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RESUMO

Este artigo explora o papel crucial da gestdo de pessoas por competéncias nas organizagdes modernas,
destacando como essa abordagem impacta diretamente o desempenho organizacional e os resultados
financeiros. A pesquisa foi realizada em uma rede de postos de combustiveis com sede em Goiania/GO,
abrangendo cinco estados brasileiros. O estudo evidencia como a inadequada selecdo de perfis
profissionais pode comprometer a eficiéncia dos processos, gerando custos elevados e alta rotatividade.
Foram utilizadas ferramentas como o ciclo PDCA e o Diagrama de Pareto para identificar falhas e
propor melhorias no processo de gestao de pessoas, demonstrando que a implementagao correta de um
modelo baseado em competéncias promove ganhos significativos em eficiéncia, reducao de erros e
aprimoramento continuo.
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1 INTRODUCAO

A crescente competitividade global impde desafios significativos as organizagdes, exigindo que
implementem praticas robustas de gestdo de pessoas que alinhem as competéncias dos colaboradores
aos objetivos estratégicos empresariais. Nesse contexto, a gestdo de pessoas por competéncias nao se
limita apenas a contratacdo e demissdo de colaboradores, mas envolve um processo continuo de
desenvolvimento e ajuste das habilidades necessarias para garantir que as metas organizacionais sejam
atingidas com eficiéncia.

Segundo Chiavenato (2014, p. 85), "as pessoas sao o maior ativo das organizagdes, € sua gestao
adequada ¢ um fator determinante para o sucesso organizacional". Assim, a gestdo por competéncias
configura-se como uma ferramenta estratégica que visa o desenvolvimento de habilidades técnicas e
comportamentais dos colaboradores, permitindo que os processos organizacionais fluam com maior
eficacia. Além disso, conforme ressaltam Fleury e Fleury (2001), "a competéncia organizacional ¢é
construida a partir da combinac¢do de competéncias individuais, devendo estas estar alinhadas aos
objetivos de longo prazo da empresa".

A presente pesquisa utiliza uma rede de postos de combustiveis como estudo de caso, com foco
no departamento de faturamento, que sofreu com problemas relacionados a ma gestao de pessoas. O
estudo demonstra como a aplicacao de metodologias de melhoria continua, como o ciclo PDCA, pode

reverter esses impactos negativos, proporcionando resultados mensuraveis e sustentaveis.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Nos ultimos anos, a gestdo de pessoas passou por uma profunda transformagao, tornando-se
um componente essencial da estratégia organizacional. Para Dutra (2012), a gestdo de competéncias ¢
"uma abordagem sistémica que conecta o desenvolvimento humano a estratégia empresarial,
maximizando o capital intelectual da organiza¢do". Essa visdo ¢ corroborada por Oliveira (2014), que
destaca a importancia da correta alocagdo de recursos humanos como chave para a produtividade e
inovagado nas organizagdes.

Além disso, como apontam Chiavenato (2014) e Marras (2011), a falta de alinhamento entre as
competéncias exigidas pelo mercado e as disponiveis nos colaboradores pode acarretar em altos custos
de rotatividade e queda de produtividade. Esses autores ressaltam que, em um cenario de crescente
complexidade, o gerenciamento eficiente do capital humano se torna um diferencial competitivo
indispensavel.

A gestdo por competéncias ¢ definida por Le Boterf (1995) como "a capacidade de mobilizar

conhecimentos, habilidades e atitudes em situagdes concretas de trabalho, permitindo ao colaborador
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agir com eficacia em ambientes complexos e dinamicos". Nesse sentido, a simples qualificagdo técnica
nao garante o sucesso de um colaborador, sendo necessario que ele saiba aplicar tais competéncias de
forma estratégica e pratica.

Ao analisar a integragdo entre desenvolvimento humano e estratégia organizacional,
argumentam que "a gestdo por competéncias deve ser vista como um processo dindmico, adaptavel as
mudancas do mercado e das demandas internas da empresa". Assim, a aplicacdo dessa metodologia
proporciona um ciclo virtuoso de desenvolvimento, alinhando o crescimento dos colaboradores com
os objetivos estratégicos empresariais. Fleury e Fleury (2001),

No estudo de caso abordado, a auséncia de uma gestdo por competéncias eficaz impactou
diretamente o departamento de faturamento, gerando inconsisténcias que, em ultima analise,
prejudicaram o desempenho financeiro da organizacdo. Como observado por Limongi (2005), "a
correta gestdo de competéncias ndo apenas corrige falhas, mas também potencializa os resultados,

agregando valor ao processo produtivo".

