;

- Supervisionar os estagios obrigatorio realizados no laboratério;
- Atender aos clientes € médicos em suas demandas;

- Auxiliar o coordenador nas demandas administrativas e técnicas junto a equipe de trabalho e substitui-lo na

sua auséncia;

- Supervisionar o estoque de kits de analises do setor de atuagao;

- Realizar as analises clinicas;

- Analisar os resultados e dados do cliente, liberando os exames para digitagao;
- Revisar/conferir e liberar os resultados digitados/interfaceados no sistema;

- Executar a digitacdo de laudos, quando necessario;

- Propor e implantar novas metodologias quando solicitado;

- Manter o ambiente organizado e equipamentos calibrados, de acordo com os padrdes de

estabelecidos;

- Elaborar as instrugdes de trabalho em seu setor de atuagao;

- Participar da Gestao da Qualidade, organizando e executando processos sugeridos e padronizados;

- Orientar/esclarecer diividas dos pacientes, quanto aos exames realizados;
- Estar disponivel para sobre aviso em horarios estipulados;

- Participar de eventos de evolugdo tecnoldgica e socializar aos demais integrantes do setor;

- Cumprir e fazer cumprir as normativas e protocolos da instituig¢ao;

- Zelar pela conservagdo do ambiente de trabalho e dos materiais e o uso adequado dos equipamentos;
- Executar outras atividades de complexidades equivalentes, de acordo com a necessidade do setor/empresa;

- Participar de treinamentos técnicos e operacionais promovidos pela instituicao.

qualidade

Conhecimentos Habilidades Atitudes

Mercado de analises clinicas. Ser capaz de gerir equipe e | Postura e ética
Nogdes sobre gestdo da qualidade. processos; profissional;

Evolugao Tecnoldgica; Prética com gestao da qualidade; Organizagao;
Automacgao Laboratorial; Pratica com técnicas de analises | Comprometimento;
Microscopia; laboratoriais; Determinagao;

Servico de Hemoterapia e Agéncia | Ser capaz de planejar e controlar | Responsabilidade;
Transfusional,; processos; Coeréncia;

Principios de lideranga e trabalho em equipe; | Capacidade de uso de | Foco na exceléncia e

Técnicas de redagdo e comunicagio;
Técnicas de planejamento e controle;
Administracdo de tempo e recursos;
Atendimento ao cliente;

Informatica (planilhas, editor de texto e
apresentacoes);

instrumentagao técnica e cientifica;
Capacidade de compreender e
investigar fendmenos complexos;

Capacidades de  executar e
desenvolver técnicas especificas;
Ser capaz de administrar os

qualidade dos servicos;
Foco em resultados;
Foco no cliente;

Foco em pessoas;
Lideranga;

Tomada de decisdo;
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Estrutura
Saude);
Documentagdes/Guias de convénios;
Nomenclatura de exames;

Tabelas e codigos de exames; e
Moédulo do sistema.

interna (Hospital e Plano de

recursos disponiveis;

Saber  trabalhar em  equipe,
gerenciando conflitos e interesses;
Saber administrar e gerir o tempo;
Saber comunicar-se e saber ouvir;
Possuir discri¢ao e ética
profissional; e

Ser imparcial.

Autoconfianca;
Atitude;

Agilidade;
Flexibilidade;
Proé-atividade;

Poder de negociagio;
Relacionamento
interpessoal,;
Empatia;

Equilibrio emocional;
Resiliéncia;
Comunicacdo verbal e
escrita; e
Empreendedorismo.

Cargo: Bioquimico I

Tarefas:

- Supervisionar o estoque de kits de analises do setor de atuag@o;

- Realizar as analises clinicas;

- Analisar os resultados e dados do cliente, liberando os exames para digitacao;
- Revisar/conferir e liberar os resultados digitados/interfaceados no sistema;

- Executar a digitacdo de laudos, quando necessario;

- Propor e implantar novas metodologias quando solicitado;

- Manter o ambiente organizado e equipamentos calibrados, de acordo com os padrdes de

estabelecidos;

- Elaborar as instru¢des de trabalho em seu setor de atuagéo;

- Participar da Gestao da Qualidade, organizando e executando processos sugeridos e padronizados;

- Orientar/esclarecer duvidas dos pacientes, quanto aos exames realizados;
- Estar disponivel para sobre aviso em horarios estipulados;

- Participar de eventos de evolugdo tecnoldgica e socializar aos demais integrantes do setor;

- Cumprir e fazer cumprir as normativas e protocolos da institui¢ao;

- Zelar pela conservag@o do ambiente de trabalho e dos materiais e o uso adequado dos equipamentos;
- Executar outras atividades de complexidades equivalentes, de acordo com a necessidade do setor/empresa; e

- Participar de treinamentos técnicos e operacionais promovidos pela instituigdo.

qualidade

Conhecimentos Habilidades Atitudes

Analises clinicas; Pratica com gestdo da qualidade; Postura e ética
Nogdes sobre gestdo da qualidade. Pratica com técnicas de analises | profissional;
Nocdes sobre evolugdo Tecnologica; laboratoriais; Organizacao;
Evolucao Tecnologica; Ser capaz de planejar e controlar | Comprometimento;
Automagdo Laboratorial; processos; Determinagao;
Microscopia; Capacidade de uso de | Responsabilidade;
Técnicas de redagdo e comunicagéo; instrumentagao técnica e cientifica; | Pro-atividade;
Técnicas de planejamento e controle; Capacidade de compreender e | Flexibilidade;
Administragdo de tempo e recursos; investigar fenomenos complexos; Coeréncia;
Atendimento ao cliente; Capacidades de executar e | Agilidade;

Informatica (planilhas, editor de texto e
apresentacdes);

Estrutura interna (Hospital e Plano de Saude);
Documentagdes/Guias de convénios;
Nomenclatura de exames;

Tabelas e codigos de exames; e

Moéddulo do sistema.

desenvolver técnicas especificas;

Ser capaz de administrar os
recursos disponivesis;
Saber  trabalhar em  equipe,

gerenciando conflitos e interesses;
Saber administrar e gerir o tempo;
Saber comunicar-se e saber ouvir; €
Possuir discri¢ao e ética
profissional.

Foco na exceléncia e
qualidade dos servicos;
Foco em resultados;
Foco no cliente;
Comunicacao verbal e
escrita;

Empatia; e
Relacionamento
interpessoal.

Cargo: Técnico em Laboratério 11

Tarefas:

- Realizar coletas domiciliares, bem como conduzir o veiculo;

- Dominio em coletas pediatricas;

- Organizar escalas de plantdes e compensagdo de horas;

- Monitorar a qualidade dos atendimentos internos e externos (tempo, destreza, pro-atividade) de todas as
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assistentes operacionais e técnicas de laboratdrio nivel I;

- Ser a primeira op¢ao em caso de duvidas por parte de toda a equipe técnica pré-analitica;

- Observar e identificar demandas emergentes em suas atribuicdes especificas;

- Qualificar os pedidos médicos de hemocomponentes mediante solicitagdo formal (protocolos com campos
totalmente preenchidos) com a supervisdo do bioquimico de plantido, observando os protocolos padronizados da

agencia transfusional;

- Interfaceamento de resultados obtidos pela automagdo e consequentemente liberados no sistema;
- Controle de planilhas de reposicdo de estoque, controle de qualidade e higienizacdo de bancadas e

refrigeradores;

- Receber amostras bioldgicas e/ou coletd-las de forma humanizada informando ao cliente o necessario para

que entenda o processo do atendimento laboratorial;

- Relacionar materiais bioldgicos com mapas de trabalho, encaminhando-os para os processos de analises;
- Classificar e triar amostras biologicas para os processos de analises clinicas (setores: microbiologia,

micologia, hematologia, bioquimica, imunologia, urinalise e parasitologia);
- Encaminhar materiais para analise em laboratérios de apoio, quando necessario;

- Auxiliar nos processos de analises clinicas (setores: microbiologia, micologia, hematologia, bioquimica,

imunologia, urindlise e parasitologia);

- Manter organizado e abastecido os ambientes do laboratério, monitorar os pedidos semanais de suprimentos e

checar os produtos recebidos;

- Auxiliar na digitacdo e entrega de laudos, bem como no cadastramento de clientes;
- Observar ¢ identificar demandas emergentes em suas atribuicdes especificas;
- Cumprir e fazer cumprir as normativas e protocolos da institui¢do;

- Zelar pela conservag@o do ambiente de trabalho e dos materiais € o uso adequado dos equipamentos;
- Executar outras atividades de complexidades equivalentes, de acordo com a necessidade do setor/empresa;

- Participar de treinamentos técnicos e operacionais promovidos pela institui¢ao.

Conhecimentos Habilidades Atitudes

Andlises clinicas; Ser capaz de gerir equipe e | Postura e ética
Coleta de amostras biologicas e pediatricas; processos; profissional;
Triagem e Processamento de Amostras. Pratica com gestdo da qualidade; Organizacao;
Funcionamento das Automagdes de Analises; | Pratica com técnicas de analises | Comprometimento;
Interfaceamento de resultados; laboratoriais; Determinagao;
Fluxograma de todos os processos (pré- | Ser capaz de planejar e controlar | Responsabilidade;
analitico e pos-analitico); processos; Pro-atividade;
Nocdes sobre gestdo da qualidade. Pratica com coleta de amostras | Coeréncia;
Controle de estoque; biologicas e com coleta pediatrica; | Flexibilidade;
Principios de lideranga e trabalho em equipe; Pratica com técnicas de triagem e | Agilidade;

Técnicas de redacdo e comunicacao;
Técnicas de planejamento e controle;
Administragdo de tempo e recursos;
Possuir CNH categoria B;
Atendimento ao cliente;
Informatica (planilhas,
apresentacdes);

Estrutura interna (Hospital e Plano de Saude);
Documentagdes/Guias de convénios;
Nomenclatura de exames;

Tabelas e codigos de exames; e

Sistema SC-CARD;

editor de texto e

processamento de amostras;

Pratica coma  conducdo  de
automoveis;

Capacidade de uso de
instrumentag¢do técnica e cientifica;
Capacidade de compreender e
investigar fendmenos complexos;

Ser capaz de administrar os
recursos disponivesis;
Saber  trabalhar em  equipe,

gerenciando conflitos e interesses;
Saber administrar e gerir o tempo;
Saber comunicar-se e saber ouvir; €
Possuir discri¢ao e ética
profissional.

Foco na exceléncia e
qualidade dos servigos;
Foco em resultados;
Foco no cliente;

Foco em pessoas;
Tomada de decisdo;
Atitude;
Autoconfianga;

Poder de negociagio;
Relacionamento
interpessoal.

Empatia;

Comunicacao verbal e
escrita; e
Empreendedorismo.

Cargo: Técnico em Laboratério I

Tarefas:

- Receber amostras biologicas e/ou coleta-las de forma humanizada informando ao cliente o necessario para

que entenda o processo do atendimento laboratorial;

- Relacionar materiais biologicos com mapas de trabalho, encaminhando-os para os processos de analises;
- Classificar e triar amostras bioldgicas para os processos de andlises clinicas (setores: microbiologia,
micologia, hematologia, imunoquimica, imunologia, urinélise e parasitologia e agencia transfusional);

- Encaminhar materiais para analise em laboratorios de apoio, quando necessario;

- Auxiliar nos processos de andlises clinicas (setores: microbiologia, micologia, hematologia, bioquimica,
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imunologia, urindlise e parasitologia);

- Manter organizado e abastecido todos os setores do laboratério;

- Auxiliar na digitacdo e entrega de laudos, bem como no cadastramento de clientes;
- Controle de temperaturas dos refrigerados e banhos Maria;

- Realizam coleta domiciliar, bem como conduzir o veiculo (habilitacdo);

- Suporte aos bioquimicos, nas automagdes e andamento das rotinas internas;

- Controle de prioridades (exames internos, SPA, UTI);

- Envio de resultados aos setores internos;

- Cumprir e fazer cumprir as normativas e protocolos da institui¢ao;
- Zelar pela conservag@o do ambiente de trabalho e dos materiais € o uso adequado dos equipamentos;

- Executar outras atividades de complexidades equivalentes, de acordo com a necessidade do setor/empresa;
- Participar de treinamentos técnicos e operacionais promovidos pela instituicao.

Conhecimentos Habilidades Atitudes

Analises clinicas; Pratica com técnicas de analises | Postura e ética
Coleta de amostras biologicas; laboratoriais; profissional;
Triagem e Processamento de Amostras; Ser capaz de planejar e controlar | Organizagdo;
Dominio de Veno Pungéo; processos; Comprometimento;
Técnicas de redacdo e comunicacao; Pratica com coleta de amostras | Determinagao;
Técnicas de planejamento e controle; biologicas; Responsabilidade;
Administracdo de tempo e recursos; Pratica com técnicas de triagem e | Coeréncia;

Possuir CNH categoria B; processamento de amostras; Pré-atividade;
Atendimento ao cliente; Pratica coma  condugdo de | Agilidade;
Informatica (planilhas, editor de texto e | automoveis; Flexibilidade;

apresentacoes);

Estrutura interna (Hospital ¢ Plano de Saude);
Documentagdes/Guias de convénios;
Nomenclatura de exames;

Tabelas e codigos de exames; e

Sistema SC-CARD.

Capacidade de uso de
instrumentag¢do técnica ¢ cientifica;
Capacidade de compreender e
investigar fendmenos complexos;

Ser capaz de administrar o0s
recursos disponiveis;
Saber trabalhar em  equipe,

gerenciando conflitos e interesses;
Saber administrar e gerir o tempo;
Saber comunicar-se e saber ouvir; e
Possuir discricao e ética
profissional.

