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RESUMO

Soft skills s&@o caracteristicas associadas a personalidade de um individuo,
consideradas relevantes para compor o perfil de um profissional qualificado, elas
melhoram o desempenho no trabalho. Diante de sua importancia, instituicbes
financeiras precisam entender qual a relevancia dessas soft skills na atuacdo dos
gestores bancéarios. Além disso, durante o processo de contratacdo, esses gestores
precisam identificar essas soft skills em candidatos a fim de descobrir quais deles
possuem caracteristicas exigidas para os cargos disponiveis. No entanto, a
identificacdo dessas caracteristicas é uma tarefa dificil, pois exige conhecer um
individuo e seu comportamento por um tempo. Normalmente também requer esforgos
como entrevistas e recomendacdes, tendo sido observada a falta de abordagens
automaticas nesse contexto. Esta dissertacdo propde a identificagdo das principais
soft skills de acordo com a percepcao dos gestores bancarios. Tal pesquisa teve como
objetivo principal identificar a importancia das soft skills em uma instituicdo financeira,
e como a atuacao é percebida pelos gestores bancarios. Para alcancar o objetivo da
pesquisa, foi adotado procedimento de investigacdo a pesquisa bibliogréfica e
documental, além de aplicacdo de questionarios e entrevistas junto a seus principais
gestores. Os resultados indicam que as métricas para identificar as soft skills
demonstram que o gestor tem o papel fundamental no desenvolvimento e satisfacao
dos seus colaboradores.

Palavras-chaves: Soft skills, Instituicdes financeiras, Gestores bancarios.



ABSTRACT

Soft skills are characteristics associated with an individual's personality, considered
relevant to compose the profile of a qualified professional, they improve job
performance. Given their importance, financial institutions need to understand the
relevance of these soft skills in the performance of bank managers. In addition, during
the hiring process, these managers need to identify these soft skills in candidates in
order to find out which ones have characteristics required for the available positions.
However, identifying these characteristics is a difficult task, as it requires knowing an
individual and his behavior for a while. It also usually requires efforts such as interviews
and recommendations, with a lack of automatic approaches being observed in this
context. This dissertation proposes the identification of the main soft skills according
to the perception of bank managers. Such research had as main objective to identify
the importance of soft skills in a financial institution, and how the performance is
perceived by bank managers. To achieve the research objective, a bibliographic and
documentary research investigation procedure was adopted, in addition to the
application of questionnaires and interviews with its main managers. The results
indicate that the metrics to identify the soft skills demonstrate that the manager has a
fundamental role in the development and satisfaction of its employees.

Keywords: Soft skills, Financial Institution, Bank managers
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1 INTRODUCAO

Nesta pesquisa, analisamos a percepcdo de gestores bancarios sobre a
influéncia das soft skills, que compreendem habilidades comportamentais e
competéncias mais subjetivas, nas tomadas de decisdo no sistema bancério. A
investigagdo sera realizada com gestores que atuam direta e indiretamente em uma
agéncia do Banco do Nordeste, localizada no bairro do Calhau, em S&o Luis —MA.

Neste contexto, este estudo tem como objetivo principal identificar a
importancia das soft skills em uma instituicao financeira e como a atuacéo é percebida
pelos gestores bancérios. Para alcancar o objetivo da pesquisa, sera adotado como
procedimento de investigacdo a pesquisa bibliografica e documental, além de
aplicacao de questionarios e entrevistas junto a seus principais gestores.

A lideranca dentro das empresas e organizacdes tem sido objeto de estudo,
analisada como um processo de relacdes que envolvem trocas sociais. Nesse linear,
o lider é visto como alguém que tem o papel de trazer beneficio, ndo s6 para o grupo
em geral, como para cada membro em especifico, fazendo surgir dessa interacao o
valor que seus liderados lhe atribuem; em troca, os membros da equipe devolverao
ao lider seu reconhecimento e corroboracdo, como forma de lhe conferir a autoridade
para liderar pessoas (BERGAMINI, 1994).

A liderangca é um conceito vetusto e fundamental, que ganhou espaco e
confiabilidade dentro das empresas, atuando como esteio para 0 sucesso, por ser
considerada como elemento crucial no engajamento dos colaboradores
(RODRIGUES, 2009).

Segundo Machado (2017, p.2), “liderar € a habilidade de influenciar pessoas
para trabalharem entusiasticamente, visando atingir objetivos comuns, inspirando
confianga por meio da forga do carater, uma vez que, liderar, é fazer a coisa certa”.

Ainda sobre a lideranga, a autora enfatiza que esta é “o oposto de geréncia,
uma vez que geréncia é o que fazemos e lideranga é o que somos” (MACHADO, 2017,
P.2).

No que diz respeito ao conceito de lider, Machado (2017, p. 1-2) também é

precisa:

Lider é aquele que tem a capacidade de administrar pessoas e equipes de
personalidades diferentes e saber mobiliza-las para objetivos comuns. Em
uma definicAo mais simples, liderar € comunicar as pessoas seu valor e
potencial de forma téo clara, tdo forte, onde elas mesmas se coloquem em
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movimento sentindo-se capazes de ver, fazer e ser. [...] Um lider conduz as
pessoas e as inspira. Ele € conhecido por ser um motivador da sua equipe,
mostrando a direcdo que devem seguir e, mais importante, ir junto. Os lideres
tém tendéncia a serem muito respeitados por seus funcionarios, e o respeito
tém muito mais eficacia do que o temor. O lider busca néo so resultados, mas
a melhor maneira para ele e para a equipe conseguir alcanca-los, ja que ele
ndo pensa no poder como algo centralizado e sim uma autoridade que deve
ser dividida.

A concepcdo de lider da autora acima é acolhida e é consenso entre os tedricos
gue tratam dessa questdo, concebendo o lider como um incentivador, motivador e
agente influenciador direto do sucesso ou a insucesso da empresa ou da organizagao,
no mercado econdmico atual, cada vez mais € solicitado das empresas um
comportamento diversificado para enfrentar todas essas transformacdes.

Pollyana Silva (2014), acredita que, pelo processo da influéncia e motivacao, o
lider pode alterar o comportamento dos membros da equipe de modo proposital,
através das estratégias que utiliza para impor a sua lideranca. Para ela, € importante
gue o lider interaja com todos os integrantes do grupo em que ele lidera.

A importante autora aponta ainda duas das tarefas que ela concebe como
fundamentais atinentes ao papel do lider dentro de uma empresa:

A tarefa mais fundamental para um lider é desenvolver uma idéia clara de
quem e ele, qual a sua posicéo, e usar esta percepcao para identificar os
problemas do seu setor de modo a resolvé-los. [...]. E tarefa fundamental para
um lider desenvolver uma idéia clara de quem é ele e qual a sua posicao, e

usar esta percepc¢éo para identificar os problemas do seu setor de modo a
resolvé-los (SILVA, 2014, p. 3).

A idéia apresentada acima também esta presente no pensamento de Silva et
al. (2016). Segundo os autores, “o servico é a funcdo do lider em atender as
necessidades de sua equipe e acompanhar o desenvolvimento desta e de cada
integrante, construindo relacionamentos e obtendo resultados” (2016, p.9). Ou seja, a
partir do momento que ha comunicacao entre o lider e os seus liderados, o primeiro
tem influéncia suficiente sobre o segundo para propor um escopo maior e a viséo, a
gual é focada no alcance de metas e objetivos a serem alcancados.