3 FERRAMENTAS DE GESTAO: PDCA E DIAGRAMA DE PARETO

O ciclo PDCA, amplamente descrito por Paladini (2012) como "uma abordagem sistematica e
continua para a solu¢do de problemas", foi aplicado neste estudo para estruturar o processo de
treinamento e desenvolvimento de competéncias no departamento de faturamento. O PDCA permitiu
ndo apenas a corre¢ao de falhas, mas também o monitoramento continuo das melhorias implementadas,
resultando em um ciclo de aperfeicoamento organizacional.

Paralelamente, o Diagrama de Pareto revelou que a maior parte dos problemas estava
concentrada em uma pequena parcela de colaboradores, o que corroborou o principio 80/20 descrito
por Pareto (1906). A aplicagdo dessa ferramenta direcionou os esfor¢os de treinamento e
desenvolvimento para os pontos mais criticos, otimizando os recursos investidos e maximizando os
resultados.

Para Chiavenato (2014, p. 102), "a capacita¢ao continua dos colaboradores ¢ a chave para a
adaptacdo e inovagdo em um mercado em constante mudanga". O treinamento, nesse sentido, ¢ um
investimento essencial para garantir que os colaboradores estejam aptos a lidar com os desafios diarios
e utilizar suas competéncias de maneira eficaz. Marras (2011) complementa essa visao ao afirmar que
"a gestao de pessoas deve ser um processo integrado e continuo, visando nao apenas o desenvolvimento
de competéncias técnicas, mas também de capacidades comportamentais e de lideranca".

A rede de postos de combustiveis estudada demonstrou falhas significativas no processo de

capacitacdo, resultando em erros operacionais recorrentes. A implementacdo de um plano de
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capacitagdo continua, alinhado ao ciclo PDCA, foi fundamental para a corre¢do desses problemas e a

otimizagao dos processos.

4 METODOLOGIA

Este estudo adotou uma abordagem metodologica mista, combinando pesquisa bibliografica e
estudo de caso em uma rede de postos de combustiveis presente em cinco estados brasileiros, com sede
corporativa em Goiania/GO. Essa escolha metodologica visa proporcionar uma analise abrangente,
unindo a fundamentagao tedrica com a investigacdo empirica sobre a aplicacao da gestao de pessoas
por competéncias e suas implicagdes no desempenho organizacional.

A pesquisa foi de natureza exploratéria e descritiva. Gil (2008) destaca que a pesquisa
exploratoria tem como objetivo principal oferecer maior familiaridade com o problema, tornando-o
mais explicito e construindo hipdteses iniciais. Dessa forma, a exploragdo do conceito de gestdo por
competéncias ¢ sua implementacdo pratica no ambiente organizacional foi essencial para entender o
impacto da ma gestdo de pessoas nos resultados empresariais.

Por outro lado, o aspecto descritivo buscou mapear com precisao as consequéncias da auséncia
de uma gestao de pessoas eficaz, incluindo os impactos no departamento de faturamento da rede de
postos. Conforme define Lakatos e Marconi (2003, p. 106), "a pesquisa descritiva preocupa-se em
observar, registrar e analisar os fatos e fendmenos sem manipuld-los, objetivando descrever
caracteristicas de uma determinada populac¢do ou fendmeno".

O estudo de caso foi escolhido como estratégia de pesquisa por ser uma abordagem adequada
para examinar fendmenos em profundidade em seu contexto real. Yin (2015) argumenta que "o estudo
de caso ¢ a melhor estratégia quando se pretende investigar fendmenos contemporaneos dentro de seu
contexto, especialmente quando as fronteiras entre o fendmeno e o contexto ndo estdo claramente
definidas".

