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RESUMO

COLOMBO, Jean Ronaldo. A analise das competéncias de um corretor de
seguros segundo a Otica dos empregados de uma corretora de seguros de
Forquilhinha/SC. 2017. 69 paginas. Monografia do Curso de Administracdo com
Linha de Formacéo Especifica em Administracdo de Empresas, da Universidade do
Extremo Sul Catarinense — UNESC, Criciuma/SC.

As competéncias sado compreendidas como um conjunto de conhecimentos,
habilidades e atitudes necessarias para que um individuo desenvolva suas tarefas,
atribuicdes e responsabilidades. Elas estdo presentes em todos os individuos,
evidenciando seus diferenciais e defeitos, sendo utilizadas nas organizacdes atraves
da andlise por competéncia, na qual a empresa analisa e compreende 0s aspectos
de cada sujeito, promovendo ou corrigindo suas imperfeicdes. Neste sentido, o
presente estudo tem como objetivo analisar as competéncias de um corretor de
seguros segundo a Otica de seus empregados em uma corretora de seguros da
cidade de Forquilhinha/SC. Metodologicamente a pesquisa caracterizou-se como
descritiva, quanto aos fins, e bibliografica, documental e um estudo de caso quanto
aos meios. Oriunda de dados primarios, a pesquisa utilizou o questionario como
instrumento de coleta de dados, na qual foi aplicado aos funcionarios da empresa,
com o objetivo de medir o grau de satisfacdo quanto as competéncias exercidas pelo
corretor de seguros. Os resultados obtidos, indicaram que os funcionarios da
corretora de seguros em estudo, estdo na grande maioria das competéncias
analisadas, satisfeitos com a execucdo das atividades do corretor, no entanto,
apontaram para insatisfacdo nos atributos de criatividade e conhecimento técnico,
sugerindo-se um aprimoramento nesses aspectos, através de cursos e
treinamentos, para uma melhor execucao de suas tarefas e responsabilidades.

Palavras-chave: Administracdo de Recursos Humanos. Competéncias. Satisfacéo
dos funcionérios.
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1 INTRODUCAO

Conforme a andlise feita pela Superintendéncia de Seguro Privado —
SUSEP (2014), o setor de mercado de seguros apresenta forte evolucédo. No ano de
2013, saltou de 1,86% de participacdo no PIB para o patamar de 3,00%, o que €
bastante significativo, principalmente levando em conta que o PIB brasileiro também
se manteve crescente na maior parte do periodo. De acordo com o presidente da
CNseg, Marcio Coriolano, o mercado segurador (excluido o ramo de saude)
registrou um crescimento de 9,2% em 2016, sobre 2015, registrando um total de R$
239,3 bilhbes em prémios.

Segundo dados da Federacdo Nacional dos Corretores de Seguros
Privados — FENACOR (2017), em setembro de 2017, havia no pais 110.536
empresas corretores de seguros (tanto pessoas fisicas como juridicas), das quais
83.417 estdo autorizadas a comercializar todos os ramos de seguro e o restante,
apenas 27.119, trabalham com a venda de seguros de vida, capitalizacdo e
previdéncia.

Os corretores de seguros tém papel fundamental na venda de seguros,
realizando a intermediacdo dos contratos entre o segurado e a seguradora,
apresentando e demonstrando os produtos, beneficios e precos oferecidos por uma
companhia de seguros ao cliente, tornando assim, a venda do seguro possivel.

O presente trabalho tem como objetivo geral: a analise das competéncias
de um corretor de seguros segundo a 6tica dos empregados de uma corretora de
seguros de Forquilhinha/SC, apresentando posteriormente o0s objetivos especificos e
sua justificativa. Seguidamente tem-se a fundamentacdo teorica, na qual explicara
conceitos e definicbes da area de recursos humanos, formacdo profissional e a
construcdo de competéncias, caracteristicas do setor de seguros e concepc¢des da
corretagem de seguros.

Adiante, a metodologia do trabalho é apresentada, classificando a
pesquisa como quantitativa e qualitativa, descritiva quanto aos fins e bibliogréfico,
documental e estudo de caso quanto aos meios. No plano de coleta de dados, os
dados séo classificados em primarios e utiliza-se 0 questionario como instrumento
de coleta de dados.

Posteriormente, é apresentado a andlise dos dados da pesquisa,

demonstrando uma tabela com as médias de cada resultado obtido com os
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questionarios, realizando uma analise sobre os resultados da pesquisa alcancados,
adiante, a concluséo do trabalho, mostrando a importancia do estudo e as sugestbes
de melhoria para as competéncias com médias consideradas insatisfatorias. Por fim,
tem-se as referéncias utilizadas no estudo e o questionario como apéndice.

A profissdo de corretor de seguros requer que o individuo tenha as
competéncias necessarias para a realizacdo do servico que a ele foi submetido.
Citando as habilidades, demonstrando ou n&o se o individuo sabe fazer, o
conhecimento, comprovando o que e porque fazer determinada tarefa, e por fim a
atitude, que demonstra o interesse em querer fazer e querer contribuir com sua
funcao.

Neste projeto propde-se o desenvolvimento de uma pesquisa acerca das
competéncias de um corretor de seguros dentro de uma corretora de seguros pela
Otica de seus funcionarios, na intermediacéo do contrato de seguro entre o segurado
e a seguradora, compreendendo a importancia de desempenhar essas
competéncias e entendendo o que um corretor de seguros faz, evidenciando seus

comportamentos na atuacdo com o cliente, funcionario e seguradora.

1.1 SITUACAO PROBLEMA

De acordo com Siqueira (2008), a primeira seguradora a funcionar no
Brasil foi a Companhia de Seguros Boa Fé, fundada no dia 24 de fevereiro de 1808,
conseguindo um formidével crescimento nos proximos anos. No mesmo ano, outra
companhia de seguros comecou a atuar na Bahia, a Companhia de Seguros do
Conceito Publico, atendendo junto com a Boa Fé, as demandas existentes no

mercado local, que se expandiu com a abertura dos portos as nagdes amigas.

Nao ha, entre os historiadores, um consenso sobre quando surgiu a figura
do corretor de seguros. No inicio. Quando foram firmados os primeiros
contratos de seguros, havia intermediarios, mais conhecidos como homens
de confianga. Com o crescimento do mercado, esses intermediarios foram
se aperfeicoando gradualmente e se tornaram os corretores de seguros da
era atual (SIQUEIRA, 2008, p. 182).

No mundo globalizado, € comum que praticamente todas as pessoas
possuam um bem ou patrimdnio na qual a grande maioria batalhou para adquiri-los.
Os seguros estdo para garantir que o individuo ndo perca este bem por

indesejaveis acidentes ou por inconvenientes acontecimentos que podem acontecer.
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Os corretores de seguros tem o papel fundamental na venda de seguros,
pois sdo intermediarios independentes que fazem a negociacdo de contratos de
seguros para pessoas que procuram protecdo para seus bens, saude ou vida
(dentre esses bens podem ser citados: automoveis, residéncias, condominios e
empresas). Lembrando que além dos seguros, 0s corretores podem comercializar
outros produtos e servigos que as seguradoras trabalham, tais como: seguros rurais
e lavouras, empreéstimos, cartdes de crédito, consoércios, previdéncia, entre outros.

Silva Filha (2006 apud GUIMARAES, 2009) ressalta que a contribui¢do do
setor de seguros para o pais é de extrema importancia, pois tem papel fundamental
na formagédo da poupanca interna do Brasil, na medida que acumula reservas
financeiras para honrar os riscos que estdo segurados.

O corretor de seguros tem ativa participacdo no fortalecimento do
segmento, especificamente na divulgacdo e disseminagdo da cultura do seguro,
estabelecendo uma postura proativa junto as variadas classes da populagéo,
ampliando o raio de abrangéncia da atividade (GUIMARAES, 2009).

Tendo em vista o0 tema abordado acima, faz-se o0 seguinte
guestionamento: Quais as competéncias de um corretor de seguros na

execucdo de suas tarefas a partir do ponto de vista de seus funcionarios?

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo geral

Analisar as competéncias de um corretor de seguros segundo a 6tica dos

empregados de uma corretora de seguros de Forquilhinha/SC.

1.2.2 Objetivos especificos

a) Apresentar as competéncias essenciais e desejaveis de um corretor de
seqguros;

b) Definir a importancia de cada competéncia na execucao das tarefas do
corretor de seguros;

c) Identificar as variaveis das competéncias de um corretor de seguros

segundo a visédo dos funcionarios de uma corretora de seguros;



15

d) Verificar os pontos fracos com relacdo as competéncias exercidas pelo

corretor em estudo.

1.3 JUSTIFICATIVA

O corretor de seguros € o profissional responsavel por realizar a
intermediacdo dos contratos de seguro entre o segurado, que € o contratante da
apolice, e a seguradora, que é a instituicdo que assume 0 risco que esta sendo
contratado na apdlice. Dentre suas responsabilidades, podem ser citadas a
realizacdo das cotacdes dos valores, assessoramento ao segurado no
preenchimento e protocolo da proposta (quando necessario), recepcdo e envio da
apolice para o segurado, além do auxilio ao cliente, durante a vigéncia do seguro
para futuras alteragbes contratuais, assisténcias e eventuais sinistros que poderao
ocorrer.

As competéncias se referem a uma combinacdo entre conhecimentos,
habilidades e atitudes, representando a base dos conhecimentos tacitos quanto ao
conjunto de habilidades necessérios para a realizacdo de acdes produtivas. O
estudo a seguir tem como objetivo geral compreender as competéncias do corretor
de seguros na intermediagcédo da realizagdo dos contratos de seguro entre segurado
e seguradora.

O projeto é de suma importancia para a sociedade, visto que, conforme
citado anteriormente o setor de seguros encontra-se em crescimento no pais,
demonstrando que as pessoas estdo cada vez mais conscientes com relacdo a
segurar um bem adquirido com certo esfor¢o, ou até mesmo sua saude, ou vida, e
nesse contexto o corretor de seguros entra como o profissional que vendera este
servico para o cliente e realizara todo intermédio entre ele e a seguradora.

Este projeto analisara as competéncias do profissional levando em
consideracdo os conhecimentos, habilidades e atitudes necesséarias para que o
mesmo exerca sua funcdo com perfeicdo, demonstrando técnicas nas execucdes de
suas atividades e tarefas para que o cliente ao contratar o seguro, tenha a confianca
necessaria e a tranquilidade para ndo se preocupar com os futuros incidentes

indesejaveis.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Este capitulo tem por objetivo fornecer sustentacdo tedrica para o tema
em estudo, incorporando conceitos vinculados a gestdo de pessoas, formacao
profissional, construcéo de competéncias, e por fim, uma contextualizacdo a respeito
do setor de seguros, com suas principais instituicées intervenientes e a imagem do

corretor de seguros.

2.1 CONCEITOS E DEFINICOES DA AREA DE RECURSOS HUMANOS

Nesta secdo destacam-se aspectos relacionados com a definicao,

objetivos, processos e sistemas de administracdo para a gestdo de pessoas.

2.1.1 Definicdo de gestédo de pessoas

Recursos humanos ou gestdo de pessoas, como esta sendo mais
utilizado nos dias que correm, é uma das grandes areas da administracdo na qual
tem a funcdo administrativa devotada a aquisicdo, treinamento, avaliacdo e
remuneracio dos empregados. E o conjunto de préaticas necessarias para coordenar
os dados gerenciais relacionados com as pessoas (CHIAVENATO, 2004).

A gestdo de pessoas é uma area contingencial e situacional, pois
depende de vérios elementos que estdo presentes nas organizacdes, tais como a
sua cultura adotada, a estrutura organizacional aplicada dentro da empresa, seu
negocio, tecnologia, processos, € demais caracteristicas que estdo evidentes na
corporacgdo, por isso a gestdo de pessoas é uma area muito sensivel a mentalidade
gue predomina nas organiza¢gdes (CHIAVENATO, 2004).

A gestdo de pessoas refere-se as praticas necessarias para conduzir 0s
aspectos relacionados aos individuos humanos no trabalho de gerenciamento, ao
treinamento, a avaliacdo, a remuneracdo e a um ambiente seguro aos funcionarios
da empresa. Dentre essas praticas e politicas estdo: i) Conduzir a analise de cargo;
i) prever as necessidades de trabalho e recrutar os candidatos; iii) Selecionar os
candidatos; iv) Treinar e orientar os novos funcionarios contratados; v) Ter o
gerenciamento das recompensas e salarios; vi) Oferecer incentivos e beneficios; vii)

Avaliacdo de desempenho; viii) Ter comunicacéo, entrevistando, aconselhando e
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disciplinando; ix) Treinar e desenvolver; e x) Construir o comprometimento do
funcionéario (DESSLER, 2003).

Segundo Marras (2009), em uma pesquisa realizada pela professora
Tose, da Faculdade de Administracdo da Pontificia Universidade Catdlica de Sao
Paulo em 1997, é possivel destacar cinco fases na evolucdo do perfil profissional de
RH: i) Antes de 1930: Perfil contabil; ii) De 1930 a 1950: Perfil legal; iii) De 1950 a
1965: Perfil tecnicista; iv) De 1965 a 1985: Perfil Administrativo; v) De 1985 a atual:
Perfil Estratégico.

De acordo com Milkovich (2000), enquanto 0s equipamentos e recursos
financeiros estdo presentes nas organizacfes, as pessoas, OU Seja, 0S recursos
humanos serdo importantes. A gestdo de pessoas da o brilho necessario para a
criatividade da organizacdo. As pessoas planificam e produzem seus produtos e
servigos, realizam a manutencao de qualidade, vendem, destinam corretamente os
recursos financeiros e estabelecem as metas estratégicas da empresa. Ou seja, sem
individuos eficazes € impossivel para qualquer empresa atingir seus objetivos e

colocar em pratica a sua missao.

2.1.2 Objetivos da gestdo de pessoas

A éarea de gestdo de pessoas envolve critérios e padrées de como
gerenciar, administrar ou gerir pessoas. Entende-se nesse caso, que a geréncia
representa o conjunto de acdes que implicam e exigem direcdo, coordenacéo e o
controle de recursos (CARVALHO, 2000).