Foco na exceléncia e
qualidade dos servigos;
Foco em resultados;
Foco no cliente;
Empatia;
Relacionamento
interpessoal; e
Comunica¢do verbal e
escrita.

Cargo: Assistente Operacional de Laboratério

Tarefas:

imunologia, urinalise e parasitologia);

- Envio de resultados aos setores internos;

- Manter organizado e abastecido todos os setores do laboratorio;

- Auxiliar na digitagdo e entrega de laudos, bem como no cadastramento de clientes;
- Controle de temperaturas dos refrigerados e banhos Maria;

- Realizam coleta domiciliar, bem como conduzir o veiculo (habilitagao);

- Suporte aos bioquimicos, nas automagdes e andamento das rotinas internas;

- Controle de prioridades (exames internos, SPA, UTI);

- Cumprir e fazer cumprir as normativas e protocolos da institui¢do;
- Zelar pela conservagdo do ambiente de trabalho e dos materiais e o uso adequado dos equipamentos;

- Executar outras atividades de complexidades equivalentes, de acordo com a necessidade do setor/empresa;
- Participar de treinamentos técnicos e operacionais promovidos pela instituicao.

Receber amostras biologicas e/ou coleta-las de forma humanizada informando ao cliente o necessario para
que entenda o processo do atendimento laboratorial;
- Relacionar materiais biologicos com mapas de trabalho, encaminhando-os para os processos de analises;

- Classificar e triar amostras bioldgicas para os processos de analises clinicas (setores: microbiologia,
micologia, hematologia, imunoquimica, imunologia, urinalise e parasitologia e agencia transfusional);

- Encaminhar materiais para analise em laboratdrios de apoio, quando necessario;
- Auxiliar nos processos de analises clinicas (setores: microbiologia, micologia, hematologia, bioquimica,

Conhecimentos Habilidades Atitudes

Analises clinicas; Pratica com técnicas de analises | Postura e ética
Coleta de amostras bioldgicas; laboratoriais; profissional,
Triagem e Processamento de Amostras; Ser capaz de planejar e controlar | Organizagao;
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Dominio de Veno Puncao;

Técnicas de redacdo e comunicagao;
Técnicas de planejamento e controle;
Administracao de tempo e recursos;

Possuir CNH categoria B;

Atendimento ao cliente;

Informatica (planilhas, editor de texto e
apresentacdes);

Estrutura interna (Hospital e Plano de
Saude);

Documentagdes/Guias de convénios;
Nomenclatura de exames;

Tabelas e codigos de exames; e

Sistema SC-CARD.

processos;

Pratica com coleta de amostras
bioldgicas;

Pratica com técnicas de triagem e
processamento de amostras;

Pratica coma  conducdo de
automoveis;

Capacidade de uso de
instrumentagao técnica e cientifica;
Capacidade de compreender e
investigar fendmenos complexos;

Ser capaz de administrar os
recursos disponivesis;
Saber trabalhar em  equipe,

gerenciando conflitos e interesses;
Saber administrar e gerir o tempo;
Saber comunicar-se e saber ouvir; €
Possuir discricao e ética
profissional.

Comprometimento;
Determinagao;
Responsabilidade;
Coeréncia;
Proé-atividade;
Agilidade;
Flexibilidade;

Foco na exceléncia e
qualidade dos servicos;
Foco em resultados;
Foco no cliente;
Empatia;
Relacionamento
interpessoal; e
Comunica¢do verbal e
escrita.

Cargo: Auxiliar de Laboratoério

Tarefas:

- Receber amostras bioldgicas e/ou coletd-las de forma humanizada informando ao cliente o necessario para
que entenda o processo do atendimento laboratorial;
- Relacionar materiais bioldgicos com mapas de trabalho, encaminhando-os para os processos de analises;

- Classificar e triar amostras bioldgicas para os processos de analises clinicas (setores: microbiologia,
micologia, hematologia, imunoquimica, imunologia, urinalise e parasitologia e agencia transfusional);

- Encaminhar materiais para analise em laboratdrios de apoio, quando necessario;
- Auxiliar nos processos de andlises clinicas (setores: microbiologia, micologia, hematologia, bioquimica,

imunologia, urinalise e parasitologia);

- Manter organizado e abastecido todos os setores do laboratdrio;

- Auxiliar na digitacdo ¢ entrega de laudos, bem como no cadastramento de clientes;
- Auxiliar na higienizacdo das vidrarias ¢ bancadas utilizadas no Laboratorio, quando necessario;
- Cumprir e fazer cumprir as normativas e protocolos da institui¢ao;
- Zelar pela conservagdo do ambiente de trabalho e dos materiais e o uso adequado dos equipamentos;

- Executar outras atividades de complexidades equivalentes, de acordo com a necessidade do setor/empresa;
- Participar de treinamentos técnicos e operacionais promovidos pela institui¢ao;

Conhecimentos Habilidades Atitudes

Analises clinicas; Pratica com técnicas de analises | Postura e ética
Coleta de amostras biologicas; laboratoriais; profissional;

Triagem e Processamento de Amostras; Ser capaz de planejar e controlar | Organizagdo;

Dominio de Veno Pungéo; processos; Comprometimento;
Técnicas de redagdo e comunicagio; Pratica com coleta de amostras | Determinagao;
Técnicas de planejamento e controle; biologicas; Responsabilidade;
Administragido de tempo e recursos; Pratica com técnicas de triagem e | Coeréncia;
Atendimento ao cliente; processamento de amostras; Pré-atividade;
Informatica (planilhas, editor de texto e | Capacidade de uso de | Agilidade;
apresentacdes); instrumentagao técnica e cientifica; | Flexibilidade;
Estrutura interna (Hospital e Plano de | Capacidade de compreender e | Foco na exceléncia e

Saude);

Documentagdes/Guias de convénios;
Nomenclatura de exames;

Tabelas e codigos de exames; e
Sistema SC-CARD.

investigar fendmenos complexos;

Ser capaz de administrar os
recursos disponiveis;
Saber  trabalhar em  equipe,

gerenciando conflitos e interesses;
Saber administrar e gerir o tempo;
Saber comunicar-se e saber ouvir; e
Possuir discri¢ao e ética
profissional.

qualidade dos servicos;
Foco em resultados;
Foco no cliente;
Empatia;
Relacionamento
interpessoal; e
Comunicagdo verbal e
escrita.

Cargo: Analista Administrativo de Laboratério

Tarefas:

- Realiza administragdo das horas e assuntos voltados aos colaboradores do laboratorio;
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- Realiza conferéncia de guias;

- Organiza os horarios dos colaboradores do Laboratorio;

- Controla e organiza o setor de atendimento;

- Apurar indicadores pertinentes a sua area de atuagdo, bem como, manté-los atualizados no BSC;
- Recepcionar clientes e identificar as necessidades, prestando orienta¢des quanto a realizagdo dos exames,

orgamentos ¢ agenda de horarios;

- Executar o registro dos exames que serdo realizados, interpretando e seguindo as orienta¢des padronizadas,
para uma coleta adequada e satisfatoria, prestando o atendimento inicial na fase pré-analitica do laboratorio;
- Comunicar aos clientes a previsdo de disponibilidade dos exames via internet, bem como imprimi-los e

entrega-los in loco;

- Realizar a cobranga dos valores de exames e realizar o fechamento de caixa;

- Conferir documentagdes, bem como contatar com convénios buscando a emissao de autorizagdes;

- Auxiliar na digitacdo ¢ demais atividades administrativas, quando necessario;

- Preparar e encaminhar a produg@o diaria do Laboratorio, ao Setor de Faturamento ou Financeiro;

- Emitir notas fiscais de servicos e faturamento de convénios, quando necessario;
- Solicitar exames em laboratorios de apoio, quando necessario;

- Alimentar o sistema de Gestao de Qualidade com informacdes e indicadores fidedignos;

- Monitorar o relatdrio de pendéncias nas coletas realizadas parcialmente;
- Agendamento e controle das coletas domiciliares;
- Cumprir e fazer cumprir as normativas e protocolos da institui¢ao;

- Zelar pela conservagdo do ambiente de trabalho e dos materiais e o uso adequado dos equipamentos;
- Executar outras atividades de complexidades equivalentes, de acordo com a necessidade do setor/empresa;

- Participar de treinamentos técnicos e operacionais promovidos pela institui¢ao.

Conhecimentos Habilidades Atitudes

Gestdo de equipes e de processos; Ser capaz de gerir equipe e | Postura e ética
Nogdes sobre gestdo da qualidade; processos; profissional;

Analises clinicas; Pratica com gestdo da qualidade; Organizacao;
Principios de lideranga e trabalho em equipe; | Ser capaz de planejar e controlar | Comprometimento;
Técnicas de redacdo e comunicagao; processos; Determinagao;
Técnicas de planejamento e controle; Capacidade de compreender os | Responsabilidade;
Administragdo de tempo e recursos; processos acerca das Analises | Coeréncia;
Atendimento ao cliente; Clinicas; Foco na exceléncia e
Informatica (planilhas, editor de texto e | Ser capaz de administrar os | qualidade dos servigos;

apresentacdes);

Estrutura interna (Hospital e Plano de
Saude);

Documentagdes/Guias de convénios;
Nomenclatura de exames; e

Tabelas e codigos de exames.

recursos disponivesis;

Saber administrar e gerir o tempo;
Facilidade em Leitura Visual e
Expressao Facial;

Saber  trabalhar em  equipe,
gerenciando conflitos e interesses;
Saber comunicar-se e saber ouvir;
Possuir discricao e ética
profissional; e

Ser imparcial.

Foco em resultados;
Foco no cliente;
Foco em pessoas;
Lideranga;

Tomada de decisio;
Autoconfianga;
Atitude;

Agilidade;
Flexibilidade;
Pré-atividade;

Poder de negociagio;
Relacionamento
interpessoal;
Empatia;

Equilibrio emocional;
Resiliéncia;
Comunicagdo verbal e
escrita; e
Empreendedorismo.

Cargo: Assistente Administrativo de Laboratério

Tarefas:

- Apurar indicadores pertinentes a sua area de atuagdo, bem como, manté-los atualizados no BSC,;
- Recepcionar clientes e identificar as necessidades, prestando orientagdes quanto a realizacdo dos exames,

or¢amentos e agenda de horéarios;

- Executar o registro dos exames que serdo realizados, interpretando e seguindo as orientagdes padronizadas,
para uma coleta adequada e satisfatoria, prestando o atendimento inicial na fase pré-analitica do laboratorio;
- Comunicar aos clientes a previsdo de disponibilidade dos exames via internet, bem como imprimi-los e
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entrega-los in loco;
- Realizar a cobranga dos valores de exames;

- Conferir documentagdes, bem como contatar com convénios buscando a emissao de autorizagdes;
- Auxiliar na digitacdo e demais atividades administrativas, quando necessario;
- Preparar e encaminhar a produg@o diaria do Laboratorio, ao Setor de Faturamento ou Financeiro;
- Emitir notas fiscais de servigos e faturamento de convénios, quando necessario;
- Solicitar exames em laboratorios de apoio, quando necessario;

- Alimentar o sistema de Gestao de Qualidade com informagdes e indicadores fidedignos;
- Monitorar o relatdrio de pendéncias nas coletas realizadas parcialmente;
- Agendamento e controle das coletas domiciliares;

- Cumprir e fazer cumprir as normativas e protocolos da institui¢ao;

- Zelar pela conservagdo do ambiente de trabalho e dos materiais e o uso adequado dos equipamentos;

- Executar outras atividades de complexidades equivalentes, de acordo com a necessidade do setor/empresa;
- Participar de treinamentos técnicos e operacionais promovidos pela institui¢ao.

Conhecimentos Habilidades Atitudes

Analises clinicas; Capacidade de compreender os | Organizagio;

Nogdes sobre gestdo da qualidade; processos acerca das Andlises | Comprometimento;
Técnicas de redacdo e comunicacao; Clinicas; Determinagao;
Técnicas de planejamento e controle; Pratica com gestdo da qualidade; Responsabilidade;
Administracao de tempo e recursos; Ser capaz de planejar e controlar | Pro-atividade;
Atendimento ao cliente; processos; Agilidade;

Informatica (planilhas, editor de texto e | Ser capaz de administrar os | Foco na exceléncia e

apresentacoes);

Estrutura interna (Hospital
Saude);
Documentagdes/Guias de convénios;
Nomenclatura de exames; €

Tabelas e codigos de exames.

e Plano de

recursos disponivesis;

Saber administrar e gerir o tempo;
Facilidade em Leitura Visual e
Expressao Facial;

Saber  trabalhar em  equipe,
gerenciando conflitos e interesses;
Saber comunicar-se e saber ouvir; €
Possuir discricdo e ética
profissional.

qualidade dos servigos;
Foco em resultados;
Foco no cliente;

Poder de negociagio;
Resiliéncia;

Equilibrio emocional;
Relacionamento
interpessoal,;
Empatia;
Percepgao;
Postura e
profissional; e
Comunicagdo verbal e
escrita.

ética

Cargo: Auxiliar Administrativo de Laboratério

Tarefas:

- Apurar indicadores pertinentes a sua area de atuagdo, bem como, manté-los atualizados no BSC,;
- Atender clientes via telefone e identificar as necessidades, prestando orienta¢des quanto a realizagdo dos

exames, orcamentos ¢ agenda de horarios;

- Executar o registro dos exames que serdo realizados, interpretando e seguindo as orientagdes padronizadas,

prestando o atendimento inicial na fase pré-analitica do laboratoério, quando necessario;

- Comunicar aos clientes a previsao de disponibilidade dos exames via internet;
- Realizar a cobranga dos valores de exames, quando necessario;

- Conferir documentagdes, bem como contatar com convénios buscando a emissdo de autorizagdes;
- Auxiliar na digitagdo e demais atividades administrativas;
- Preparar e encaminhar a produg¢do diaria do Laboratorio, ao Setor de Faturamento ou Financeiro;
- Emitir notas fiscais de servi¢os, bem como realizar o fechamento do caixa diario;

- Realizar e conferir o faturamento diario;
- Solicitar exames em laboratorios de apoio;

- Agendar e controlar as coletas domiciliares, quando necessario;

- Cumprir e fazer cumprir as normativas e protocolos da institui¢do;
- Zelar pela conservagdo do ambiente de trabalho e dos materiais € o uso adequado dos equipamentos;

- Executar outras atividades de complexidades equivalentes, de acordo com a necessidade do setor/empresa;
- Participar de treinamentos técnicos e operacionais promovidos pela instituigao.