Também é preciso que o ambiente organizacional incorpore com mais
eficiéncia novas competéncias para as tomadas de decisdes. Isso requer que as
organizac¢des tenham uma compreensao maior de suas potencialidades para verificar

a sua posicao atual, assim como poder&o continuar evoluindo ao longo do tempo.
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Nesse contexto, as empresas passaram a buscar pessoas aptas para o
desempenho eficiente de uma funcdo de forma técnica, mas também com outros
competéncias, Foi assim que as organizacdes passaram a atribuir maior relevancia a
gestao do potencial humano, em especial no que diz respeito ao desenvolvimento de
competéncias de gestores. Especificamente no setor bancéario brasileiro, que tem
como caracteristica principal a prestacao de servi¢cos, a busca pela eficiéncia de seus
colaboradores se tornou premente para sua competitividade no mercado financeiro.
Esse talvez seja um dos poucos meios de se criar um diferencial competitivo num
mercado com produtos e servicos em que ndo ha muita diferenciagcdo entre o
oferecido pelos concorrentes. Diante disso, percebe-se que a dindmica bancaria vem
sofrendo mudancas rapidas, exigindo dos bancos e colaboradores elevado grau de
investimento em aprimoramento de pessoas.

Hoje em dia as habilidades e competéncias do lider sdo reconhecidas
mundialmente como um elemento-chave em administracdo. Um bom administrador,
deve ser, por definicdo, um lider. Além de servir de exemplo, ele precisa personificar
as qualidades esperadas ou requeridas em seu grupo de trabalho. Diante disto
pergunta-se: Qual a percepcdo dos gestores na agéncia Calhau, do Banco do
Nordeste, em Sao Luis/MA, sobre o papel das soft skills no processo de tomada de
decisdo?

Para isso, utilizar-se-a como metodologia a pesquisa bibliografica e explicativa.
As informagbes serdo levantadas por meios sistematizados e desenvolvidos e
periddicos. A pesquisa explicativa permite um desenvolvimento em uma area mais
abrangente, tendo como objetivo primordial encontrar conceitos que determinam ou
contribuem no ambiente de trabalho. O método deste trabalho sera o qualitativo, o
gual terd& um desenvolvimento mais adequado para a compreensdo, tendo um
aprofundamento de base solida de conhecimento.

O desenvolvimento do trabalho ser4d composto por quatros capitulos. O
primeiro capitulo abrangera um breve histérico da atividade bancaria no Brasil até o
cenario atual. O capitulo segundo tratara de competéncias, habilidades e atitudes
detalhando conceitos importantes para a compreenséao do tema de estudo. O terceiro
capitulo abordara as soft skills primordiais para o profissional do ramo bancario, que
tém sido atualmente valorizadas no mercado. Finalmente, no quarto capitulo sera
abordado uma analise de uma agéncia do Banco do Nordeste em S&o Luis/MA, de

forma a verificar o contetdo levantado mostrando a importancia da identificacdo de
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competéncias como um diferencial para a organizagdo para melhor prestacdo de

servicos e atendimento ao publico em geral.



16

2 O SISTEMA BANCARIO NO BRASIL E AS COMPETENCIAS

Neste capitulo abordaremos o contexto das instituicdes bancérias, a evolugéo
dos bancos, assim como o panorama atual do setor, no Brasil. Comentaremos o0
momento de instabilidade econbmica e de muitas mudancas, que impactam
diretamente na forma como os profissionais e como as empresas atuam. Na segunda
parte, trataremos sobre as competéncias humanas relevantes para um atendimento
bancario melhor, correspondendo as expectativas da organizacdo, clientes e
acionistas.

No que diz respeito ao trabalho em instituicbes financeiras, as novas
tecnologias adotadas, de um lado, otimizaram o trabalho bancario, aumentando a
produtividade e a eficiéncia dos servigos prestados, bem como a lucratividade do
setor. Mas de outro lado, elas provocaram o aumento da intensidade do trabalho, o
gue alterou as condi¢cdes do mesmo e repercutiu na saude dos bancarios (NAVARRO;
CARRIJO, 2009).

Atualmente, o ritmo acelerado de mudancas que a economia mundial vivencia
insere no ambiente organizacional a necessidade de mais agilidade na tomada de
decisdo, bem como a implementacdo de acfes para que possam se manter no
mercado. Isso requer que as organizacfes tenham uma compreensdo maior das
potencialidades de seus recursos humanos.

Nesse sentido, € importante que a organizacdo adote instrumentos, que
possibilitem uma gestao eficaz de pessoas, com avaliacdo de satisfacdo, visando a
promocao da saude e da qualidade de vida do trabalhador. Neste caso, observa-se
gue as empresas tem buscado programas que promovam a satisfacdo de seus
trabalhadores, percebendo-se também um crescente interesse do meio académico
em pesquisar temas relevantes a satisfagdo no trabalho, pelo fato de que empregados
satisfeitos imprimem maior qualidade a suas atividades, produzindo mais e
aumentando a competitividade da organizacdo (RUEDA,2015).

Isto demonstra a necessidade dos gestores em identificar e programar
estratégias que motivem os trabalhadores no seu dia-a-dia, aprimorando
conhecimentos e habilidades, com énfase no trabalho em equipe. Sentimentos
gratificantes podem advir de um bom relacionamento com os colegas de trabalho,
bem como da colaboracdo, amizade e confianca demonstrados no trabalho (PAIXAO;
BARBOSA, 2016).
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Assim, a intensa e crescente competicdo que se vé no mundo corporativo, traz
como consequéncia o desenvolvimento e incorporacdo ao ambiente empresarial, de
novas tecnologias e novos modelos de gestdo para se trabalhar. As organizacfes
estdo cada vez mais conscientes que seu sucesso serd determinado pela qualificacdo
de seus funcionarios, muitas empresas passaram a atribuir mais prioridade a gestao

do potencial humano, com mais énfase ao desenvolvimento de competéncias.

2.1 Atividade bancéria no Brasil

Desde a criagédo do primeiro banco brasileiro, em 12 de outubro de 1808, o
Banco do Brasil, viabilizado pela vinda de D. Jodo VI e da familia real, o setor bancario
brasileiro passou por diversos momentos caracteristicos da movimentacéo de capital
no pais, Foram, diferentes governos, diferentes politicas, regulamentacdes, crises
econdmicas, entre tantas transformagdes. Camargo (2009) explica que no periodo de
1964 a 1979, ha significativo crescimento econémico e expansdo do setor bancario
brasileiro, podendo ser caracterizado por uma fase de abertura financeira e de
facilidade de captacOes estrangeiras em ambito internacional.

Desde essa época até aos nossos dias, o setor bancério brasileiro tem passado
por grandes mudancas. Na década de 1990, foi quando essas transformacdes se
tornarem mais evidentes. Nesta década, Camargo (2009, p. 07) fala que ocorreram
importantes mudancas na estrutura e nos padrdes de concorréncia do sistema

bancario brasileiro.

“Seguindo a tendéncia mundial de liberalizacdo em varios mercados, o Brasil
iniciou um processo de abertura comercial e financeira. ApGs o processo de
reestruturacdo bancaria promovido pelo governo, os bancos estrangeiros
ampliaram em muito sua participacdo no mercado bancario do pais. Houve
uma intensificacdo no processo de fusées e aquisi¢des, tanto por instituicdes
estrangeiras como por instituicbes nacionais, o que aumentou
consideravelmente a concentragao bancaria”.