Para Chiavenato (2008), as pessoas sdo o principal ativo de uma
organizacao, por isso a necessidade de focar na atengéo e desenvolvimento de seus
funcionarios. Quando uma empresa esta voltada para seus empregados, a mesma
tende a prosperar e crescer lado a lado com eles.

As pessoas podem aumentar ou reduzir as forcas e fraquezas de uma
organizacédo, pode ser a fonte de sucesso, mas também, a fonte de problemas, tudo
depende da maneira com que as mesmas sao tratadas. Para que os objetivos da
gestdo de pessoas sejam alcancados, € necessario que os colaboradores sejam
tratados como elementos de extrema importancia para a eficacia organizacional.
S&do varios 0s objetivos da area de recursos humanos, a gestdo de pessoas deve

contribuir para com a instituicdo pelos seguintes meios: i) Contribuir para a
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organizacao atingir sua missdo e objetivos; ii) Assegurar vantagem competitiva a
empresa; iii) Motivar e treinar os colaboradores; iv) Incrementar a auto realizacao e
satisfacdo dos empregados; v) Conservar a qualidade de vida no trabalho; vi)
Gerenciar mudancas; e vii) Sustentar ética e conduta socialmente responséavel
(CHIAVENATO, 2004).

2.1.3 Processos da gestado de pessoas

A gestdo de pessoas deve contribuir para a eficAcia das empresas por
meio dos individuos que nela atuam, buscando a colaboracdo dos mesmos, para
atingir os objetivos individuais e da organizacgéao.

De acordo com Chiavenato (2004), para que a gestdo de pessoas alcance
esse nivel de reciprocidade entre a organizacdo e o individuo, ela desenvolve seis
importantes processos, sendo eles: i) Processo de agregar pessoas; ii) Processo de
aplicar pessoas; iii) Processo de recompensar pessoas; iv) Processo de desenvolver
pessoas; V) Processo de manter pessoas; e vi) Processo de monitorar pessoas.

Cada processo tem a sua importancia dentro da organizacdo, de tal
maneira que eles se relacionam entre si, favorecendo ou prejudicando os demais,
quando utilizado de maneira correta ou indevida, por isso deve haver um equilibrio
na hora de dirigir esses processos, pois todos esses processos sdo tracados de

acordo com as exigéncias externas e internas da empresa (CHIAVENATO, 2008).

2.1.4 O sistema de Administracdo de Recursos Humanos

A area de recursos humanos é muito ampla e complexa, pois tem como
oficio estudar o ser humano. A administracdo de recursos humanos procura ajudar o
administrador a desempenhar as suas func¢des dentro da empresa,

Segundo Marras (2016), o sistema da administracdo de recursos
humanos possui subsistemas que responde por cada uma das suas funcdes da
administracdo de recursos humanos. Cada organizacdo tem seu formato ja definido,
a mesma podera configurar seu sistema de administracdo de recursos humanos
dividindo nos seguintes subsistemas: i) Recrutamento e selecao; ii) Treinamento e

desenvolvimento; iii) Remuneracdo ou cargos e salarios; iv) Higiene e seguranca do
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trabalho; v) Departamento de pessoal; vi) Relacdes trabalhistas; e vii) Servi¢cos

gerais; e viii) Consultoria interna.

2.2 FORMACAO PROFISSONAL E A CONSTRUCAO DE COMPETENCIAS

Nesta secdo destacam-se aspectos relacionados com o conceito de
formacéo profissional, competéncias, gestdo por competéncia, bem como o CHA
(Conhecimento, Habilidade e Atitude).

2.2.1 Conceito de formacgéo profissional

Formacao profissional € a educacdo que tem como objetivo principal
formar o individuo para o mercado de trabalho. Dentre os aspectos que devem ser
considerados para o futuro sucesso do profissional, estdo caracteristicas como ética,
responsabilidade, capacidade de argumentacao, capacidade de tomada de decisées
em eventuais situacdes problematicas, contornar situacdes adversas, demonstrar
interesse, dentre outros requisitos que demonstram que o profissional esta vestindo
a camisa da empresa e buscando sempre alcancar os objetivos tracados
individualmente e organizacionalmente.

Segundo Lima (1968), é importante salientar que durante a formacéo
profissional de uma pessoa, € indispensavel o acompanhamento e a orientacédo
profissional por psicologos, professores ou orientadores profissionais, auxiliando nos
seus aprendizados e escolhas de uma profissdo adequada as suas aptiddes,

capacidades, preferéncias e carater de cada individuo.

2.2.2 Conceito de competéncias

O conceito de competéncia estabelecido por Fleury (2000), defini como
saber agir de maneira responsavel, implicando mobilizar, integrar, transferir
conhecimentos, recursos, habilidades que agreguem valor econdmico a organizagao
e valor social ao individuo.

De acordo com Dutra (2007), nos anos 80 e 90, muitos autores
contestaram a definicdo de competéncia ao estoque de conhecimentos e habilidades

dos individuos e procuraram associar 0 conceito as suas realiza¢des e aquilo que
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elas proveem, produzem ou entregam. O fato de as pessoas deterem as
qualificagBes necessarias para um servico ou trabalho ndo assegurara que ela ir4
entregar e fazer o que |lhe é solicitado. Para alguns autores competéncia é o
conjunto de qualificacBes que permite a pessoa uma performance superior em um
trabalho ou em uma determinada situacéo.

A definicdo de competéncia é compreendida por muitas pessoas e por
tedricos da administracdo como um composto de conhecimentos, habilidades e
atitudes necessarios para que a pessoa desenvolva suas atribuicbes e
responsabilidades. No entanto essa maneira de encarar a definicdo de competéncia
tem se mostrado pouco instrumental. Cada individuo tem seus determinados
conhecimentos, habilidades e atitudes diferentes uns dos outros, que ndo garantem
gue a organizacao se beneficiara deles (DUTRA, 2001).

Ainda para Dutra (2001):

Sdo0 as pessoas que, ao colocarem em pratica o patrimbnio de
conhecimentos da organizacdo, concretizam as competéncias
organizacionais e fazem sua adequac¢éo ao contexto. Utilizando de maneira
consciente o patriménio de conhecimento da organizacdo, as pessoas
conferem-lhe validade ou implementam as modificacdes necessarias para
seu aprimoramento. A agregac¢do de valor dos individuos é, portanto, sua
contribuicéo efetiva ao patriménio de conhecimentos da organizacdo, o que
Ihe permite manter vantagens competitivas ao longo do tempo.

Complementando o entendimento das competéncias, Zarifian (2003)
fundamenta competéncia como uma inteligéncia pratica de cada situacdo, que se
apoia em ideias e conhecimentos obtidos e os transfiguram, a medida que a
diversidade e diferencas das situacfes aumentam. O conceito de competéncia esta
relacionado com o desenvolvimento de cada pessoa e com a formacédo continua de
melhorar ou adaptar as competéncias. Para Resende (2003), as competéncias

podem ser caracterizadas, de acordo com o Quadro 1:

Quadro 1 — Caracterizacdo das competéncias.

COMPETENCIAS CARACTERISTICAS
Técnicas Dominio restringido em determinadas especialidades.
Intelectuais Utilizacao de aptiddes mentais.
Cognitivas Mistura de capacidade intelectual e dominio de conhecimento.
Relacionais Abrangem atividades préticas de relacdes e interacdes.
Sociais e politicas Relacdes e participacfes na sociedade.
Didético-pedagdgicas Relacionadas a educacdo e ensino.
Metodolégicas: Modos e técnicas de organizacdo de atividades.
Liderancas Habilidades de influenciar e conduzir pessoas.
Organizacionais Competéncias de organizacao e gestdo empresarial.

Fonte: Elaboracéo propria a partir de Resende (2003).



21

Para Fleury (2001), a nocdo de competéncia € associada a verbos como:
saber agir, mobilizar recursos, integrar saberes diversos, saber aprender, saber
engajar-se, assumir responsabilidades, ter visdo estratégica, e devem agregar valor
econdbmico para a organizacao e valor social para o individuo, conforme ilustracao

da Figura 1:

Figura 1 - Analise de competéncia.

Individuo saber agir
saber mobilizar
Conhecimentos saber transferir
Habilidades saber aprender o
Atitudes . Organizagao

er visao estratégic

'\ assumir responsabilidades /
social @ econdémico

Agregar Valor

Fonte: Fleury (2001, p. 188).

As competéncias sao caracteristicas e aspectos que estdo presente em
cada individuo, destacando seus diferenciais, demonstrando suas imperfeicdes,
fazendo com que os mesmos corrijam e se aprimorem cada vez mais. As
competéncias sdo muito utilizadas nas organizacfes dos dias de hoje através da
analise por competéncia, na qual a empresa levanta e estuda as caracteristicas dos
individuos, seus conhecimentos, habilidades e atitudes, e através dessas, contratam
ou até promovem seus atuais funcionarios para cargos superiores (FLEURY, 2001).

Ao se estudar uma empresa ou realizar uma analise de funcionarios, é
importante ter as competéncias que serdo analisadas ja pré-definidas para saber
com qual se vai trabalhar. Para Gramigna (2006), as principais competéncias que

deveriam ser adotadas para um estudo de caso estédo dispostos no quadro 2:

Quadro 2 - Principais competéncias presentes em uma organizacao
COMPETENCIAS CARACTERISTICAS

Facilidade em identificar novas oportunidades para agir, propor e
Capacidade empreendedora | implementar solu¢cdes aos problemas com firmeza e de forma
inovadora

Capacidade para selecionar alternativas e implementar soluctes
diante de problemas identificados, considerando suas provaveis
consequéncias

Capacidade de trabalhar
sob presséo
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Capacidade de ouvir e compreender o contexto de determinada
mensagem, saber expressar-se de formas variadas e argumentar
usando o feedback de forma adequada, facilitando a interacdo entre
as partes

Comunicacédo

Capacidade de criar solucdes inovadoras e adequadas para as

Criatividade g .
situacfes que se apresentam

Capacidade de continua busca da satisfacdo das necessidades e

Cultura de qualidade ~ . ;
superacao das expectativas dos clientes

Capacidade de atuar de maneira dinamica e competente diante das

Dinamismo, iniciativa g .
situacOes enfrentadas

Capacidade de se habilitar as diferentes exigéncias que o meio

Flexibilidade proporciona, além de rever postura diante de argumentacfes
convencedoras
Capacidade de catalisar os esforcos da organizacdo, a fim de atingir
Lideranca ou até mesmo superar os objetivos, formando parcerias e estimulando

0 desenvolvimento da equipe através de um clima motivador

Capacidade em demonstrar interesse pelas atividades, tomando
iniciativa e mostrando postura de aceitacdo, indicando energia e
disposi¢éo para os trabalhos

Motivacdo — energia para o
trabalho

Capacidade de se expressar e ouvir o outro, buscando equilibrio entre

Negociagao as partes quando ha conflitos de interesse

Capacidade de organizar as ag¢Bes de acordo com o que foi

Organizagao planejado, facilitando a execucéo das tarefas

Capacidade em planejar o trabalho, tracando metas mensuraveis e

Planejamento P L
tangiveis, e atingindo os resultados propostos

Habilidade para interagir com as pessoas de forma empatica,
inclusive diante de situacGes de conflito, agindo positivamente, sendo
maduro e ndo combativo

Relacionamento
interpessoal

Capacidade para selecionar alternativas de forma organizada e
Tomada de deciséo sagaz, implementando solu¢cbes adequadas diante dos problemas
identificados, considerando sempre, os limites e riscos

Capacidade de percepcdo das partes que compdem o todo,
Visao sistémica visualizando as possiveis acdes e tendéncias que influenciariam o
futuro

Fonte: Elaboracéo propria a partir de Gramigna (2006).

As competéncias ditas comuns, presentes em todas as trajetérias de uma
organizacdo sao: i) Orientacdo para resultados: Focada para os resultados e
rentabilidade da organizacéo, atua com determinacéo e foco superando os objetivos
e metas assumidos; ii) Direcionamento estratégico: Permite a pessoa a identificar os
riscos e oportunidades que fardo diferenca positivamente para a empresa,
estruturando e implementando acdes que viabilizam os objetivos da empresa; iii)
Lideranca de equipes: E considerado um exemplo a ser seguido, delegando tarefas
corretamente e tracando metas e desafios atingiveis. Deve investir tempo e recursos
na descoberta de talentos e formacdo de novos empreendedores; iv) Agente de
mudanca: ldentifica as necessidades de mudancas dentro ou fora da organizacéo,
dinamizando os negdécios e substanciando a imagem da empresa; v) Colaboracao
irrestrita: Apoia e colabora com acgbes que contribuem para os resultados da
empresa, aceitando debater e discutir assuntos, respeitando a divergéncia de



23

opinido e é parceiro na implementacdo das decisfes finais; vi) Orientacdo para o
mercado: Domina as variaveis do mercado (clientes, fornecedores e concorrentes),
obtendo vantagens competitivas; e vii) Orientacéo para a agao: Define prioridades e
acompanha as acfes implementadas com senso de urgéncia e proatividade, dando

respostas rapidas e precisas (DUTRA, 2007).

2.2.3 Gestao por competéncias

Enquanto de um lado tem-se a organizagcdo, com o0 conjunto de
competéncias que lhe é proprio. De outro lado, tém-se as pessoas, com seu
conjunto de competéncias, aproveitadas ou ndo pela organizacdo. Ao colocar-se a
organizacao e as pessoas lado a lado, pode-se verificar um processo continuo de
troca de competéncias. A organizagdo transfere seu patriménio para as pessoas,
enriqguecendo-as e preparando-as para enfrentar futuras situacbes e imprevistos
dentro ou fora da empresa. As pessoas ao desenvolverem sua capacidade
individual, transferem para a organizacdo seu aprendizado, capacitando a empresa
a enfrentas novos desafios. Desse modo, sdo as pessoas que concretizam as
competéncias organizacionais ao colocarem em pratica o0 patrimbnio e
conhecimentos da organizacdo. A agregacdo de valor das pessoas € sua
contribuicdo ao patrimoénio de conhecimentos da organizacao, permitindo-lhe manter
suas vantagens competitivas no tempo (DUTRA, 2007).