Conhecimentos Habilidades Atitudes

Analises clinicas; Capacidade de compreender os | Organizacao;
Técnicas de redacdo e comunicagao; processos acerca das Andlises | Comprometimento;
Técnicas de planejamento e controle; Clinicas; Determinacao;




104

Administracao de tempo e recursos;
Atendimento ao cliente;

Informatica (planilhas, editor de texto e
apresentacdes);

Estrutura interna (Hospital e Plano de
Saude);

Documentagdes/Guias de convénios;
Nomenclatura de exames; e

Tabelas e codigos de exames.

Ser capaz de planejar e controlar
processos;

Ser capaz de administrar os
recursos disponiveis;

Saber administrar e gerir o tempo;
Facilidade em Leitura Visual e
Expressao Facial;

Saber trabalhar em  equipe,
gerenciando conflitos e interesses;
Saber comunicar-se e saber ouvir; €
Possuir discricao e ética
profissional.

Responsabilidade;
Pro-atividade;
Agilidade;

Foco na exceléncia e
qualidade dos servicos;
Foco em resultados;
Foco no cliente;

Poder de negociagio;
Resiliéncia;

Equilibrio emocional;
Relacionamento
interpessoal;
Empatia;
Percep¢io;
Postura e
profissional; e
Comunicacdo verbal e
escrita.

ética

Cargo: Auxiliar Atendimento de Laboratério

Tarefas:

orgamentos e agenda de horarios;

entrega-los in loco;

- Agendar e controlar as coletas domiciliares;

- Recepcionar clientes e identificar as necessidades, prestando orientagdes quanto a realizagdo dos exames,

- Executar o registro dos exames que serdo realizados, interpretando e seguindo as orienta¢des padronizadas,
prestando o atendimento inicial na fase pré-analitica do laboratorio;
- Comunicar aos clientes a previsdo de disponibilidade dos exames via internet, bem como imprimi-los e

- Realizar a cobranga dos valores de exames e emitir nota fiscal;
- Conferir documentagdes, bem como contatar com convénios buscando a emissao de autorizagoes;
- Monitorar o relatdrio de pendéncias nas coletas realizadas parcialmente;

- Auxiliar no agendamento de exames de imagem;
- Realizar semanalmente o pedido de materiais de escritorio e gerais, bem como retirar na logistica;
- Cumprir e fazer cumprir as normativas e protocolos da institui¢do;
- Zelar pela conservagdo do ambiente de trabalho e dos materiais e o uso adequado dos equipamentos;

- Executar outras atividades de complexidades equivalentes, de acordo com a necessidade do setor/empresa;
- Participar de treinamentos técnicos e operacionais promovidos pela institui¢ao.

apresentacdes);

Estrutura interna (Hospital e Plano de
Saude);

Documentagdes/Guias de convénios;
Nomenclatura de exames; e

Tabelas e codigos de exames.

Conhecimentos Habilidades Atitudes

Analises clinicas; Capacidade de compreender os | Organizagio;
Técnicas de redagido e comunicagao; processos acerca das Andlises | Comprometimento;
Técnicas de planejamento e controle; Clinicas; Determinagéo;
Administragdo de tempo e recursos; Ser capaz de planejar e controlar | Responsabilidade;
Atendimento ao cliente; processos; Proé-atividade;
Informatica (planilhas, editor de texto e | Ser capaz de administrar os | Agilidade;

recursos disponivesis;

Saber administrar e gerir o tempo;
Facilidade em Leitura Visual e
Expressao Facial;

Saber trabalhar em  equipe,
gerenciando conflitos e interesses;
Saber comunicar-se e saber ouvir; €
Possuir discri¢ao e ética
profissional.

Foco na exceléncia e
qualidade dos servicos;
Foco em resultados;
Foco no cliente;

Poder de negociacao;
Resiliéncia;

Equilibrio emocional;
Relacionamento
interpessoal;
Empatia;
Percepcao;
Postura e
profissional; e
Comunicacao verbal e
escrita.

ética

Fonte: Elaborado pela autora(2016).
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APENDICE D — Questionario para mensurar o grau de competéncia

Prezado (a),

Este questionario, cujo objetivo consiste em mensurar o grau de cada competéncia
levantada, sera utilizado na elaboracdo do trabalho de conclusdo da académica Tais
Anselmini, do curso de Administragdo da Universidade Federal da Fronteira Sul, intitulado
“Gestao por Competéncias: uma proposta de mapeamento de competéncias para um hospital
da regido oeste catarinense”, cujo objetivo ¢ desenvolver o processo de mapeamento de
competéncias em um Hospital da Regidao Oeste Catarinense.

Sendo assim, pego por gentileza, que avaliem o nivel da competéncia que deve existir

em cada um dos cargos e preencham os seguintes campos:

Nome Local e data

Para preenchimento do questionario, favor seguir as seguintes instrucdes:

- Ler todas as competéncias apresentadas em cada um dos grupos;

- As competéncias deverdo ser avaliadas pela necessidade e importancia de existir na
organizagdo, ou seja, a situagdo ideal para a contratacdo de um cargo e ndo o que de fato
ocorre atualmente no desempenho das atividades dos colaboradores;

- Sua avaliagdo sera expressa através da atribui¢do de graus de 1 a 5, como apresentado a
seguir, para cada um dos indicadores de competéncia (linhas) assinalando assim apenas um

dos graus (colunas).

5 Muito Forte | 4 Forte 3 Média 2 Fraca 1 Muito Fraca

Existe uma | Existe uma | Existe uma | Existe uma | Existe uma necessidade
necessidade necessidade necessidade necessidade muito fraca ou
muito forte da | forte da | média da | fraca da | nenhuma necessidade
competéncia competéncia competéncia competéncia da competéncia
investigada. investigada. investigada. investigada. investigada.




Cargo: Coordenador do Laboratério

Competéncias Graus Média
5 4

Competéncia de Organizacio

C: Dominio de técnicas de planejamento e controle. 111 I 4,75

C: Dominio de técnicas de negociagao. 111 I 4,75

H: Ter controle sobre suas atividades. 11 5

H: Ser capaz de monitorar e controlar as atividades realizadas por | III I 4,75

sua equipe.

H: Saber planejar e dar ordem de prioridades as suas agdes | III I 4,75

individuais e conjuntas, a fim de garantir qualidade e

produtividade.

H: Saber analisar problemas e todas as variaveis envolvidas para | IIII 5

tomar decisdes assertivas.

H: Ser capaz de expor e ouvir ideias, argumentar, persuadir e agir | IIII 5

com técnicas de negociacao.

H: Ser capaz de identificar e aproveitar oportunidades. 11 11 4,5

A: Ter inciativa e coragem para assumir responsabilidades e correr | III1 5

riscos.

A: Ser criativo e buscar solugdes. 11 11 4,5

Competéncia de Foco em Resultados

C: Dominio de técnicas de analise laboratoriais. 111 1 4,75

C: Dominio sobre evolugdo tecnologica. I 111 4,25

C: Nogodes sobre gestdo da qualidade. I 111 4,25

C: Nogoes sobre gestdo de recursos. I 111 4,25

H: Saber direcionar os processos ao alcance dos resultados | III I 4,75

almejados.

H: Ser capaz de otimizar tempo e recursos necessarios para cumprir | II 11 4,5

as metas de produtividade.

H: Saber criar ou aperfeicoar estratégias para potencializar | III I 4,75

resultados.

H: Ser capaz de prestar um servigo de atendimento ao cliente com a | IIII 5

maxima exceléncia.

A: Ser racional. 11 11 4.5

A: Ser comprometido. 11 5

Competéncia de Responsabilidade

H: Ser capaz de manter sigilo das informagdes, resguardando os | IIII 5

interesses dos clientes bem como da organizagao.

H: Saber agir com integridade e transparéncia. 111 I 4,75

H: Ser capaz de manter-se imparcial na resolucéo de conflitos a fim | III I 4,75

de tomar decisdes baseado na agdo justa e com responsabilidade.

A: Ser honesto. 111 5

A: Ser verdadeiro. 111 1 4,75

A: Ser responsavel. 111 5

A: Ser discreto. 111 1 4,75

A: Ser imparcial. 11 11 4,5

Competéncia de Comunicac¢io

C: Dominio de informatica. | 111 4,25

C: Dominio da lingua portuguesa. I 1T 4,25

C: Dominio de técnicas de reda¢do e comunicacao. 1 111 4,25

C: Dominio de técnicas de atendimento ao cliente. 11 11 4,5

H: Ser capaz de comunicar-se de forma clara, objetiva e precisa, | IIII 5

seja pessoalmente, por escrito ou por telefone.

H: Ser capaz de propor e ouvir ideias de forma clara, permitindo | III I 4,75

uma facil compreensao.

H: Saber ouvir criticas e sugestdes e interpreta-las como | III I 4,75
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construtivas.
A: Ser claro e objetivo. 11 5
A: Ser coerente. 111 1 4,75
Competéncia de Lideranca
C: Dominio de técnicas de gestdo de equipe e processos. 111 1 4,75
H: Ser capaz de gerir equipes e fornecer condi¢des para que as | I I 4,25
pessoas desenvolvam talentos e habilidades.
H: Saber motivar, valorizar e integrar pessoas. 11 11 4,5
H: Ser capaz de ouvir ideias, argumentar, persuadir e influenciar a | II 1I 4.5
equipe para o alcance dos objetivos.
A: Ser exemplo. 1111 5
Competéncia de Empatia
H: Ser capaz de relacionar-se com as demais pessoas e | III I 4,75
compreendé-las.
H: Ser capaz de entender e respeitar as diferengas. 111 4,75
H: Ser capaz de compreender as dificuldades do proximo e colocar- | II I 4,25
se em seu lugar.
H: Ser capaz de ouvir e identificar necessidades, tanto de clientes | III I 4,75
internos quanto externos, para a busca das melhores solugdes
possiveis. J

o o |
A: Ser paciente. I 11 I 4
A: Ter respeito. 111 5
Competéncia de Flexibilidade
H: Saber lidar com os problemas e obstaculos que surgem pelo | IIII 5
caminho.
H:Ser capaz de manter os padrdes de produtividade ¢ de qualidade | II 11 4,5
frente as adversidades.
H: Ser capaz de manter sua estabilidade fisica e emocional. I I 4.5
A: Ser compreensivo. 11 | 1 4,25
A: Ser proativo. | 111 4,25
A: Ser determinado. 11 11 4
Cargo: Bioquimico II
Competéncias Graus

5 4 3 1

Competéncia de Organizacio
C: Dominio de técnicas de planejamento e controle. 11 11 4,5

H: Ter controle sobre suas atividades. 111 I 475
H: Ser capaz de monitorar e controlar as atividades realizadas pelas | III I 4,75
equipes (na falta do coordenador).

H: Saber planejar e dar ordem de prioridades as suas agdes | III I 4,75
individuais e conjuntas, a fim de garantir qualidade e

produtividade.

H: Saber analisar problemas e todas as variaveis envolvidas para | II II 4,5
tomar decisdes assertivas.

H: Ser capaz de expor e ouvir ideias, argumentar, persuadir e agir | I I 4,25
com técnicas de negociagdo.

H: Ser capaz de identificar e aproveitar oportunidades. 1 11 1 4
A: Ter inciativa e coragem para assumir responsabilidades e correr | II II 4,5
riscos.

A: Ser criativo e buscar solugdes. 11 1 1 4,25
Competéncia de Foco em Resultados

C: Dominio de técnicas de analise laboratoriais. 1111 5

C: Dominio sobre evolugéo tecnologica. 1 111 4,25
C: Dominio com técnicas de automacao laboratorial e microscopia. | II 11 4,5
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C: Servico de hemoterapia e agéncia transfusional. 11 11 4,5
C: Nogdes sobre gestdo da qualidade. I 111 4,25
C: Nogdes sobre gestdo de recursos. 11 4

H: Saber direcionar os processos ao alcance dos resultados | I I 4,25
almejados.

H: Ser capaz de otimizar tempo e recursos necessarios para cumprir | I I 4,25
as metas de produtividade.

H: Saber criar ou aperfeigoar estratégias para potencializar | II I 4,25
resultados.

H: Ser capaz de prestar um servigo de atendimento ao cliente com a | 111 I 4,75
maxima exceléncia.

A: Ser racional. I 11 4

A: Ser comprometido. 111 5

A: Ser agil. I 11 4
Competéncia de Responsabilidade

H: Ser capaz de manter sigilo das informacgdes, resguardando os | IIII 5
interesses dos clientes bem como da organizagio.

H: Saber agir com integridade e transparéncia. 11 5

H: Ser capaz de manter-se imparcial na resolug@o de conflitos a fim | I I 4,25
de tomar decisdes baseado na agdo justa e com responsabilidade.