Atualmente, o setor financeiro no pais € constituido por instituicbes com
atividade econdmica bastante diversificada. Entre elas destacam-se os bancos, as
empresas de cartdes de crédito e as seguradoras.

Ha ainda, cooperativas de crédito, corretoras e distribuidoras de titulos que
participam do mercado financeiro. Esta pratica revela ndo s6 uma estratégia de
distribuicdo de servicos e de produtos, mas também a conglomeracéo financeira das

empresas do setor.
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Nesse cenario destacam-se duas transformacdes. A primeira delas é a
transformacdo da atividade bancaria em prestadora de servicos e facilidades para
seus clientes. A segunda transformacdo que se observa € a especializacdo e o
fortalecimento da atividade de intermediagao financeira entre os que sao poupadores
e aqueles que sao tomadores de crédito.

Oliveira et al (1997), por sua vez, comentam que os profissionais de bancos,
antes em grande parte alocados em tarefas operacionais, estdo sendo direcionados
cada vez mais para atividades relacionadas ao atendimento com geracao de negécios
e conquista de clientes. Dessa mesma forma, Blatter (1996) preconiza que, no atual
contexto, muito mais do que operadores de periféricos e caixas, 0s profissionais de
bancos tém atuado como vendedores especializados, corretores e consultores
financeiros.

Nesse sentido, € possivel perceber como o papel desempenhado pelo bancario
tem sofrido os impactos da globalizacdo dos mercados, da dindmica tecnoldgica e de
processos de racionalizacdo do trabalho. A evolucdo do papel ocupacional desse
profissional e as tendéncias da industria financeira explicitam o processo de transicao
pelo qual passam os profissionais de bancos, caracterizado pela necessidade de
desenvolverem a capacidade de encontrar solugdes novas para problemas que fogem
aos modelos tradicionais, ou seja, de produzirem respostas criativas e inovadoras em
curto prazo.

A intensa e crescente competicdo que se vé no mundo traz como uma
consequéncia o desenvolvimento e incorporagao, ao ambiente empresarial, de novas
tecnologias e novos modelos de gestao para se trabalhar. Configura-se como novo
desafio as empresas desenvolver atributos que lhes garantam certo nivel de
competitividade, diferencial e sustentabilidade.

Assim, é possivel refletir diante dessa evolugdo historica e desse contexto que
se vive, especialmente diante da instabilidade econbmica e financeira que o Brasil
atravessa, sobre quais competéncias possuem relevancia emergente para o trabalho
desses profissionais no atendimento do setor bancario e quais poderdo ser um
diferencial para as institui¢cdes financeiras se manterem competitivas. Também pode-
se pensar nos conhecimentos, habilidades e atitudes que atualmente ndo sdo téo
relevantes para os profissionais de banco, mas que poderao ser fundamentais em um

futuro proximo.
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2.2 O conceito de competéncia

Com exigéncias cada vez maiores, torna-se importante um estudo acerca das
competéncias desejaveis ao profissional bancério, para que ele possa se diferenciar
no mercado, prestando um bom atendimento, atingindo resultados e atendendo os
interesses da instituicdo financeira em que trabalha, clientes, acionistas e sociedade.

Quando se adentra no assunto das competéncias, segundo Fleury e Fleury
(2001), este tema tem sido pauta no meio académico e empresarial em todas as
esferas possiveis: em relacdo ao individuo (a competéncia do individuo), as
organizacBes (as core competéncias) e aos paises (sistemas educacionais e
formagéo de competéncias).

Essas competéncias constituem um conjunto de capacidades, cujo dominio
torna-se necessario ao profissional bancario que pratica o atendimento ao cliente,
tendo em vista que a organizagcdo depende grandemente da participacao efetiva de
cada um.

As competéncias dentro do meio organizacional significam habilidades que
eram adquiridas ao longo da vida profissional, por meio de treinamentos sistematicos
e cursos profissionalizantes, O intuito era qualificar o “capital humano” para trabalhos
em grandes industrias em operacdes de processos repetitivos. O objetivo era garantir
rapidez, exatiddo e produtividade, favorecendo a linha de produgcdo em massa.

No inicio do século XIX, a qualificacdo profissional passou a ser caracterizada
por um diploma que garantia passaporte para grandes industrias e empregos que se
estendiam por muitos anos. Essa ideia comecou a perder sentido na Europa, pois
segundo Assuncéo e Goulart (2016), esse conceito limitava a evolugao profissional,
uma vez que os trabalhadores restritos ao certificado académico ndo tinham como
ascender profissionalmente pela falta de amplo conhecimento em todos 0s processos.
Os autores ressaltam que o sistema de qualificacdo ndo se adaptou as organizacdes
mais flexiveis, pois a medida que mudancas eram feitas nas empresas, 0 ensinamento
ja ndo possuia mais aplicabilidade.

Esse cenario tomou outra perspectiva quando as grandes organizacoes se
voltaram para a questdo de que o modelo técnico € insuficiente, e iniciaram seus
investimentos em capital intelectual. Segundo Marras (2016) as empresas realizaram
diversos estudos e pesquisas no meio cientifico, que fizeram com que houvesse a

valorizacdo de novas posturas de comando, a fim de obter resultados mais produtivos.
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O comportamento humano e a sociologia no trabalho foram observados, e a
preocupacao passou a ser no investimento do intelecto humano.

Andrade (2016) ressalta que nas décadas de 70 e 80 o conceito de
competéncia foi compreendido como o conjunto de qualificagbes e caracteristicas
pessoais de cada individuo que o possibilitam a realizar seu trabalho de forma superior
ao nivel esperado. As competéncias elevam os niveis de resultados de determinadas
tarefas e estéo atreladas a personalidade de cada ser humano.

Com a globalizacdo, as empresas tém se adequado a competitividade e as
alteragbes no campo de trabalho. O diferencial competitivo ndo depende somente de
uma boa gestdo ou de seus recursos tecnoldgicos, pois 0S recursos escassos
tornaram as pessoas que apresentam um bom desempenho. De acordo com
Assuncado e Goulart (2016) a discussdo sobre os processos de qualificacao
profissional e a identificagcdo de competéncias tém sido colocadas em pauta como

diferencial competitivo.

O mercado de trabalho atual exige que o profissional seja flexivel e que tome
rapidas decisbes, como ressaltam os autores “o contexto do desenvolvimento
tecnologico evidencia situacdes de imprevisibilidade e instabilidade
demandando decisdes e acbes imediatas e assertivas de profissionais com
competéncias especificas e adequadas a nova realidade” (ASSUNCAO E
GOULART, p. 177, 2016).

As competéncias, ou seja, as competéncias socioemocionais e
comportamentais, sao fatores imprescindiveis, desde a contratacdo de um
funcionério, rescisdo de contrato ou efetivacdo, e os profissionais que as possuem
séo valorizados pelas empresas.

As soft skills ou competéncias socioemocionais contribuem para que haja
um bom aproveitamento dentro da equipe, tendo em vista que os profissionais que
possuem essas competéncias transversais melhoram as relacdes interpessoais,

facilitando a comunicacgéo, lideranca, resolucéo de conflitos, dentre outros aspectos.
2.3 Soft Skills

Skills significa habilidades ou capacidades. E um termo em inglés usado para
designar capacidade de agir e concretizar determinado objetivo de forma rapida e

eficiente. Pode se dizer que sao as aptiddes, o jeito e a destreza aplicados por cada
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pessoa em determinada tarefa. Segundo Penhaki (2019), no contexto de trabalho e
gestao, o termo empregado foi Soft Skills para contextualizar seu novo significado.