O trabalho foi conduzido em uma rede de postos de combustiveis com operagdes em diversas
localidades, permitindo observar como a gestao por competéncias ou a falta dela impacta a eficiéncia
operacional e a produtividade. O foco foi direcionado ao departamento de faturamento, devido a
criticidade de seus processos para o funcionamento da empresa como um todo.

A coleta de dados foi realizada em duas etapas a primeira consistiu na revisao da literatura
sobre gestdo de pessoas por competéncias. Para isso, foram consultados livros e artigos cientificos de
autores reconhecidos na area, como Chiavenato (2014), Dutra (2012) e Fleury e Fleury (2001), além

de publicagdes recentes sobre o uso de ferramentas de gestdo, como o ciclo PDCA e o Diagrama de
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Pareto. A pesquisa bibliografica forneceu o suporte tedrico necessario para a analise e interpretagao
dos dados coletados no estudo de caso.

A segunda etapa, foi realizada uma observagdo direta no departamento de faturamento da
empresa, por um periodo de 15 dias. Durante esse tempo, os processos operacionais foram
acompanhados em tempo real, com o objetivo de identificar as principais falhas relacionadas a gestdo
de pessoas e como essas deficiéncias afetavam o desempenho da organizagdao. As informacdes
coletadas incluiram o levantamento de erros operacionais, a analise da rotatividade de colaboradores e

a falta de treinamentos adequados.

5 ANALISE DOS DADOS

Para a andlise dos dados coletados, foram utilizadas ferramentas de gestdo amplamente
reconhecidas, como a Analise SWOT e o Plano de A¢ao SW2H, com o objetivo de estruturar e propor
solucdes praticas para os problemas identificados. A foi utilizada para identificar as forcas, fraquezas,
oportunidades e ameagas relacionadas ao departamento de faturamento da empresa. A analise SWOT
permitiu mapear as deficiéncias operacionais € 0s pontos que precisavam ser aprimorados,
principalmente no que se refere a capacitagao de colaboradores e a correcao de falhas no lancamento
de dados.

O Plano de Agao SW2H foi a ferramenta aplicada para detalhar as etapas necessarias para a
correcdo dos problemas detectados. O plano de acdo definiu as medidas a serem tomadas,
especificando o que seria feito, por que, onde, quando, quem seria responsavel, como seria executado
e qual seria o custo envolvido, conforme recomendagdo de Oliveira (2014).

A implementacdo pratica do Ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act) foi essencial para planejar e
executar as a¢des de treinamento e desenvolvimento de competéncias dos colaboradores. O PDCA foi
utilizado para garantir que as melhorias fossem aplicadas de forma continua, possibilitando ajustes
necessarios ao longo do processo.

Paralelamente, o Diagrama de Pareto permitiu a identificacdo das principais causas dos erros
no departamento de faturamento. Esta ferramenta, baseada no principio 80/20, mostrou que a maioria
dos problemas era causada por um pequeno grupo de colaboradores. Com base nesse diagnostico,
foram direcionados esfor¢os para a capacitagdo especifica desses profissionais, resultando na redugdo

dos erros e na melhoria da performance do departamento.
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6 RESULTADOS E DISCUSSAO

Entre as limitagdes do estudo, destaca-se o fato de que a pesquisa foi conduzida em uma unica
rede de postos de combustiveis, o que pode limitar a generalizagao dos resultados para outras empresas
ou setores. Além disso, a analise se concentrou no departamento de faturamento, deixando de
considerar outros setores da empresa que também poderiam enfrentar desafios relacionados a gestao
de pessoas por competéncias.

Os resultados obtidos demonstram que a aplicagdo das ferramentas de gestao de pessoas por
competéncias impacta positivamente a eficiéncia dos processos, especialmente em empresas de grande
porte, com o a rede de postos de combustiveis analisada. Conforme observado por Marras (2011), a
capacitagdo continua niao apenas melhora a performance dos colaboradores, mas também diminui a
rotatividade e os custos com novas contratacoes.

A analise SWOT revelou que as principais fraquezas da organizacdo estavam relacionadas a
falta de treinamentos e capacitacdes adequadas. A implementacdo do plano de agdo SW2H e do ciclo
PDCA trouxe melhorias significativas no desempenho dos colaboradores, o que refletiu diretamente
nos resultados financeiros e na eficiéncia do departamento de faturamento.

