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RESUMO

Esse projeto propde um modelo de mapeamento de competéncias técnicas para
apoiar a area de pessoas de uma empresa de tecnologia a atingir o objetivo de alocar
os colaboradores de forma assertiva em um ou mais projetos. Fundamentado nos
modelos de mapeamento de competéncias propostos por Branddo (2017), Leme
(2008) e Fernandes e Fleury (2005), a area de design foi escolhida para servir como
teste para o modelo proposto. Foi realizada primeiramente uma coleta de dados por
meio de uma entrevista com o gestor para validar os conhecimentos técnicos e 0s
pesos de cada competéncia. Posteriormente foi aplicado um questionario com o0s
colaboradores a fim de mapear o tempo de experiéncia e conhecimento das
competéncias técnicas necessarias para a area. O objetivo do modelo é a criacao de
um banco de dados com as informacdes de quais competéncias técnicas cada area
da empresa possui para auxiliar na assertividade das alocacdes, evitando a perda de
produtividade e rentabilidade por alocacbes equivocadas. Os resultados sao
apresentados de duas formas: por subérea e por competéncia técnica individual. De
modo que para o primeiro, 0s valores mais proximos de cinco correspondem a mais
tempo de experiéncia e senioridade na subarea enquanto que para o segundo, 0S
valores mais préoximos de um representam mais senioridade e conhecimento técnico.
O modelo, quando implantado para todas as areas ajudara a area de pessoas a ser
mais estratégica, assim como contribuir mais no planejamento de crescimento da
organizagao.

Palavras-chaves: Competéncias técnicas; Modelo de competéncias técnicas;
Tecnologia.

ABSTRACT

This project proposes a technical competence mapping model to support the people
area of a technology company to achieve the objective of allocating employees
assertively in one or more projects. Based on the competence mapping models
proposed by Branddo (2017), Leme (2008) e Fernandes e Fleury (2005), the design
area, was chosen to serve as a test for the proposed model. Firstly, a data collection
was carried out through an interview with the manager to validate the technical
knowledge and the weights that each competence. It was later applied a questionnaire
with employees to map the time of experience and knowledge of the technical skills
needed for the area. The objective of the model is to create a database with information
on which technical skills each area of the company must assist in the assertiveness of
allocations, avoiding loss of productivity and profitability from misallocations. The
results are presented in two ways: by subarea and by individual technical competence.
So that for the first, values closer to five correspond to more experience and seniority
in the subarea, while for the second, values closer to one represent more seniority and
technical knowledge. The model, when deployed to all areas, will help the people area
to be more strategic, as well as contribute more to the organization's growth plan.

Keywords: Technical skills; Model of technical competences; Technology.



1 INTRODUCAO

Competéncias podem ser classificadas como um conjunto de conhecimentos,
habilidades e atitudes que se relacionam entre si. Essa sinergia entre as habilidades,
atitudes e conhecimentos € expressa pelo desempenho do profissional em
determinado contexto ou em determinada estratégia organizacional. Em uma empresa
de tecnologia, as competéncias podem ser traduzidas como as capacidades
intelectuais (conhecimento das tecnologias, nivel de escolaridade, anos de
experiéncia), habilidades (familiaridade e facilidade com as plataformas ou tecnologias
utilizadas) e comportamentais (executar no dia a dia os valores da empresa,
proatividade, dividir conhecimento com 0s a equipe, entre outras).

Desse modo, as competéncias individuais podem ser utilizadas para qualificar
a acdo ou atuacdo do individuo em determinado contexto de trabalho (BRANDAO,
2017). Por isso, ao elaborar um mapeamento de competéncia a organizacdo podera
ter o conhecimento de quais recursos s&o determinantes para melhorar o
desempenho pessoal e estratégico da organizacio (BRANDAO; BAHRY, 2005).

A empresa estudada € uma agéncia global digital com foco em transformacéao
de negébcios e tem como principal objetivo criar experiéncias Unicas para os clientes,
por meio de entregas de projetos de alta complexidade e novas tecnologias. Esse
objetivo é alcancado por meio de projetos voltados para o design de experiéncia,
consultoria de negdcios, desenvolvimento de tecnologias e marketing.

A area de pessoas da empresa em questdo tem como objetivo alocar os
colaboradores em um ou mais projetos a fim de obter o melhor resultado. Ou seja, a
area atua com uma visao estratégica dos recursos para encontrar a melhor solucéo e
maximizar a eficiéncia e o talento de cada colaborador. Alocar um colaborador em um
projeto sem que ele tenha o conhecimento da tecnologia, idioma, ou ndo esteja
relacionado com a perspectiva de carreira, pode influenciar negativamente em
diversos aspectos tanto para o cliente quanto para a empresa e, por consequéncia,
prejudicar o alcance das metas e planejamentos estabelecidos.

Devido ao aumento do numero de colaboradores, a area de pessoas comecgou
a sofrer com a falta de visibilidade de quais competéncias cada time possui e quais
conhecimentos, cada colaborador tem. Hoje, essa informacéo esta no dominio apenas
dos gestores das areas, de modo que a area se tornou dependente dos gestores
técnicos para informar quem é mais capacitado para cada projeto.

Em vista desse problema e com o intuito de dar autonomia para a area de
pessoas na tomada de decisdo para as alocacdes, esse trabalho tem como objetivo
realizar uma proposta de um modelo de mapeamento de competéncias técnicas para
a equipe de design, permitindo a criacdo de um banco de dados com as informagdes
obtidas.

2 REFERENCIAL TEORICO

O termo competéncia foi utilizado pela primeira vez na linguagem juridica, o qual
segundo Carbone e Brandao et al. (2009) dizia a respeito a faculdade atribuida a
alguém ou a uma instituicdo para apreciar e julgar certas questdes. Com o decorrer
do tempo, o termo foi sendo aperfeicoado e junto com o periodo da Revolucao
Industrial e o advento do taylorismo, nele, foi incorporado a linguagem organizacional,
o qual, também segundo Carbone e Branddo et al. (2009), o termo passou a ser



designado para qualificar a pessoa capaz de desempenhar eficientemente
determinado papel.