Segundo Silva e Nakano (2011) os tracos da personalidade humana sé&o
utilizados para resumir e explicar a conduta de um individuo, indicando a circunstancia
de um determinado comportamento. Nesta perspectiva, os autores ressaltam que o
comportamento é a condicdo essencial para que uma pessoa seja considerada
competente e desempenhe bem suas atividades.

As Soft Skills sdo competéncias que competem a personalidade e ao
comportamento profissional de cada individuo. S&o aptiddées mentais, sociais e
emocionais, habilidades particulares e aprimoram-se de acordo com a cultura,
experiéncia e educacao de cada pessoa (BANCO MUNDIAL,2018).

Estado relacionadas a forma de interacdo social e como a pessoa se expressa
e reage as fases de sua vida. Nessa perspectiva, pode-se compreender as Soft Skills
como habilidades socioemocionais, que, de acordo com o Banco Mundial (2018), séo
competéncias “para a vida”, necessarias para uma boa conducdo da existéncia e
aplica-se ao leque de disciplinas aprendidas ao longo da vida, inclusive no ambiente
familiar, na escola ou no ambiente de trabalho.

O conceito de Soft Skills € uma nova definicdo para 0 meio organizacional,
entretanto Andrade (2016), sugere gue seja o conjunto de comportamentos originados
dos tracos de personalidade, estimulados ou nédo de acordo com o contexto de cada
individuo e com os estimulos que ele recebe, considerando, além disso, a formacao
profissional. A formagdo de uma pessoa estad atrelada aos estimulos do meio
organizacional, influenciando seus tracos de personalidade e conjunto de
comportamentos.

Andrade (2016) define as Soft Skills como conjunto de habilidades que
englobam caracteristicas de comunicacdo, relagBes interpessoais, lideranca e
solugcéo de problemas. Essas sédo algumas habilidades e talentos que uma pessoa
pode utilizar em seu trabalho, entretanto, existem outras diversas competéncias que
estdo associadas a Soft Skills.

Essas competéncias transversais atuam em complemento as Hard Skills, que
sao habilidades técnicas necessarias para o trabalho. De acordo com Robles (2012),
esse tipo de habilidade relaciona-se as conquistas de um curriculo, como nivel de
formacédo e experiéncia de trabalho. As Hard Skills individualmente ndo garantem

sucesso profissional, sendo somente uma condi¢do necessaria para um profissional
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manter-se em seu emprego. Campos (2016), em seu estudo descreve a observacéo
de um processo de recrutamento e selecdo (R&S) em uma determinada empresa
especializada, e afirma que na segunda etapa do processo, ao entrevistar um
candidato, a companhia analisa a formacdo académica, percurso profissional e as
competéncias sociais e técnicas — Soft Skills e Hard Skills.

De acordo com Swiatkiewicz (2014, apud ANDRADE, 2016, p. 62), um estudo
identificou que as Soft Skills sdo as mais valorizadas pelas organizacdes com 78,7%
de relevancia, as Hard Skills ndo representam um numero significativo de
competéncias valorizadas pelos contratantes tendo apenas 14,54% de adesdo.
Assim, as competéncias transversais estao sendo valorizadas, pois sdo capazes de
influenciar o sucesso no desempenho do trabalho, retencdo de planos e
desenvolvimento, gestéo de carreiras, beneficios e recompensas.

As Soft Skills sdo associadas a capacidade e as habilidades que podem ser
aprimoradas, pois:

“‘Apesar de as caracteristicas como capacidade de comunicacdo e de
relacionamento interpessoal constituirem o carater do individuo, ou seja,

caracteristicas naturais ao homem, elas ainda podem ser aprimoradas
através do desenvolvimento pessoal” (COSTA, 2015, p.14).

As competéncias transversais podem ser aprimoradas no decorrer da
carreira profissional e moldadas pelo contexto organizacional, estimulando o indice de

sucesso e reconhecimento.
2.4 Competéncias primordiais para o profissional do ramo bancario

Ha alguns anos o mercado de trabalho valorizava mais as competéncias
técnicas do que as sociais e comportamentais dos profissionais. Porém, as
organizacfes tém desafios que demandam posturas que correspondam as constantes
buscas e mudancas do ambiente externo que as abrange.

Com isso, as novas condi¢cdes impdem que os profissionais, independente da
sua formacéo de base, sejam inovadores, proativos, flexiveis e resilientes, lidando
constantemente com interacbes pessoais complexas, comunicando-se e
relacionando-se prontamente com individuos e grupos, sempre em busca de
respostas e solugcdes, com influéncia positiva sobre os outros afins de alcangar o

sucesso da organizacdo. A verdade é que os profissionais devem estar atentos aos
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desafios da mutavel sociedade da informacgéo e do conhecimento para manutengao
de suas carreiras.

No universo do ramo financeiro, Hilsdorf (2012) fala que o conjunto de
competéncias desejadas deve estar alinhado com a estratégia adotada pela
organizacdo. Isso explica que além de possuir alguma competéncia em comum, cada
segmento de negdcios demandara por competéncias especificas, assim como cada
organizacdo, em funcdo da sua estratégia, visdo e direcionamento.

Nesse sentido, com a crescente competitividade do mercado, especialmente
em tempos de instabilidade econ6mica e mudancas que influenciam governos e
sociedades, Marques (2016) explica que para o profissional, hoje, ndo basta apenas
dominar a parte técnica exigida para ocupar determinado cargo em uma empresa. E
necessario que o profissional também apresente algumas competéncias
comportamentais consideradas essenciais.

Diante disso, Mussak (2003, p.49) fala que:

“‘Nos dias de hoje, busca-se menos produtividade e mais competitividade,
menos informacdo e mais conhecimento, menos treinamento e mais
educacdo. Disso tiram-se as principais caracteristicas do trabalhador do
século XXI, cuja lista, referendada pela UNESCO, coincide com as
necessidades da educacéo para este século, essas qualidades podem ser
resumidas em oito palavras, (....) flexibilidade, criatividade, informacéo,
responsabilidade, empreendedorismo, sociabilizagao e tecnologia”.

Assim, uma instituicdo precisa estar apta para responder as mudancas do
ambiente, sendo primordial conhecer suas préprias potencialidades e identificar as
competéncias organizacionais. Isto acontece na medida em que estas competéncias
tornam evidente a singularidade de cada instituicdo, pelo motivo de cada uma ter sido
construida com uma base especifica de recursos, ao longo da histéria, de acordo com
as escolhas feitas por aquela instituicdo especifica, que € diferente de outras. Para
Drucker (1999), competéncia é o alicerce da estratégia. O fato de a estratégia ser um
conjunto de acfes integradas para atingir os objetivos do negécio, produzindo interna
e externamente uma logica e uma direcdo voltadas para o crescimento da
organizacao, torna-a capaz de manter sua posi¢cdo no mercado frente a um ambiente
gue esta em constantes transformacdes.

Nesse contexto, especificamente no ramo bancario, a identificacdo de

competéncias especificas para o setor, ou seja, que estejam em consonancia com o
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ramo de atuacdo de um banco, seu direcionamento, visdo e valores dentro do que
espera 0 mercado financeiro, pode ser considerada como parte da vantagem
competitiva. Fleury e Fleury (2001), assim como Ruas (2002), reforcam que ter
vantagem competitiva, nos dias atuais, implica que a instituicdo financeira esti
habilitada para diferenciar-se dos seus concorrentes e dessa forma conquistar um
espaco de destague no ambiente dos negocios.