A: Ser honesto. 111 I 475
A: Ser verdadeiro. 111 I 475
A: Ser responsavel. 111 I 4,75
A Ser discreto. 111 4.5
A: Ser imparcial. I 111 4,25
Competéncia de Comunicac¢io

C: Dominio de informatica. 1111 4

C: Dominio da lingua portuguesa. I 11 4

C: Dominio de técnicas de reda¢do e comunicagdo. 11 I 4,25
C: Dominio de técnicas de atendimento ao cliente. 1I 1I 4.5
H: Ser capaz de comunicar-se de forma clara, objetiva e precisa, | II 11 4,5
seja pessoalmente, por escrito ou por telefone.

H: Ser capaz de propor e ouvir ideias de forma clara, permitindo | III I 4,75
uma facil compreensao.

H: Saber ouvir criticas e sugestdes e interpreta-las como | II II 4,5
construtivas.

A: Ser claro e objetivo. 111 | 4,75
A: Ser coerente. 111 1 4,75
Competéncia de Lideranca

C: Dominio de técnicas de gestdo de equipe e processos. 1 111 4,25

€ externos.

H: Ser capaz de ouvir ideias, argumentar, persuadir e influenciar a | I II 4
equipe para o alcance dos objetivos.

A: Ser exemplo. 111 1 4,75
Competéncia de Empatia

H: Ser capaz de relacionar-se com as demais pessoas e | II I 4,25
compreendé-las.

H: Ser capaz de entender e respeitar as diferengas. 11 1 4.25
H: Saber ouvir e buscar as melhores solugdes para clientes internos | II 1 4725
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A: Ter respeito. 111 1 4,5

Comieténcia de Flexibilidade

H: Saber lidar com os problemas e obsticulos que surgem pelo | I II I 4

caminho e desenvolver a¢des preventivas.

H:Ser capaz de manter os padrdes de produtividade e de qualidade | I II I 4

frente as adversidades.

H: Ser capaz de manter sua estabilidade fisica e emocional. 11 11 4,5

A: Ser compreensivo. I 111 4,25

A: Ser proativo. 111 I 4,75

A: Ser determinado. 1 11 1 4

Cargo: Bioquimico I

Competéncias Grau Média
5 4 3

Competéncia de Organizacio

C: Dominio de técnicas de planejamento e controle. I 111 4,25

H: Saber planejar e dar ordem de prioridades as suas agdes | III I 4,75

individuais e conjuntas, a fim de garantir qualidade e

produtividade.

H: Ter controle sobre suas atividades. 111 I 4,75

H: Ser capaz de identificar e aproveitar oportunidades. I 111 4,25

A: Ter inciativa e coragem para assumir responsabilidades. 11 5

A: Ser criativo e buscar solugdes. 1T 1T 4,5

Competéncia de Foco em Resultados

C: Dominio de técnicas de analise laboratoriais. 111 1 4,75

C: Dominio sobre evolugdo tecnologica. 11 4

C: Dominio com técnicas de automagdo laboratorial e microscopia. | IIII 5

C: Nogodes sobre gestdo da qualidade. 1111 4

H: Saber direcionar os processos ao alcance dos resultados | I I 4,25

almejados.

H: Ser capaz de otimizar tempo e recursos necessarios para cumprir | II I I 4,25

as metas de produtividade.

H: Ser capaz de prestar um servigo de atendimento ao cliente com a | III I 4,75

maxima exceléncia.

H: Ser capaz de fazer uso de instrumentagdo técnica e cientifica. 111 | 4,75

H: Ser capaz de compreender e investigar fendmenos complexos. | 11 1 4

A: Ser racional. I 111 425

A: Ser comprometido. 11 5

A: Ser agil. I 11 1 4

Competéncia de Responsabilidade

H: Ser capaz de manter sigilo das informacgdes, resguardando os | IIII 5

interesses dos clientes bem como da organizagio.

H: Saber agir com integridade e transparéncia. 11 5

A: Ser honesto. 111 1 4,75

A: Ser verdadeiro. 111 1 4,75

A: Ser discreto. 111 1 4,75

A: Ser responsavel. 111 1 4,75

Competéncia de Comunicagio

C: Dominio de informatica. 11 4

C: Dominio de técnicas reda¢do e comunicagao. 1 111 425

C: Dominio de técnicas de atendimento ao cliente. 11 11 4,5

H: Ser capaz de comunicar-se de forma clara, objetiva e precisa, | III I 4,75

seja pessoalmente, por escrito ou por telefone.

H: Saber ouvir criticas e sugestdes e interpreta-las como | III I 4,75

construtivas.

H: Ser capaz de propor e ouvir ideias de forma clara, permitindo | I 1T 4,25
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uma facil compreensao.

A: Ser claro e objetivo. I 111 4,25

A: Ser coerente. 111 4,5

Competéncia de Lideranca

Essa competéncia ndo se faz presente nesse cargo.

Competéncia de Empatia

H: Ser capaz de relacionar-se com as demais pessoas e | II II 4,5

compreendé-las.

H: Ser capaz de entender e respeitar as diferencas. 11 11 4,5

A: Ter paciéncia. I 11 4

Competéncia de Flexibilidade

H: Saber lidar com os problemas ¢ obstaculos que surgem pelo | I I 4,25

caminho.

H:Ser capaz de manter os padrdes de produtividade e de qualidade | II II 4,5

frente as adversidades.

H: Ser capaz de manter sua estabilidade fisica e emocional. I 111 4,25

A: Ser compreensivo. 11 11 4,5

A: Ser proativo. 111 I 4,75

Cargo: Técnico em Laboratério 11

Competéncias Graus Média
5 4

Competéncia de Organizacio

C: Dominio de técnicas de planejamento e controle. I 111 4,25

H: Saber planejar e dar ordem de prioridades as suas agdes | II 11 4,5

individuais e conjuntas, a fim de garantir qualidade e

produtividade.

H: Ter controle sobre suas atividades. 111 I 475

H: Ser capaz de identificar e aproveitar oportunidades. 1 111 4,25

H: Saber analisar problemas e todas as variaveis envolvidas para | | I 4

tomar decisdes assertivas.

H: Ser capaz de expor e ouvir ideias, argumentar, persuadir e agir | I I 4,25

com técnicas de negociagao.

A: Ter inciativa e coragem para assumir responsabilidades. 111 | 4,75

A: Ser criativo e buscar solugdes. I 1T 4

Competéncia de Foco em Resultados

C: Dominio de técnicas de analise laboratoriais. 111 I 475

C: Dominio de técnicas de coleta de amostras bioldgicas e coleta de | 111 I 4,75

amostras pediatricas.

C: Dominio de técnicas de triagem e processamento de amostras. 1 1 4,75

C: Nogdes de gestao de qualidade. 1111 4

C: Nogdes sobre gestdo de recursos. 1111 4

C: Nogdes sobre controle de estoques. 1 111 425

H: Saber direcionar os processos ao alcance dos resultados | I I 4,25

almejados.

H: Ser capaz de otimizar tempo e recursos necessarios para cumprir | I I 4,25

as metas de produtividade.

H: Ser capaz de prestar um servigo de atendimento ao cliente com a | I1 II 4,5

maxima exceléncia.

H: Ser capaz de fazer uso de instrumentagdo técnica e cientifica. I 111 4,25

H: Ser capaz de compreender e investigar fendmenos complexos. 11 4
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A: Ser racional. 1 111 4,25

A: Ser comprometido. 111 I 4,75

A: Ser agil. 1 111 4,25

Competéncia de Responsabilidade

H: Ser capaz de manter sigilo das informacgdes, resguardando os | IIII 5

interesses dos clientes bem como da organizagao.

H: Saber agir com integridade e transparéncia. 11 5

H: Ser capaz de manter-se imparcial na resolug@o de conflitos a fim | I II I 4

de tomar decisdes baseado na agdo justa e com responsabilidade.

A: Ser honesto. 111 5

A: Ser verdadeiro. 111 1 475

A: Ser discreto. 111 5

A: Ser responsavel. 1111 5

A: Ser imparcial. I 111 4,25

Competéncia de Comunica¢io

C: Dominio de técnicas de redagdo e comunicagdo. I 11 4

C: Dominio de técnicas para atendimento ao cliente. 111 4,5

H: Ser capaz de comunicar-se de forma clara, objetiva e precisa, | I I 4,25

seja pessoalmente, por escrito ou por telefone.

H: Saber ouvir criticas e sugestdes e interpreta-las como | I I 4,25

construtivas.

H: Ser capaz de propor e ouvir ideias de forma clara, permitindo | I I 4,25

uma fécil compreensao.

A: Ser claro e objetivo. I 111 4,25

A: Ser coerente. 111 1 4,75

Competéncia de Lideranca

C: Dominio de técnicas de gestdo de equipe e processos. I 111 4,25

H: Ser capaz de ouvir ideias, argumentar, persuadir e influenciar a | I I 4,25

equipe para o alcance dos objetivos.

A: Ser exemplo. 111 I 4,75

Competéncia de Empatia

H: Ser capaz de relacionar-se com as demais pessoas e | I I 4,25

compreendé-las.

H: Ser capaz de entender e respeitar as diferengas. 11 11 4,5

H: Ser capaz de compreender as dificuldades do proximo e colocar- | I I 4,25

se em seu lugar.

H: Saber ouvir e buscar as melhores solugdes para clientes internos | 1 II I 4

e externos.

A: Ser simpatico. 11 I 1 4,25

A: Ter paciéncia. 1 111 4,25

A: Ter respeito. 111 1 4,75

Competéncia de Flexibilidade

H: Saber lidar com os problemas e obstaculos que surgem pelo | I I 4,25

caminho.

H:Ser capaz de manter os padrdes de produtividade e de qualidade | I I 4,25

frente as adversidades.

H: Ser capaz de manter sua estabilidade fisica e emocional. 111 4,25

A: Ser compreensivo. 111 4,25

A: Ser proativo. 111 I 4,75

Cargo: Técnico em Laboratério I

Competéncias Graus Média
5 [4 [3 [2]1
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Competéncia de Organizacio

C: Dominio de técnicas de planejamento e controle. 1 11 4
H: Ter controle sobre suas atividades. 11 11 4,5
H: Ser capaz de identificar e aproveitar oportunidades. I 11 4

A: Ter inciativa e coragem para assumir responsabilidades. I 111 4,25
Competéncia de Foco em Resultados

C: Dominio de técnicas de analise laboratoriais. 1I 1I 4.5
C: Dominio de técnicas de coleta de amostras biologicas. 111 I 4,75
C: Dominio de técnicas de triagem e processamento de amostras. 11 11 4,5
H: Saber direcionar os processos ao alcance dos resultados | I I 4,25
almejados.

H: Ser capaz de prestar um servigo de atendimento ao cliente com a | II II 4,5
maxima exceléncia.

A: Ser racional. I 111 425
A: Ser comprometido. 111 I 4,75
A: Ser agil. 111 I 4,75
Competéncia de Responsabilidade

H: Ser capaz de manter sigilo das informagdes, resguardando os | III I 4,75
interesses dos clientes bem como da organizagdo.

H: Saber agir com integridade e transparéncia. 111 I 4,75
A: Ser honesto. 111 1 475
A: Ser verdadeiro. III I 475
A: Ser discreto. III I 475
A: Ser responsavel. 111 I 4,75
Competéncia de Comunicacio

C: Dominio de técnicas para atendimento ao cliente. | 11 4

H: Ser capaz de comunicar-se de forma clara, objetiva e precisa, | I I 4,25
seja pessoalmente, por escrito ou por telefone.

H: Saber ouvir criticas e sugestdes e interpreta-las como | I I 4,25
construtivas.

H: Ser capaz de propor e ouvir ideias de forma clara, permitindo | I I 4,25
uma facil compreensio.

A: Ser claro e objetivo. I 111 4,25
A: Ser coerente. 111 1 4,75
Competéncia de Lideranca

Essa competéncia ndo se faz presente nesse cargo.

Competéncia de Empatia

H: Ser capaz de relacionar-se com as demais pessoas e | I I 4,25
compreendé-las.

H: Ser capaz de entender e respeitar as diferengas. 1 111 4,25
H: Ser capaz de compreender as dificuldades do proximo e colocar- | 1 II 4

se em seu lugar.

H: Saber ouvir e buscar as melhores solugdes para clientes internos | I 11 4

e externos.

A: Ser simpatico. 11 11 4,5
A: Ter paciéncia. 1 111 4,25
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A: Ter respeito. 111 1 4,75

Competéncia de Flexibilidade

H: Saber lidar com os problemas e obstaculos que surgem pelo | I I 4,25

caminho.

H:Ser capaz de manter os padrdes de produtividade e de qualidade | I I 4,25

frente as adversidades.

H: Ser capaz de manter sua estabilidade fisica e emocional. I 111 4,25

A: Ser compreensivo. 11 11 4,5

A: Ser proativo. 111 1 4,75

Cargo: Assistente Operacional de Laboratorio

Competéncias Graus Média
5 4

Competéncia de Organizacio

H: Saber planecjar ¢ dar ordem de prioridades as suas agdes | I 11 4

individuais e conjuntas, a fim de garantir qualidade e

produtividade.

H: Ter controle sobre suas atividades. 11 11 4.5

H: Ser capaz de identificar e aproveitar oportunidades. I 11 4

A: Ter inciativa e coragem para assumir responsabilidades. I 111 4,25

Competéncia de Foco em Resultados

C: Dominio de técnicas de analise laboratoriais. 11 11 4.5

C: Dominio de técnicas de coleta de amostras biologicas. 11 11 4,5

C: Dominio de técnicas de triagem e processamento de amostras. 11 11 4,5

H: Saber direcionar os processos ao alcance dos resultados | I I 4,25

almejados.

H: Ser capaz de prestar um servigo de atendimento ao cliente com a | II 11 4,5

maxima exceléncia.