Segundo Zarifian (2008), competéncia é a inteligéncia pratica de situacdes que
utiliza os conhecimentos adquiridos e os transforma com mais for¢ca quanto maior for
a complexibilidade das situacdes. Ja para Fleury e Fleury (2001, p.188) as
competéncias sao definidas como “um saber agir responsavel e reconhecido, que
implica mobilizar, integrar, transferir conhecimentos, recursos e habilidades, que
agreguem valor econdmico a organizagao e valor social ao individuo”.

Com o tempo, a expressao passou a designar “o reconhecimento social sobre
a capacidade de alguém se pronunciar a respeito de determinado assunto” e, mais
tarde, passou a ser utilizada também para qualificar “o individuo capaz de realizar
certo trabalho, de exercer eficientemente um dado papel” (BRANDAO e GUIMARAES,
2001, p. 9). Ja para Fleury e Fleury (2001, p. 184), a competéncia “é uma caracteristica
subjacente a uma pessoa que é casualmente relacionada com desempenho superior
na realizacdo de uma tarefa ou em determinada situacao”.

Bahry e Tolfo (2004) também destacam que o termo competéncia assume
diversos significados no cenario de trabalho, de modo que, alguns deles estdo mais
voltados para as pessoas, levando em consideragdo conhecimentos, habilidades e
atitudes, enquanto que outros focam nas tarefas, que destacam os resultados obtidos
pelos colaboradores.

O termo competéncia no ambiente empresarial € bastante usado no sentido de
destacar os conhecimentos que um profissional qualificado deve ter para realizar um
determinado trabalho (TREFF, 2016). Pois, a ideia de analisar as competéncias foi
desenvolvida inicialmente, como uma inovagdo nos recursos humanos no setor
privado, o qual tinha como objetivo “assegurar melhor competitividade no meio
concorrencial” (HONDEGHEM; HORTON; SCHEEPERS, 2014).

Na medida em que o conceito de competéncias evoluiu historicamente, o termo
assume diferentes conotacdes devido a necessidade de adequacao e explicacdes de
fendmenos presentes no ambiente de cada organizacdo. De modo que correu uma
ampliacdo do conceito como forma de melhor abranger os processos de gestao de
pessoas, e com isso houve o surgimento de duas correntes de estudo em razéo de
sua importancia no contexto mundial: foco principal no individuo (Corrente
Americana), orientacdo multidimensional (Corrente Francesa) e adaptacdo da
corrente francesa a realidade brasileira (Corrente Brasileira). Contudo, chega-se a
conclusao de que “a competéncia constitui um conceito complexo e multifacetado, que
pode ser analisado sob diferentes perspectivas e estd sujeito a ambiguidades”
(BRANDAO, 2007, p. 151).

2.1 COMPETENCIAS ORGANIZACIONAIS E INDIVIDUAIS

As competéncias ainda podem ser divididas em duas dimensdes, o qual Ruas
(2001) divide-as em competéncias organizacionais e individuais. A primeira,
organizacional, sdo as essenciais a organizagdo; competéncias funcionais, sao
necessarias ao desempenho das areas vitais da empresa, enquanto que as
competéncias individuais, englobam a categoria de competéncias gerenciais e que
sao fundamentais nos processos de mudanca, tendo em vista o papel da lideranca,
além de exercer uma importante funcdo na mobilizacdo das outras dimensdes das
competéncias (RUAS, 2001).

De acordo com Carbone et al. (2016, p. 57) “as competéncias individuais sao
inventariadas, pois ja existem no individuo e precisam ser compreendidas pela
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organizacao”. Ferreira (2015, p. 45) complementa esse tema ao afirmar que este tipo
de competéncias “representa uma caracteristica fundamental de um individuo,
diretamente relacionada a um critério de eficacia ou performance superior num
trabalho ou situagéo”.

Ja para a conceituacdo das competéncias organizacionais as mesmas sao
alcancadas por meio das competéncias individuais (técnicas e comportamentais),
existindo uma relacéo continua de troca de competéncias entre organizacao e sujeito,
0 que torna dificil pensar em umas sem as outras (DUTRA, 2001). Brandao (2017)
adiciona que quando falamos sobre competéncias organizacionais, abordamos,
necessariamente, aspectos relativos a missao, a visao e aos valores da empresa.

Prahalad e Hamel (1995, p. 231) definem competéncia organizacional como
“‘um conjunto de habilidades e tecnologias”, representado pela “soma do aprendizado
de todos os conjuntos de habilidades tanto em nivel pessoal quanto de unidade
organizacional”.

Desse modo, as competéncias individuais dos integrantes de uma equipe de
trabalho influenciam as competéncias coletivas da equipe, a0 mesmo tempo em que
sao influenciadas por estas. Da mesma forma, as competéncias de equipes de
trabalho afetam as competéncias organizacionais, e vice-versa (BRANDAO, 2017).

As competéncias dos diferentes niveis (individual, de equipes e organizacional),
por sua vez, sao influenciadas por estimulos e demandas presentes no contexto
organizacional, social e econémico, ao mesmo tempo em que influenciam o ambiente
ou contexto no qual a organizacéo esta inserida (BRANDAO, 2017).

2.2 COMPETENCIAS TECNICAS E COMPORTAMENTAIS

As competéncias também podem ser distinguidas entre competéncias técnicas
e comportamentais. As técnicas, sdo aquelas cuja expressdo se deriva de
conhecimentos e habilidades especificas de uma funcdo, sdo consideradas
competéncias proximais ao cargo, uma vez que se relacionam mais as caracteristicas
técnicas das funcdes do empregado (BORGES et al, 2006).