Seguindo essa linha de pensamento, percebe-se que as competéncias, em
longo prazo, transformam-se em vantagem competitiva, especialmente pelo modo de
coordenar capacidades e recursos existentes ao antecipar novos produtos,
harmonizar fluxos de tecnologia e agregar valor a organiza¢édo. De acordo com King
et al. (2002, p. 47):

“A partir da avaliacdo das competéncias, a empresa pode identificar,
antecipadamente, as tendéncias ou alteragcbes importantes. Aquelas
organizacfes que ndo o fizerem podem acabar investindo esforcos em
competéncias que talvez ndo agreguem valor”.

Assim, considerando o0 universo bancario e pensando nas atividades
desempenhas pelos profissionais de banco, podem-se listar algumas delas como:
servicos de atendimento ao publico e a clientes, atendimento diferenciado a pessoas
portadoras de deficiéncia, venda de produtos e servicos, e consultoria financeira. E
responsabilidade desse profissional informar e contribuir de forma direta com o cliente,
para a realizacdo de negocios, de forma a viabilizar o bom desempenho e o alcance
das metas da unidade bancéaria onde trabalha. Para admissdo ao servico, ja é
considerado o requisito de algumas competéncias técnicas, variando conforme a
instituicdo, mas algumas poderiam ser: nivel de escolaridade, idioma, area de
formacdo, conhecimento em portugués e matematica, habilidade no uso de
tecnologia, entre outros.

Diante do exposto e, considerando o panorama que se vive, as necessidades
do mercado e o ramo bancario atual, Bispo (2015) lista 15 competéncias
comportamentais em alta na selecdo de profissionais para o ramo do atendimento
bancario. Essa lista foi possivel a partir de entrevistas e conversas com profissionais
da area de recursos humanos e executivos do segmento financeiro de mercado.
Muitas dessas competéncias listadas pela autora estdo em consonancia com o

pensamento de Mussak (2003), citado anteriormente.
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A primeira competéncia, listada por Bispo (2015), trata do trabalho em equipe,
pois hoje em dia ndo se cogita mais a individualidade nas organizacdes, 0S
profissionais de bancos precisam lidar com seus pares para atingir, e até mesmo,
superar metas e vencer desafios. A segunda competéncia é a capacidade de
negociacao, pois o diadlogo entre os colaboradores é imprescindivel para se alcancar
um consenso diante de determinadas situacdes que impactam diretamente no clima
organizacional e até mesmo nos negocios das instituicdes. A terceira competéncia é
a lideranca, porque o gerenciamento de pessoas tem sido um grande desafio para as
instituicdes.

A quarta competéncia listada é a comunicacdo, saber expressar ideias,
esclarecer duvidas e apresentar solucfes para fatos que ocorrem todos os dias. A
quinta competéncia refere-se a criatividade e inovagdo no tocante ao preparo para
lidar com situagOes inesperadas, de forma inovadora, e utilizar o potencial criativo
para trazer beneficios tanto para o colaborador como para a organizacdo. A sexta
competéncia citada pela autora trata da prudéncia, que se refere ao cuidado e a
responsabilidade de se utilizar o potencial criativo de cada profissional, que seja
utilizado dentro de um contexto sem ser base para a adoc¢ao de atitudes precipitadas.

A sétima competéncia € a flexibilidade no sentido de aceitar e saber lidar com
mudancas, com comportamentos antagénicos e opinides diferentes, de forma
assertiva e madura, sempre buscando a melhor forma de enfrentar as mais variadas
situagBes no dia-a-dia de trabalho. A oitava competéncia € o otimismo, que implica na
atitude positiva do profissional frente aos problemas e desafios do trabalho, sem
deixar que o pessimismo afete a equipe e se reflta negativamente no clima
organizacional e nos negocios.

A nona competéncia é a assertividade, a habilidade de expressar
posicionamentos, ideias e emocgdes sem ser permissiva ou agressiva, expressar a
negativa quando for necessario com argumentos e postura responsavel. A décima
competéncia € a ética, pois uma empresa que deseja ser competitiva precisa contar
com profissionais éticos, que valorizem a integridade e as praticas de
responsabilidade social dentro das instituicfes. A décima primeira competéncia listada
€ a valorizacdo da qualidade de vida, que se refere a consciéncia que o profissional
deve ter sobre o equilibrio entre trabalho e vida pessoal e acerca da adogcdo de
praticas de qualidade de vida em seu dia-a-dia. A décima segunda é a visao holistica,

gue aborda um olhar mais amplo para a instituicdo e suas responsabilidades.
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A décima terceira competéncia trata do compartilhamento de conhecimento,
com a disseminacdo de conhecimento e informacdes entre os pares, pois, cada vez
gue se transmite uma experiéncia, também se assimila algo, aprende-se com quem
esta ao seu lado. O autodesenvolvimento € a décima quarta competéncia listada e
refere-se ao aprimoramento continuo, visto ser esperado que cada profissional
assuma a iniciativa pelo seu desenvolvimento, mas sem se limitar ao conhecimento
técnico, mas buscando desenvolver competéncias comportamentais que agreguem
as suas atividades no atendimento bancério.

Finalizando a lista proposta pela autora, a décima quinta competéncia
identificada é a intuicdo, isto porque, em determinadas situacdes, o colaborador
precisa utilizar seus tracos intuitivos para desenvolver novas propostas que agreguem
valor ao negdcio e essa competéncia faz parte dos processos mentais normais, sendo
considerada também como a percep¢do que cada pessoa tem frente a uma
determinada situacdo, sem a utilizac&o do raciocinio logico.

Morassutti e Grisci (2002), consideram que, como 0 bancario vivencia
profundas mudancas significativas em seu modo de trabalhar nos dias atuais,
mudancas estas nas dimensdes tecnoldgica, organizacional e humana, faz-se
necessario o desenvolvimento de novas competéncias, como a flexibilidade para
aceitar o novo, disposicao para aprender e adaptabilidade as novas condicdes que se
colocam diariamente.

Esses aspectos apresentados pelos autores corroboram com a necessidade de
aprimoramento constante das competéncias dos profissionais do ramo bancario, para
um melhor atendimento e melhores praticas no trabalho. Assim, diante de tantos
novos desafios na economia e na exigéncia que esse fator traz para a atuacéo das
instituicbes financeiras e para o profissional, a gestdo de competéncias pelas
instituicdes financeiras é algo, hoje, de grande valor.

Carolina (2014), considera que todas as mudangas econémicas e sociais dos
ultimos anos ocasionaram importantes transformacdes no mercado de trabalho, que
esta mais seletivo, exigindo maior rigor das competéncias e conhecimentos dos seus
colaboradores, diante de um quadro em que a oferta de recursos humanos é muito
maior do que de empregos.

No momento em que esse quadro € invertido, considerando o alto nivel de
gualificacdo exigida dos colaboradores, sdo poucos 0s que conseguem preencher

todos os requisitos exigidos. Diante desta premissa, € importante uma mudanca na
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forma de gerir pessoas, passando a reconhecer o capital intelectual como um valoroso
ativo intangivel, que possibilita a abertura das portas para que o talento torne-se um
componente critico para o crescimento do desempenho corporativo.