A: Ser racional. I 111 425
A: Ser comprometido. 111 | 4,75
A: Ser agil. 111 I 4,75
Competéncia de Responsabilidade

H: Ser capaz de manter sigilo das informacgdes, resguardando os | III I 4,75
interesses dos clientes bem como da organizagio.

H: Saber agir com integridade e transparéncia. 111 | 4,75
A: Ser honesto. 111 I 475
A: Ser verdadeiro. 111 I 475
A: Ser discreto. 111 I 4775
A: Ser responsavel. 111 1 4,75
Competéncia de Comunicacio

C: Dominio de técnicas para atendimento ao cliente. 1 1T 4
H: Ser capaz de comunicar-se de forma clara, objetiva e precisa, | I I 4,25
seja pessoalmente, por escrito ou por telefone.

H: Saber ouvir criticas e sugestdes e interpreta-las como | I I 4,25
construtivas.

H: Ser capaz de propor e ouvir ideias de forma clara, permitindo | I I 4,25
uma facil compreensao.

A: Ser claro e objetivo. I 111 4,25
A: Ser coerente. 11T I 4,75
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Competéncia de Lideranca
Essa competéncia ndo se faz presente nesse cargo.
Competéncia de Empatia
H: Ser capaz de relacionar-se com as demais pessoas e | I I 4,25
compreendé-las.
H: Ser capaz de entender e respeitar as diferencas. I 111 4,25
H: Ser capaz de compreender as dificuldades do préximo e colocar- | 1 II I 4
se em seu lugar.
H: Saber ouvir e buscar as melhores solugdes para clientes internos | I II 1 4
e externos.
A: Ser simpatico. 11 11 4,5

L Ju | | 1375 |
A: Ter paciéncia. I 111 4,25
A: Ter respeito. 111 I 4,75
Competéncia de Flexibilidade
H: Saber lidar com os problemas ¢ obstaculos que surgem pelo | I I 4,25
caminho.
H:Ser capaz de manter os padrdes de produtividade e de qualidade | I I 4,25
frente as adversidades.
H: Ser capaz de manter sua estabilidade fisica e emocional. I 111 4,25
A: Ser compreensivo. 11 11 4,5
A: Ser proativo. 111 I 4,75

Cargo: Auxiliar de Laboratorio

Competéncias Graus Média
5 4 3 [2]1

Competéncia de Organizacio

H: Saber planejar e dar ordem de prioridades as suas agoes | I 11 I 4

individuais e conjuntas, a fim de garantir qualidade e

produtividade.

H: Ter controle sobre suas atividades. I I 4.5

A: Ter inciativa e coragem para assumir responsabilidades. 11 11 4,5

Competéncia de Foco em Resultados

C: Dominio de técnicas de analise laboratoriais. 11 4

C: Dominio de técnicas de coleta de amostras biologicas. 11 4

C: Dominio de técnicas de triagem e processamento de amostras. 11 4

H: Saber direcionar os processos ao alcance dos resultados | I II I 4

almejados.

H: Ser capaz de prestar um servigo de atendimento ao cliente com a
maxima exceléncia.

II

II

4,5

A: Ser racional. 11 11 4,5
A: Ser comprometido. 11 I 4,75
A: Ser agil. I 111 4,25
Competéncia de Responsabilidade

H: Ser capaz de manter sigilo das informagoes, resguardando os | III I 4,75
interesses dos clientes bem como da organizagio.

H: Saber agir com integridade e transparéncia. 1T I 4,75
A: Ser honesto. 11 1 4,75
A: Ser verdadeiro. 11T I 4,75
A: Ser discreto. 11 1 4,75
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A: Ser responsavel. 111 1 4,75

Competéncia de Comunicagio

C: Dominio de técnicas para atendimento ao cliente. I 11 4

H: Ser capaz de comunicar-se de forma clara, objetiva e precisa, | I I 4,25

seja pessoalmente, por escrito ou por telefone.

H: Saber ouvir criticas e sugestdes e interpreta-las como | I I 4,25

construtivas.

H: Ser capaz de propor e ouvir ideias de forma clara, permitindo | I I 4,25

uma facil compreensao.

A: Ser claro e objetivo. I 111 4,25

A: Ser coerente. 1I 1I 4,5

Competéncia de Lideranca

Essa competéncia ndo se faz presente nesse cargo.

Competéncia de Empatia

H: Ser capaz de relacionar-se com as demais pessoas e | I I 4,25

compreendé-las.

H: Ser capaz de entender e respeitar as diferengas. 111 4,25

H: Ser capaz de compreender as dificuldades do préoximo e colocar- II 4

se em seu lugar.

H: Saber ouvir e buscar as melhores solugdes para clientes internos | I II 4

€ externos.

A: Ser simpatico. 11 11 4,5
o

A: Ter paciéncia. 1 111 4,25

Competéncia de Flexibilidade

H: Saber lidar com os problemas e obstaculos que surgem pelo | I I 4

caminho.

H:Ser capaz de manter os padrdes de produtividade ¢ de qualidade | I 11 4

frente as adversidades.

H: Ser capaz de manter sua estabilidade fisica e emocional. | 111 4,25

A: Ser compreensivo. I 111 4,25

A: Ser proativo. 11 11 4,5

Cargo: Analista Administrativo de Laboratério

Competéncias Graus Média
5 4

Competéncia de Organizacio

C: Dominio de técnicas de planejamento e controle. 11 5

C: Dominio de técnicas de negociacao. I 111 4,25

H: Saber planejar e dar ordem de prioridades as suas acdes | III I 4,75

individuais e conjuntas, a fim de garantir qualidade e

produtividade.

H: Ter controle sobre suas atividades. 11 5

H: Ser capaz de monitorar e controlar as atividades realizadas por | III I 4,75

sua equipe.

H: Ser capaz de identificar e aproveitar oportunidades. 11 11 4,5

H: Saber analisar problemas e todas as variaveis envolvidas para | II II 4,5

tomar decisdes assertivas.

H: Ser capaz de expor e ouvir ideias, argumentar, persuadir e agir | III I 4,75

com técnicas de negociagdo.

A: Ter inciativa e coragem para assumir responsabilidades e correr | III I 4,75

riscos.

A: Ser criativo e buscar solugdes. 11 11 4,5

Competéncia de Foco em Resultados

C: Dominio de técnicas de andlise laboratoriais. I 11 4
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C: Nogdes sobre gestdo de recursos. 11 4

H: Saber direcionar os processos ao alcance dos resultados | II II 4,5
almejados.

H: Ser capaz de compreender os processos acerca das andlises | II I I 4,25
clinicas.

H: Ser capaz de otimizar tempo e recursos necessarios para cumprir | II II 4,5
as metas de produtividade.

H: Ser capaz de prestar um servico de atendimento ao cliente com a | III I 4,75
maxima exceléncia.

A: Ser agil. I 11 I 4
A: Ser comprometido. 111 1 4,5
Competéncia de Responsabilidade

H: Ser capaz de manter sigilo das informagoes, resguardando os | IIII 5
interesses dos clientes bem como da organizagao.

H: Saber agir com integridade e transparéncia. 11 5

H: Ser capaz de manter-se imparcial na resolug@o de conflitos a fim | II II 4,5
de tomar decisdes baseado na agdo justa e com responsabilidade.

A: Ser honesto. 11 5

A: Ser verdadeiro. 11 5

A: Ser discreto. 11 5

A: Ser responsavel. 11 5

A: Ser imparcial. 11 11 4,5
Competéncia de Comunicagio

C: Dominio de informatica. 11 11 4,5
C: Dominio da lingua portuguesa. I 111 4,25
C: Dominio de técnicas de redagdo e comunicagdo. I 111 4,25
C: Dominio de técnicas para atendimento ao cliente. 1111 5

H: Ser capaz de comunicar-se de forma clara, objetiva e precisa, | III I 4,75
seja pessoalmente, por escrito ou por telefone.

H: Saber ouvir criticas e sugestdes e interpreta-las como | III I 4,75
construtivas.

H: Ser capaz de propor e ouvir ideias de forma clara, permitindo | III I 4,75
uma facil compreensao.

A: Ser claro e objetivo. 11 5
A: Ser coerente. 1111 5
Competéncia de Lideranca

C: Dominio de técnicas de gestdo de equipe e processos. 11 11 4,5
H: Ser capaz de gerir equipes e fornecer condi¢des para que as | II II 4,5
pessoas desenvolvam talentos e habilidades.

H: Saber motivar, valorizar e integrar pessoas. 111 I 4,75
H: Ser capaz de ouvir ideias, argumentar, persuadir ¢ influenciar a | III I 4,75
equipe para o alcance dos objetivos.

A: Ser exemplo. 111 5
Competéncia de Empatia

H: Ser capaz de relacionar-se com as demais pessoas e | IIII 5
compreendé-las.

H: Ser capaz de entender e respeitar as diferengas. 11 5

H: Ser capaz de compreender as dificuldades do proximo e colocar- | III | I 4,75
se em seu lugar.

H: Saber ouvir e buscar as melhores solugdes para clientes internos | 1111 5

¢ externos.

A: Ser simpatico. II II 4,5
A: Ter compaixao. I II 1 4
A: Ter paciéncia. I 1T 4,25
A: Ter respeito. 11 5
Competéncia de Flexibilidade

H: Saber lidar com os problemas e obstidculos que surgem pelo | II 11 4,5
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caminho.

H:Ser capaz de manter os padrdes de produtividade e de qualidade | II II 4,5

frente as adversidades.

H: Ser capaz de manter sua estabilidade fisica e emocional. I 111 4,25

A: Ser compreensivo. 11 11 4,5

A: Ser proativo. 111 I 4,75

A: Ser determinado. 11 11 4

Cargo: Assistente Administrativo de Laboratorio

Competéncias Graus Média
5 4 3

Competéncia de Organizacio

C: Dominio de técnicas de planejamento e controle. I 111 4,25

C: Dominio de técnicas de negociagio. 1111 4

H: Saber planejar e dar ordem de prioridades as suas agdes | I I 4,25

individuais e conjuntas, a fim de garantir qualidade e

produtividade.

H: Ter controle sobre suas atividades. 111 I 475

H: Ser capaz de identificar e aproveitar oportunidades. I 11 1 4

H: Ser capaz de expor e ouvir ideias, argumentar, persuadir e agir | I II I 4

com técnicas de negociagao.

A: Ter inciativa e coragem para assumir responsabilidades. 111 I 4,75

Competéncia de Foco em Resultados

C: Dominio de técnicas de analise laboratoriais. I 11 1 4

H: Saber direcionar os processos ao alcance dos resultados | I II I 4

almejados.

H: Ser capaz de compreender os processos acerca das analises | I 11 I 4

clinicas.

H: Ser capaz de otimizar tempo e recursos necessarios para cumprir | | I I 4

as metas de produtividade.

H: Ser capaz de prestar um servigo de atendimento ao cliente com a | 1II 11 4,5

maxima exceléncia.

A: Ser agil. | 111 4,25

A: Ser comprometido. 11 5

Competéncia de Responsabilidade

H: Ser capaz de manter sigilo das informacgdes, resguardando os | IIII 5

interesses dos clientes bem como da organizagdo.

H: Saber agir com integridade e transparéncia. 11 5

A: Ser honesto. 11 5

A: Ser verdadeiro. 1111 5

A: Ser discreto. III I 475

A: Ser responsavel. 1111 5

Competéncia de Comunicagio

C: Dominio de informatica. 1 111 425

C: Dominio de técnicas de redagdo e comunicagio. 1 111 425

C: Dominio de técnicas para atendimento ao cliente. 1 1 4,75

H: Ser capaz de comunicar-se de forma clara, objetiva e precisa, | I I 4,25

seja pessoalmente, por escrito ou por telefone.

H: Saber ouvir criticas e sugestdes e interpreta-las como | I I 4,25

construtivas.

H: Ser capaz de propor e ouvir ideias de forma clara, permitindo | I I 4,25

uma facil compreensao.

A: Ser claro e objetivo. I 1T 4,25

A: Ser coerente. 11 11 4,5

Competéncia de Lideranca
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Essa competéncia ndo se faz presente nesse cargo.

Competéncia de Empatia

H: Ser capaz de relacionar-se com as demais pessoas e | I I 4,25

compreendé-las.

H: Ser capaz de entender e respeitar as diferencas. I 111 4,25

H: Ser capaz de compreender as dificuldades do préximo e colocar- | II II 4,5

se em seu lugar.

H: Saber ouvir e buscar as melhores solugdes para clientes internos | I 111 4,25

e externos.

A: Ser simpatico. 11 I 4,25

|

A: Ter paciéncia. I 111 4,25

A: Ter respeito. 111 I 4,75

Competéncia de Flexibilidade

H: Saber lidar com os problemas e obstaculos que surgem pelo | I I 4,25

caminho.

H:Ser capaz de manter os padrdes de produtividade e de qualidade | II II 4,5

frente as adversidades.

H: Ser capaz de manter sua estabilidade fisica e emocional. I 111 4,25

A: Ser compreensivo. | 11 4,25

A: Ser proativo. 11 11 4,5

Cargo: Auxiliar Administrativo de Laboratorio

Competéncias Graus Média
5 4

Competéncia de Organizacio

H: Saber planejar e dar ordem de prioridades as suas agoes | I 11 4

individuais e conjuntas, a fim de garantir qualidade e

produtividade.

H: Ter controle sobre suas atividades. I 111 4,25

H: Ser capaz de expor e ouvir ideias, argumentar, persuadir e agir | I I 4,25

com técnicas de negociacao.

A: Ter inciativa e coragem para assumir responsabilidades. 111 4,25

A: Ser criativo e buscar solugdes. 1T 4

Competéncia de Foco em Resultados

H: Saber direcionar os processos ao alcance dos resultados | I I 4,25

almejados.

H: Ser capaz de compreender os processos acerca das analises | II 11 4,5

clinicas.