Hondeghem, Horton e Scheepers (2014) as definem como aquelas que aliam
o conhecimento e a gestdo de tarefas, a direcdo, as relacgdes interpessoais e a
dimenséo pessoal. Zarifian (1999) também define as competéncias técnicas como
conhecimentos especificos sobre o trabalho que deve ser realizado. Roselina (2009)
complementa que no ambiente de trabalho, as habilidades técnicas normalmente se
referem a procedimentos técnicos ou tarefas praticas que normalmente sao faceis de
observar, quantificar e medir. As habilidades s&o tangiveis, especificas e geralmente
ensinaveis, ou seja, competéncia técnica € a capacidade de realizar o trabalho de
maneira tecnicamente competente e monitora-lo de forma independente e critica
(RAHMAN, 2000).

Entretanto de acordo com Le Boterf (2003) as competéncias técnicas, contudo,
nao sdo suficientes para um bom desempenho profissional € necessario que o
colaborador possua outras competéncias, mais geneéricas, que se relacionam com o
dia a dia do trabalho. Por isso, as competéncias comportamentais sao relevantes, uma
vez que elas sdo baseadas em habilidades e atitudes, e sédo consideradas proximais
a pessoa, pois expressam as caracteristicas que estdo mais relacionadas a pessoa
gue ocupa a funcéo na organizacédo (BORGES et al, 2006).



2.3 GESTAO POR COMPETENCIAS

Brandao (2012) conceitua gestdo por competéncias como um modelo de
gestao que se utiliza do conceito de competéncia para orientar diversos processos
organizacionais, em especial aos relacionados a gestao de pessoas. Utilizando-se de
diferentes estratégias e instrumentos para identificar e desenvolver as competéncias
necessérias a consecucao dos objetivos organizacionais.

Segundo Carbone et al (2009) uma vez formulada a estratégia organizacional,
torna-se possivel realizar o mapeamento de competéncias dado que essa etapa se
tem definido a misséo, visao e objetivos estratégicos para a empresa.

O mapeamento das competéncias objetiva identificar o gap ou lacuna de
competéncias, ou seja, a diferenca entre as competéncias necessarias para realizar
as atividades e as competéncias internas ja disponiveis na organizacdo. Por isso, 0
diagnéstico de competéncias é fundamental no processo de gestao por competéncias,
pois dele decorrem acdes posteriores de captacdo, desenvolvimento e avaliacdo de
competéncias (BRANDAO; BAHRY, 2005).

A gesté@o por competéncias deve ocorrer de forma continua tanto por meio de
captacdo ou desenvolvimento de competéncias, pois segundo Brandao (2012), a
captacdo € a selecdo de competéncias externas e sua integracdo ao ambiente
organizacional, individualmente pode ocorrer por meio de acfes de recrutamento e
selecdo para contratar os profissionais dotados das competéncias de que necessita.
Em nivel organizacional, por sua vez, a captacdo ocorre por fusdes, aquisicdes,
parcerias, joint ventures e aliancas estratégicas.

O acompanhamento e avaliacdo constantes funcionam como forma de
feedback, na medida em que os resultados alcancados s&o comparados aos
esperados; nessa etapa, deve-se monitorar a execucao dos trabalhos e os indicadores
de desempenho, visando identificar-se e corrigir os desvios (BRANDAO, 2012).

Brandéo e Bahry (2006) pontuam que a gestdo por competéncias € um modelo
gerencial alternativo aos instrumentos tradicionais e Carbone et al. (2009) destacam
gue a abordagem da gestao por competéncias encontra-se em fase de consolidacao
no cenario mundial tanto no contexto académico quanto no organizacional, entretanto
o modelo de gestéo por competéncias vem sendo adotado por diversas organizacoes.

2.4 MAPEAMENTO DE COMPETENCIAS

Como visto anteriormente, a competéncia nao se limita a uma quantidade de
conhecimentos adquiridos pelo individuo, mas refere-se a capacidade da pessoa
assumir a iniciativa, ir além das expectativas, ser habil em entender e dominar novas
situagcdes no ambiente de trabalho, ser responséavel e reconhecido por suas atitudes
(DUTRA, 2001).

Percebe-se, assim, o valor estratégico dos recursos humanos, sendo este
determinante ao sucesso organizacional, uma vez que a busca pela competitividade
imp&e as empresas a necessidade de contar com profissionais altamente capacitados,
aptos a fazer frente as ameacas e oportunidades do mercado. Além de orientar seus
esforgos para planejar, captar, desenvolver e avaliar as competéncias necessarias a
consecucao de seus objetivos (CARBONE, 2016).

Muitas empresas tém recorrido a modelos de gestdo baseados em
competéncias e desempenho e, desta maneira, passa a ser extremamente
fundamental a realizacdo de um diagndstico das competéncias, para validar se estdo
relacionadas as estratégias organizacionais como também auxiliar nas decisdes e
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investimentos em treinamento e desenvolvimento dentro das organizacdes
(BORGES-ANDRADE, ABBAD, MOURAO, 2006).

Cada organizacao possui sua propria estrutura, cultura, estratégia entre outras
caracteristicas € de extrema relevancia que o mapeamento seja “preciso, especifico,
adequado as peculiaridades da organizacdo; do contrario, ficariam prejudicadas
outras etapas da gestao por competéncias, como o desenvolvimento e a avaliagcéo de
competéncias” (BRANDAO, 2017, p. 28).