O Diagrama de Pareto destacou que a maioria dos erros operacionais estava concentrada em
um pequeno grupo de colaboradores. Com base nisso, foram direcionados esfor¢cos de capacitacao
especificos para esses profissionais, resultando em uma consideravel redu¢do dos erros e na melhoria

da qualidade dos servicos prestados pela empresa.

7 CONSIDERACOES FINAIS

A gestdo de pessoas por competéncias demonstrou ser uma ferramenta estratégica crucial para
0 sucesso organizacional, especialmente em empresas de grande porte que operam em diversas
localidades e dependem de processos integrados, como €é o caso da rede de postos de combustiveis
analisada. Conforme destaca Marras (2011), a gestdo de pessoas deixou de ser apenas uma funcéo
administrativa para se tornar um componente essencial do planejamento estratégico das organizacdes,
visando alinhar o capital humano aos objetivos da empresa.

O presente estudo evidenciou que a auséncia de uma gestao eficaz de competéncias pode gerar
sérios problemas operacionais, como falhas no langamento de dados e inconsisténcias em relatorios
financeiros, o que afeta diretamente a tomada de decisdes e a competitividade da organizacao.

A adocéo de ferramentas de gestdo como a Analise SWOT, o Plano de Ac¢do 5W2H, o Ciclo
PDCA e o Diagrama de Pareto foi fundamental para identificar as principais causas dos problemas no

processo de faturamento e propor acgdes corretivas. Segundo Oliveira (2014), o uso de ferramentas de
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andlise e diagnostico permite ndo apenas a correcao de problemas imediatos, mas também a criacdo de
um ambiente de melhoria continua, garantindo que a organizacdo esteja sempre ajustando seus
processos para atingir maior eficiéncia e qualidade.

O Diagrama de Pareto revelou que a maioria dos erros se concentrava em um pequeno grupo
de colaboradores que ndo haviam recebido treinamento adequado, destacando a importancia de uma
politica de capacitacdo continua e estruturada. Além disso, o Ciclo PDCA proporcionou uma base
solida para a implementacdo de um processo de melhoria continua, com ajustes constantes e
monitoramento dos resultados, conforme recomendado por Oliveira (2014) e apoiado por Limongi
(2005), que reforca a importancia da gestéo ativa de pessoas para garantir que o capital humano esteja
em constante desenvolvimento.

Os resultados deste estudo mostram que a gestdo por competéncias, quando aliada a
ferramentas de gestéo eficazes, pode trazer beneficios significativos para as empresas, tanto em termos
de eficiéncia operacional quanto na reducédo de custos e aumento da produtividade.

Marras (2011) argumenta que a capacitacdo continua dos colaboradores ndo apenas melhora
a performance, mas também diminui a rotatividade de funcionarios, fortalecendo a retencédo de talentos
e criando um ambiente de trabalho mais estavel e produtivo. Limongi (2005) também reforca que, ao
criar um ambiente favoravel para o desenvolvimento das competéncias dos colaboradores, as
organizagOes conseguem garantir que o desempenho individual e coletivo esteja alinhado aos seus
objetivos estratégicos.

Embora os resultados sejam positivos, é importante considerar as limitagcdes deste estudo, que
foi realizado em um contexto especifico e em uma Unica organizacdo. As ferramentas e metodologias
aplicadas, no entanto, podem servir como base para futuras pesquisas ou para implementagdo em outras
empresas que enfrentem desafios semelhantes. Como apontam Oliveira (2014) e Limongi (2005), a
adocdo de praticas de gestdo bem estruturadas é um fator determinante para o sucesso e a longevidade
das organizagoes.

Finalmente, este estudo reafirma a importancia de uma abordagem integrada na gestdo de
pessoas, onde o alinhamento das competéncias dos colaboradores com 0s objetivos estratégicos da
empresa é continuamente monitorado e ajustado. O sucesso de uma organizagao, como sugere Marras
(2011), Oliveira (2014) e Limongi (2005), depende diretamente de sua capacidade de gerir seu capital

humano de maneira eficaz, estratégica e em constante aprimoramento.
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