H: Ser capaz de otimizar tempo e recursos necessarios para cumprir | I II 4

as metas de produtividade.

H: Ser capaz de prestar um servigo de atendimento ao cliente coma | I I 4,25

maxima exceléncia.

A: Ser agil. 1 111 4,25

A: Ser comprometido. 111 1 4,75

Competéncia de Responsabilidade

H: Ser capaz de manter sigilo das informagdes, resguardando os | III I 4,75

interesses dos clientes bem como da organizagio.

H: Saber agir com integridade e transparéncia. 1T I 4,75

A: Ser honesto. 111 1 4,75

A: Ser verdadeiro. 11T 1 4,75

A: Ser discreto. 111 1 4,75
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A: Ser responsavel. 111 1 4,75

Competéncia de Comunica¢io

C: Dominio de informatica. 1 111 4,25

C: Dominio de técnicas de reda¢do e comunicagao. | 1 4,25

C: Dominio de técnicas para atendimento ao cliente. I 111 4,25

H: Ser capaz de comunicar-se de forma clara, objetiva e precisa, | I I 4,25

seja pessoalmente, por escrito ou por telefone.

H: Saber ouvir criticas e sugestdes e interpreta-las como | I I 4,25

construtivas.

H: Ser capaz de propor e ouvir ideias de forma clara, permitindo | I I 4,25

uma facil compreensao.

A: Ser claro e objetivo. I 111 4,25

A: Ser coerente. 1I 1I 4,5

Competéncia de Lideranca

Essa competéncia ndo se faz presente nesse cargo.

Competéncia de Empatia

H: Ser capaz de relacionar-se com as demais pessoas e | I I 4,25

compreendé-las.

H: Ser capaz de entender e respeitar as diferengas. 111 4,25

H: Ser capaz de compreender as dificuldades do préoximo e colocar- I 4,25

se em seu lugar.

H: Saber ouvir e buscar as melhores solugdes para clientes internos | I II 4

€ externos.

A: Ser simpatico. 111 1 4,75
] 375

A: Ter paciéncia. 1 111 4,25

A: Ter respeito. 111 1 4,75

Competéncia de Flexibilidade

H: Saber lidar com os problemas ¢ obstaculos que surgem pelo | I I 4,25

caminho.

H: Ser capaz de manter sua estabilidade fisica e emocional. | 111 4,25

A: Ser compreensivo. I 111 4,25

A: Ser proativo. 111 1 4,75

Cargo: Auxiliar Atendimento de Laboratoério

Competéncias Graus Média
5 4 1

Competéncia de Organizacio

H: Saber planejar e dar ordem de prioridades as suas agdes | I II 4

individuais e conjuntas, a fim de garantir qualidade e

produtividade.

H: Ter controle sobre suas atividades. 1 111 425

H: Ser capaz de expor e ouvir ideias, argumentar, persuadir e agir | I I 4,25
com técnicas de negociagao.

A: Ter inciativa e coragem para assumir responsabilidades. 1T 4,25
A: Ser criativo e buscar solugdes. 11 4
Competéncia de Foco em Resultados

H: Saber direcionar os processos ao alcance dos resultados | I I 4,25
almejados.

H: Ser capaz de compreender os processos acerca das analises | | 111 4,25
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clinicas.

H: Ser capaz de prestar um servigo de atendimento ao cliente com a | I I 4,25
maxima exceléncia.

A: Ser agil. I 111 4,25
A: Ser comprometido. 111 I 4,75
Competéncia de Responsabilidade

H: Ser capaz de manter sigilo das informagdes, resguardando os | III I 4,75
interesses dos clientes bem como da organizagio.

H: Saber agir com integridade e transparéncia. 111 I 4,75
A: Ser honesto. 111 1 475
A: Ser verdadeiro. 111 1 475
A: Ser discreto. 111 1 475
A: Ser responsavel. 111 I 4,75
Competéncia de Comunica¢io

C: Dominio de informatica. I 111 4,25

C: Dominio de técnicas para atendimento ao cliente. I 111 4,25
H: Ser capaz de comunicar-se de forma clara, objetiva e precisa, | I I 4,25
seja pessoalmente, por escrito ou por telefone.

H: Saber ouvir criticas e sugestdes e interpreta-las como | I I 4,25
construtivas.

H: Ser capaz de propor e ouvir ideias de forma clara, permitindo | I I 4,25
uma facil compreensao.

A: Ser claro e objetivo. I 111 4,25
A: Ser coerente. 11 11 4,5
Competéncia de Lideranca

Essa competéncia ndo se faz presente nesse cargo.

Competéncia de Empatia

H: Ser capaz de relacionar-se com as demais pessoas e | I I 4,25
compreendé-las.

H: Ser capaz de entender e respeitar as diferengas. 1 111 4,25
H: Ser capaz de compreender as dificuldades do proximo e colocar- | 1 I 4,25
se em seu lugar.

H: Saber ouvir e buscar as melhores solugdes para clientes internos | I II I 4

€ externos.

A: Ser simpatico. 11 11 4,5

A: Ter paciéncia. I 111 4,25
A: Ter respeito. 111 I 4,75
Competéncia de Flexibilidade

H: Saber lidar com os problemas e obstaculos que surgem pelo | I I 4,25
caminho.

H:Ser capaz de manter os padrdes de produtividade e de qualidade | I 11 1 4
frente as adversidades.

H: Ser capaz de manter sua estabilidade fisica e emocional. 1 111 4,25
A: Ser compreensivo. 1 111 4,25
A: Ser proativo. 11 11 4,5
A: Ser determinado. 1 1 11 4,75

Fonte: Elaborado pela autora (2016).
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Nota: Linhas destacadas em vermelho foram excluidas devido a média de corte definida, para elaboragdo da

matriz de competéncias final.
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ANEXO A — Manual de descricdo de cargos do hospital da regiao oeste catarinense.

Cargo: Coordenador do Laboratério

| Setor: Laboratério

Estrutura:

1- 1- Diretor Hospitalar

2- 2 - Gerente Hospitalar

3- 3 - Coordenador Laboratério

Descricio Sumaria

Conduzir de forma logica e evolutiva o setor de sua responsabilidade, utilizando processos técnicos validos,
gestdo participativa, com principios baseados no conhecimento adquirido e operacionalizado. Garantindo
satde financeira, qualidade excelente e satisfagdo profissional de toda a equipe.

Requisitos do Cargo

Formacgao

Experiéncia

Conhecimentos

Ensino Superior e
Farmacia e Bioquimica;

Analises Clinicas, com
registro do CRF/SC;
Cursando Analises
Clinicas;

Administragdo
Hospitalar;

Gestdo de Negobcios.

4 anos de experiéncia
em Analises Clinicas;
e

1 ano em Gestdo de
Equipes e processos.

Atendimento ao Cliente;

Gestao de Processo, mercado e processos;

Informatica (planilhas, editor de texto e apresentacdes);
Processos Técnicos de Analise Laboratoriais;

Mercado de Analises Clinicas;

Evolugdo Tecnologica.

Conceitos Desejaveis

Formacao

Experiéncia

Conhecimentos

Estrutura Interna (Hospital e Plano de Saude);
Documentagdes/Guias de Convénios;

Nomenclatura de Exames, tabelas e cddigos de
exames;

Moédulo do Sistema;

Multiplicagdo de Conhecimentos;

Mercado de Anélises Clinicas;

Evolugdo Tecnolbgica;

Processos Técnicos de Andlise Laboratoriais.

Requisitos — Niveis de Carreira

Hospitalar, Gestao de
Negocios.

Nivel Formacao Experiéncia/Tempo de Empresa

11 Especializagdo ~ em | 5 anos de experiéncia em Analises Clinicas e 2 anos
Analises Clinicas, | em Gestido de Equipes e processos.
Administragao
Hospitalar, Gestdo de
Negocios.

1T Especializagdo ~ em | 7 anos de experiéncia em Analises Clinicas, sendo 4
Analises Clinicas, | anos na area hospitalar e gestdo de laboratorio e 3 anos
Administragdo em gestdo de equipes e processos.
Hospitalar, Gestdo de
Negocios.

v Especializagdo  em | 9 anos de experiéncia em Analises Clinicas, sendo 5
Analises Clinicas, | anos na area hospitalar e gestdo de laboratorio e 4 anos
Administragdo em gestao de equipes e processos.

Descricao das Atividades

responsabilidade;

estratégias da empresa;

- Garantir o atendimento aos demais setores, no servico administrativo e técnico especializado sob sua

- Contribuir na elaboragdo da proposta orcamentaria relativa as atribui¢des de sua area de atuagao;
- Responder pelo desenvolvimento dos talentos e ambiente organizacional favoravel ao alcance das

- Participar dos processos de selecdo, integragdo e desenvolvimento dos colaboradores;
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- Orientar administrativa e tecnicamente a equipe;

- Atender e encaminhar demandas internas dos colaboradores;

- Promover a implementacao de sistemas de planejamento e adotar e supervisionar itens de controle para
mensurar a qualidade do atendimento da equipe;

- Propor planos de ag@o inerentes as suas atribuigdes;

- Promover o desenvolvimento de métodos e tecnologias aplicaveis a sua area de atuagao;

- Prever recursos humanos, materiais, equipamentos e area fisica para o desempenho das atividades;

- Integrar e participar de comissdes multidisciplinares, fornecendo subsidios técnicos e pareceres, em carater
permanente ou transitorio;

- Apurar indicadores pertinentes a sua area de atuagdo, bem como, manté-los atualizados no BSC,;

- Elaborar e promover planejamento estratégico do setor de sua responsabilidade;

- Gerenciar o banco de horas da equipe de trabalho de sua responsabilidade, buscando a compensacdo das
horas;

- Buscar evolugdo técnica e operacional no mercado de analises clinicas e repassa-los a sua equipe;

- Manter atualizado o parque de maquinas do laboratorio, buscando sempre automagdes de ponta aliados a
processos internos validados pela Gestao da Qualidade;

- Ter participagdo ativa nos Comités de Gestdo da Qualidade, CCIH e Hemoterapia;

- Validar os indicadores atualizados mensalmente na ferramenta BSC;

- Solicitar padronizag@o e emitir parecer técnico de materiais e equipamentos;

- Ministrar reunides técnicas e treinamentos especificos, bem como para analise de problemas e defini¢des;

- Responder pela definigdo da escala trabalho e distribuigdo de tarefas;

- Orientar, acompanhar, supervisionar ¢ avaliar atividades realizadas pela equipe de laboratério, bem como o
cumprimento das normas e rotinas;

- Elaborar relatério de intercorréncias do setor;

- Identificar necessidade de treinamento e orientacdo da equipe;

- Responder tecnicamente pelo servico, quando necessario;

- Participar na visita a clientes, para apresentar tecnicamente o servigo do Laboratorio, quando necessario;

- Realizar as analises clinicas;

- Analisar os resultados e dados do cliente, liberando os exames para digitagdo;

- Revisar/conferir e liberar os resultados digitados no sistema;

- Implantar novas metodologias quando solicitado;

- Validar as instru¢des de trabalho em seu setor de atuagéo;

- Cumprir e fazer cumprir as normativas e protocolos da institui¢ao;

- Zelar pela conservagdo do ambiente de trabalho e dos materiais € o uso adequado dos equipamentos;

- Executar outras atividades de complexidades equivalentes, de acordo com a necessidade do setor/empresa;
- Participar de treinamentos técnicos e operacionais promovidos pela instituicao.

Cargo: Bioquimico I | Setor: Laboratério
Estrutura:

4- 1 - Gerente Hospitalar

5- 2 - Coordenador Laboratorio

6- 3 - Bioquimico

Descricao Sumaria

Profissional habilitado a dar andamento em toda rotina do Laboratorio, técnica e operacional. Perfil de
lideranca, pro-atividade e compromisso com o melhor resultado, menor custo e menor tempo.

Requisitos do Cargo

Formacao Experiéncia Conhecimentos

Ensino  Superior em Atendimento ao Cliente;

Farmacia e Bioquimica; Gestao de Pessoas;

Analises Clinicas, com Informatica (planilhas, editor de texto e
registro do CRF/SC. apresentacao);

Processos de Analises Laboratoriais;
Nogdes sobre evolugido Tecnologica.

Conceitos Desejaveis

Formacdo Experiéncia Conhecimentos
Cursando Especializagdo | 1 ano em atividades de analises | Estrutura Interna (Hospital e Plano de
na area. clinicas. Saude);

Documentagdes/Guias de Convénios;
Nomenclatura de Exames, tabelas e
codigos de exames;
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Moédulo do Sistema;

Dominio em Automagao Laboratorial;
Dominio em Microscopia;

Nogoes de Gestao da Qualidade.

Descricio das Atividades

- Supervisionar o estoque de kits de analises do setor de atuagio;

- Realizar as analises clinicas;

- Analisar os resultados e dados do cliente, liberando os exames para digitagio;

- Revisar/conferir e liberar os resultados digitados/interfaceados no sistema;

- Executar a digitacdo de laudos, quando necessario;

- Propor e implantar novas metodologias quando solicitado;

- Manter o ambiente organizado e equipamentos calibrados, de acordo com os padrdes de qualidade
estabelecidos;

- Elaborar as instru¢des de trabalho em seu setor de atuagéo;

- Participar da Gestao da Qualidade, organizando e executando processos sugeridos e padronizados;

- Orientar/esclarecer diividas dos pacientes, quanto aos exames realizados;

- Estar disponivel para sobre aviso em horarios estipulados;

- Participar de eventos de evolucdo tecnoldgica e socializar aos demais integrantes do setor;

- Cumprir e fazer cumprir as normativas e protocolos da institui¢ao;

- Zelar pela conservagdo do ambiente de trabalho e dos materiais e o uso adequado dos equipamentos;

- Executar outras atividades de complexidades equivalentes, de acordo com a necessidade do setor/empresa;
- Participar de treinamentos técnicos e operacionais promovidos pela institui¢ao.