Diversas metodologias podem, portanto, ser utilizadas, desde que tenham
elementos da prépria organizacdo como indicadores de competéncias e sejam
desenvolvidas pautadas em conhecimento cientifico, baseadas no uso de métodos
validos. O quadro 1 apresenta um resumo dos trés modelos de ferramentas e
instrumentos principais para mapeamento de competéncias:

Quadro 1 — Modelo de mapeamento de competéncias

Autor/Metodologia Ferramentas e instrumentos

Proposta: Descrever as competéncias profissionais de modo que
representem um desempenho ou comportamento esperado.

1 - Analise documental para identificar competéncias relevantes a
organizacéo

2 - Entrevista com pessoas chaves ou grupo focais para validar as
informacdes obtidas na analise documental

3 - Questionéario quando a populacdo € muito grande

4 - Método de observacao para registrar fendmenos ou a¢des relacionadas
ao tema estudado.

Todas essas técnicas de mapeamento podem ser combinadas com outras
técnicas para que seja possivel descrever quais sdo as competéncias que
cada area, empresa ou cargo em questdo deve possuir

Proposta: Ser uma ferramenta que ajuda o gestor a recrutar e selecionar
melhor as pessoas para ocupar o cargo.

1- Coleta dos indicadores por meio de um questionario sobra quais as
competéncias e atitudes os colaboradores gostam, ndo gostam ou acreditam
ser ideal.

1.2 - Consolidagéo dos indicadores

1.3 - Correlacionar e associar as competéncias que sdo mais importantes
para a organizagao.

1.4 - Validar se as informac8es obtidas nas fases anteriores condizem com a
realidade da organizagéo

2 - Aplicacédo de um segundo questionario o qual visa analisar quais
indicadores s@o necessérias para a funcao e qual a sua intensidade

2.2 - Obter o peso indicador de cada competéncia

2.3 - Calcular o nivel de competéncia da funcao

2.4 - Montar um quadro descrevendo as competéncias, nivel maximo,
quantidade de indicadores, peso de cada indicador, quantidade de
indicadores marcados como muito forte ou forte e o nivel de competéncia da
funcéo

Com o ICMC pode-se tomar a melhor deciséo para alocar um colaborador
gue esteja com o0 mesmo nivel que a funcéo exige ou em seu
desenvolvimento uma vez que é possivel chegar a conclusao do nivel que
determinada competéncia tem para aquela determinada funcéo.

Proposta: Validar o desenvolvimento do profissional por meio de um
instrumento que possa, através de critérios estabelecidos, mensurar a
entrega conforme complexidade das fun¢des, comportamental e habilidades
Modelo de técnicas.

remuneragao por 1- Realizar o planejamento e divulgagéo do plano

competéncias 2 - Andlise dos cargos

3 - Avaliacéo dos cargos

4 - Classificac8o dos cargos

Modelo posto por
Hugo Pena
Brandéo

Modelo inventario
comportamental
para o
mapeamento de
competéncias
(ICMC)




5 - Pesquisa salarial

6 - Estrutura salarial

7 - Politica de remuneracgéao

O sistema de remuneracao por competéncias podera ser eficaz e motivar os
colaboradores para o desenvolvimento constante de modo que a
remuneracdo deixa de ser vinculada ao cargo e comeca a ser relacionada a
pessoa.

Fonte: Adaptado de Brandéo (2017), Leme (2008), Fernandes; Fleury (2005) e Wood Jr; Picarelli Filho
(2004).

2.5 ALOCACAO POR COMPETENCIAS

De acordo com dicionério Michaelis alocar significa colocar alguém ou alguma
coisa num lugar determinado de uma sequéncia de lugares.

Treff (2016, p. 45), esclarece que a alocagéao visa selecionar/escolher “a pessoa
certa para o lugar certo”. No entanto, a complexidade do mundo moderno e o
dinamismo dos negdcios, torna essa tarefa quase impossivel de ser atingida, embora
essa seja a situacao ideal. De qualquer forma, os gestores devem lancar méo de
vérias técnicas e metodologias para aproximar o maximo possivel as caracteristicas
e competéncias dos colaboradores as necessidades da organizacao.

Desse modo as organizagbes devem otimizar a alocacdo dos seus recursos
humanos, diminuindo o tempo ocioso e escolhendo as pessoas certas, com as
necessarias competéncias para cada funcdo ou projeto. As organizacdes além de
otimizar as alocacfes devem satisfazer as aspiracbes dos funcionarios e as do
empregador, o qual segundo Ling e Xie (2004) € um dos maiores desafios para 0s
responsaveis pelas alocacodes.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Trata-se de uma pesquisa qualitativa, cuja metodologia proporciona “insights e
compreensao do contexto do problema” (MALHOTRA, 2001, p. 155). Iniciou-se o
estudo realizando-se pesquisa bibliogréfica, que incluiu livros, teses, dissertacfes
artigos cientificos. Esta pesquisa auxiliou na fundamentacao teérico-metodolbgica que
foi realizada por meio da investigacdo de teorias de autores na area de administracao,
sobretudo no que se refere aos temas competéncia, competéncias individuais,
técnicas e comportamentais, gestdo por competéncias, mapeamento de
competéncias técnicas e alocacdo por competéncias.

Em seguida realizou-se a pesquisa documental do material interno da
organizacao sobre os job descriptions (descri¢do do trabalho) da area estudada nesse
trabalho. Apés o consolidado dessas informacdes elaborou-se um roteiro de entrevista
semiestruturada para ser aplicado com o gestor da area de design.

O roteiro de pesquisa foi formado por 14 perguntas, divididas em trés blocos —
Customer Experience (CX), User Experience (UX), User Interface (Ul) — sendo que as
duas primeiras tinham como objetivo principal conhecer as diferencas entre as
nomenclaturas das subareas da equipe de design. As perguntas seguintes abordaram
0 assunto especifico do estudo: competéncias técnicas necessarias e quais 0S pesos
dados pelo gestor para cada competéncia técnica em relacdo ao todo e quais as
ferramentas de design sdo as mais importantes para cada subarea.