A gestdo por competéncias é uma forma de administrar e desenvolver
talentos dentro de uma organizacédo. Consiste em desenvolver e qualificar pessoas
capacitadas para a realizagdo de suas tarefas. O modelo de gestdo por
competéncias deve ter inicio a partir do momento em que 0s objetivos e metas da
empresa sao tracados, e fatores como planejamento estratégico, missédo, visao e
valores devem fazer parte da analise para implantacdo desse sistema (DUTRA,
2001).

A gestdo por competéncias € uma moderna forma de administrar
pessoas, sendo que esse modelo é baseado nos conhecimentos requeridos pela
organizacao para que seus objetivos sejam alcancados e na maneira como esses
conhecimentos sdo dispersos entre os profissionais. A gestdo por competéncias é
um processo continuo, e que possui etapas, sdo elas: Formulacdo da estratégia

organizacional; Definicdo dos indicadores de desempenho e metas; Mapeamento de
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competéncias; Captacdo e desenvolvimento de competéncias; Acompanhamento e
avaliacao; e Retribuicdo (LAPOLLI, 2010).

2.2.4 O CHA da competéncia

Ha diversas maneiras de determinar se um individuo é ou néo
competente, analisando seus comportamentos, curriculos, e demais caracteristicas.
Porém conforme o tempo passou e as organizacbes se modernizaram, esse
conceito de avaliagdo mudou. Marques (2013) conceitua competéncia como o
conjunto de conhecimentos, habilidades e atitudes necessarias ao desempenho das
funcdes dos servidores, visando sempre ao alcance dos objetivos da organizacdo. A

figura 2 expressa as 3 dimensdes de competéncia segundo o autor:

Figura 2 - As 3 dimensdes da competéncia

CONHECIMENTOS
Saber o "qué"
Saber "o porqué"

Informacao sobre
informacao

pr "como" fazer
(técnica)
Saber executar as
atividades

Saber lidar com
situacoes diversas
Saber organizar o
trabalho em equipe

Saber "ser¥e
“conviver"

Querer fazer

Ter identidade e
determinacao
Assumir
esponsabilidades

Fonte: Marques (2013, p. 12)
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2.2.4.1 O conhecimento

Segundo Gramigna (2006), o conhecimento € um indicador de
competéncias que contribui para lidar com o paradoxo da fortaleza e flexibilidade.
Quanto mais conhecimento, mais forca adquire-se e se permite ser mais flexivel
para encarar as mudancas e diferencas que surgem repentinamente. OS processos
de decisdo, planejamento, organizacdo, comunicacdo, entre outros, sao afetados
diretamente pelo nivel de conhecimentos basicos, aqueles que participam das
exigéncias para desempenho das fungbes. O conhecimento diz respeito ao saber
um determinado assunto, cada area exige um determinado conhecimento especifico
sobre um algo. E o saber (GRAMIGNA, 2006).

2.2.4.2 As habilidades

Algumas pessoas tem um ”"bau” de conhecimento acumulados e tém
dificuldade em abri-lo para uso, com o tempo o bau € esquecido e ninguém ficou
sabendo ou usufruiu tal conteddo. Por isso as habilidades tém que ser
demonstradas na prética, um lider por exemplo precisa demonstrar que é bom pelas
suas acoes, liderando equipes e designando tarefas corretamente (GRAMIGNA,
2006).

De nada adianta ter uma vasta bagagem de cursos e informacgfes, se
estas ndo sdo Uteis e ndo trazem beneficios para a coletividade na qual o individuo
esta presente. As habilidades condizem com o saber fazer na prética, diz respeito a
utilizar o conhecimento que possui para realizar acées que tragam vantagens e

beneficios para a organizacdo. E o saber fazer (GRAMIGNA, 2006).

2.2.4.3 As atitudes

Para Gramigna (2006), as atitudes sdo um dos indicadores que da
distincdo aos profissionais de vanguarda. As atitudes de um gerente determinam o
nivel de confianca dos colaboradores, clima organizacional, grau de
comprometimento e resultados maximizados. As empresas vém focando a ideia de

mudancas de comportamento em seu staff.
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Toma-se como exemplo a funcéo gerencial para listar algumas atitudes,
gue fazem diferenca em suas acdes: i) Sensibilidade interpessoal; ii) Iniciativa para
resolver problemas; iii) Disponibilidade para ouvir e receber feedback; iv) Interesse,
curiosidade e persisténcia; v) Flexibilidade e adaptabilidade & novos desafios; vi)
Postura positiva; vii) Compromisso com resultados; e viii) Busca permanente de
desenvolvimento. As atitudes correspondem com a iniciativa, ou seja, fazer algo
antes mesmo de ser solicitado, diz respeito ao individuo fazer algo sem receber

ordem ou esperar as coisas acontecerem. E o querer fazer (GRAMIGNA, 2006).

2.3 O SETOR DE SEGUROS: CARACTERIZACAO, ORGAOS E O MERCADO

Atualmente, com a globalizacdo e a era do conhecimento, as pessoas
vém conquistando seus bens materiais, tais como maoveis, imoveis, aquela tédo
sonhada casa na praia, ndo desmerecendo 0s bens intangiveis como, uma viagem,
ou até mesmo a prépria vida. Pensando nisso, surge o seguro, com 0 objetivo Unico
de proteger o bem, patriménio, a vida das pessoas, e passar tranquilidade e bem-
estar para cada um que adquire sua apolice.

De acordo com a Fenaseg (2004), o seguro teve inicio no século XVI,
com os jesuitas e o Padre José de Anchieta, criador de formas de mutualismo
ligadas a assisténcia. No século XVIII promulgou as “Regulagcbes da Casa de
Seguros de Lisboa”, postas em vigor em 11 de agosto de 1791 e mantida até a
proclamacado da independéncia em 1822. Apds a abertura dos portos no Brasil, em
1808 surge a exploracdo dos seguros maritimos com a Companhia de Seguros Boa
Fé, sediada na Bahia, primeira sociedade seguradora a funcionar no pais.

Conforme Silva (2004), ao passo que cresceu a demanda do mercado
segurador no Brasil, a concorréncia do setor também aumentou. Surgiram muitas
seguradoras, tanto nacionais como estrangeiras, incrementando a disputa pelos
consumidores, e diversificando os métodos destas para conseguir uma maior
participacdo de mercado e a melhor maneira de atender seus segurados.

No Brasil, o seguro vem buscando sempre o bem-estar, tranquilidade e
realizar valores gerais da cidadania, democratizando a possibilidade de protecéo,
cumprindo uma significativa fungéo social e econbmica, como acontece no seguro

saude. A seguradora de hoje e do futuro tem e continuara a ter suas acdes feitas em
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valores éticos, de protecdo a vida, a saude, ao patrimdnio ou as rendas das familias
e agentes economicos (FENASEG, 2004).

2.3.1 Orgéaos reguladores do seguro

De acordo com Costa (2005), as operacdes de seguros provados que sao
realizados no Brasil sdo subordinadas as disposi¢c6es do Decreto Lei n°73, de 21 de
novembro de 1966. Mesmo com diversas modificacfes ao longo desse tempo, 0
mercado segurador ainda € regido por esse normativo. Essa Lei instituiu o Sistema
Nacional de Seguros Privados (SNSP), que foi composto da seguinte forma:

e Conselho Nacional de Seguros Privados (CNSP);

e Superintendéncia de Seguros Privados (SUSEP);

¢ |RB-Brasil Resseguros S.A. (IRB-Re);

e Sociedades autorizadas a operar em seguros privados; e
e Corretores de seguros habilitados.

O CNSP ¢ o principal 6érgdo do SNSP, sendo sua principal funcédo a de
fixar as diretrizes e normas da politica de Seguros Privados, promovendo o aumento
e a expansao do mercado segurador de acordo com o crescimento do pais (COSTA,
2005).

Conforme Costa (2005), suas principais atribuicdes séo: i) fixar diretrizes e
normas da politca de Seguros Privados, Capitalizacdo e de Previdéncia
Complementar; ii) regular a constituicdo, organizacao, funcionamento e fiscalizacao
dos que exercem atividades subordinadas ao SNSP; iii) fixar as caracteristicas
gerais dos contratos de Seguros, Previdéncia Complementar Aberta, Capitalizacéo e
Resseguro; iv) estabelecer as diretrizes gerais das operacdes de resseguro; V)
prescrever o0s critérios de constituicAio das seguradoras, sociedades de
capitalizacdo, entidades de previdéncia complementar aberta e resseguradoras; vi)
disciplinar a corretagem do mercado e a profissdo do corretor; e vii) fixar normas
gerais de Contabilidade e Estatistica para as seguradoras, sociedades de
capitalizacao, entidades de previdéncia complementar aberta e resseguradoras.

A SUSEP possui autonomia administrativa e financeira, sendo uma
autarquia dotada de personalidade juridica de direito publico. E responsavel pelo

controle e fiscalizagcdo dos mercados de Seguro, Previdéncia Complementar Aberta,
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Resseguro e Capitalizacdo, sendo também executora das politicas tracadas pelo
CNSP (COSTA, 2005).

Conforme o autor Costa (2005), suas principais atribuicbes sao: i)
fiscalizar a constituicdo, organizacdo, funcionamento e operacdo das seguradoras,
sociedades de capitalizagdo, entidades de previdéncia complementar aberta e
resseguradoras; ii) aprovar os limites de operacao das seguradoras; ii)) zelar pela
defesa dos interesses dos consumidores dos mercados supervisionados; iv)
promover a estabilidade dos mercados sob sua jurisdicdo; v) zelar pela liquidez e
solvéncia das seguradoras que integram o mercado; vi) disciplinar e acompanhar os
investimentos do mercado segurador; vii) fiscalizar a execucédo das normas gerais de
contabilidade e estatistica fixadas pelo CNSP; viii) cumprir e fazer cumprir as
deliberac6es do CNSP e exercer as atividades que o CNSP delegar.

Segundo Costa (2005), o IRB é uma instituicdo de economia mista de
personalidade juridica prépria de direito privado, na qual goza de autonomia
administrativa e financeira. Seu capital esta dividido em duas classes: 50% de acdes
ordinarias de propriedade exclusiva da Unido e 50% de acbes preferenciais,
pertencentes as seguradoras autorizadas a operar no Brasil. O IRB é o Unico
ressegurador autorizado a operar no pais, detendo portanto, o monopdlio do
resseguro.

Suas principais atribuicbes sédo: i) elaborar normas reguladoras de
cosseguro, resseguro e retrocessao; ii) aceitar o resseguro obrigatério e facultativo
do pais ou exterior; iii) reter o resseguro aceito, sendo na totalidade ou em parte; iv)
promover a colocacdo do seguro no exterior; v) impor penalidades as seguradoras
por infracbes cometidas; vi) organizar e administrar consorcios; vii) proceder a
liquidacédo de sinistros, em conforme com os critérios de cada ramo de seguro; Viii)
distribuir pelas seguradoras a parte dos resseguros que nao retiver e colocar no
exterior as responsabilidades excedentes da capacidade do mercado segurador
interno; e ix) representar as retrocessionarias nas liquidacdes de sinistros amigaveis
ou judiciais (COSTA, 2005).

2.3.2 O mercado brasileiro de seguros

De acordo com dados da Federacdao Nacional de Seguros Gerais —

FENSEG (2017), criada em 2007 para compor o novo modelo de representacéo
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institucional do mercado segurador brasileiro e que esta voltada para o
desenvolvimento das atividades especificas dos ramos de seguros do segmento
denominado “seguro de danos”, o setor de seguros registrou um crescimento
nominal de 8,2% de janeiro a novembro de 2016 em comparacdo com 0 mesmo
periodo em 2015, no que diz respeito ao desempenho das carteiras de Seguros
Gerais, Vida, Previdéncia Complementar Aberta e Capitalizagao.

De acordo com dados da Confederacdo Nacional das Empresas de
Seguros Gerais, Previdéncia Privada e Vida, Saude Suplementar e Capitalizacao,
que congrega as empresas que compde o setor de seguros, o setor devera encerrar

0 ano com expansao de 9%.

Figura 3 - Arrecadacao do setor de seguros por segmento 2011-2015.

Arrecadacao por segmento - histérico anual
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Fonte: CNSEG (2017).

De acordo com a Figura 3, a arrecadacdo nos segmentos de seguro no
Brasil teve um crescimento de 11,62% entre os anos de 2014 e 2015, partindo de
uma arrecadacao de 327 bilhdes de reais no final do ano de 2014, para 365 bilhGes

no fim do ano seguinte.
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2.3.3 ProjecOes para o mercado de seguros

Segundo dados de projecbes da CNSEG (2017), que utilizam a
metodologia e modelagem mais adequadas as realidades do Mercado Segurador.
As projecdes sao o resultado do esforgo conjunto entre a Susep, sob a orientacéo do
CEM, e as Federacbes associadas a CNSEG e incorporam ndo s6 estudos
estatisticos que consideram fatores externos ao Mercado Segurador, mas também a
expertise de técnicos de cada um dos setores, apresentando cenarios pessimistas e

otimistas sob a Gtica politico-econémica brasileira.

Figura 4 - Projecdes de arrecadacéo do mercado segurador.

2 ey P Crescimento nominal Crescimento nominal
Projecao de Arrecadacao do Mercado Segurador 2016/2015 2017/2016

Arrecadacéo 2015 Cenério Cenério Cenario Cenario

(em bilhdes RS) Pessimista Otimista Pessimista Otimista
RAMOS ELEMENTARES 68,76 1,0% 3,8% 4,2% 8,5%
Automéveis 32,53 -5,2% -0,6% 3,3% 6,8%
DPVAT 8,62 0,8% 1,2% -0,2% 4,2%
Habitacional 3,11 10,0% 10,3% 11,6% 13,7%
Rural 3,27 32,7% 34,4% 14,5% 16,2%
Outros 21,23 4,4% 6,1% 4,4% 10,7%
COBERTURAS DE PESSOAS 128,79 10,3% 11,1% 9,3% 12,0%
Planos de Risco 32,79 3,4% 5.3% 8,0% 15,1%
Planos de Acumulagio 96,00 12,6% 13,1% 9,7% 11,0%
CAPITAUZACAO 21,51 3,0% 6,0% 4,0% 8,0%
SAUDE 145,90 10,8% 12,1% 11,4% 12,8%
MERCADO 364,97 8.3% 9,8% 9,0% 11,5%

Notas: DIOPS (ANS) - Dados até: 2° trimestre de 2016
SES (SUSEP) - Dados até: setembro de 2016

Utiliza-se como arrecadacdo de satide a conta 311 - Contraprestacgdes Liquidas / Prémios Retidos

Por questdes metodoldgicas de tratamentos a base de dados bruta, os dados oriundos da ANS podem estar aqui apresentados de forma
diferente e sem considerar ajustes pontuais praticados pela FenaSaude

Atualizado em Novembro de 2016

As projec¢bes efetuadas para 2016 tiveram por base um cenério de que haveria definigées do novo marco regulatério do segmento, o
que nédo ocorreu até o presente momento. Este aspecto, combinado com a trajetéria de queda da atividade econémica, vem
impactando diretamente as atividades das sociedades de capitalizagdo. Desta forma, a CNseg acredita que o intervalo exposto ndo
seré alcangado.