Cargo: Bioquimico 11 | Setor: Laboratorio

Estrutura:

7- 1 - Gerente Hospitalar

8- 2 - Coordenador Laboratorio
9- 3 - Bioquimico

Descricio Sumaria

Hierarquicamente diferenciado, profissional que demonstra vivéncia e conhecimento adequado ao ideal
andamento dos processos do Laboratério de Analises Clinicas. Somando destreza técnica ao conhecimento
Gestao.

Requisitos do Cargo

Formacao Experiéncia Conhecimentos
Ensino  Superior em |4 anos de experiéncia em | Atendimento ao Cliente;
Farmacia e Bioquimica; | Laboratorio, exceléncia no PNCQ. Gestao de Pessoas;
Analises Clinicas, com Informatica (planilhas, editor de texto e
registro do CRF/SC. apresentagio);
Especializagdo na area. Processos de Analises Laboratoriais;
Nogdes sobre evolugdo Tecnologica.
Conceitos Desejaveis
Formacao Experiéncia Conhecimentos
5 anos de experiéncia em | Estrutura Interna (Hospital e Plano de

Laboratoério, exceléncia no PNCQ.

Satde);

Documentagdes/Guias de Convénios;
Nomenclatura de Exames, tabelas e
codigos de exames;

Moédulo do Sistema;

Dominio em Automacao Laboratorial;
Dominio em Microscopia;
Conhecimento em  Servico de
Hemoterapia e Agéncia Transfusional;
Noc¢des de Gestao da Qualidade.

Descricio das Atividades

- Assumir a responsabilidade técnica do Laboratério;

- Conhecimento do Mercado de Analises Clinicas;

- Participar das comissdes do complexo;

- Supervisionar os estagios obrigatdrio realizados no laboratério;
- Atender aos clientes médicos em suas demandas;

- Auxiliar o coordenador nas demandas administrativas e técnicas junto a equipe de trabalho e substitui-lo na




124

sua auséncia;

- Supervisionar o estoque de kits de analises do setor de atuagao;

- Realizar as analises clinicas;

- Analisar os resultados e dados do cliente, liberando os exames para digitacao;

- Revisar/conferir e liberar os resultados digitados/interfaceados no sistema;

- Executar a digitacdo de laudos, quando necessario;

- Propor e implantar novas metodologias quando solicitado;

- Manter o ambiente organizado e equipamentos calibrados, de acordo com os padrdes de qualidade
estabelecidos;

- Elaborar as instrugdes de trabalho em seu setor de atuacio;

- Participar da Gestdo da Qualidade, organizando e executando processos sugeridos e padronizados;

- Orientar/esclarecer dividas dos pacientes, quanto aos exames realizados;

- Estar disponivel para sobre aviso em horarios estipulados;

- Participar de eventos de evolugdo tecnoldgica e socializar aos demais integrantes do setor;

- Cumprir e fazer cumprir as normativas e protocolos da institui¢do;

- Zelar pela conservagdo do ambiente de trabalho e dos materiais e o uso adequado dos equipamentos;

- Executar outras atividades de complexidades equivalentes, de acordo com a necessidade do setor/empresa;
- Participar de treinamentos técnicos e operacionais promovidos pela instituicao.

Cargo: Técnico em Laboratério I | Setor: Laboratério
Estrutura:

10- 1 - Gerente Hospitalar

11- 2 - Coordenador Laboratério

12- 3 — Técnico em Laboratério

Descri¢cio Sumaria

Além do pré-analitico, sdo profissionais de suma importancia na parte analitica, pois ddo suporte aos
bioquimicos nas rotinas internas no momento da obteng¢do dos resultados nas automagoes.

Requisitos do Cargo

Formacéo Experiéncia Conhecimentos

Curso Técnico em Informatica  (planilhas, editor de
Laboratério de Analises correio eletrénico);

Clinicas, com registro no Atendimento ao Cliente;

CREF/SC. Nomenclatura de Exames;

Processos de Analises Laboratoriais;
Coleta de Amostras Biologicas;
Triagem e Processamento de Amostras.

Conceitos Desejaveis

Formagao Experiéncia Conhecimentos

Curso Técnico em | 1 ano em atividades de Laboratorio. Estrutura Interna (Hospital e Plano de
Laboratorio de Anélises Saude);

Clinicas, com registro no Documentagdes/Guias de Convénios;
CREF/SC. Nomenclatura de Exames, tabelas e

codigos de exames;

Sistema SC-CARD;

Dominio de Veno Pungéo;

Destreza ¢ Humanizag¢do no Trato com
o Cliente, sigilo e raciocinio logico.

Descricao das Atividades

- Receber amostras biologicas e/ou coletd-las de forma humanizada informando ao cliente o necessario para
que entenda o processo do atendimento laboratorial;

- Relacionar materiais bioldgicos com mapas de trabalho, encaminhando-os para os processos de analises;

- Classificar e triar amostras biologicas para os processos de analises clinicas (setores: microbiologia,
micologia, hematologia, imunoquimica, imunologia, urinalise e parasitologia e agencia transfusional);

- Encaminhar materiais para analise em laboratorios de apoio, quando necessario;

- Auxiliar nos processos de andlises clinicas (setores: microbiologia, micologia, hematologia, bioquimica,
imunologia, urinalise e parasitologia);

- Manter organizado e abastecido todos os setores do laboratdrio;

- Auxiliar na digitagdo e entrega de laudos, bem como no cadastramento de clientes;

- Controle de temperaturas dos refrigerados e banhos Maria;

- Realizam coleta domiciliar, bem como conduzir o veiculo (habilita¢do);
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- Suporte aos bioquimicos, nas automagdes e andamento das rotinas internas;

- Controle de prioridades (exames internos, SPA, UTI);

- Envio de resultados aos setores internos;

- Cumprir e fazer cumprir as normativas e protocolos da instituicao;

- Zelar pela conservagido do ambiente de trabalho e dos materiais e o uso adequado dos equipamentos;

- Executar outras atividades de complexidades equivalentes, de acordo com a necessidade do setor/empresa;
- Participar de treinamentos técnicos e operacionais promovidos pela institui¢do;

Cargo: Técnico em Laboratério 11 | Setor: Laboratério
Estrutura:

13- 1 - Gerente Hospitalar

14- 2 - Coordenador Laboratorio

15- 3 — Técnico em Laboratdrio

Descricio Sumaria

Profissional diferenciado, com vivéncia comprovada no setor, apto a sugerir decisdes em ambito técnico de
todos os processos do laboratorio. Perfil de lideranca, dominio e senso de criticidade, capazes de elucidar as
situa¢gdes minimas das rotina.

Requisitos do Cargo

Formacgéo Experiéncia Conhecimentos

Curso  Técnico  em | 4 anos em atividades de Laboratorio | Informatica  (planilhas, editor de
Laboratorio de Analises | Certificado com exceléncia no PNCQ | correio eletronico);

Clinicas, com registro no Atendimento ao Cliente;

CREF/SC. Nomenclatura de Exames;

Processos de Analises Laboratoriais;
Coleta de Amostras Biologicas;
Triagem e Processamento de Amostras.
Possuir CNH categoria B;

Iniciativa, Pro-atividade e lideranga.

Conceitos Desejaveis

Formacgéo Experiéncia Conhecimentos

5 anos em atividades de Laboratdrio | Estrutura Interna (Hospital ¢ Plano de
Certificado com exceléncia no PNCQ | Satde);

Documentagdes/Guias de Convénios;
Sistema SC-CARD;

Funcionamento das Automagdes de
Analises;

Fluxograma de todos os processos (pré-
analitico e pos-analitico);

Principios de lideranca e trabalho em
equipe;

Comunicacao técnica, objetiva e clara;
Conhecimento em interpretagdo de
exames laboratoriais;

Conhecimento e interfaceamento de
resultados;

Dominio de coletas pediatricas.

Descriciao das Atividades

- Realizar coletas domiciliares, bem como conduzir o veiculo;

- Dominio em coletas pediatricas;

- Organizar escalas de plantdes e compensagéo de horas;

- Monitorar a qualidade dos atendimentos internos e externos (tempo, destreza, pro-atividade) de todas as
assistentes operacionais e técnicas de laboratério nivel [;

- Ser a primeira opgao em caso de duvidas por parte de toda a equipe técnica pré-analitica;

- Observar e identificar demandas emergentes em suas atribui¢des especificas;

- Qualificar os pedidos médicos de hemocomponentes mediante solicitagdo formal (protocolos com campos
totalmente preenchidos) com a supervisdo do bioquimico de plantdo, observando os protocolos padronizados
da agencia transfusional;

- Interfaceamento de resultados obtidos pela automagéo e consequentemente liberados no sistema;

- Controle de planilhas de reposicdo de estoque, controle de qualidade e higienizagdo de bancadas e
refrigeradores;
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- Receber amostras biologicas e/ou coletd-las de forma humanizada informando ao cliente o necessario para
que entenda o processo do atendimento laboratorial;

- Relacionar materiais bioldgicos com mapas de trabalho, encaminhando-os para os processos de analises;

- Classificar e triar amostras bioldgicas para os processos de analises clinicas (setores: microbiologia,
micologia, hematologia, bioquimica, imunologia, urinalise e parasitologia);

- Encaminhar materiais para analise em laboratdrios de apoio, quando necessario;

- Auxiliar nos processos de analises clinicas (setores: microbiologia, micologia, hematologia, bioquimica,
imunologia, urinalise e parasitologia);

- Manter organizado e abastecido os ambientes do laboratério, monitorar os pedidos semanais de
suprimentos e checar os produtos recebidos;

- Auxiliar na digitacdo e entrega de laudos, bem como no cadastramento de clientes;

- Observar e identificar demandas emergentes em suas atribuicdes especificas;

- Cumprir e fazer cumprir as normativas e protocolos da institui¢do;

- Zelar pela conservagido do ambiente de trabalho e dos materiais e o uso adequado dos equipamentos;

- Executar outras atividades de complexidades equivalentes, de acordo com a necessidade do setor/empresa;
- Participar de treinamentos técnicos e operacionais promovidos pela instituicdo.

Cargo: Assistente Operacional de Laboratorio | Setor: Laboratorio
Estrutura:

16- 1 - Gerente Hospitalar

17- 2 - Coordenador Laboratorio

18- 3 — Assistente Operacional de Laboratorio

Descricio Sumaria

Além do pré-analitico, sdo profissionais de suma importancia na parte analitica, pois ddo suporte aos
bioquimicos nas rotinas internas no momento da obtenc¢do dos resultados nas automagoes.

Requisitos do Cargo

Formacgéo Experiéncia Conhecimentos

Curso Técnico em Informatica  (planilhas, editor de
Enfermagem, com correio eletronico);

registro no COREN/SC, Atendimento ao Cliente;

ou Graduagao em Nomenclatura de Exames;

Biologia, Biomedicina ou Processos de Analises Laboratoriais;
Enfermagem Coleta de Amostras Biologicas;

Triagem e Processamento de Amostras.

Conceitos Desejaveis

Formagéo Experiéncia Conhecimentos
Técnico em Laboratério, | 1 ano em atividades de Laboratorio. Estrutura Interna (Hospital e Plano de
com registro no CRF/SC. Saude);

Documentagdes/Guias de Convénios;
Nomenclatura de Exames, tabelas e
codigos de exames;

Sistema SC-CARD;

Dominio de Veno Pungéo;

Destreza ¢ Humanizacdo no Trato com
o Cliente, sigilo e raciocinio logico.

Descriciao das Atividades

- Receber amostras bioldgicas e/ou coleta-las de forma humanizada informando ao cliente o necessario para
que entenda o processo do atendimento laboratorial;

- Relacionar materiais bioldgicos com mapas de trabalho, encaminhando-os para os processos de analises;

- Classificar e triar amostras biologicas para os processos de analises clinicas (setores: microbiologia,
micologia, hematologia, imunoquimica, imunologia, urindlise e parasitologia e agencia transfusional);

- Encaminhar materiais para analise em laboratorios de apoio, quando necessario;

- Auxiliar nos processos de analises clinicas (setores: microbiologia, micologia, hematologia, bioquimica,
imunologia, urinalise e parasitologia);

- Manter organizado e abastecido todos os setores do laboratdrio;

- Auxiliar na digitacdo e entrega de laudos, bem como no cadastramento de clientes;

- Controle de temperaturas dos refrigerados e banhos Maria;

- Realizam coleta domiciliar, bem como conduzir o veiculo (habilitacao);

- Suporte aos bioquimicos, nas automagdes e andamento das rotinas internas;

- Controle de prioridades (exames internos, SPA, UTI);
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- Envio de resultados aos setores internos;

- Cumprir e fazer cumprir as normativas e protocolos da institui¢do;

- Zelar pela conservagdo do ambiente de trabalho e dos materiais e o uso adequado dos equipamentos;

- Executar outras atividades de complexidades equivalentes, de acordo com a necessidade do setor/empresa;
- Participar de treinamentos técnicos e operacionais promovidos pela institui¢ao.

Cargo: Auxiliar de Laboratério | Setor: Laboratério
Estrutura:

19- 1 - Gerente Hospitalar

20- 2 - Coordenador Laboratoério

21- 3 - Auxiliar de Laboratério

Descricao Sumaria

Profissional focado no pré-analitico, observando como tarefa principal a obtengdo da amostra bioldgica
integra e satisfatoria para proporcionar uma boa analise, consequentemente gerando um 6timo resultado.