Consecutivo a entrevista com o gestor, foi realizada uma pesquisa com todos
os colaboradores da area para mapear quais dessas competéncias eles possuiam e
qual o grau de senioridade em cada uma.



A pesquisa com os colaboradores foi realizada com a aplicacdo de um
questionario com 4 blocos: no primeiro buscou-se compreender o grau de
escolaridade e a proficiéncia em idiomas; nos 3 blocos seguintes foi solicitado que os
respondentes avaliassem suas competéncias técnicas listadas nos job description em
Customer Experience (CX), User Experience (UX), User Interface (Ul), utilizando a
seguinte escala: pouca experiéncia (6 meses), média experiéncia (6 meses a 1 ano),
boa experiéncia (1 ano a 2 anos) ou expert (mais de 3 anos). A amostra da pesquisa
foi censo, ou seja, participaram todos os colaboradores da area de design, 8 pessoas.

Para a analise e interpretacdo dos dados foi utilizada a metodologia de analise
de conteudo, por permitir “descrever e interpretar o conteudo de toda classe de
documentos e texto” (MORAES, 1999, p.8) e observar a influéncia do contexto em que
a pesquisa se insere. Essa metodologia facilita a compreensdo dos dados
investigados junto com o confronto com a teoria estudada. Os questionarios foram
tabulados e apresentados de forma descritiva, contemplando todas as respostas
obtidas com o gestor e posteriormente com o time.

Apébs a andlise dos dados coletados junto ao gestor e colaboradores, propos-
se um modelo de planilha pelo aplicativo Microsoft Excel para a criacdo desse banco
de dados com as informac¢des dos conhecimentos técnicos e 0s pesos para cada
competéncia técnica.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

As respostas obtidas na entrevista com o gestor destacam que CX € o conjunto
de a¢cOes tomadas para melhorar e otimizar as interacées entre consumidores e as
marcas ao longo das fases do processo de relacionamento, ou seja, pré-vendas,
durante e pds-venda, em outras palavras o CX foca em toda a jornada do cliente com
a marca. Enquanto, que o UX analisa como melhorar a interagéo que os clientes vao
ter com os produtos e/ou servigos da marca por meio de experiéncias.

O Ul prop6e melhorias na interface dos produtos/servicos, ou seja, € tudo o que
pode ser percebido visualmente em alguma plataforma ou produto que irdo fazer com
que exista uma interacdo positiva. Desse modo a medida que o UX foca em como a
experiéncia do usuario pode ser boa, o Ul é quem ira cria uma interface com diversos
elementos para poder proporcionar isso.

A andlise da empresa demonstrou que dentro da area de design se tem apenas
3 colaboradores com o0s conhecimentos técnicos necessarios para serem
considerados como customer experience. Entretanto todos os 8 designers presentes
na area conhecem e tem experiéncia com user experience e user interface.

Essa diferenca da quantidade de CX para UX e Ul pode ser explicada pela
senioridade dos colaboradores e tempo em que 0s mesmos estdo na area, vale
ressaltar que todos os integrantes demonstram interesse em se tornarem CX. O gestor
destacou que para ser CX é importante os designers ja tenham experiéncia como UX
e Ul pois € necessario ter como base conceitos e metodologias de user experience e
interface para poder compreender e realizar as analises e atividades que s&o
esperadas de um customer experience.

Entrando no bloco de customer experience, as principais competéncias
técnicas que esse profissional deve possuir é saber business design, métricas UX,
journey maps, governanca de projetos, facilitacdo de dinamicas de user experience e
compilacdo de dados.

Para a subarea de customer experience as competéncias técnicas mais
requeridas e essenciais, sdo: conhecimento em plataformas e canais de engajamento
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de clientes online e experiéncia em CX. Esta Ultima recebeu o maior peso uma vez
que um dos objetivos da organizacao € criar experiéncias e fazer a transformacao dos
negocios para o mundo digital. Ou seja, saber quais plataformas ou canais podem
ajudar o cliente a melhorar o processo de interagdo com os consumidores é essencial
para poder apoiar no melhor caminho para a transformacao digital.

Jé a experiéncia como CX também tem o mesmo peso (17%) porque na area
existem apenas 3 pessoas com 0s conhecimentos e senioridade para poderem atuar
como customer experience sozinhos, sem o apoio e supervisao de outra pessoa. Essa
competéncia se diferencia do tempo de experiéncia como designer uma vez que para
ser CX é necessério que antes os mesmos ja tenham atuado como UX e Ul.

Conhecer e saber utilizar os softwares de CX e CRM, tempo de experiéncia e
formacdo académica em marketing, comunicacgéo, publicidade, gestdo de negdcios
ou em uma area relacionada representam 42% do total dos pesos por competéncia.
Estas competéncias sdo essenciais para proporcionar uma visdo sistémica do
processo e ferramentas que irdo auxiliar no dia a dia do trabalho, tendo como principal
papel o suporte técnico e conhecimento metodologico do processo.

Nivel de inglés possui 0 peso de 3 (10%) posto que trata-se de uma empresa
multinacional e em alguns momentos pode-se fazer necessario ter reunides ou atuar
em projetos em que este idioma sera requerido. Ja a especializacao voltada para
Visual Design, Motion Design, Interface Design e Microsoft Office tem o menor peso
(7%) do total dos pesos por competéncia, porque podem ser aprendidas enquanto os
colaboradores estdo trabalhando na organizacéo, dado que nem sempre 0s projetos
requerem esses conhecimentos. O quadro 2 apresenta 0s pesos que O gestor
classificou para cada um dos topicos apresentados e seus percentuais.