Fonte: CNSEG (2017).

As projecOes para o crescimento do mercado segurador para 0 ano de
2017 séao de 9,0% em um cenario pessimista e 11,5% em um cenario otimista,

conforme ilustrado na Figura 4.
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2.4 A CORRETAGEM DE SEGUROS

As seguradoras sdo organizacbes autorizadas pela SUSEP, que
produzem a apolice de seguro e assumem O risco contratado em futuras
indenizagdes por qualquer tipo de prejuizo, de acordo com o contratado na apolice.

O Sindicato dos Corretores de Seguros e Resseguros no Estado de S&o
Paulo - SINCOR-SP realizou um levantamento estatistico visando medir a presenca
das seguradoras brasileiras nos seus principais negocios. Foi realizado um ranking
de seguros: total (sem VGBL), de automdveis, patrimonial, de pessoas (sem VGBL),
de riscos financeiros, de transportes, de saude e de demais ramos. Utilizou-se assim
como indicador de seguradoras com maior presenca no mercado brasileiro, o altimo
ranking da SINCOR, este correspondente ao ano de 2013, obtendo-se 0s primeiros
lugares de cada grupo conforme o quadro abaixo (GOMES; SILVA JUNIOR;
AGUIRRE, 2016):

Quadro 3 - Vencedoras do ranking das seguradoras da SINCOR-SP / 2013.

CRITERIO EMPRESA VENCEDORA
Total (sem VGBL) Bradesco
Automovel Porto Seguro
Patrimonial Itau
Pessoas (sem VGBL) Bradesco
Riscos Financeiros Porto Seguro
Transportes Allianz
Saude Bradesco
Demais Ramos Banco do Brasil - Mapfre

Fonte: Adaptado de SINCOR-SP (2015).

Sendo assim surge a imagem do corretor de seguros, que Sao
autorizados pela SUSEP para comercializar os produtos e servi¢cos das seguradoras,
e tem a funcéo de intermediar o contrato de seguro com o segurado (contratante da
apolice), e a seguradora.

A funcao do corretor de seguros foi criada em razéo da dificuldade que o
segurado tem de compreender todas as clausulas e condigbes de uma apdlice de
seguros. Dentre suas atribuicbes, podem ser citadas as realiza¢cées das cotacdes
dos valores nas seguradoras na qual o corretor trabalha e tem contrato, auxilio ao
segurado no preenchimento e protocolo (se necessario) da proposta, recepcao e

envio da apolice ao cliente, e 0 apoio e assessoramento em caso de eventuais
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alteragbes na apolice, assisténcias e indesejaveis sinistros que poderdo ocorrer
durante a vigéncia (SINCOR-SP, 2015).

No pais, ja esta vigorada a cultura de que um seguro sem um corretor nao
€ o ideal, afinal o corretor atua como especialista, conhecendo as necessidades dos
clientes, sugerindo as melhores opgcbes em termos de produtos, coberturas e
valores. Ele busca nas seguradoras as melhores opc¢des de coberturas. Pode-se
citar como exemplo o seguro de automovel, na qual nesse mercado o corretor deve
entender o que o0 segurado procura, pois existem diversas seguradoras que
oferecem coberturas adicionais além do seguro de carro, como coberturas para a
residéncia, servicos como encanador, eletricista, etc. Apds entender as
necessidades do segurado, o corretor podera escolher as seguradoras que atendem
as demandas de seus clientes (DELLOITE, 2013)

Conforme Vieira, Ribas e Silva (2009, p. 97):

Para a comercializacdo de seguros, a forca de vendas pode ser estruturada
para a venda direta (cativa) ou terceirizada. Na venda direta, as
negociacbes sao feitas diretamente com as operadoras, ao passo que, na
terceirizada, sd@o realizadas por corretores autbnomos, por empresas
concessionarias e por firmas corretoras. Poévoas (1979) destaca que
algumas seguradoras vao até a criacdo dos corretores cativos, tomando,
para elas, o encargo da comercializacdo. O problema é dificil, pois os
segurados, via de regra, sentem-se mais protegidos, entregando o estudo
dos seus seguros a um corretor independente. O autor ressalta que um bom
corretor sente que seu dever principal € defender os interesses de seus
clientes. Nessa defesa, ele procura a seguradora mais preparada para
oferecer os servicos e a que melhor atenda as necessidades dos
segurados.

Ao corretor de seguros cabe realizar as cotagdes dos prémios junto as
seguradoras, prestar auxilio ao segurado no preenchimento da proposta de seguros,
protocolar, se necessario, a proposta de seguros nas seguradoras, receber a apolice
de seguros e encaminha-la ao endereco do cliente apds verificar se ha alguma
pendéncia contratual, assessorar o segurado ao longo do periodo contratual, manter
contato com as seguradoras na hipotese de sinistro, realizar endossos e averbacdes
solicitadas pelas seguradoras ao longo do periodo contratual (SIQUEIRA, 2008).

Segundo dados da FENACOR, ha atualmente 110.536 corretores de
seguros ativos, entre pessoas fisicas e juridicas em todo o Brasil, de acordo com a

Figura 5.
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Figura 5 - Corretores de seguros ativos entre pessoas fisicas e juridicas no Brasil.

PESSOAS FISICAS PESSOAS JURIDICAS

CENTRO-OESTE 4316 2951 7267
NORDESTE 7176 4106 11282
NORTE 1783 990 27713
SUL 11258 7437 18695
SUDESTE 44282 26237 70519

TOTAL 68815 4171 110536

[

Fonte: FENACOR (2017).

E notavel o maior nimero de corretores de seguros na regido Sudeste do
Brasil, correspondendo a 63,80%, restando apenas 36,20% para as regides Centro-
oeste, Nordeste, Norte e Sul. Dos 109.013 corretores de seguros do Brasil, 62,57%,
ou seja, 62.218 corretores sdo pessoas fisicas. De acordo com Guimaraes (2009, p.
14):

Agindo como espelho das seguradoras, o corretor de seguros € o0 agente
gue esta mais préximo do cliente (segurado) e normalmente é quem ouve
suas demandas, atuando como caixa de ressonancia perante as
seguradoras, que assumem o papel de agente conciliador na intrincada
relagdo que envolve a todos. Neste processo, a ética e a transparéncia sao
fatores fundamentais na construcdo do relacionamento, visando uma
relagdo duradoura. Registre-se que tais fatores dizem respeito as acdes
estabelecidas tanto pelas corretoras de seguros quanto pelas seguradoras.

Dada a complexidade da atividade e do ramo, o mercado de seguros é
um segmento que néo prescinde da presenca do corretor de seguros, que mediante
a conquista pessoal junto aos seus segurados, tem uma grande participacdo na
contribuicdo para consolidacdo do setor. Visto que atualmente as empresas vivem a
chamada era do cliente, o corretor de seguros, como elo de ligacao e intermediacao,
torna-se um agente indispensavel na continuidade do processo de crescimento da
atividade (GUIMARAES, 20009).

De acordo com Vieira, Ribas e Silva (2009), na venda pessoal, deve ser
incentivada a construgao de relacionamentos duradouros. Na comercializagdo de
seguros nao é diferente, onde a confianca e o comprometimento entre o corretor e

segurado sdo testados periodicamente. Os corretores de seguros realizam
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normalmente, visitas para celebracédo de contratos de seguros, dirigindo-se ao local
de trabalho do cliente, ou até mesmo, na sua residéncia quando solicitado.

Além das caracteristicas mencionadas anteriormente, o0 corretor de seguros
deve obrigatoriamente estar conectado ao mundo, pois, no mercado
globalizado no qual vivemos, todos 0s eventos naturais, empresariais,
financeiros, politicos e socioecondémicos poderao influenciar a formagéo do
preco, e, assim sendo, a habilidade do corretor de seguros de disponibilizar
a capacidade de subscricdo de risco dos mercados local e internacional
(resseguro) sera determinante para oferecer ao cliente a melhor relagdo
entre custo e beneficio (DELLOITE, 2013, p.82).

O mercado segurador disponibiliza varias seguradoras habilitadas pela
SUSEP para o corretor de seguros realizar as suas vendas, cabe ao mesmo decidir
e saber quais as seguradoras que ele deve trabalhar, lembrando que nem sempre
guantidade representa qualidade, ndo adiante ter o maior nimero de seguradoras
possiveis, sendo que ndo ha fechamentos de seguros em umas, outras
disponibilizam poucos ramos de seguros para comercializar, e algumas até
bloqueiam e trancam a venda de seguros caso haja pouca producao (VIEIRA,
RIBAS, SILVA, 2009).
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

De acordo com Diehl e Tatim (2004), metodologia é definida como o
estudo e a observacdo dos métodos com o objetivo de discernir e identificar
possibilidades e limitacdes na esfera de sua utilizagdo no processo de pesquisa
cientifica, ou seja, a metodologia permite a escolha do melhor modo de se referir a
determinado problema.

Para Cervo, Bervian e Da Silva (2007), todo método depende do objetivo
da investigagdo. O método cientifico quer descobrir a realidade dos fatos, e esses
fatos devem guiar o uso do método. O método cientifico deve ser aplicado de modo
positivo e ndo de modo normativo, ou seja, a pesquisa positiva deve se preocupar
com 0 que &, e ndo com 0 que se deve ser e 0 que se pensa, ele segue o caminho
da duvida sistematica, metddica e que ndo se confunde com a davida universal dos
céticos, na qual a solucéo € impossivel.

O método deriva da metodologia e trata-se do aglomerado de processos
pelas quais se conhece uma realidade especifica, se produz um dado objeto ou se
desenvolve certos procedimentos ou comportamentos, compreende um processo
intelectual e operacional. E a abordagem de um problema mediante a anélise prévia
e sistematica dos caminhos possiveis para solugdo, ou seja, € uma estratégia

delineada para sua operacionalizacédo (DIEHL; TATIM, 2004).

3.1 DELINEAMENTO DA PESQUISA

O delineamento de uma pesquisa nada mais é do que o planejamento
com detalhamento do que se pretende realizar, trata-se do plano que o pesquisador
pretende utilizar no seu trabalho (APPOLINARIO, 2012).

O presente trabalho tem como abordagem de pesquisa quantitativa e
gualitativa. Roesch (2005) define a pesquisa quantitativa como a pesquisa cujo
proposito do projeto implica medir relagBes entre varidveis (associa¢cdo ou causa-
efeito), ou avaliar o resultado de algum determinado sistema ou projeto.

A pesquisa quantitativa caracteriza-se pelo uso da quantificagdo na coleta
e no tratamento das informacgdes por meio de técnicas estatisticas, com o objetivo

de garantir resultados e evitar distorcbes de analise e de interpretagéo,
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possibilitando uma margem de seguranca maior quanto as inferéncias (DIEHL;
TATIM, 2004).

Ja a pesquisa qualitativa, é a pesquisa apropriada para avaliacao
formativa, trata-se de melhorar a efetividade de um programa ou plano, ou seja,
gquando se trata de selecionar as metas de um programa e construir uma
intervencdo. Também é considerada, quando o pesquisador capta a perspectiva dos
entrevistados, sem partir de um modelo preestabelecido (ROESCH, 2005).

O presente trabalho tem abordagem quantitativa devido ao fato de haver
coleta e analise de dados de pesquisa aplicada e qualitativa, descrevendo a
complexidade de determinado problema.

Quanto aos fins de investigacdo, a pesquisa tem carater descritiva. A
pesquisa descritiva analisa, registra e correlaciona os fatos sem altera-los. Procura
descobrir a frequéncia que ocorre um fenébmeno, e qual a sua relagdo com outros,
sua natureza e caracteristicas. A pesquisa descritiva busca conhecer a vida social,
politica, econébmica e demais aspectos do comportamento humano, em sintese, a
pesquisa trabalha sobre dados ou fatos colhidos da prépria realidade (CERVO,;
BERVIAN; DA SILVA, 2007).

A partir desse contexto, a pesquisa se caracterizou como descritiva, pois
foram apresentadas informac¢fes obtidas a partir do levantamento de dados junto a
empresa. Buscando registrar as competéncias do gestor da corretora (corretor), pela
oOtica dos funcionarios.

Quanto aos meios de investigacao, trata-se de uma pesquisa com carater
bibliografico, pois € desenvolvido a partir de materiais ja publicados, principalmente
de livros e artigos cientificos, ou seja, materiais acessiveis ao publico. Também
trata-se de um estudo de caso na qual caracteriza-se pelo estudo profundo e
exaustivo de um ou de poucos objetos, de maneira que permita seu amplo
conhecimento (DIEHL; TATIM, 2004).

O estudo também € caracterizado por ser uma pesquisa documental, na
qgual se assemelha a pesquisa bibliografica, porém nessa se utiliza materiais que
ainda ndo receberam tratamento analitico, ou que ainda podem ser reelaborados de
acordo com o objetivo do trabalho, retirados em 6rgéos publicos e privados (DIEHL;
TATIM, 2004).

De acordo aos meios de investigagdo, a pesquisa € bibliografica,

documental e um estudo de caso, sendo desenvolvida a partir de livros e materiais ja



37

publicados e sendo aplicada em uma empresa, caracterizando como estudo de

caso.