Assim, ndo se trata simplesmente de possuir talentos na organiza¢do, mas de
propiciar meios que os permitem desenvolver suas habilidades e aplica-las na medida
certa das expectativas da empresa. Assumir também uma postura diante dos talentos
sem essa preocupacdo de desenvolvé-los pode elevar as chances de tornar os
profissionais frustrados em relac&o ao trabalho. Atuar dessa maneira, na retencao de
talentos, tem sido, atualmente, um dos principais desafios das instituicdes que se
preocupam com o seu desenvolvimento, j que se trata de uma relacdo mutua, cujos
interesses caminham na mesma dire¢ao do sucesso. Diante disso, um talento sem a
motivacdo da empresa ndo sobrevivera, podendo optar pela omissdo ou pelo
desligamento, com vistas a oportunidades melhores em outros locais.

Dessa forma, isentar-se de investimentos na retencéo de talentos € tornar a
instituicdo estagnada. A retencao de talentos ndo representa uma tarefa facil, por se
tratar de pessoas que exigem condi¢cfes de trabalho especiais e que, por confiarem
na sua empregabilidade, ndo hesitam em mudar de emprego diante de uma gama de
ofertas interessantes.

Nesse sentido, diversas instituicdes tém recorrido a utilizacdo de modelos de
gestao de competéncias para captar, planejar e desenvolver, nos diferentes niveis da
organizagdo (individual, grupal, funcional e organizacional), as competéncias
necessarias a consecucdo de seus objetivos. A captacdo se refere a selecdo de
competéncias externas e sua integracdo ao ambiente interno organizacional. O
desenvolvimento se refere ao aprimoramento das competéncias internas da
organizacdo, podendo ocorrer, no nivel individual, por exemplo, por meio de acdes de
treinamento e, no nivel corporativo, por intermédio de investimentos em pesquisa e
desenvolvimento tecnoldgico.

Assim, € importante ressaltar todo o contexto em que a instituicao financeira,
ou propriamente os bancos, esta inserido, para serem delimitadas quais competéncias
sdo atualmente primordiais para o exercicio das atividades do profissional bancério,

de modo a contribuir para um diferencial no atendimento.
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3 METODOLOGIA

A pesquisa clasifica-se como exploratéria e descritiva. O assunto sera
abordado por meio de pesquisa de campo e aplicacdo de questionario, além de
pesquisa bibliografica em livros, trabalhos cientificos e monograficos. A mesma
apresenta abordagem tanto qualitativa quanto quantitativa, por abordar e traduzir em
nameros as opinides e informacdes coletadas dos gestores bancarios através de
entrevistas semiestruturadas.

Segundo Gil (2010), as pesquisas exploratérias permite uma maior
familiaridade com o problema, com vistas a torna-lo mais claro. Esse tipo de pesquisa
tem como objetivo principal o aprimoramento de ideias ou a descoberta de intuigdes.

Para Goncalves (2014), a pesquisa exploratoria visa a descoberta, o achado, a
elucidacao de fendbmenos ou a explicacao daqueles que ndo eram aceitos apesar de
evidentes. A pesquisa descritiva visa a identificagdo, registro, analise das
caracteristicas, fatores ou variaveis que se relacionam com o fendbmeno ou processo.

A metodologia utilizada para atender a esse objetivo tem carater exploratério e
descritivo, compreende a realizacado de uma pesquisa bibliografica e uma pesquisa de
campo com questionarios aplicados em instituicdes bancarias na cidade de S&o Luis
— Maranhdo. Por meio desta metodologia, acredita-se que sera possivel refletir de
forma critica sobre a tematica, alcangar o objetivo proposto e indicar outras reflexdes
para futuras investigacoes.

Por meio da pesquisa exploratéria, vai ser coletadas informacdes relevantes
para analise dos resultados, sobre a tematica lideranca.

Para construcdo deste artigo, quanto a finalidade da pesquisa sera adotada a
pesquisa basica, que para Gil (2010, p. 26) “reune estudos e tem como propoésito
preencher uma lacuna no conhecimento”. O autor acrescenta que além de ampliar o
conhecimento da tematica pesquisada, a pesquisa basica proporciona a busca de
novos conhecimentos e a interdisciplinaridade das areas do saber, afim de verificar
razdes dos problemas préticos.

Em realizacdo aos objetivos da pesquisa, é caracterizado o estudo exploratorio,
pois visou por meio da pesquisa bibliografica e em campo a familiarizacdo da tematica
estudada (GIL, 2010).

Na visédo de Appolinéario (2011) o estudo exploratorio é bastante flexivel quanto

ao fendbmeno estudado e dificil caracterizar estilo Unico de pesquisa, com isso, para a
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realizacdo do estudo exploratério, além do levantamento bibliogréfico, sera
selecionadas agéncias bancérias de natureza publica e privada na regido de Sao Luis-
Ma para envio do questionario.

J& Berelson (2001, apud, MARCONI; LAKATOS, 2011, p. 285) define a
pesquisa quantitativa como a “descricdo objetiva, sistematica e quantitativa do

conteudo manifesto da comunicagao”.
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES

A pesquisa foi realizada através da aplicacdo de formulario desenvolvido pela
ferramenta Google Forms, o qual foi disponibilizado aos gestores e funcionarios na
agéncia Calhau, do Banco do Nordeste de S&o Luis do Maranh&o, por meio de grupos
de WhatsApp. Com base nas informacfes levantados através da aplicacdo do

formulario junto aos 23 profissionais, foi possivel realizar a constru¢ao dos resultados.

4.1 Percepcdo dos funcionarios correlacionado ao seu desempenho no

ambiente organizacional.

Ao realizar a andlise de resultados, buscou-se entender a visdo dos
funcionarios acerca do ambiente que ele esta inserido, quais habilidades ele contém
e com quais 0s mesmos teriam que desenvolver para melhorar o seu desempenho,

além de entender como é realizado as suas tarefas.

Grafico 1: Quais habilidades que ajudaria Gréfico 2: O que vocé faz na pratica para
em seu desempenho? nao perder o foco em seu trabalho?
4.3% = Inteligéncia = Escrevo uma lista de

tarefas diarias e
planejo meu dia

4,3%

4,3% emocional

0,
4,3% = Bom senso e tomada
\ de decisdo

Flexibilidade

cognitiva

= Determino um tempo
para cada tarefa

Nao verifico redes
sociais durante certo
= Empatia com 0s periodo do meu dia

outros

= Encontro o melhor
momento para
fazertarefas repetitivas
e chatas

= Pensamento critico e
negociagao

Fonte: Dados dos questionarios (2020). Fonte: Dados dos questionarios (2020).

Durante a aplicacdo dos questionarios questionou aos entrevistados sobre as
gualidades que poderiam ajuda-los em seu desempenho, dessa forma, o gréafico 1
mostra quais tipos de habilidades podem auxiliar em seu desenvolvimento, com 82,
6% a inteligéncia emocional se destaca como uma das habilidades necesséria,
também € notdrio um equilibrio entre as habilidades, Bom senso, Flexibilidade
cognitiva, Empatia e Pensamentos Critico e negocia¢do, com o percentual de 4,3%.

Portanto, denota que todas as habilidades s&o importantes para o melhor
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desempenho de um funcionario, mais a Inteligéncia emocional perante aos
respondentes é de suma importante, o que caracteriza que os mesmos devem ter alto
controle sobre os seus sentimentos.

Corroborando, as competéncias dentro do meio organizacional significam
habilidades que eram adquiridas ao longo da vida profissional, por meio de
treinamentos sistematicos e cursos profissionalizantes, O intuito era qualificar o
“capital humano” para trabalhos em grandes industrias em operacdes de processos
repetitivos. O objetivo era garantir rapidez, exatidao e produtividade, favorecendo a
linha de producdo em massa.