Quadro 2 - Peso por competéncia CX
Competéncias - CX

%
%
7%

10%
14%

14%
14%
17%
17%
100%

(o]

Microsoft Office

Especializacdo voltada para Visual Design, Motion Design, Interface Design ou
similares

Nivel de inglés

Formacdo académica em marketing, comunicacdo, publicidade, gestdo de
negocios ou em uma area relacionada

Tempo de experiéncia

Softwares CX e CRM

Conhecimento em plataformas e canais de engajamento de clientes online
Experiéncia em CX

Total

Fonte: Elaborado pelos autores, 2022.

_U
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As ferramentas/aplicativos que sé&o essenciais ou as mais importantes para o0s
CX da empresa, segundo o gestor, sdo: Service design toolbox, Journey map, Hotjar
e Google analytics. O conhecimento de como utilizar essas ferramentas € essencial
para que a empresa por meio dos colaboradores, consiga agregar valor aos negécios
dos clientes.

Nesse sentido, user experience, tem como maior peso, 14% por competéncia,
0 conhecimento e saber como usar perfeitamente as ferramentas de design e
pesquisa de usuarios e ter especializagdo ou pds-graduacgédo voltada para UX. Esses
conhecimentos estdo com alta demanda, uma vez que as empresas de tecnologia
estao crescendo e esse profissional acompanha e auxilia todas as etapas do projeto
de criacdo ou melhoria de um produto ou servico.

10



Sua atuacao segue basicamente as seguintes etapas: identificar falhas, criar
solugdes e testar a experiéncia oferecida. O resultado gera mais satisfacdo para os
clientes e economia para a empresa. Assim, ter profissionais que possam auxiliar e
gerar valor para os consumidores esta em crescente, uma vez que o tempo gasto com
interacOes em software aumentou ao longo dos anos com a utilizacéo de sites, apps,
redes sociais, streaming, bots entre outros (TEIXEIRA, 2017).

Tempo de experiéncia e especializacdo voltada para Visual Design, Motion
Design, Interface Design ou similares tem a porcentagem de 11% do peso por
competéncia. Os outros 50% das competéncias técnicas para UX sdo: faculdade
completa relacionadas ao design, conhecimento em aplicativos como Figma, Sketch
e Adobe experiencie, ter inglés e ja ter tido experiéncia como Scrum Master, conforme
0 quadro 3.

Quadro 3 - Peso por competéncia UX

Competéncias - UX Peso %
Faculdade completa relacionados ao design 3 8%
Figma 3 8%
Sketch 3 8%
Adobe experience 3 8%
Nivel de Inglés 3 8%
Ter experiéncia como scrum master. 3 8%
Especializacéo voltada para Visual Design, Motion Design, Interface Design 4 11%
ou similares
Tempo de experiéncia 4 11%
Especializacdo ou pds-graduacéo voltada para UX 5 14%
Conhecer e saber usar perfeitamente as ferramentas de design e pesquisa 5 14%
de usuarios
Total 36 100%

Fonte: Elaborado pelos autores, 2022.

Esses pontos séo fundamentais para auxiliar o profissional a criar experiéncias
e propor solugdes aos clientes da organizacao, pois com eles os colaboradores podem
apresentar e desenvolver meios de focar nas necessidades dos clientes. Em outras
palavras “foco no foco do cliente” que sao, ajudar as empresas que contratam a
empresa em estudo a melhorar a experiéncia com os consumidores dela.

As ferramentas de design que os UX da organizacdo devem saber utilizar é:
Miro, Service design toolbox, User Testing. Essas ferramentas sao as mais requeridas
para a realizacdo de dinamicas, mapeamento e apresentacdo dos resultados e
pesquisas para os clientes. Saber utilizar esses aplicativos é imprescindivel para criar
e realizar as entregas da area, entretanto o colaborador pode aprendé-las dentro da
empresa, Visto que esta possui um sistema com VAarios cursos e treinamentos feitos
por experts na area, disponiveis para todos os colaboradores.

No ultimo bloco da entrevista com o gestor as competéncias com mais peso
para Ul elencadas por ele foram: pacote Adobe, Sketch, Figma e conhecimento das
especificidades de interfaces mobile e desktop e design responsivo. Essas
competéncias possuem peso 5 para os Ul a medida que os UX tém algumas com peso
3. Isso ocorre porque em grande parte as funcionalidades dessas ferramentas estao
voltadas para a interface do usuéario, em outras palavras, elas tém como objetivo
melhorar a forma que o cliente vé o produto ou servico, mas que também impactam
na experiéncia que o cliente tera.

Com peso 3, que representa 9% de cada competéncia técnica para Ul, se tem
as metodologias de avaliacdo de usabilidade e design centrado no usuario aplicadas
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ao desenvolvimento de interfaces, inglés, tempo de experiéncia e especializacdo ou
pés-graduacdo voltada para Visual Design, Motion Design, Interface Design ou
similares.

Em grande maioria, esses conhecimentos estdo em todas as subéareas visto
gue elas apoiam na base necesséaria de praticas para poder realizar as atividades que
séo esperadas dos designers na empresa. O inglés como j& apresentado € necessario
para poder se comunicar com outras unidades de negdcio ou com alguns clientes que
falam o idioma.

A competéncia com menor peso, que representa 6% do total (quadro 4) € o
conhecimento dos principios dos métodos Agile e SCRUM. Ela é importante para
todas as areas da empresa visto que a organizacao tem como objetivo e metodologia
trabalhar com projetos ageis, entretanto ndo é o Ul quem ir4 conduzir esse processo,
ele apenas fara parte do time, justificando o peso. Logo, € apenas necessario que ele
saiba os principios e como ele funciona para ter uma visdo macro de como ira ocorrer
0 projeto.