3.2 DEFINICAO DA POPULACAO ALVO

A pesquisa ndo tem amostra, pois serdo aplicados questionarios a todo o
quadro de funcionarios da empresa (oito), caracterizando a pesquisa como um
censo.

Um censo envolve uma contagem completa de cada elemento de uma
populacdo. Um censo geralmente é custoso quando se trata da grande populacao e
consome tempo para ser completado, porém tratando-se de estudos em empresas,
na qual envolve uma populacdo muito menor, 0 censo se torna mais desejavel
(MALHOTRA et al., 2005).

3.3 PLANO DE COLETA DE DADOS

Os dados da pesquisa serdo oriundos de dados primarios. Para Diehl e
Tatim (2004), as técnicas de coleta de dados devem ser escolhidas e aplicadas pelo
pesquisador conforme o contexto da pesquisa. Em dados primarios, os dados séo
colhidos e registrados pelo préprio pesquisador em primeira mao. As principais
técnicas de coleta de dados desse tipo sdo: a entrevista, o questionario, o formulario
e a observacéo.

O estudo sera a partir de dados primarios, uma vez que foi realizado em
uma empresa diretamente com dados resgatados e obtidos pelo préprio
pesquisador.

A técnica de coleta de dados sera por meio de um questionario que sera
aplicado aos funcionarios de uma corretora de seguros na cidade de
Forquilhinha/SC, para mensurar as competéncias do seu corretor de seguros que é
0 gestor e administrador da empresa. De acordo com Botelho et al. (2006), o
questionario € um dos instrumentos mais importantes tratando-se de pesquisa
guantitativa nas areas de ciéncias sociais, € um conjunto de perguntas destinadas a
gerar dados necessarios para atingir os objetivos do projeto de pesquisa.

O instrumento de coleta de dados serd o questionario. De acordo com

Malhotra et al. (2005), um questionario € um composto formalizado de perguntas
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para obter informacdes do entrevistado. Ele possui trés objetivos especificos.
Primeiramente, deve traduzir a informacdo desejada em um conjunto de perguntas
especificas, na qual o entrevistado esteja disposto a responder e tenha condi¢cdes de
fazé-lo. Em segundo lugar, ele deve ser elaborado minimizando as exigéncias
impostas ao entrevistado. Em terceiro lugar, um questionario deve minimizar os
erros na resposta.

Foi escolhido o questionario como instrumento de coleta de dados devido
ao fato de levantar a opinido de cada funcionario a respeito das competéncias
exercidas pelo corretor de seguros. O questionario foi elaborado com base nos
principais autores utilizados na fundamentacéo tedrica, utilizando seus conceitos e
definicbes de competéncias, sendo aplicado diretamente aos funcionarios sem um
breve teste. O instrumento foi subdividido em 10 competéncias com um total de 66
perguntas a serem respondidas em uma escala de 1 a 5, considerando 1 para muito
insatisfeito, 2 para insatisfeito, 3 para indiferente (ndo conseguindo se posicionar

para satisfacéo ou insatisfacéo), 4 para satisfeito e 5 para muito satisfeito.

3.4 PLANO DE ANALISE DOS DADOS

O procedimento de analise dos dados tem por finalidade definir a busca
do significado dos materiais textuais coletados. O produto final dessa andlise
consiste na interpretacdo tedrica das categorias que emergem do material
pesquisado. Ha vérias formas de analisar dados em pesquisas, dependendo das
escolhas tedrico-metodoldgicas feitas ainda na fase de concepcdo do projeto da
pesquisa (APPOLINARIO, 2012).

Conforme Diehl e Tatim (2004), o processo de analise de dados
normalmente percorre 0s seguintes estagios: analise univariada, que consiste na
analise de frequéncias de cada questdo pesquisada, analise bivariada, que inclui
tabulagbes cruzadas e a possibilidade de calcular diferentes medidas de associa¢do
entre as variaveis, e a analise multivariada, que se trata de estudos a respeito de
alguns subgrupos.

E importante ressaltar que a corretora de seguros em estudo trata-se de
uma pessoa juridica, sendo que apos coletados as respostas dos questionarios dado
aos dos funcionarios da empresa, os dados foram tabulados em planilhas

eletrbnicas e colocados em tabelas para uma melhor analise e realizacdo da média
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de cada nota atribuida para cada variavel das competéncias. Sendo considerados
satisfatorios para a empresa, as médias com valores maiores ou iguais a 4,00,
devido ao fato de que com uma nota 3 a classificacdo se encontra neutra, ndo
indicando satisfacdo nem insatisfacdo, considerando portanto, apenas as medias

gerais acima ou igual a 4,00 como satisfatorias.
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4 ANALISE DOS DADOS DA PESQUISA

A seguir sdo apresentados os resultados da pesquisa que buscou
identificar e analisar o grau de satisfacdo dos funcionarios quanto as competéncias
de seu gestor que exerce a funcédo de corretor de seguros em uma corretora de
seguros de Forquilhinha — SC, a empresa possui 8 funcionarios, sendo que todos
eles responderam o questionario aplicado por completo.

Os resultados foram tratados estatisticamente, conforme delineado e séo
apresentados em tabelas, sendo que para serem considerados satisfatorios para a
organizagdo, a média dos resultados tera que ser > 4,00.

4.1 LIDERANCA

Para Gramigna (2006), a lideranca é a capacidade para catalisar 0s
esforcos grupais, com o objetivo de atingir ou superar 0s objetivos organizacionais,
estabelecendo um clima motivador, formando parcerias e estimulando o
desenvolvimento de sua equipe.

Destacam-se na tabela 1 os resultados relacionados com a competéncia
de lideranca do corretor de seguros da empresa.

Tabela 1 — Lideranca.

QUESTIONAMENTO MEDIA
Transmite uma visdo clara para o crescimento do negécio? 4,88
Motiva os subordinados para atingirem os resultados esperados? 4,50
Aloca as tarefas com clareza e corretamente para os subordinados? 4,63
Buscq se §nvolver diretamente com a equipe para aumentar 0os ganhos da 450
organizagao? '

E capaz de ser intenso (porém justo) com seus subordinados quando necessario? 4,00
Transmite e deixa bem claro a misséo, visdo e valores da organizacéo? 4,88
Faz as coisas acontecerem, enfatizando o acerto e néo o erro? 4,75
E dedicado ao desenvolvimento, treinamento e aperfeicoamento dos 4.25

subordinados?

MEDIA GERAL 4,55

Fonte: Elaborado pelo pesquisador (2017).

De acordo com a tabela 1, a competéncia de lideranga exercida pelo
corretor de seguros da empresa recebeu a média de 4,55, demonstrando que seus



41

subordinados estdo satisfeitos com todos os atributos relacionados as variaveis
desta caracteristica pesquisada.

De acordo com McGregor (1973) para um individuo exercer a
competéncia de lideranca, 0 mesmo ndo pode deixar de exercer a autoridade, da
mesma maneira que ndo pode evitar ser responsavel por tudo o que acontece em
sua organizacao. O lider deve ter capacidade de absorver o descontentamento da
equipe, e muitas vezes, a hostilidade pesada daqueles que gostariam que fosse
adotada uma resolucao diferente para determinado problema.

O lider obtém comprometimento e o desempenho maximo de seus
subordinados e € considerado um bom exemplo a ser seguido. Delega a seus
liderados, missdes, desafios e objetivos, promovendo, acompanhando e dando o
apoio necessario para que eles atinjam os resultados esperados. Orienta 0 processo
de desenvolvimento dos liderados, investe tempo e recursos na identificacdo de
talentos, formacao de empreendedores e processos de sucessao (DUTRA, 2007).

A ideia de lideranca que esta presente em quase todos os lugares é
associada a uma funcéo superior e de comando ou uma qualidade que faz com que
um individuo seja capaz de influenciar e conduzir pessoas para um objetivo em
comum, ou ainda, lider é quem tem seguidores e € admirado como pessoa. A
evolucdo de lideranca esta em processo pelo comportamento e a nova expectativa
de tratamento que os subordinados da “geracdao X’ querem receber. Os
trabalhadores ndo sdo mais passivos, nem aceitaram formas indevidas de lideranca
que inclusive, fazem parte da maioria dos estilos de lideranca tradicional
(RESENDE, 2004).

Um profissional que possui a competéncia de lideranca procura dividir
informagdes e decisbes com o0 grupo, obtendo o comprometimento da equipe,
energizando e motivando as pessoas, conseguindo recursos humanos e materiais
para melhorar a eficacia da organizacdo, defendendo sua equipe, transmitindo um
entusiasmo para o proximo (DAOLIO, 2004).

O relacionamento entre um lider e o meio é essencialmente circular. A
estrutura e a politica da organizacdo sdo estabelecidas pela alta administracao.
Quando estabelecidas, é obtido os limites dos padrbes de lideranca que serao
aceitos na organizacdo. Todavia, influéncias superiores, inferiores ou externas

acarretam transformacfes nessas caracteristicas organizacionais, sendo que,
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algumas delas poderdo conduzir a uma redefinicdo de padrbes aceitaveis de
lideranca (MCGREGOR, 1973).

Nesse sentido, as estratégias de lideranca do corretor de seguros estao
sendo muito bem exercidas, visto que o0 mesmo obteve satisfacdo em todos os
critérios de lideranca avaliados, com destaque para a transmissdo de uma visao
clara para o crescimento do negdécio que obteve a maior média de 4,88 e a respeito
da capacidade de ser intenso com seus subordinados quando necessario, na qual
mesmo indicando satisfacdo, indicou a menor média de 4. O corretor de seguros
deve sempre se atualizar, realizando cursos e treinamentos empresariais sempre
que possivel, incrementando seus conhecimentos e inovando sua maneira de

conduzir a empresa.

4.2 COMUNICACAO

A competéncia de comunicacdo esta relacionada a transmitir informacdes
e conhecimentos, sendo compreendido por qualquer interlocutor e em qualquer
ambiente, saber ouvir e dar o feedback necessario, utilizar eficientemente os
recursos de comunicacdo que a empresa possui, apresentar informacbes de
maneira clara e objetiva e manter todos o0s seus pares informados com relacdo aos
resultados alcan¢ados, novidades e melhoramentos pertinentes (DUTRA, 2007).

Destacam-se na tabela 2 os resultados relacionados com a competéncia
de comunicacéo do corretor de seguros da empresa.

Tabela 2 — Comunicacéo.

QUESTIONAMENTO MEDIA
Transmite informacgdes e conhecimentos de forma a ser compreendido por 488
qualquer individuo, de forma clara e objetiva? '
Sabe ouvir, processar e compreender o contexto da mensagem? 4,75
Concede o feedback adequado aos seus subordinados? 4,38
Facilita a interagc&o entre seus subordinados, realizando reunides e conversando 450
com certa frequéncia com eles? '
Utiliza eficientemente os recursos de comunicagédo disponiveis na empresa? 3,88
Mantém seus subordinados e parceiros informados com relagéo aos resultados 388
alcancados, novidades e melhoramentos pertinentes? '
MEDIA GERAL 4,38

Fonte: Elaborado pelo pesquisador (2017).
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Os resultados obtidos nos atributos relacionados a competéncia de
comunicacdo do administrador da corretora de seguros revelam que 0s seus
funcionarios encontram-se satisfeitos, considerando que a média geral obtida foi de
4,38.

De acordo com Mussak (2003), em uma organizagdo, a empresa € um
organismo vivo constituida de partes que a fazem funcionar, é de extrema
importancia e absolutamente fundamental que essas partes se comuniquem
adequadamente, uma vez que o0 objetivo final de todas elas € o mesmo. Uma
pessoa tem inteligéncia interpessoal quando traduz com clareza suas ideias, se faz
compreensivel, se mostra capaz de aceitar, interpretar e entender as mensagens
vindas de seu interlocutor e faz valer seus principios. Sendo assim, um bom
comunicador ndo é apenas aquele que fala bem, mas sim, o que sabe ouvir bem.

Um bom comunicador deve ter clareza em suas ideias, tornar claro os
pensamentos, organizar as ideias antes de organizar as frases, demonstrar lucidez
através da organizacdo de suas falas, observando o ritmo adequado e a velocidade
do didlogo. Vive-se em um mundo em que 0S povos ndo se entendem, o que
provoca grandes conflitos, em uma organizacdo nao ¢é diferente, um
desentendimento pode ser crucial e ameacga colocar os objetivos da empresa em
jogo. O didlogo existe para que nao haja imposicdo, e sim entendimento,
compreensao e, no final, consenso (MUSSAK, 2003).

Ser comunicativo € ter a capacidade de ouvir, processar, compreender,
expressar-se de diversas formas e argumentar com coeréncia, utilizando o feedback
corretamente facilitando a interacdo entre o lider e seus subordinados. Deve-se
ativar a imaginagao, procurando visualizar o futuro ampliado, utilizando recursos
simbdlicos para representar o que foi projetado e sempre que surgir um problema,
utilizar uma ferramenta especifica da criatividade que permita o estudo de mais de
uma solucéo (GRAMIGNA, 2006).

Isso é de extrema importancia para que o corretor de seguros exerca a
func@o que a ele é designado, pois ele deve ser claro ao expressar suas ideias e
informagcbes com o préoximo, sendo capaz de ouvir, processar e compreender o
contexto de uma mensagem. Conforme se percebe, existe satisfacdo com relacéo a
esta competéncia, visto que a maioria dos questionamentos obtiveram uma média
elevada, com exce¢ao ao uso dos recursos de comunicacdo disponiveis da empresa

e ao constante contato de manter seus subordinados informados com relacdo aos
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resultados alcangados, na qual os entrevistados ndo conseguiram se posicionar
entre satisfacdo e insatisfacdo, indicando uma média de 3,88 para ambos os
guestionamentos, € importante que o gestor da organizacao utilize eficientemente os
recursos disponiveis de comunicacdo da empresa, além de manter seus
funcionarios esclarecidos com relacdo aos resultados e melhoramentos pertinentes,
fazendo com que eles se sintam mais interessados nas metas a serem atingidas e
nos resultados da organizacao.

Ja ao questionar se o corretor transmite informaces de forma a ser
compreendido por qualquer individuo de forma clara, o mesmo alcangou 4,88,
indicando a melhor média entre os aspectos, apontando satisfacdo. Quanto aos
demais tépicos, saber ouvir, processar a mensagem, conceder o feedback e facilitar

a interacao entre seus subordinados, todos indicaram satisfacéo.