Ja no gréfico 2, fez-se a seguinte pergunta aos respondentes, o que vocé faz
na pratica para nao perder o foco no seu trabalho e ficou evidente que 78,3% dos
funcionarios escreve uma lista diaria e planeja o seu dia, e em seguida com 21,7%,
ao o determino um tempo para cada tarefa, o que deixa claro que os funcionarios sao
bem organizados e planejado, em relagdo as suas tarefas e afazeres, o que denota

também que sdo empregados extremamente eficiente naquilo que fazem.

Gréfico 3: Como um lider pode dividir o tempo entre a gestdo de pessoas e as suas
tarefas?

60,0%

40,0%
30,4%
30,0%
20,0% 17,4%
0,
10,0% 4.3%
0.0% [
delegar tarefas de acordo Tarefas importantes x Priorizar e planejar seu  Buscar o equilibrio entre as
com a funcéode cada tarefas urgentes tempo atividadespessoais e as do
colaborador trabalho

Fonte: Dados dos questionarios (2020).

O gréfico 3, retrata sobre como um lider pode dividir o seu tempo entre gestéo
de pessoas e suas tarefas, e ficou perceptivel que para os respondentes o gestor deve
delegar as tarefas de acordo com a funcdo de cada colaborador com 47,8% do

percentual total, logo apés ele deve priorizar e planejar seu tempo com 30,4%, e
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seguida com 17,4% o mesmo deve buscar o equilibrio entre as atividades pessoais e
as do trabalho e por fazer a separacao de tarefas importantes das tarefas urgentes
com 4,3%.

Grafico 4: Como vocé lida com o trabalho sob presséo e com prazos limitados?

De maneira descontraida e organizada 26,1%

E um momento para provar o seu valore investir em

0,
conhecimento 0%

Priorizando as atividades e nao fazendotudo ao

0,
mesmo tempo 30.4%

A pressao é uma oportunidade para o

0,
desenvolvimento 43,5%

Fonte: Dados dos questionarios (2020).

No grafico 4, perguntou-se aos interrogados como eles lidam com o trabalho
sobre presséo e prazos limitados, e com 43,5% dos entrevistados disseram que a
pressdo € uma oportunidade para o desenvolvimento, sem seguida com 30,4% o0s
interrogados acham que priorizando as atividades e néo fazer tudo ao mesmo tempo,
e em terceiro v com 26,1% vem a maneira de descontrair e organizada. Esses sao 0s
meios que os funcionarios usam para lidar com a pressao dentro do seu ambiente de
trabalho, com isso denota que os funcionarios sempre estdo a frente da situacdo e
buscam as melhores formas de resolugdo de algum problema que possa surgir
eventualmente.

Dessa forma, o mercado de trabalho atual exige que o profissional seja flexivel
e gque tome rapidas decisbes, como ressaltam os autores “o contexto do
desenvolvimento tecnoldgico evidencia situacdes de imprevisibilidade e instabilidade
demandando decisbes e acdes imediatas e assertivas de profissionais com
competéncias especificas e adequadas a nova realidade” (ASSUNCAO E GOULART,
p. 177, 2016).
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Gréfico 5: Como vocé lida com objecfes apresentadas pelos profissionais de sua equipe?

0%

Ouca mais e fale menos

= Fazendo um diagndstico em todo o
A 4.3% processo

= Deshurocratizando processos de
trabalho

= Mantendo a equipe informada, evitando
assim que a mesma se perca em algum
processo

Fonte: Dados dos questionarios (2020).

O gréfico 5, ressalta como lidar com objec6es dentro da equipe, boa parte dos
funcionérios responderam que lidam com essas objecdes através da informatizacao
ou seja, mantendo a equipe informada, para evitar que a mesma se perca em algum
processo e essa objecdo pode ser vista com 73,4% e outra parte do grupo de
respondentes conseguem lidar com as obje¢cdes fazendo um diagndéstico em todo o
processo dos 23 respondentes 21,7% concordam que essa é a maneira a ser usada,
ja 4,3% acham que a desburocratizacdo dos processos de trabalham é uma das forma
para poder se lidar com objecdes.

Com isso, as novas condi¢cdes impdem que os profissionais, independente da
sua formacédo de base, sejam inovadores, proativos, flexiveis e resilientes, lidando
constantemente com interagcbes pessoais complexas, comunicando-se e
relacionando-se prontamente com individuos e grupos, sempre em busca de
respostas e soluc¢des, com influéncia positiva sobre os outros afins de alcancar o
sucesso da organizacdo. A verdade € que os profissionais devem estar atentos aos
desafios da mutavel sociedade da informacgéo e do conhecimento para manutengao

de suas carreiras.

4.2 Visado dos funcionérios em relacdo ao seu Gestor

Nesse subtépico, analisou-se a percepcao dos funcionérios com relacéo ao seu
gestor, as habilidades contidas por eles, como é sua forma de delegar e administrar
as tarefas, ainda verificou se 0 mesmo sabe como lidar com os processos dentro da

empresa e com a gestéo de pessoas.
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Gréfico 7: O gestor tem a capacidade
Grafico 6: O gestor age com flexibilidade e  de passar adiante o seu

consegue se adaptar bem as mudancas conhecimento e treinar novos
propostas? profissionais?
0 _43%

39,1% = Sim = Sim
= Ndo = Nao
As vezes
As vezes
0
Fonte: Dados dos questionarios (2020). Fonte: Dados dos questionarios (2020).

Ao decorrer da pesquisa investigou-se se 0 gestor age com flexibilidade e se
consegui se adaptar com as mudancas de acordo com o grafico 6, 60,9% das pessoas
disseram que sim, ou seja o0 seu gestor € flexivel e conseguem se adaptar as
mudangas propostas pelo ambiente, ja 39,1% acham que 0 seu gestor as vezes é
flexivel e que nem sempre esta habito a mudancas. Posto isso, o gréfico 7, retrata a
capacidade de o gestor passar a diante 0 seu conhecimento e treinar novos
profissionais, boa parte dos profissionais responderam que sim, 0 seu gestor tem a
capacidade de repassar os conhecimentos obtidos para novos profissionais com o
percentual de 95,7%, e 4,3% respondem que 0 seu gestor sO repassa Seus
conhecimentos as vezes, nem sempre. Com isso denota, que na maioria das vezes o
gestor é eficiente e eficaz, tendo a capacidade delegar as fungbes a ele repassadas
ele de compartilha os conhecimentos obtido por ele durante a sua trajetéria.

Isto demonstra a necessidade dos gestores em identificar e programar
estratégias que motivem os trabalhadores no seu dia-a-dia, aprimorando
conhecimentos e habilidades, com énfase no trabalho em equipe. Sentimentos
gratificantes podem advir de um bom relacionamento com os colegas de trabalho,
bem como da colaboragdo, amizade e confianca demonstrados no trabalho (PAIXAO;
BARBOSA, 2016).
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Gréfico 9: As acbes do meu gestor
mostram que ele valoriza o ponto de
vista que levo para a equipe, mesmo
gue seja diferente do seu?

Grafico 8: O modelo de gestéo da
abertura para que os colaboradores e
membros da equipe possa dar
sugestbes?

0%

ESim

= Sim
mNao .
= N&o
As vezes
= As vezes
Fonte: Dados dos questionarios Fonte: Dados dos questionarios (2020).

(2020).