Quadro 4 - Peso por competéncia UX

Competéncias - Ul Peso %
Conhecimento dos principios dos métodos Agile e SCRUM 2 6%
Metodologias de avaliacdo de usabilidade e design centrado no usuario aplicadas 3 9%
ao desenvolvimento de interfaces
Nivel de Inglés 3 9%
Tempo de experiéncia 3 9%
Especializacdo ou pés-graduacgéo voltada para Visual Design, Motion Design, 3 9%
Interface Design ou similares
Pacote Adobe 5 15%
Sketch 5 15%
Figma 5 15%
Conheci.mento das especificidades de interfaces mobile e desktop e design 5 15%
responsivo
Total 34 100%

Fonte: Elaborado pelos autores, 2022.

As ferramentas mais importantes e essenciais para 0os Ul sdo o pacote Adobe,
Sketch e Figma. Como destacado anteriormente, os Ul tem como objetivo melhorar a
interface dos produtos ou servico e esses aplicativos ajudam na criacdo e edicdo de
imagens, com eles os Ul conseguem apresentar uma proposta de site, protétipo de
um produto entre outras entregas para garantir uma Otima experiéncia do
produto/servico para o cliente.

Com relacdo aos dados dos colaboradores, se obteve que 37% destes
possuem graduacdo completa, 13% graduacgao incompleta e os outros 50% estao
divididos entre pos-graduacdo completa e incompleta, conforme grafico 1.

Graéfico 1 - Escolaridade time de design

E Graduacao
completo

m Graduacao
incompleto
Pos-graduacéo
completo

Fonte: Elaborado pelos autores, 2022.
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Sobre o nivel de inglés, dos 8 respondes, 4 possuem o idioma de modo
avancado, 2 intermediario, 1 fluente e 1 inglés bésico. Ainda, a area possui dois
colaboradores que falam espanhol, esse € um ponto que devera futuramente ser
analisado devido a estratégia da organizacao de se tornar LATAM (América Latina) e
o espanhol podera ser um diferencial para trabalhar nos projetos.

Ao analisar as experiéncias de conhecimentos técnicos para o time de UX é
possivel perceber que todos podem ser considerados como medianos para a
competéncia de Figma, Sketch, Adobe Experience, Scrum master e Miro ja que em
sua maioria 0s correspondentes possuem entre 6 meses a 1 ano de pratica com essas
tecnologias.

Para usabilidade, User Research, Design Think e Google Analytics percebe-se
gue o time de UX possui mais experiéncia posto que metade ou mais que a metade,
em algumas competéncias, classificaram o0s seus conhecimentos como boa
experiéncia/conhecimento ou como expert. O nivel de senioridade pode ser explicado
pelo tempo em que essas tecnologias e metodologias estdo presentes no mercado,
por exemplo, o Design Thinking que surgiu na década de 90 e é utilizado até hoje,
User reserach ja esta a 12 anos presente na area de UX.

Para os conhecimentos técnicos de Service design toolbox e User testing
considera-se o time como junior, dado que apenas 3 colaboradores destacaram que
tém entre boa experiéncia ou conhecimento e expert, 3 colaboradores com pouca
experiéncia e 1 colaborador média experiéncia. As métricas de UX ficaram iguais para
todos os niveis com excecdo de sem experiéncia, uma vez que todos que estdo na
area ja trabalharam ou trabalham como UX.

As experiéncias e conhecimentos técnicos recebidos no questionario para os
Ul, permitiu perceber que o time nessa subarea possui mais tempo de conhecimento
técnico, uma vez que para o pacote Adobe, Sketch, Figma, metodologias de avaliacédo
e usabilidade, conhecimento dos principios Agile, conhecimento das especificidades
de interfaces mobile e design responsivo e visual design possuem em sua maioria
respostas com média a boa experiéncia.

Motion e interface design ficaram mais divididas entre as experiéncias, ja que
essa ndo é uma demanda que a area recebe com muita frequéncia. O objetivo da
empresa ndo esta em apenas criar desenhos ou prototipos e sim, valor para o cliente
por meio de solucdes de problemas, mapeamento de oportunidades e pontos de
melhoria.

Para as respostas de CX, € possivel analisar que mais da metade das
respostas para os topicos, Business design, métricas de UX, Journey map, facilitacdo
de dinamicas, compilacéo de dados, visual design, motion design, interface design,
service design toolbox, Hotjar, Google analytics e Softwares CX e CRM tiveram como
respostas sem experiéncia ou pouca experiéncia ou conhecimento.

Com excecao do conhecimento na plataforma Microsoft Office, o qual 4
colaboradores responderam que possuem boa experiéncia, 2 colaboradores média
experiéncia e 0os outros dois expert, nota-se que o time em sua maioria hdo tem 0s
conhecimentos técnicos necessarios para serem considerados como customer
experience. Entretanto as respostas estédo alinhadas com as informacgdes que foram
obtidas na primeira parte do questionario com o gestor, o qual apenas 3 colaboradores
do time tém os conhecimentos técnicos necessarios para serem considerados como
CX.
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4 PROPOSTA DE MAPEAMENTO DE COMPETENCIAS TECNICAS

Com as andlises dos dados obtidos, propde-se para a empresa a criagdo de
uma planilha no Excel com o peso, informado pelo gestor na entrevista, para cada
competéncia. O valor do peso ser4d uma média dos pesos, ou seja, 0 peso dividido
pelo total da soma das competéncias por subarea, formula 1.

p P tenci Peso por competéncia 100%
= *
€50 aa competencia Soma total da Subarea 0 (1)

Para cada competéncia técnica das subareas de design foi realizado esse
calculo, e para o tempo de experiéncia ou conhecimento que cada colaborador
respondeu no questiondrio criou-se uma escala, o qual sem experiéncia ou
conhecimento é 1 e expert € 5, conforme quadro 5.

Quadro 5 - Valor para tempo de experiéncia ou conhecimento
Tempo de experiéncia ou conhecimento indice Métrica

Sem experiéncia ou conhecimento
Pouca experiéncia ou conhecimento
Média experiéncia ou conhecimento
Boa experiéncia ou conhecimento
Expert

Fonte: Elaborado pelos autores, 2022.