Requisitos do Cargo

Formacao Experiéncia Conhecimentos

Ensino Médio completo. Informatica  (planilhas, editor de
correio eletronico);

Atendimento ao Cliente;

Nomenclatura de Exames;

Processos de Analises Laboratoriais;
Coleta de Amostras Biologicas;
Triagem e Processamento de Amostras

Conceitos Desejaveis

Formacao Experiéncia Conhecimentos

Estar cursando nivel | 1 ano em atividades de Laboratorio Estrutura Interna (Hospital e Plano de
técnico em  Andlises Saude);

Clinicas ou Enfermagem, Documentagdes/Guias de Convénios;
ou Graduagio em Nomenclatura de Exames, tabelas e
Biologia, Biomedicina, codigos de exames;

Farmacia ou Sistema SC-CARD;

Enfermagem. Dominio de Veno Puncdo;

Destreza ¢ Humanizac¢do no Trato com
o Cliente, sigilo e raciocinio logico.

Descriciao das Atividades

- Receber amostras bioldgicas e/ou coleta-las de forma humanizada informando ao cliente o necessario para
que entenda o processo do atendimento laboratorial;

- Relacionar materiais bioldgicos com mapas de trabalho, encaminhando-os para os processos de analises;

- Classificar e triar amostras biologicas para os processos de analises clinicas (setores: microbiologia,
micologia, hematologia, imunoquimica, imunologia, urinalise e parasitologia e agencia transfusional);

- Encaminhar materiais para analise em laboratdrios de apoio, quando necessario;

- Auxiliar nos processos de andlises clinicas (setores: microbiologia, micologia, hematologia, bioquimica,
imunologia, urinalise e parasitologia);

- Manter organizado e abastecido todos os setores do laboratdrio;

- Auxiliar na digitacdo e entrega de laudos, bem como no cadastramento de clientes;

- Auxiliar na higienizac¢do das vidrarias ¢ bancadas utilizadas no Laboratorio, quando necessario;

- Cumprir e fazer cumprir as normativas e protocolos da instituicao;

- Zelar pela conservagdo do ambiente de trabalho e dos materiais ¢ o uso adequado dos equipamentos;

- Executar outras atividades de complexidades equivalentes, de acordo com a necessidade do setor/empresa;
- Participar de treinamentos técnicos e operacionais promovidos pela institui¢ao;

Cargo: Analista Administrativo de Laboratério | Setor: Laboratério

Estrutura:

22- 1 - Gerente Hospitalar

23- 2 - Coordenador Laboratério

24- 3 - Analista Administrativo de Laboratorio

Descricio Sumaria

Auxilia na gestdo administrativa do laboratério, dando suporte aos colaboradores da area administrativa e de
atendimento.

Requisitos do Cargo

Formacéo | Experiéncia | Conhecimentos
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Cursando Graduacdo em | 2 anos em atividades administrativas | Informatica (planilhas, editor de

Administragdo ou areas | de laboratorio. correio eletronico, internet);
afins, a partir do 6° Atendimento ao Cliente;
periodo. Fluéncia Verbal,;
Empatia.
Conceitos Desejaveis
Formacéo Experiéncia Conhecimentos
Superior completo em | 3 anos em atividades administrativas | Estrutura Interna (Hospital e Plano de
Administragdo ou areas | de laboratorio. Saude);
afins. Documentagdes/Guias de Convénios;

Nomenclatura de Exames (rol de
exames), tabelas e cédigos de exames;
Conhecimentos em Analises Clinicas;
Facilidade em Leitura Visual e
Expressao Facial.

Descricao das Atividades

- Realiza administragdo das horas e assuntos voltados aos colaboradores do laboratorio;

- Realiza conferencia de guias;

- Organiza os horarios dos colaboradores do Laboratorio;

- Controla e organiza o setor de atendimento;

- Apurar indicadores pertinentes a sua area de atuacdo, bem como, manté-los atualizados no BSC,;

- Recepcionar clientes e identificar as necessidades, prestando orienta¢cdes quanto a realizagdo dos exames,
orgamentos e agenda de horarios;

- Executar o registro dos exames que serdo realizados, interpretando e seguindo as orienta¢des padronizadas,
para uma coleta adequada e satisfatoria, prestando o atendimento inicial na fase pré-analitica do laboratorio;
- Comunicar aos clientes a previsdo de disponibilidade dos exames via internet, bem como imprimi-los e
entrega-los in loco;

- Realizar a cobranga dos valores de exames e realizar o fechamento de caixa;

- Conferir documentagdes, bem como contatar com convénios buscando a emissao de autorizagoes;

- Auxiliar na digitacdo e demais atividades administrativas, quando necessario;

- Preparar e encaminhar a produg¢éo diaria do Laboratorio, ao Setor de Faturamento ou Financeiro;

- Emitir notas fiscais de servigos e faturamento de convénios, quando necessario;

- Solicitar exames em laboratorios de apoio, quando necessario;

- Alimentar o sistema de Gestdo de Qualidade com informagdes e indicadores fidedignos;

- Monitorar o relatdrio de pendéncias nas coletas realizadas parcialmente;

- Agendamento e controle das coletas domiciliares;

- Cumprir e fazer cumprir as normativas e protocolos da institui¢do;

- Zelar pela conservagdo do ambiente de trabalho e dos materiais e o uso adequado dos equipamentos;

- Executar outras atividades de complexidades equivalentes, de acordo com a necessidade do setor/empresa;
- Participar de treinamentos técnicos e operacionais promovidos pela institui¢do.

Cargo: Assistente Administrativo laboratorio | Setor: Laboratério
Estrutura:

25- 1 - Gerente Hospitalar

26- 2 - Coordenador Laboratorio

27- 3 - Assistente Administrativo de Laboratorio

Descricio Sumaria

Focados no pré e pos-analitico, atendem os clientes por telefone e presencialmente, registram as demandas,
orientam de acordo com as solicitagdes médicas manuscritas e via sistema, informando o tempo e cuidados
protocolados, seguem as rotinas internas administrativas.

Requisitos do Cargo

Formacéo Experiéncia Conhecimentos
Cursando Administragdo | 01 anos em atividades administrativa | Informatica  (planilhas, editor de
ou Processos Gerencias e atendimento no laboratorio correio eletronico, internet);

Atendimento ao Cliente;
Fluéncia Verbal;
Empatia.

Conceitos Desejaveis

Formacéo Experiéncia Conhecimentos

Cursando Administragdo | 1 ano em atividades de atendimento e | Estrutura Interna (Hospital e Plano de
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ou Curso Técnico em | recepgao. Saude);

area a fim. Documentagdes/Guias de Convénios;
Nomenclatura de Exames (rol de
exames), tabelas e cédigos de exames;
Conhecimentos em Analises Clinicas;
Facilidade em Leitura Visual e
Expressao Facial.

Descricio das Atividades

- Apurar indicadores pertinentes a sua area de atua¢do, bem como, manté-los atualizados no BSC,;

- Recepcionar clientes e identificar as necessidades, prestando orientacdes quanto a realizagdo dos exames,
orgamentos e agenda de horarios;

- Executar o registro dos exames que serdo realizados, interpretando e seguindo as orienta¢des padronizadas,
para uma coleta adequada e satisfatoria, prestando o atendimento inicial na fase pré-analitica do laboratorio;
- Comunicar aos clientes a previsdo de disponibilidade dos exames via internet, bem como imprimi-los e
entrega-los in loco;

- Realizar a cobranga dos valores de exames;

- Conferir documentagdes, bem como contatar com convénios buscando a emissdo de autorizagdes;

- Auxiliar na digitacdo e demais atividades administrativas, quando necessario;

- Preparar e encaminhar a produgéo diaria do Laboratorio, ao Setor de Faturamento ou Financeiro;

- Emitir notas fiscais de servicos e faturamento de convénios, quando necessario;

- Solicitar exames em laboratorios de apoio, quando necessario;

- Alimentar o sistema de Gestdo de Qualidade com informagdes e indicadores fidedignos;

- Monitorar o relatdrio de pendéncias nas coletas realizadas parcialmente;

- Agendamento e controle das coletas domiciliares;

- Cumprir e fazer cumprir as normativas e protocolos da institui¢ao;

- Zelar pela conservagdo do ambiente de trabalho e dos materiais e o uso adequado dos equipamentos;

- Executar outras atividades de complexidades equivalentes, de acordo com a necessidade do setor/empresa;
- Participar de treinamentos técnicos e operacionais promovidos pela institui¢do.

Cargo: Auxiliar Administrativo de Laboratério | Setor: Laboratério

Estrutura:

28- 1 - Gerente Hospitalar

29- 2 - Coordenador Laboratorio

30- 3 - Auxiliar Administrativo de Laboratorio

Descricio Sumaria

Focados no pré e pos-analitico, atendem os clientes por telefone e presencialmente, registram as demandas,
orientam de acordo com as solicitagdes médicas manuscritas e via sistema, informando o tempo e cuidados
protocolados, seguem as rotinas internas administrativas.

Requisitos do Cargo

Formacao Experiéncia Conhecimentos

Ensino Médio Completo. Informatica  (planilhas, editor de
correio eletronico, internet);
Atendimento ao Cliente;

Fluéncia Verbal,

Empatia.
Conceitos Desejaveis
Formacdo Experiéncia Conhecimentos
Cursando Administragdo | 1 ano em atividades de atendimento e | Estrutura Interna (Hospital e Plano de
ou Curso Técnico em | recepgao. Saude);
area a fim Documentagdes/Guias de Convénios;

Nomenclatura de Exames (rol de
exames), tabelas e c6digos de exames;
Conhecimentos em Analises Clinicas;
Facilidade em Leitura Visual e
Expressao Facial.

Descriciao das Atividades

- Apurar indicadores pertinentes a sua area de atuagdo, bem como, manté-los atualizados no BSC,;

- Atender clientes via telefone e identificar as necessidades, prestando orientagdes quanto a realizagdo dos
exames, orcamentos ¢ agenda de horarios;

- Executar o registro dos exames que serdo realizados, interpretando e seguindo as orientagdes padronizadas,
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prestando o atendimento inicial na fase pré-analitica do laboratério, quando necessario;

- Comunicar aos clientes a previsdo de disponibilidade dos exames via internet;

- Realizar a cobranga dos valores de exames, quando necessario;

- Conferir documentagdes, bem como contatar com convénios buscando a emissao de autorizagdes;

- Auxiliar na digitagdo e demais atividades administrativas;

- Preparar e encaminhar a produg@o diaria do Laboratorio, ao Setor de Faturamento ou Financeiro;

- Emitir notas fiscais de servi¢os, bem como realizar o fechamento do caixa diario;

- Realizar e conferir o faturamento diario;

- Solicitar exames em laboratorios de apoio;

- Agendar e controlar as coletas domiciliares, quando necessario;

- Cumprir e fazer cumprir as normativas e protocolos da institui¢ao;

- Zelar pela conservagdo do ambiente de trabalho e dos materiais e o uso adequado dos equipamentos;
- Executar outras atividades de complexidades equivalentes, de acordo com a necessidade do setor/empresa;
- Participar de treinamentos técnicos e operacionais promovidos pela institui¢ao.

Cargo: Auxiliar Atendimento de Laboratoério | Setor: Laboratério
Estrutura:

31- 1 - Gerente Hospitalar

32- 2 - Coordenador Laboratorio

33- 3 - Auxiliar Atendimento de Laboratorio

Descricio Sumaria

Realizar atendimento de clientes tanto pessoalmente quanto via telefone, emitir boletins de atendimentos,
realizar faturamento e cobranca de exames particulares, digitagdo de laudos, fechamento e entrega de
exames, preenchimento de guias e demais formuldrios administrativos, acompanhar pacientes até os locais
onde exames sdo realizados, busca de autorizag@o junto aos convénios.

Requisitos do Cargo

Formacgéo Experiéncia Conhecimentos

Ensino Médio Completo. Informatica  (planilhas, editor de
correio eletronico, internet);
Atendimento ao Cliente;

Fluéncia Verbal;

Empatia.
Conceitos Desejaveis
Formacao Experiéncia Conhecimentos
Cursando Administragdo | 1 ano em atividades de atendimento e | Estrutura Interna (Hospital e Plano de
ou Curso Técnico em | recepgao. Satde);
area a fim Documentagdes/Guias de Convénios;

Nomenclatura de Exames (rol de
exames), tabelas e codigos de exames;
Conhecimentos em Andlises Clinicas;
Facilidade em Leitura Visual e
Expressao Facial.

Formacao

- Recepcionar clientes e identificar as necessidades, prestando orientagcdes quanto a realizagdo dos exames,
orgamentos e agenda de horarios;

- Executar o registro dos exames que serdo realizados, interpretando e seguindo as orientagdes padronizadas,
prestando o atendimento inicial na fase pré-analitica do laboratorio;

- Comunicar aos clientes a previsao de disponibilidade dos exames via internet, bem como imprimi-los e
entrega-los in loco;

- Realizar a cobranga dos valores de exames e emitir nota fiscal;

- Conferir documentagdes, bem como contatar com convénios buscando a emissao de autorizagoes;

- Monitorar o relatério de pendéncias nas coletas realizadas parcialmente;

- Agendar e controlar as coletas domiciliares;

- Auxiliar no agendamento de exames de imagem;

- Realizar semanalmente o pedido de materiais de escritério e gerais, bem como retirar na logistica;

- Cumprir e fazer cumprir as normativas e protocolos da institui¢ao;

- Zelar pela conservagdo do ambiente de trabalho e dos materiais e o uso adequado dos equipamentos;

- Executar outras atividades de complexidades equivalentes, de acordo com a necessidade do setor/empresa;
- Participar de treinamentos técnicos e operacionais promovidos pela institui¢ao.

Fonte: Manual de cargos adaptado de wum hospital da regido oeste catarinense (2016).
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