4.3 TRABALHO EM EQUIPE

Para Dadlio (2004), um profissional que trabalha em equipe, age
colaborando, coopera, participa ativamente, contribui positivamente, compartilha
conhecimentos, soma, da exemplo e visa criar um espirito para sua equipe. Pode-se
dizer que o individuo age colaborando e reconhece a contribuicdo das pessoas,
solicita a participacdo da equipe, dirige e administra os conflitos e constréi equipes
capazes e eficazes para atingirem juntos os objetivos da organizacgéao.

Destacam-se na tabela 3 os resultados relacionados com a competéncia

de trabalho em equipe do corretor de seguros da empresa.

Tabela 3 — Trabalho em equipe.

QUESTIONAMENTO MEDIA
Interage com sua equipe de subordinados? 4,38
Realiza intercambio de ideias com seus subordinados para melhorar o 438
desempenho de sua equipe? '
Trabalha bem com o grupo direcionando as atividades de sua equipe e 475
estimulando a participacdo da mesma? '
Garante as condi¢8es para o crescente entusiasmo e comprometimento da equipe 438
em torno dos objetivos da empresa? '
Incentiva a inovacao e aceita os possiveis erros tomando medidas para que nao 475
se repitam? '
Tem amplo conhecimento de cada subordinado, conhecendo seus pontos fortes e 450
fracos? '
MEDIA GERAL 4,52

Fonte: Elaborado pelo pesquisador (2017).
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Observando-se os resultados obtidos nas varidveis que investigaram a
satisfacdo dos funcionarios em relacdo ao trabalho em equipe exercido pelo corretor
de seguros, identifica-se que a média geral obtida, 4,52, indica satisfacao.

A competéncia de trabalho em equipe se diz respeito ao conjunto de
individuos trabalhando lado a lado em prol da organizagdo. Para que se torne uma
equipe, € necessario que haja um elemento de identidade, natureza simbdlica, que
integre as pessoas. As pessoas devem pensar ndo somente em si, mas sim, no
desenvolvimento da equipe. O trabalho em equipe é um bom recurso para aprimorar
as habilidades e melhorar as atitudes, trds beneficios como a rapidez da percepcao
e uso das informacdes, producdo de ideias e o comprometimento (VERGARA,
2012).

Trabalhar e ter espirito de equipe requer desenvolver uma relacdo de
companheirismo com os membros da equipe, sendo capaz de promover as divisdes
justas de tarefas, estando comprometido com os objetivos e metas da equipe, tendo
iniciativa para cooperar e compartilhando e comemorando os resultados alcancados.
Deve aceitar e viver de forma positiva com os critérios de sucesso da equipe, estar
em perfeita sintonia com a equipe, monitorar o desempenho e progresso de seus
subordinados lado a lado, incentivando e intervindo quando necesséario (RABAGLIO,
2004).

Vergara (2012) salienta algumas vantagens no trabalho em equipe, sendo
elas, o surgimento de ideias de melhor qualidade visto que ha diferentes visdes a
cerca do tema e do trabalho em questdo, agilidade na captacdo e no uso das
informagdes, aumento na tendéncia em assumir riscos devido ao fato da
responsabilidade ser compartilhada e, por fim, o comprometimento de todos os
membros da equipe que se sentem responsaveis pelo resultado obtido. Por isso, é
relevante seguir os principios do cooperativismo, fazendo com que as organizacdes
continuem desenvolvendo-se. Para tanto, elas podem desenvolver equipes
qualificadas, focando em objetivos comuns e contribuindo para a geragdo de
empregos e renda, beneficiando a sociedade num todo.

Neste sentido, acredita-se que o corretor de seguros esta praticando esta
competéncia de maneira satisfatoria, mantendo um clima harmonioso dentro da
empresa. Destaque para trabalhar bem com o grupo e incentivar a inovacao,
aceitando os possiveis erros, que obtiveram a melhor média de 4,75 para ambos.

Quanto aos demais aspectos, interagir com a equipe, realizar intercambio de ideias
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com o0s subordinados, garantir as condicdes para 0 crescente entusiasmo e
comprometimento da equipe e ter o amplo conhecimento de cada subordinado,

todos indicaram satisfacao.

4.4 CRIATIVIDADE

A competéncia de criatividade para Gramigna (2006) € a capacidade para
conceber solucbes inovadoras, viaveis e adequadas para as situacbes
apresentadas. Quando clientes se posicionam e exigem produtos e servigos de
custo baixo e alta qualidade, as empresas criativas desfrutam a dica do mercado e
impulsionam novas praticas e estratégias. O conhecimento sem uso é um patriménio
pessoal, pode-se colocar ao alcance de todos com o auxilio da criatividade, e a
propria agrega valor a este patriménio.

Destacam-se na tabela 4 os resultados relacionados com a competéncia

de criatividade do corretor de seguros da empresa.

Tabela 4 — Criatividade.

QUESTIONAMENTO MEDIA
Tem uma mente aberta para novas ideias? 2,88
E um agente de mudanca e produz solucées inovadoras para os problemas da 375
empresa? ’

E uma pessoa inovadora e produz ideias ndo convencionais? 2,75
Esté preparado para discutir posi¢des radicais e predisposto a tentar novas 4.00
solucdes? '
Dinamiza os negdcios, reforcando a imagem de uma empresa de vanguarda? 4,75
Pioneiro na busca de inovacdo para a empresa? 3,75
Pensa lateralmente quando enfrenta problemas e é flexivel quando se depara 363
com mudancgas? '
Adota posturas flexiveis, se adaptando oportunamente as diferentes exigéncias 388
do meio? ,
MEDIA GERAL 3,67

Fonte: Elaborado pelo pesquisador (2017).

by

Com relagdo a competéncia de criatividade praticada pelo corretor de
seguros, evidencia-se que os funcionarios ficaram na meédia de avaliagdo neutro,
nao conseguindo se posicionar perante a satisfacdo ou insatisfacdo, visto que a

meédia geral obtida no conjunto de atributos que avaliaram essa variavel foi de 3,67.
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Conforme Mussak, (2003), a competéncia de criatividade tem ocupado
cada vez mais a mente das pessoas e tem se transformado em uma exigéncia
pessoal e profissional. O mundo esta valorizando cada vez mais pessoas criativas,
até devido ao fato da deficiéncia de outras qualidades. Ter criatividade é mais
importante do que ser bem informado, devido ao fato de que uma pessoa sem
informagé&o, mas com criatividade tem condi¢cdes de buscar informacdes.

Ha trés justificativas pelo fato de a criatividade estar sendo téo valorizada
no mundo profissional contemporaneo: a competitividade cada vez maior, a grande
velocidade das transformacgdes e a valorizacdo do empreendedorismo. E importante
lembrar no entanto, que para ser criativo ndo € necessario ter uma extrema
inteligéncia, criar € fazer o novo ou refazer o velho de forma diferente, é sair de uma
situacdo estavel para outra, nova, enfrentando um certo periodo de instabilidade. A
criatividade existe e esta em todos os lugares, quando pensa-se que nao ha mais
nada a ser inventado, surge alguém com uma ideia maravilhosa que transforma em
um Otimo resultado. Ndo adianta apenas ter ideias, € preciso experimenta-las na
pratica (MUSSAK, 2003).

Um profissional criativo, costuma ser irrequieto, fucador, pensa e faz
diferentemente, busca descobrir novas solu¢gdes para problemas antigos, propde e
testa alternativas de solucdo, age contra ideias preconcebidas ou tradicionais,
possui de certa forma um espirito inovador buscando por caminhos ainda nao
percorridos, procurando produtos e servicos realmente novos, oportunidades de
mercado, tem o ambito de criar tecnologia, inventar ou reinventar a roda, patentear
produtos e/ou processos (DAOLIO, 2004).

Frente ao exposto, identifica-se que na empresa em estudo o corretor de
seguros encontra-se com certa satisfacdo com alguns atributos desta competéncia,
e insatisfacdo perante outros. Destaque para a habilidade de dinamizar os negocios
que atingiu a melhor média de 4,75, e estar preparado para discutir posicoes
radicais que obteve a segunda melhor média de 4, indicando satisfacdo para ambos.

Com relacdo a ser um agente de mudanca e produzir solugdes
inovadoras, ser pioneiro na busca de inovacdes, pensar lateralmente sendo flexivel
quando necesséario e adotar posturas flexiveis, se adaptando as diferentes
exigéncias do meio, todas indicaram uma média de regularidade, ou seja, 0s

funcionarios estdo entre a insatisfagcdo e a satisfacao.
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Quando questionado se o corretor de seguros tem uma mente aberta para
novas ideias e a ser inovador e produzir ideias ndo convencionais, 0S mesmos
atingiram 2,88 e 2,75 respectivamente, indicando insatisfacdo, percebendo que o
corretor de seguros deveria deixar de lado a inseguranca em querer mudar e ser
criativo, e tomar atitudes mais inovadoras, se atualizando e deixando de lado a

“regra do polegar” de uma empresa conservadora.

4.5 TOMADA DE DECISAO

A competéncia de tomada de deciséo esta relacionada com a capacidade
de selecionar as alternativas de forma inteligente e sistematizada, obtendo e
aplicando solucdes adequadas diante dos problemas identificados, considerando os
limites e riscos. E importante sempre avaliar os resultados das decisées tomadas
anteriormente e rever aonde ocorreram 0s erros, tomando atitudes para que os
mesmos ndo se repitam, e utilizar um método de tomada de decisdo, como o
brainstorming, na qual é relacionado possiveis resultados negativos e possiveis
resultados positivos da decisdo (GRAMIGNA, 2006).

Destacam-se na tabela 5 os resultados relacionados com a competéncia
de tomada de decisdo do corretor de seguros da empresa.

Tabela 5 — Tomada de decisao.

QUESTIONAMENTO MEDIA
Esta apto a assumir toda a responsabilidade pelas suas decisdes? 5,00
E capaz de avaliar alternativas criticamente, levando a empresa como um todo? 5,00
Toma decis@es acertadas, baseados em seu conhecimento de sua fun¢ao? 4,75
E capaz de tomar decisdes sob press&o? 4,88
Adota um enfoque analitico/racional para os problemas complexos? 4,88
Utiliza a intuicdo além do julgamento racional? 4,00
Faz recomendacdes com convic¢cdo? 4,75
MEDIA GERAL 4,75

Fonte: Elaborado pelo pesquisador (2017).

Relativamente a tomada de decisdo do corretor de seguros, identifica-se
que os funcionarios da corretora estdo satisfeitos com essa variavel de seu gestor,

observando-se que a média final alcangou 4,75.
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Em um estudo recente, Xu e Zhao (2015), consideram que
frequentemente as pessoas tém que tomar decisbes em seu cotidiano, e isso pode
ser entendido um método de classificar as alternativas ou selecionar as melhoras
das alternativas tendo como base as informacdes procedentes para a decisdo em
uma organizagdo. Os autores ponderam que na tomada de decisdo, ha incerteza
devido ao fato de que os objetivos s&o incertos e complexos, dessa forma o
gerenciamento e a modelagem das informacdes incertas sao vitais para o ganho e a
conquista da solucéo esperada.

De acordo com Bazerman (2004), a tomada de decisao interfere em todos
os sentidos no sentido de resultados da empresa. Um modelo racional de tomada de
decisdo que deveria ser considerado: 1) Delimitar claramente o problema; 2) Ter
seus critérios bem definidos; 3) Estimar acuradamente todos os critérios; 4) Ter o
conhecimento das alternativas relevantes; 5) Avaliar cada alternativa com base nos
critérios que foram definidos; e 6) avaliar as alternativas e escolher as de maior valor
percebido.

Com base no conteudo exposto, o corretor de seguros em estudo
desempenhou e vem desempenhando a tomada de decisdo quase que
perfeitamente. Ao questionar se 0 gestor esta apto a assumir toda a
responsabilidade pelas decisbes e ser capaz de avaliar alternativas criticamente,
levando a empresa como um todo, ambas indicaram uma média maxima, indicando
satisfacdo plena. Com relacdo aos demais aspectos, tomar decisfes acertadas e
sob pressdo, adotar um enfoque analitico/racional para os problemas, utilizar a

intuicdo e fazer recomendacgdes com convicgéo, todas indicaram satisfacao.

4.6 PLANEJAMENTO E ORGANIZACAO

Para Dutra (2007), um profissional que planeja e se organiza, se
caracteriza por se relacionar com a organizagdo, visando garantir a qualidade,
facilidade de acesso, velocidade, disciplina na execucdo das acodes, obtendo os
resultados esperados, sistematizando e antecipando as tendéncias que facilitem o
processo de decisdo de lideres e gerentes através: i) da pronta disponibilizacdo de
informacdes e conhecimentos estruturados; ii) da orientacédo técnica e coordenacao
de processos e organizacao de trabalhos; e iii) da coordenagéo e acompanhamento

das atividades da area.
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Destacam-se na tabela 6 os resultados relacionados com a competéncia
de planejamento e organizacao do corretor de seguros da empresa.

Tabela 6 — Planejamento e organizacao.

QUESTIONAMENTO MEDIA
Planeja o trabalho e atinge os resultados esperados? 4,50
Traca metas tangiveis para seus subordinados? 4,13
Possui uma larga visdo empresarial? 4,63
Organiza as ac¢fes de acordo com o planejado? 4,38
E organizado na execucéo de suas tarefas? 4,75
E proativo na percepcédo de oportunidades empresariais? 4,38
Se programa e consegue realizar suas atividades a curto, médio e longo prazo? 4,75
MEDIA GERAL 4,50

Fonte: Elaborado pelo pesquisador (2017).

Pelos resultados representados na tabela 6, identifica-se que o0s
funcionarios encontram-se satisfeitos no que diz respeito ao planejamento e
organizacdo desenvolvido pelo corretor de seguros ha empresa, com uma média
geral obtida de 4,50.