O grafico 8, fala sobre o modelo de gestdo da abertura para que os
colaboradores e membros da equipe, e ficou perceptivel que os funcionarios tém a
oportunidade da sugestdo com 100% da resposta. O que demonstra que o gestor
um bom ouvinte e que da oportunidade para novas ideias. J4 no grafico 9, foi
guestionado aos entrevistados se as acdes do gestor mostram que ele os valorizam
0 ponto de vista, da equipe, mesmo que seja opinido seja diferente do seu e ficou
notério que 87% acham que sim o gestor valoriza a sua opinido mesmo sendo
diferente da sua e 13% responderam que 0 seu gestor leva em consideram apenas
as vezes. Fica evidente que o gestor estd sempre aberto a novas opinido para que
assim possa formar ideias e tomar boas decisdes em relacdo ao processo
organizacional.

“Apesar de as caracteristicas como capacidade de comunicacdo e de
relacionamento interpessoal constituirem o carater do individuo, ou seja,
caracteristicas naturais ao homem, elas ainda podem ser aprimoradas através do
desenvolvimento pessoal” (COSTA, 2015, p.14).



36

Gréfico 10: Que habilidades profissionais mais Ihe agradam na sua equipe?

0,
40,0% 34,8%
35,0%
30,0% 26,1%
25,0% 21,7%
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15,0%
10,0%
5,0%
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Autocontrole e Flexibilidade e Polivaléncia e Foco e persuasao
equilibrio iniciativa lideranca
emocional

Fonte: Dados dos questionérios (2020).

No grafico 10, trata das habilidades que mais agradam a sua equipe, dentro
desse questionamento destacam quatro habilidades sendo elas: Autocontrole e
equilibrio emocional, flexibilidade, polivaléncia e foco, dessa forma, a polivaléncia e
lideranca sé&o as habilidades que mais se destacam com 34,8% e em seguida o
autocontrole com 26,1%, foco e persuasao vem em terceiro lugar com 21,7% e a

flexibilidade e iniciativa com 17,4%.

Grafico 11: Estou feliz e satisfeito com minha carreira?

120,0%

100,0%

80,0%

60,0%

40,0%

20,0% 4,3%
0,0%

95,7%

Sim, Totalmente N&o, Como gostaria

Fonte: Dados dos questionérios (2020).

No grafico 11, questionou os entrevistados se 0s mesos estavam felizes e
satisfeitos com a sua carreira, identificou que sim, com 95,7% do percentual total, ou
seja, esses profissionais estdo felizes em sua profissdo por desempenharam um
trabalho com exceléncia e ter o reconhecimento do seu gestor, podendo opinar em
alguns processos. Ja 4,3% disseram que nao estéo satisfeitos como queria, ou seja
ou esta em um ambiente no qual, o reconhecimento ndo feito ou a informagéo lhe

passada causa frustacoes.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Atualmente, o ritmo acelerado de mudancas que a economia mundial vivencia
insere no ambiente organizacional a necessidade de mais agilidade na tomada de
decisdo, bem como a implementacdo de acbes para que possam se manter no
mercado. Isso requer que as organizacfes tenham uma compreensdo maior das
potencialidades de seus recursos humanos.

Portanto, a intensa e crescente competi¢cdo que se vé no mundo traz como uma
consequéncia o desenvolvimento e incorporagao, ao ambiente empresarial, de novas
tecnologias e novos modelos de gestédo para se trabalhar. Configura-se como novo
desafio as empresas desenvolver atributos que lhes garantam certo nivel de
competitividade, diferencial e sustentabilidade. Assim, € possivel refletir diante dessa
evolucao historica e desse contexto que se vive, especialmente diante da instabilidade
econbmica e financeira que o Brasil atravessa, sobre quais competéncias possuem
relevancia emergente para o trabalho desses profissionais no atendimento do setor
bancéario e quais poderdo ser um diferencial para as instituicdes financeiras se
manterem competitivas. Também pode-se pensar nos conhecimentos, habilidades e
atitudes que atualmente ndo séo tao relevantes para os profissionais de banco, mas
gue poderao ser fundamentais em um futuro proximo.

Nesse contexto, as empresas passaram a buscar pessoas aptas para o
desempenho eficiente de uma funcdo de forma técnica, mas também com outras
competéncias, foi assim que as organiza¢gfes passaram a atribuir maior relevancia a
gestdo do potencial humano, em especial no que diz respeito ao desenvolvimento de
competéncias de gestores.

Especificamente no setor bancario brasileiro, que tem como caracteristica
principal a prestacao de servi¢os, a busca pela eficiéncia de seus colaboradores se
tornou premente para sua competitividade no mercado financeiro. Esse talvez seja um
dos poucos meios de se criar um diferencial competitivo num mercado com produtos
e servicos em que nao ha muita diferenciacdo entre o oferecido pelos concorrentes.
Dessa forma, Skills significa habilidades ou capacidades. E um termo em inglés usado
para designar capacidade de agir e concretizar determinado objetivo de forma rapida
e eficiente.

O presente trabalho teve como foco a tematica sobre qual a percepcao dos

gestores na agéncia Calhau, do Banco do Nordeste, em S&o Luis/MA, sobre o papel
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das soft skills no processo de tomada de deciséo, foi alcancada pois ao percorrer da
analise ficou notdrio que os gestores sao tomadores de decisfes, aonde colocadora
junto com os seus funcionarios para que o processo flua de forma eficiente. Além de
serem profissionais flexiveis, tendo habilidades de comando, lideranga, sabem
delegar tarefas e sdo bons ouvintes, pois permitem que os colaboradores formem
opinides para resolucdo de tarefas dentro o ambiente organizacional. Ficou
perceptivel pois ao fazer alguns questionamentos obtivemos respostas positivas,
como O modelo de gestdo d& abertura para que os colaboradores e membros da
equipe possa dar sugestdes, 100% dos entrevistados responderam que sim, outra
pergunta foi feita, se 0s mesmos se sentiam felizes na profissao escolhida e 95,7%
responderam que estéo satisfeitos. Portanto, demonstra quer o gestor tem o papel
fundamental no desenvolvimento e satisfacdo dos seus colaboradores.

Desse modo, objetivo do presente da pesquisa que encontrar conceitos que
determinam ou contribuem no ambiente de trabalho, levando em consideracao a
importancia da identificacdo de competéncias como um diferencial para a organizacao
para melhor prestacdo de servigos e atendimento ao publico em geral. O objetivo da
pesquisa foi positivo, pois 0s entrevistados estdo sempre em busca de
aperfeicoamento das suas habilidades para que possam suprir quaisquer objeccdes
gue possa ocorrem na sua equipe de trabalham, ainda ficou perceptivel que os
mesmos buscam como habilidades o desenvolvimento da sua inteligéncia emocional,
foco, flexibilidade, planejamento, entre outras caracteristicas importantes para seu
crescimento profissional e pessoal.

A vista disso, sugere-se aos gestores que continuem liderando bem as suas
equipem, buscando a eficiéncia e eficacia, fazendo com quer o processo se torne cada
mais eficaz e transparénte, que os mesmo possam filtar as opinides dadas pelos seus
colaboradores na tomada de decisdo. Além de poder gratificar os seus funcionarios
pelo seu o6timo trabalho. E aos futuros pesquisadores que pretendem ingressar na
pesquisa cuja o assunto seja a influéncia das soft skills na atuacdo do gestor, buscar
entender mais a importancia de um gestor bem preparado dentro de uma organizagao
e quais 0s pontos negativos de se ter um mal gestor tanto para os funcionario como

para a organizacgao.
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