6 meses

Entre 6 meses a 1 ano
Entre 1 ano a 2 anos
Mais de 3 anos

QR WIN|F-

ApOs as duas respostas, multiplica-se a porcentagem obtida para a
competéncia com o indice de tempo de experiéncia ou conhecimento de modo que 0s
valores mais préximos de um representam que o colaborador possui mais experiéncia
e que a competéncia técnica tem um peso maior para a area.

Exemplo: Colaborador 1 | Competéncia técnica Figma

O colaborador € expert em Figma e Figma para UX representa 6,38%, logo a
nota dele ser&: 6,38%*5 = 0,32 como mostra o quadro 6.

Quadro 6 - Nota colaborador por competéncia

UXx Inglés Figma
Colaborador 1 Fluente 0,32
Colaborador 2 Basico 0,19
Colaborador 3 Avancado 0,19
Colaborador 4 Avancado 0,19
Colaborador 5 Intermediario 0,13
Colaborador 6 Intermediario 0,13
Colaborador 7 Basico 0,19
Colaborador 8 Fluente 0,26

Fonte: Elaborado pelos autores, 2022.

Para todos os célculos por competéncia realizados para cada colaborador para
todas as subéareas foram adicionados o nivel de inglés em apenas uma coluna com
os resultados obtidos pelos colaboradores no questionario.

Como 0s projetos nem sempre requerem uma competéncia técnica especifica,
e sim um conhecimento geral de UX, Ul ou CX, propde-se que seja criado uma coluna
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na tabela com a soma de todas as notas do colaborador para a subarea, quadro 7.
Pois, quem estiver com a nota mais proximo de cinco € mais sénior/expert e 0 quem
estiver perto de um é mais junior/sem experiéncia.

Quadro 7 - Soma total das competéncias técnicas

UXx Inglés TOt?I . Figma
competéncias
Colaborador 1 Fluente 4,94 0,32
Colaborador 2 Basico 3,00 0,19
Colaborador 3 Avancado 3,70 0,19
Colaborador 4 Avancado 3,21 0,19
Colaborador 5 Intermediario 2,51 0,13
Colaborador 6 Intermediario 2,06 0,13
Colaborador 7 Basico 3,00 0,19
Colaborador 8 Fluente 4,60 0,26

Fonte: Elaborado pelos autores, 2022.

Para uma visualizagcao mais rapida e resumida, se torna importante uma analise
mais macro das senioridades e conhecimento das subareas de design para uma
tomada de decisdo mais rapida (quadro 8) e se necessario um detalhamento, a

empresa podera analisar as competéncias individuais.

Quadro 8 - Consolidado das competéncias técnicas por subérea

Nome Inglés UX Ul CX
Colaborador 1 Fluente 4,9 4,0 4,8
Colaborador 2 Basico 3,0 3,0 2,1
Colaborador 3 Avanc¢ado 3,7 3,7 3,9
Colaborador 4 Avancado 3,2 3,4 2,2
Colaborador 5 Intermediario 2,5 2,3 2,1
Colaborador 6 Intermediario 2,1 2,1 1,7
Colaborador 7 Basico 3,0 3,0 1,4
Colaborador 8 Fluente 4,6 4,5 4,8

Fonte: Elaborado pelos autores, 2022.

E indicado revalidar as competéncias e seus pesos a cada ano junto com uma
nova pesquisa com os colaboradores para atualizar os conhecimentos e experiéncias
gue os mesmos tiveram ao longo do ano. Pois algumas novas demandas podem vir
ou tecnologias e metodologias podem mudar de peso ou até ter um acréscimo nas
competéncias técnicas que vao ser necessarias para a area.

CONCLUSAO

Nos dias atuais as organizacdes prezam pelo profissional dedicado, que tenha
suas habilidades e competéncias bem desenvolvidas, que saiba resolver problemas e
levar a organizacao a alcangar seus objetivos de forma mais simples e objetiva.

Este trabalho procurou apresentar uma proposta de mapeamento de
competéncias técnicas para a area de design de uma empresa de tecnologia,
baseando-se no referencial tedrico dos modelos de mapeamento de competéncias
propostos por Branddo (2017), o modelo inventario comportamental para
mapeamento de competéncias (ICMC) proposto por Leme (2008) e o modelo de
remuneracao por competéncia de Fernandes e Fleury (2005).

15



Para que o objetivo pudesse ser atingido, realizou-se uma entrevista com o
gestor a fim de compreender a diferenca entre CX, UX e Ul, escala de prioridade que
cada conhecimento técnico possuia em relacdo a todos que estavam presentes nos
job description. Consecutivo a entrevista com o gestor, foi realizada uma pesquisa
com todos os colaboradores da area para mapear o quais dessas competéncias eles
possuiam e qual o grau de senioridade que possuiam para cada uma das
competéncias que sao requeridas para atuar na area.

Desse modo foi proposto um modelo de mapeamento dessas competéncias
para a equipe de design. Para tanto, montou-se uma tabela com as notas individuais
para competéncias. Também foi proposto uma tabela para visualizar a senioridade de
forma mais macro das subareas do time. Assim quem tem as notas mais proximas de
5 tem mais experiéncia e senioridade para a subarea como um todo.

Quanto a expectativa final do trabalho proposto, espera-se que esta proposta
possa ser aplicada para todas as areas da organizacao e auxilie a &rea de pessoas a
mapear e tomar decisbes de alocacdes de modo mais assertivo com base nas
competéncias técnicas de cada pessoa. Também se espera que outras organizacdes
do ramo de tecnologia possam beneficiar-se com o0 modelo em seus processos de
alocacao de pessoas e suas competéncias técnicas em seus respectivos projetos.
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