Planejamento é o processo de estabelecer objetivos e determinar o que
deve ser feito para alcan¢a-los. Ao planejar algo, ha seis perguntas que levam mais
eficiéncia ao planejamento: o que?, por qué?, como?, quando?, quanto?, e com que
recursos?. Deve-se aprender a planejar a curto, médio e longo prazo, tanto na vida
pessoal, como na profissional, demandando tempo, energia, leituras, escritos,
dedicacdo em treinamentos e praticas de auto-observacdo (MUSSAK, 2003).

O planejamento e a organizacdo sdo a capacidade em planejar e
organizar as acoes e o trabalho, facilitando a execu¢cdo dos mesmos, atingindo os
resultados por meio do estabelecimento de prioridades, metas que sejam tangiveis,
mensuraveis e dentro dos critérios de desempenho validos da organizacéo
(GRAMIGNA, 2006).

Conforme Mussak (2003), apesar da dificuldade de lidar com o
planejamento em uma era de incertezas, todos os lideres e organizagbes continuam
encarando esse desafio. Existe uma diferenca entre “fazer planos” e “elaborar um
planejamento”, fazer planos parece soar algo vago, na qual muitas vezes fica
apenas no discurso. Atualmente os profissionais sabem da dependéncia que ha com

o planejamento para o sucesso em suas empreitadas, realizar seus sonhos e
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desenvolver sua carreira. O planejamento deve levar em consideragao os seguintes
aspectos: metodologia adotada, revisédo constante da metodologia, disposi¢do para
flexibilizar a metodologia e para ajusta-la, bem como ajustar sua aplicacao.

O planejamento e a organizacdo vém alinhados com a capacidade de
organizar e estabelecer ordem de prioridade as tarefas, mesmo diante de situactes
turbulentas, otimizando os procedimentos em favor da eficacia dos resultados. Deve-
se ter o habito de planejar detalhadamente cada passo do que deve ser feito e saber
administrar as tarefas (RABAGLIO, 2004).

O planejamento e a organizagédo sdo competéncias de extrema magnitude
na gestdo empresarial, é a partir delas que o gestor vai poder ter uma visdo de
futuro através de um planejamento e podera se organizar de tal maneira com que o
plano seja colocado em pratica, atingindo o resultado esperado. Todos os aspectos
demandados indicaram satisfacdo, destacando as maiores médias de 4,75 para a
organizacao na execucao de suas tarefas e se programar e conseguir realizar suas
atividades e tracar metas tangiveis para seus subordinados, que mesmo apontando

para satisfacéo, teve a menor média de 4,13.

4.7 PERSUASAO

A competéncia de persuasao é o fim que move o individuo a formar seus
argumentos, Portanto ao elencar os elementos que serdo apresentados, o
argumentante deve buscar compor uma boa peca argumentativa (OLIVEIRA, 2012).

Destacam-se na tabela 7 os resultados relacionados com a competéncia

de persuasao do corretor de seguros da empresa.

Tabela 7 — Persuasao.

QUESTIONAMENTO MEDIA
E eficaz na comunicacgéo dos pontos de vista e na apresentacdo de seus 488
argumentos? '
Tem presenca e credibilidade dentro da empresa? 4,88
E convincente em seus argumentos quando estes colocados em pratica? 5,00
E eficaz nas negociagdes e exerce influéncia na apresentacio de seus 500
argumentos? '
Prevé os contra argumentos e consegue supera-los? 4,75
Representa bem, fora da sua area o seu trabalho e funcao? 4,63
MEDIA GERAL 4,85

Fonte: Elaborado pelo pesquisador (2017).
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De acordo com a tabela 7, a competéncia de persuasédo do corretor de
seguros da empresa recebeu a média de 4,85 que demonstram que os funcionérios
encontram-se satisfeitos com todos os atributos relacionados as variaveis de
convencimento e persuasao prestados.

A persuasdo é uma caracteristica de intensa importancia em um
individuo, em uma negociacdo por exemplo, deve-se ter excelentes poderes de
argumentacdo e convencimento, sendo persistente sem ser insistente, com
elegancia e cortesia, adotando medidas flexiveis para futuras desavencas,
desenvolvendo argumentacdo envolvente com foco no interesse do oponente, que
pode ser tanto um cliente como um fornecedor por exemplo (RABAGLIO, 2004).

De acordo com Dadlio (2004), um profissional que possui a competéncia
de persuasédo, pode estar usando apenas impacto, forca (representando 0s niveis
baixos e médios) ou usando também influéncia (representando os niveis altos). O
mesmo utiliza impacto quando tenta convencer na base da raz&o, provando seus
argumentos com dados, fatos e niameros, convencendo em etapas e caprichando
em suas apresentacdes. Por outro lado, o profissional que se utiliza de influéncia
procura fazer aliancas internas para convencer outros, criando cadeias estratégicas
de influéncia, utilizando da manha4, jeitinho, resumindo, age politicamente.

Com base nisso e frente aos resultados obtidos, acredita-se que o
corretor de seguros deve continuar desempenhando a competéncia de persuasao
como vem fazendo atualmente. Salientando nos aspectos questionados a convicgao
em seus argumentos e a eficacia nas negociacoes, exercendo influéncia nos seus
argumentos, assinalando as maiores médias de 5, ou seja, satisfagdo plena. A
menor média foi de 4,63, quando questionado se o corretor representa bem, fora da

area o seu trabalho e fungédo que mesmo assim, indicou satisfagéo.

4.8 INICIATIVA E DIRECAO

Tanto a iniciativa, como a dire¢do, se aproximam muito do tipo estratégico
prospector, tem relacdo com ser uma pessoa proativa, tendo disposicdo para
antecipar e perseguir novas oportunidades e participar de mercados emergentes. A
iniciativa € uma continua, sendo sua oposta a passividade, considerada como a
inabilidade para agarrar oportunidades ou conduzir o mercado. A reatividade, que

também poderia ser confundida aqui, sugere uma resposta a concorréncia, que tem
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relacdo com a agressividade competitiva em uma organizagdo. (LUMPKIN; DESS,
1996)
Destacam-se na tabela 8 os resultados relacionados com a competéncia

de iniciativa e direcdo do corretor de seguros da empresa.

Tabela 8 — Iniciativa e direcéo.

QUESTIONAMENTO MEDIA
Tem iniciativa para, continuamente, melhorar os resultados? 4,63
Mesmo com contratempos, o corretor € perseverante e determinado? 4,88
Trabalha para melhorar seu desempenho e responsabilidades? 5,00
E bastante independente, tracando suas metas e diregdes proprias? 5,00

Busca sempre oportunidades de se desenvolver e aumentar seu conhecimento

profissional? 4,50
Possui um alto nivel de energia e dinamismo? 4,50
MEDIA GERAL 4,75

Fonte: Elaborado pelo pesquisador (2017).

Os resultados obtidos nos atributos relacionados a competéncia de
iniciativa e direcao do corretor de seguros revelam que os funcionarios encontram-se
satisfeitos, visto que a média geral obtida foi de 4,75.

Um profissional de iniciativa e direcdo além de aproveitar oportunidades
presentes e agir com rapidez em situacdes criticas, ele também age projetivamente
e preventivamente, seja a médio ou a longo prazo, preparando para as mudancas
futuras ou evitando a ocorréncia de problemas potencialmente prejudiciais. Esta
competéncia compreende o imediatismo, que sédo a proatividade e a prontiddo, como
a acdo planejada, que tomada no presente tem uma repercussao futura a médio e
longo prazos (DAOLIO, 2004).

De acordo com Gramigna (2002), o investimento prévio em competéncias
€ algo extremamente necessario para um individuo crescer e se desenvolver
profissionalmente. A iniciativa e a direcdo sdo competéncias valiosas que abrem
portas para grandes ambitos profissionais, tornando a pessoa capacitada para atuar
de forma proativa e arrojada diante de situagdes diversas que serao enfrentadas no
ambiente de uma organizagéao.

Nesse sentido, acredita-se que as competéncias de iniciativa e direcao
exercidos pelo corretor de seguros da empresa estdo sendo praticadas muito bem,

tendo em vista que essa variavel recebeu indicacdo de satisfagéo.
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Quando questionado aos subordinados se o corretor trabalha para
melhorar seu desempenho e responsabilidades e se ele é bastante independente,
tracando metas e dire¢des proprias, ambas indicaram média 5 e satisfacdo absoluta.
As menores meédias de 4,50, foram aos aspectos de possuir um alto nivel de
energia, dinamismo e buscar sempre oportunidades de se desenvolver, que

indicaram satisfacéo.

4.9 RELACIONAMENTO INTERPESSOAL

O relacionamento interpessoal trata-se da habilidade para interagir com
os individuos de forma empética, mesmo diante de situacbes -conflitantes,
demonstrando sempre atitudes positivas, comportamentos maduros e hao
combativos. E importante lembrar que a assertividade no relacionamento humano
passa por duas varidveis: o autoconhecimento e autoestima. S6 é possivel se
relacionar bem com o proximo quando a pessoa se conhece e esta satisfeita do jeito
que ela é (GRAMIGNA, 2006).

Destacam-se na tabela 9 os resultados relacionados com a competéncia

de relacionamento interpessoal do corretor de seguros da empresa.

Tabela 9 — Relacionamento interpessoal.

QUESTIONAMENTO MEDIA
Tem a habilidade de interagir com as pessoas de forma empéatica? 5,00
Demonstra atitudes positivas diante de situag6es conflitantes? 4,75

Consegue manter a calma e a serenidade quando em dialogos mesmo

enfrentando situagdes turbulentas? 413
Adota comportamentos maduros e ndo combativos? 4,88
Identifica os comportamentos de cada cliente e adota a postura correta diante 438
deles? '

Resolve os problemas de relacionamentos interpessoais? 4,88
MEDIA GERAL 4,67

Fonte: Elaborado pelo pesquisador (2017).

Com relagcdao ao relacionamento interpessoal praticado pelo corretor,
evidencia-se que os funcionarios da empresa encontram-se satisfeitos, tendo em
vista que a média geral obtida no conjunto de atributos que avaliaram essa variavel
foi de 4,67.
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De acordo com Dutra (2007), a competéncia de relacionamento
interpessoal envolve o desenvolvimento de relagbes planejadas e a
responsabilidade pelo uso de redes de relacionamento (networks) na busca de
maximizacdo dos resultados sempre. Busca agregacao de valor e identificacdo de
oportunidades para a organizacao e seus parceiros.

Sao varias as variaveis que forma o agrupamento do relacionamento
interpessoal, sendo elas muito relevantes para o desempenho profissional de
qualquer individuo. Elas representam as necessidades, atitudes e estilos de
comunicagdo que o sujeito mantém com os demais. A relagdo interpessoal é um dos
principios fundamentais na conduta humana e é um dos campos onde mais se
produzem conflitos facilmente, convertendo-se em uma area de exame obrigatoria
para a compreenséao do funcionamento mental (EXNER; SENDIN, 1999).

O relacionamento interpessoal para Rabaglio (2004), é a capacidade de
se relacionar de forma construtiva com o time, demonstrando atencao e respeito aos
subordinados, colegas de trabalho e clientes, promovendo a unido e integracdo de
todos. Critica a si mesmo construtivamente na privacidade, buscando sempre uma
melhora pessoal, tem um humor admiravel e contagiante todos os dias e busca se
relacionar de maneira harmoniosa com o proximo.

Frente ao exposto, identifica-se que na empresa em estudo, essa
competéncia encontra-se bem executada pelo gestor, de acordo com os funcionéarios
da corretora, identificando que todos os atributos relacionados ao relacionamento
interpessoal foram avaliados de forma satisfatoria. A maior média indicou satisfacéo
plena, ou seja, média 5, relacionada ao aspecto de ter a habilidade de interagir com
as pessoas de forma empatica. A menor média de 4,13, ficou para conseguir manter
a calma e a serenidade quando em diédlogos, indicando satisfacdo. Os demais
guestionamentos, todos indicaram que os subordinados encontram-se satisfeitos,
demonstrando atitudes positivas, adotando comportamentos maduros, identificando
0Ss comportamentos de cada cliente e resolver os problemas de relacionamento

interpessoal.

4.10 CONHECIMENTO TECNICO

De acordo com Leme (2005), o conhecimento técnico € tudo o que um

profissional precisa saber para desempenhar sua fungéo, € tudo o que ele precisa
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para ser um especialista tecnicamente, tais como: idiomas, sistemas de computagao,
ferramentas, etc. O conhecimento técnico pode ser procurado como palavra-chave
nos curriculos dos candidatos averiguados em testes praticos e entrevistas, devido
ao fato de essas habilidades, serem muito Uteis e ndo tdo frequentes no mercado.

Destacam-se na tabela 10 os resultados relacionados com a competéncia
de conhecimento técnico do corretor de seguros da empresa.

Tabela 10 — Conhecimento técnico.

QUESTIONAMENTO MEDIA
Tem amplo conhecimento ao servigo oferecido e ndo encontra dificuldades em 488
oferecer e vender o seguro? '
Possui dominio a cerca de um segundo idioma? 2,38
Domina a area da informatica e ndo encontra dificuldades em manusear 263
programas de digitacdo? '
Possui cursos de graduacéo e habilitagéo profissional? 4,88
Usufrui da tecnologia com facilidade em seu ambiente de trabalho? 3,75
Possui as habilidades para realizar todo o processo de efetivagdo de uma 375
proposta de seguro? '
MEDIA GERAL 3,71

Fonte: Elaborado pelo pesquisador (2017).

Relativamente ao conhecimento técnico, identifica-se que os funcionarios,
de maneira geral, estdo neutros, ndo conseguindo se posicionar perante a satisfacao
e insatisfacdo com relacdo a esse aspecto do corretor, cuja média final foi de 3,71.

Atualmente, o conhecimento técnico desempenha um papel de extrema
importancia nos processos de uma organizacdo. E por meio do processo de
aprendizagem e de gestdo do conhecimento que as empresas desenvolvem as
competéncias necessarias para a realizacdo de sua estratégia competitiva. O
conhecimento é um recurso que deve ser gerenciado para a melhoria da
performance da empresa. A organiza¢do necessita descobrir como o conhecimento
técnico pode ser disseminado e aplicado por todos os membros da empresa como
uma ferramenta de sucesso para a mesma (DUTRA, 2001).

A competéncia técnica busca atender com cortesia e exceléncia ao
cidadéo, procurando satisfazer suas expectativas. Envolve conhecer os documentos
oficiais pertinentes a sua funcgdo, sistemas, expectativas dos cidaddos e o0s
processos de seu trabalho. Procura solucionar os problemas, administrando

conflitos, respeitando opinides diversas, mantendo o equilibrio em situacdes de
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atendimento conflituoso, sendo atencioso e assumindo as responsabilidades
(MARQUES, 2013).

Com base nessas consideracfes, pode-se evidenciar que 0S
subordinados do corretor ndo estdo satisfeitos nem insatisfeitos com os atributos
relativos ao conhecimento técnico que seu gestor possui. Destacando as menores
médias que foram a de possuir um dominio a cerca de um segundo idioma que
obteve 2,38 e a dominar a area da informacdo e programas de digitacdo que
alcancou 2,63, indicando insatisfacdo para ambas. Foi questionado se um segundo
idioma seria de importancia para a execucéo das atividades do corretor dentro da
empresa, e 0 mesmo disse que nao utiliza muito dessa ferramenta, porém quando
precisa, mesmo ndo sendo frequente, ndo tem o conhecimento necessario para
executar e interpretar determinada tarefa, percebendo-se que € importante um curso
técnico de um segundo idioma e principalmente, na area da informatica,
aperfeicoando-se em Excel, Word e demais programas que sao de uso frequente e
tém uma relevancia significativa na execucéo das atividades da organizacao.

Quando questionado se o corretor usufrui da tecnologia com facilidade e
se possui habilidades para realizar todo o processo de efetivagcdo de uma proposta
de seguro, as duas apontaram uma média de 3,75, ndo se posicionando para
satisfacdo ou insatisfacdo. Os dois Ultimos aspectos, obtiveram uma média de 4,88,
foram obtidos ao questionar se o corretor de seguros tem um amplo conhecimento
acerca do servico oferecido, ndo encontrando dificuldades em oferecer e vender o
seguro e a possuir cursos de graduacdo e habilitacdo profissional, indicando

satisfacdo para ambas.
4.11 ANALISE DOS DADOS DA PESQUISA
ApoOs apresentados os dados e respostas de todos os funcionarios, pode-

se evidenciar que houve uma maioria com relacdo as médias satisfatorias do que as

insatisfatorias, como pode ser observado na Figura 6:
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Figura 6 - Andlise de satisfacdo dos atributos e das competéncias:

Analise de satisfacao Analise de satisfacao
dos atributos das competéncias

20%

>4 m<4 m>4 m<4

Fonte: Elaborado pelo pesquisador (2017).

Como observado na Figura 06, dos 66 atributos questionados aos
funcionéarios da empresa, 54, ou seja, 82% das perguntas indicaram satisfacao para
a empresa por estarem com média superior ou igual a 4,0, no entanto, 12 dos
atributos indicaram insatisfacédo, ou seja, ficaram menores a 4,0.

Quando analisado as competéncias, 8 das 10 competéncias indicaram
média geral superior ou igual a 4,0, representando satisfacdo em 80% da totalidade,

engquanto apenas 2, ou seja, 20% indicaram insatisfacao.
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5 CONCLUSAO

Atualmente com a concorréncia de mercado em praticamente todos o0s
ramos empresariais, 0 ambiente corporativo tornou-se muito mais competitivo e
equilibrado. Dessa maneira, empresas que nao se modernizam e nao se
aperfeicoam com certa frequéncia, tendem a ficar para tras e muitas vezes séo
obrigadas a fecharem suas portas por ndo atenderem as exigéncias solicitadas e
impostas pela demanda.

As empresas precisam estar atentas quanto ao comportamento e a
mestria desenvolvida pelos seus funcionarios e gestores na execu¢do de suas
atividades junto aos consumidores. Em todos os ramos de atividade: industria,
comércio e prestacdo de servicos, uma pessoa sO se tornara cliente de uma
empresa, se a mesma possuir as competéncias que o individuo avaliar necessario
para o desempenho e satisfacao de suas necessidades.

O presente estudo tem como objetivo analisar as competéncias de um
corretor de seguros segundo a oOtica de seus empregados dentro de uma corretora
de seguros localizada em Forquilhinha/SC. Para atender a esse objetivo foram
entrevistados os 8 funcionarios da empresa, que avaliaram em uma escala de 1 a 5,
o nivel de satisfacdo das competéncias do corretor.

Apds um estudo bibliografico, constatou-se as principais competéncias no
desenvolvimento de um individuo profissional, buscando atrelar o cotidiano do
corretor de seguros, com o uso dessas competéncias, sdo elas: i) Lideranca; ii)
Comunicacao; iii) Trabalho em Equipe; iv) Criatividade; v) Tomada de Decisdo; vi)
Planejamento e Organizagdo; vii) Persuaséo; viii) Iniciativa e Direcdo; iv)
Relacionamento Interpessoal; e x) Conhecimento Técnico. Dentro de cada
competéncia, foram elaborados questionamentos com relacdo a esses talentos e
qualidades.

Cada atributo possui sua relevancia dentro da empresa, é de extrema
importancia que o profissional desempenhe essas competéncias durante a execugao
das suas tarefas, o mesmo deve ser um lider proativo com seus subordinados, ser
comunicativo, criativo e persuasivo, buscar trabalhar em equipe sempre que
possivel, ndo deixando seus funcionarios “avulsos” dentro da organizacao, ter

capacidade tomada de decisé&o, planejamento, organizagéo, iniciativa e direcdo com
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suas funcbes, além de possuir conhecimento técnico e um bom relacionamento
interpessoal, analisando e abordando cada cliente de maneira devida.

ApoOs a aplicacédo do questionario e a tabulacdo dos dados, evidenciou-se
gue o corretor de seguros vem desempenhando com satisfacdo praticamente todos
as competéncias indagadas aos funcionarios. Todavia, cabe destacar que as piores
médias de avaliacdo obtidas foram nitidamente quando questionado acerca das
qualidades de criatividade e conhecimento técnico.

No mundo em que se vive, € grande a quantidade de organizacdes que
ndo se adaptam a inovacdo e criatividade para modernizarem suas tarefas. Na
empresa estudada nao foi diferente, por esse motivo o corretor deve adotar
posturais mais flexiveis e ser um pioneiro na busca de inovacdo para a empresa,
dinamizando os negoécios. E importante estar preparado para discutir posicdes
radicais e tentar novas solucdes inovadoras, deve-se deixar de lado a “regra do
polegar”’ e ter uma mente aberta para novas ideias, ser um agente de mudanca e
produzir solu¢des mais inovadoras para os problemas da organizacéo.

No conhecimento técnico, ha uma divisdo nas notas. Com relacdo ao
conhecimento acerca do servico oferecido e possuir cursos de graduacdo e
habilitag&o profissional, os funcionéarios avaliaram com satisfacéo esses atributos, no
entanto, o corretor ndo possui um dominio de um segundo idioma, o que nos dias de
hoje é fundamental para quem deseja obter cargos superiores nas empresas. Os
funcionéarios alegaram que uma segunda lingua ndo € necessario na execucao das
tarefas do corretor, porém, em algumas situacdes é necessario, € 0 mesmo recorre
ajuda aos seus funcionarios para auxilid-lo nessa tarefa. Outro aspecto avaliado
como insatisfatério, foi o dominio na area da informatica, o que € muito utilizado no
dia a dia da corretora de seguros. Para o aprimoramento desses aspectos, O
individuo deveria buscar cursos e treinamentos de inglés basico ao menos, e
principalmente, de computacéo, obtendo assim, dominio nos programas de digitacao
e manuseamento de softwares, para um melhor desempenho em manusear esses
sistemas.

A pesquisa limitou-se exclusivamente a corretora de seguros em estudo,
gue deveria executar novamente esses questionamentos futuramente, percebendo-
se a viabilidade e relevancia desse estudo em outras empresas, sendo essencial
para que o proprio gestor veja como anda seu desempenho profissional na ética de

seus subordinados.
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7

Conclui-se que o tema € fundamental para os profissionais de
administracdo, para académicos que buscam especializacdo e informacdes a
respeito desse tema, assim como para empresas que buscam o conhecimento e

analise das competéncias presentes na rotina das suas tarefas.
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v UNIVERSIDADE DO EXTREMO SUL CATARINENSE — UNESC QI

QUESTIONARIO DE PESQUISA

O presente roteiro integra a pesquisa desenvolvida pelo académico Jean
Ronaldo Colombo o e seu professor orientador Nelson Savi, que tem por objetivo
analisar as competéncias de um corretor de seguros segundo a Otica dos

colaboradores de uma corretora de seguros de Forquilhinha/SC.

Na busca de informacdes que possibilitem a elaboracdo do estudo
monografico e a conclusdo do curso de graduacdo em Administracédo pela UNESC
solicita-se a importante colaboragdo da empresa, por meio da participagdo nesta

pesquisa.
ESCALA
Insatisfeito | Indiferente | Satisfeito
1 2 3 4 5
LIDERANCA AVALIACAO
Transmite uma visdo clara para o crescimento do neg6cio?
Motiva os subordinados para atingirem os resultados esperados?
Aloca as tarefas com clareza e corretamente para os subordinados?
Busca se envolver diretamente com a equipe para aumentar os ganhos da
organizacdo?
E capaz de ser intenso (porém justo) com seus subordinados quando necessario?
Transmite e deixa bem claro a missdo, visdo e valores da organizagdo?
Faz as coisas acontecerem, enfatizando o acerto e néo o erro?
E dedicado ao desenvolvimento, treinamento e aperfeicoamento dos
subordinados?
Média
COMUNICACAO AVALIACAO
Transmite informacfes e conhecimentos de forma a ser compreendido por
qualquer individuo, de forma clara e objetiva?
Sabe ouvir, processar e compreender o contexto da mensagem?
Concede o feedback adequado aos seus subordinados?
Facilita a interacdo entre seus subordinados, realizando reunibes e conversando
com certa frequéncia com eles?
Utiliza eficientemente os recursos de comunicacdo disponiveis na empresa?
Mantém seus subordinados e parceiros informados com relacdo aos resultados
alcancados, novidades e melhoramentos pertinentes?
Média
TRABALHO EM EQUIPE AVALIACAO
Interage com sua equipe de subordinados?
Realiza intercAmbio de ideias com seus subordinados para melhorar o
desempenho de sua equipe?
Trabalha bem com o grupo direcionando as atividades de sua equipe e
estimulando a participacdo da mesma?
Garante as condicdes para 0 crescente entusiasmo e comprometimento da equipe
em torno dos objetivos da empresa?
Incentiva a inovacao e aceita 0s possiveis erros tomando medidas para que ndo se
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repitam?

Tem amplo conhecimento de cada subordinado, conhecendo seus pontos fortes e
fracos?

Média

CRIATIVIDADE AVALIACAO
Tem uma mente aberta para novas ideias?
E um agente de mudanca e produz solu¢bes inovadoras para os problemas da
empresa?
E uma pessoa inovadora e produz ideias ndo convencionais?
Estd preparado para discutir posicdes radicais e predisposto a tentar novas
solucdes?
Dinamiza os negdcios, reforcando a imagem de uma empresa de vanguarda?
Pioneiro na busca de inovacdo para a empresa?
Pensa lateralmente quando enfrenta problemas e é flexivel quando se depara com
mudancas?
Adota posturas flexiveis, se adaptando oportunamente as diferentes exigéncias do
meio?
Média
TOMADA DE DECISAO AVALIACAO
Esta apto a assumir toda a responsabilidade pelas suas decisdes?
E capaz de avaliar alternativas criticamente, levando a empresa como um todo?
Toma decisbes acertadas, baseados em seu conhecimento de sua fungéo?
E capaz de tomar decisdes sob presséo?
Adota um enfoque analitico/racional para os problemas complexos?
Utiliza a intuicdo além do julgamento racional?
Faz recomendacdes com convic¢cdo?
Média
PLANEJAMENTO E ORGANIZACAO AVALIACAO
Planeja o trabalho e atinge os resultados esperados?
Traca metas tangiveis para seus subordinados?
Possui uma larga visdo empresarial?
Organiza as ac¢fes de acordo com o planejado?
E organizado na execucdo de suas tarefas?
E proativo na percepcéo de oportunidades empresariais?
Se programa e consegue realizar suas atividades a curto, médio e longo prazo?
Média
PERSUASAO AVALIACAO
E eficaz na comunicacdo dos pontos de vista e na apresentacdo de seus
argumentos?
Tem presenca e credibilidade dentro da empresa?
E convincente em seus argumentos quando estes colocados em pratica?
E eficaz nas negociacdes e exerce influéncia na apresentacdo de seus
argumentos?
Prevé os contra argumentos e consegue supera-los?
Representa bem, fora da sua area o seu trabalho e fungdo?
Média
INICIATIVA E DIRECAO AVALIACAO

Tem iniciativa para, continuamente, melhorar os resultados?

Mesmo com contratempos, o corretor € perseverante e determinado?
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Trabalha para melhorar seu desempenho e responsabilidades?

E bastante independente, tracando suas metas e direcdes proprias?

Busca sempre oportunidades de se desenvolver e aumentar seu conhecimento
profissional?

Possui um alto nivel de energia e dinamismo?

Média

RELACIONAMENTO INTERPESSOAL

AVALIACAO

Tem a habilidade de interagir com as pessoas de forma empéatica?

Demonstra atitudes positivas diante de situagdes conflitantes?

Consegue manter a calma e a serenidade quando em dialogos mesmo
enfrentando situagdes turbulentas?

Adota comportamentos maduros e ndo combativos?

Identifica os comportamentos de cada cliente e adota a postura correta diante
deles?

Resolve os problemas de relacionamentos interpessoais?

Média

CONHECIMENTO TECNICO

AVALIACAO

Tem amplo conhecimento ao servigo oferecido e ndo encontra dificuldades em
oferecer e vender o seguro?

Possui dominio a cerca de um segundo idioma?

Domina a éarea da informatica e ndo encontra dificuldades em manusear
programas de digitacdo?

Possui cursos de graduacdo e habilitagdo profissional?

Usufrui da tecnologia com facilidade em seu ambiente de trabalho?

Possui as habilidades para realizar todo o processo de efetivacdo de uma proposta
de seguro?

Média

SUGESTOES DE MELHORIA:




