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CRITERIOS ADOTADOS NOS PROCESSOS DE RECRUTAMENTO E
SELECAO DE EMPRESAS DO MERCADO DE LUXO

Clara Tissiani Calderon Ramos*

RESUMO

Devido a importancia e percepcdo da necessidade de desenvolver, aplicar,
melhorar seus processos e resultados, as organizacbes estdo trabalhando
constantemente na busca de talentos no mercado. Sendo assim, 0 processo de
Recrutamento e Selecdo representa um importante e valioso instrumento para as
organizagOes. Existem muitos estudos sobre processos de Recrutamento e
Selecdo no mercado, porém, o presente estudo possui foco no mercado de luxo.
O artigo se caracteriza por identificar os principais critérios e métodos de
Recrutamento e Selecdo adotados por empresas do mercado de luxo em Brasilia.
O artigo se baseia numa pesquisa exploratéria de carater qualitativo. O referencial
tedrico traz a teoria relacionada aos processos de Recrutamento e Selecédo, suas
etapas e formas de aplicacdo.Foram realizadas entrevistas com colaboradores de
empresas do mercado de luxo, escolhidas por conveniéncia, com o intuito de
identificar os critérios de Recrutamento e Selecdo empregados nessas empresas.
Na andlise das respostas foi utilizada a Andalise de Conteddo de Bardin,
concluindo-se que existem caracteristicas mais procuradas para preenchimento de
vagas nesse segmento - como a boa comunicac¢do, bom portugués, boa aparéncia
- além de todas as empresas pesquisadas utilizarem quase sempre as mesmas
técnicas de selecao — entrevistas e testes.
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1 INTRODUCAO

Em plena era do conhecimento, a base da exceléncia organizacional passou a
ser 0 elemento humano. A globalizacdo, o desenvolvimento tecnoldgico, as
mudancas e transformacdes da sociedade fazem com que a capacidade de
sobrevivéncia e exceléncia das organizacbes passe cada vez mais a depender
diretamente das habilidades e competéncias das pessoas que nela trabalham.
Assim, as organizacdes se preocupam e véem necessidade de identificar e atrair
talentos para o seu quadro. Essa fungdo é desempenhada, inicialmente, na area
de Recrutamento e Selecdo, que passa a ser um valioso e importante
investimento organizacional (CHIAVENATO, 2009).

N&o obstante a esse contexto estdo as empresas do mercado de luxo, que
vem se evidenciando como um grande potencial - uma vez que vem mostrando
um relevante crescimento e faturamento - se caracterizando, portanto, por ser um
segmento dindmico e volatil, sempre exigindo novas qualificacbes para atender a
demanda.

O Brasil € um dos paises em desenvolvimento que possui um dos mercados
mais promissores do mundo (GOMES DE SA; MARCONDES, 2010). Galhanone
(2009) apud Carozzi (2005) apresenta que no Brasil, estima-se que o consumo do
luxo seja da ordem de R$ 2 bilhées por ano, segundo dados da Camara de
Comeércio Americana. De acordo com pesquisas do Grupo Publicis Salles Norton,
h&4 uma grande concentracdo de empresas de luxo no eixo Rio-S&o Paulo,
seguido de Brasilia e Porto Alegre. Fatores como o sistema de crédito, a crescente
preocupacdo com a beleza fisica de vaidade, a conquista de espaco no mercado
de trabalho pelas mulheres e a evolugdo dos meios de comunicagédo colaboram e
ajudam a entender o crescimento do setor de luxo no Brasil. Sendo assim, as
organizagcOes desse setor tém de estar atentas a esse crescimento e se adaptar
as novas exigéncias do mercado. Uma das formas de fortalecimento interno esta
no corpo dos colaboradores que compdem a empresa.

Nesse sentido, € importante destacar a relevancia de um processo de

Recrutamento e Selecdo sistematizado que busque estabelecer métodos capazes



de diminuir o gap existente entre 0 que a empresa deseja e 0 que o funcionario
recebe no dia a dia de suas fungbes. Gomes e Stefano (2008) afirmam que em
funcdo das novas demandas das organizacdes sobre os individuos - como
iniciativa, autonomia, criatividade e trabalho em equipe - varios autores tém
considerado o recrutamento e a selecdo como a fungdo mais estratégica
diretamente relacionada a administragdo de RH. As organizacfes estado
envolvidas numa busca constante por talentos a fim de aumentar e aplicar seu
capital humano, reduzir custos, melhorar operagdes e incrementar resultados.

Afinal, sdo os talentos que tocam as organizagOes, avaliam as situacoes,
fazem diagnosticos, previsbes e cenarios, tomam as decisdes adequadas,
executam atividades variadas e complexas, proporcionam idéias, criatividade e
inovacao, atendem os clientes, usam seus conhecimentos, habilidades e atitudes,
lideram e comunicam (CHIAVENATO, 2009). Isso é procurado pelas organizacdes
do setor de luxo para eleva-las e mante-las em um nivel de exceléncia, em um
patamar de qualidade e acima das outras organizacdes, diferenciando-as das
demais sobretudo pelo valor de suas mercadorias.

Considerando esse contexto, a presente pesquisa procura identificar os
principais critérios e métodos de Recrutamento e Sele¢do adotados por empresas
do mercado de luxo em Brasilia, e para tanto ir4 caracterizar o mercado de luxo no
Distrito Federal, levantar o perfil do profissional procurado por empresas do
mercado de luxo e identificar as principais técnicas de Recrutamento e Selecdo
adotadas por essas empresas.

Academicamente, 0 artigo se mostra relevante a medida que o processo de
Recrutamento e Selecdo € um assunto muito pesquisado e com muitas
publicacbes, porém os critérios que compdem 0 processo seletivo adotado por
empresas do mercado de luxo ndo € um tema com muitos aprofundamentos
cientificos. E patente a necessidade de realizagdo de um bom processo de
selecdo, uma vez que o poder de compra e o nivel de consumo aumentam e 0s
profissionais do setor de luxo se deparam com novas questfes. Sendo assim, &
importante entender as peculiaridades e a potencialidade do mercado de luxo no
Brasil e no mundo (GRANERO; ALBUQUERQUE, 2007).



Segundo Chiavenato (1998 apud ANDRADE, 2009), é preciso considerar que
as pessoas e seus conhecimentos e habilidades mentais passam a ser a principal
base da nova organizacdo. Nesse sentido a pesquisa possui justificativa gerencial
e é relevante na medida em que seus resultados poderdo auxiliar a area de
Recursos Humanos das organizacdes do setor de luxo na incrementardo, revisao
e aperfeicoamento de processo de Recrutamento e Sele¢cdo, baseando-se no que
0s consumidores esperam da area de atendimento. Socialmente, o estudo
possibilita que seus resultados promovam o debate e possam facilitar o
entendimento sobre os atuais critérios, técnicas e tendéncias de Recrutamento e
Selecdo para o mercado de luxo e fomentar a discussdo sobre a importancia da
contratacdo de profissionais qualificados nessa segmentacdo do mercado, tendo
em vista que McGoldrick (1990) afirma que em compras especializadas, como é o
caso de lojas de vestuario e acessorios de luxo em geral, a profissionalizacdo dos
funcionarios € de fundamental importancia.

Portanto, a pesquisa que se apresenta buscara: conhecer os critérios utilizados
pelas empresas do mercado de luxo de Brasilia no processo seletivo de um
colaborador. Assim, devera responder a pergunta: “Quais sd0 0s principais
critérios de recrutamento e sele¢do adotados no processo de atracéo e selecao de

talentos por empresas do mercado de luxo?”.



2 REFERENCIAL TEORICO

O objetivo do Referencial Tedrico serd4 apresentar 0os conceitos e 0 campo

tedrico sobre recrutamento, selecdo e as técnicas utilizadas em seu processo.

2.1 Andlise de Perfil

O perfil ideal de candidato e da vaga sdo instrumentos basicos para o
planejamento de um processo seletivo. Sua elaboragédo permite uma definicdo do
tipo de profissional que se deseja, e que se supde podera contribuir para a
organizagdo. Além do mais, proporciona maior sistematizacdo das atividades de
captacao e selecdo, concorrendo para que se tenham resultados mais objetivos, ja
gue as escolhas sdo realizadas com base em requisitos e critérios predefinidos, e
ndo de forma aleatoria (ALMEIDA, 2004).

Para Gattai (2004), o perfil de competéncias é uma explicitagdo das
expectativas da empresa com relacdo aos comportamentos, posturas, habilidades
e conhecimentos que os profissionais que nela trabalham precisam possuir para a
realizacao de seu trabalho.

Assim sendo, para que 0 processo de recrutamento e selecdo atinja seus
objetivos, deve-se estabelecer um processo de andlise e descrigdo de cargos para
gue assim seja tracado um perfil das vagas existentes na organizacdo. Com uma
boa descricdo de cargos o entrevistador tem ferramentas para, durante o processo
de selecao, poder checar as informacdes a respeito da experiéncia profissional,
formacéo e certificacBes do curriculo do pretendente a vaga. Para Pontes (2006,
p. 46) a andlise de cargos € o estudo que se faz para coligir informacdes sobre as
tarefas componentes do cargo e as especificacoes exigidas do seu ocupante. As
seis técnicas gerais para obter informacdes sobre os cargos sdo o método da
observacgéo, entrevista individual, entrevista em grupo, entrevista estruturada,
conferéncia técnica e método diario.

Decenzo e Robbins (2001) colocam que as descrigcbes do cargo sdo relatos

escritos do que o ocupante faz; as especificacdbes do cargo identificam as



caracteristicas pessoais exigidas para ter um desempenho bem sucedido; e a
avaliacdo do cargo € o processo de usar as informacfes de analise do cargo no
estabelecimento de um sistema de remuneracdo. Assim, depois de definida a
direcdo estratégica e desenvolvido um plano de emprego correspondente, a
organizagao passa a concentrar sua aten¢cdo em conseguir pessoas que atendam
as caracteristicas de cada cargo.

As informacbes da andlise e descricdo de cargos sdo a base para varias
atividades inter-relacionadas de gestdo de RH. Por exemplo, informacdes sobre as
obrigacdes do trabalho podem ser a base para a criagdo de programas de
treinamento, e informacdes sobre as caracteristicas humanas necessérias para o
desempenho do trabalho sdo usadas para decidir que tipo de pessoa recrutar e
contratar (DESSLER, 2003). Dessa forma, o processo de analise e descricdo de
cargos constitui-se numa atividade que precede ao recrutamento e que |lhe da
conteudo e sustentacdo para atingir seus objetivos. Recrutar bem s6 é possivel se
a empresa dispuser de uma estrutura de analise e descricdo de cargos atualizada,
enxuta e dindmica. Consequentemente, a partir da analise do cargo se definem as

competéncias e habilidades necessarias ao individuo.

2.2 Recrutamento

Segundo Chiavenato (2009 p.67), as pessoas e as organizacOes estdo
engajadas em um continuo e interativo processo de atrair uns aos outros. Trata-se
de uma escolha reciproca que depende de inumeros fatores e circunstancias.
Portanto, para que essa relacdo seja possivel € necessario que haja uma
comunicagao e divulgacdo por parte das organizacdes a fim de que as pessoas
saibam como procurd-las e iniciar seu relacionamento. Este € o papel do
recrutamento: divulgar no mercado as oportunidades que a organizacdo pretende
oferecer para as pessoas que possuam determinadas caracteristicas desejadas.
Dessa forma, o recrutamento funciona como uma ponte entre o mercado de

trabalho e o mercado de recursos humanos, visto que o mercado de trabalho se



refere as oportunidades de empregos e vagas existentes nas empresas e 0
mercado de recursos humanos se refere ao conjunto de candidatos a emprego.

Chiavenato (2009, p.68) afirma que recrutamento é um conjunto de
procedimentos que visa atrair candidatos potencialmente qualificados e capazes
de ocupar cargos dentro da organizacdo. Segundo ele, para ser eficaz, o
recrutamento deve atrair um contingente de candidatos suficiente para abastecer
adequadamente o processo de selecdo, ou seja, h4 a necessidade de uma
comunicacdo e divulgacdo ao mesmo tempo em que ha uma atracdo de
candidatos. Considerando uma nao atracdo de candidatos, o processo de
recrutamento ndo atinge seus objetivos basicos. Portanto, o recrutamento € a fase
inicial para o preenchimento de uma vaga que esta em aberto (LODI, 1967) e se
caracteriza como um processo de identificagdo e atracdo de um grupo de
candidatos, entre os quais serdo escolhidos alguns para posteriormente serem
contratados para o emprego (MILKOVICH e BOUDREAU, 2000).

O processo de recrutamento possui alguns objetivos para que seja
realizado com eficacia. Dentre essas metas, de acordo com Decenzo e Robbins
(2001, p. 94) é fundamental que haja uma comunicacao eficiente. Quanto maior a
diversidade de recrutados, maior sera a chance de encontrar uma pessoa que seja
bem qualificada para os objetivos do cargo. Também deve-se considerar que €
preciso que seja um processo de comunicagdo bilateral. H4 a necessidade de
haver uma comunicacdo eficaz de ambos os lados, tanto para a organizacéo
guanto para os candidatos. Além disso, segundo Chiavenato (2009, p.68) esse
processo requer um planejamento no sentido de estabelecer o que a organizagéo
precisa em termos de pessoas, 0 que o mercado de RH pode oferecer e quais
serdo as técnicas a aplicar.

Existem também as limitacfes aos esfor¢cos de recrutamento. A imagem da
organizacdo é um fator importante nesse sentido, pois é projetada pela empresa
no mercado de trabalho, funcionando como um relevante fator no processo de
atracdo de candidatos Além disso, pode-se citar a atratividade do cargo como um
ponto pertinente. Se este ndo € atraente, se torna dificil recrutar um pool grande

de candidatos qualificados. Como mais limitagcdes aos esfor¢cos de recrutamento



vale destacar as Politicas Organizacionais Internas da empresa, a influéncia do

governo e os custos referentes a esse processo (DECENZO;ROBBINS, 2001).

2.2.1 Meios de Recrutamento

Existem dois meios de recrutamento: o recrutamento externo e o
recrutamento interno.

O recrutamento é interno quando a empresa procura preencher
determinada vaga ou oportunidade por meio de remanejamento de seus proprios
funcionarios que sdo promovidos (movimentacdo vertical) ou transferidos
(movimentacao horizontal) ou ainda transferidos com promog¢ao (movimentacéo
diagonal) (CHIAVENATO, 2009).

Em geral, o recrutamento interno envolve transferéncia de posicoes,
promoc¢do de um nivel para outro, transferéncias com promocédo, programas de
desenvolvimento pessoal e planos de encarreiramento pessoal. Segundo Franca e
Arellano (2002, p. 65), as principais vantagens do recrutamento interno sao: menor
custo direto; conhecimento prévio do perfil de desempenho do “candidato’”;
estimulo a preparacdo para a promocao, proporcionando medidas especiais de
treinamento e criando um clima sadio de progresso profissional; rapidez no
processo; disponibilidade de investimentos para outras atividades; melhora do
moral interno e demonstragdo de valorizacdo do pessoal que compde a empresa.
Como limitacbes do recrutamento interno pode-se citar o protecionismo, a
competicdo interna desfavoravel e relacionamentos em conflito. Além disso, outra
limitacdo é o fato de as pessoas ja serem conectadas com a cultura organizacional
da empresa, gerando “ideias viciadas” e desfavorecendo a inovacao e criatividade
no ambiente.

O recrutamento se caracteriza como externo quando a organizagao procura
preencher suas vagas com pessoas vindas de fora, ou seja, candidatos externos.
O recrutamento externo se baseia principalmente em: arquivos de candidatos ou
bancos de talentos que se apresentam espontaneamente; apresentacdo de

candidatos por parte dos funcionarios da empresa; cartazes e anincios em pontos



vitais da empresa; contatos com sindicatos e associa¢cdes de classe; contatos com
universidades, escolas, diretdérios académicos, centros de integracdo empresa-
escola, agéncias de recrutamento etc; conferéncias e palestras proferidas por
executivos da empresa; contato com outras empresas que atuam no mesmo
mercado em termos de cooperagcdo mutua (recrutamento conjunto); anuncios em
jornais, revistas etc; agéncia de recrutamento (headhunters); internet ou
recrutamento virtual pelo site da empresa etc. (CHIAVENATO, 2009).

Dentre as vantagens da realizacdo do recrutamento externo pode-se citar o
aumento do capital intelectual da organizacdo; novos talentos, habilidades e
expectativas e renovagdo da cultura organizacional. Como limitacdes pode-se
considerar o maior custo e maior tempo dispensado; reducdo da fidelidade dos
funcionarios; exigéncia de esquemas de socializagdo para novos funcionarios e
afeta negativamente a motivacdo dos atuais funcionarios da organizagédo
(CHIAVENATO, 2009).

2.3Selecédo

A Selecao se caracteriza por ser o processo de coletar e utilizar informacdes
sobre os candidatos recrutados para escolher quais deles receberdo a proposta
de emprego (MILKOVICH e BOUDREAU, 2000). Segundo Santos (1973) apud
Franca; Arellano (2002) selecdo é um processo pelo qual séo escolhidas pessoas
adaptadas a determinada ocupacdo ou esquema operacional. Nem sempre iSso
significa escolher os candidatos que revelam aptiddes ou capacidades em indices
elevados. Em principio, € a escolha dos candidatos com maior afinidade de
expectativas e potencialidades com as expectativas e necessidades previstas para
0 cargo ou posicdo em processo de preenchimento. Isso significa aqueles que
mais convém a determinado plano de acdo, pois em muitos casos os escolhidos
ndo sdo os mais talentosos e sim os mais adequados a uma fungdo em uma
situacao predeterminada.

Segundo Milkovich e Boudreau (2000) as empresas atuais procuram pessoas

gue possam dar contribuicbes a longo prazo, trabalhando em equipes flexiveis,



grupos de trabalho e aprendizado continuo. Esses novos contratados tornam-se o
recurso do qual a organizacdo depende para seu desempenho, sua flexibilidade
para mudancas, sua inovacéo, e sdo candidatos a novas atribuicbes no decorrer
de suas carreiras. Chiavenato (2009) propde que a selecdo € um processo de
comparacdo entre duas variaveis: requisitos exigidos pelo cargo versus
caracteristicas oferecidas pelos candidatos. Os requisitos exigidos pelo cargo
representam aquilo que a empresa deseja e precisa para aquele cargo. As
caracteristicas oferecidas pelos candidatos se remetem a aquilo que o candidato
pode oferecer para a empresa.

A selecdo de pessoal comporta alguns modelos de tratamento. Dentre os
modelos estdo o modelo de colocacéo, selecao e classificacdo. No modelo de
colocagdo ha s6 um candidato e sO uma vaga a ser preenchida. No modelo de
selecdo ha varios candidatos e apenas uma vaga a ser preenchida. Ja no modelo
de classificacdo — 0 mais indicado — existem varios candidatos para cada vaga e
varias vagas para cada candidato. As bases para a sele¢cdo de pessoas sao a
colheita de informacfes sobre o cargo (através da descricdo e andlise do cargo,
técnica de incidentes criticos, requisi¢do de pessoal, analise do cargo no mercado
e hipbtese de trabalho) e a aplicacdo de técnicas de selecdo para colheita de
informacdes sobre o candidato. As principais técnicas de sele¢do séo: entrevistas,
provas de conhecimentos ou de capacidade, testes psicoldgicos, teste de
personalidade e técnicas de simulagdo (CHIAVENATO, 2008)

Segundo Andrade (2009), nos processos de selecdo sao utilizadas diversas
técnicas de selecdo e procedimentos que variam de acordo com o perfil e
complexidade dos cargos a serem preenchidos. Assim, o processo de selecdo
pode encadear essas técnicas de selecdo em estagios sequenciais dependendo
da acuracidade de precisdo que se pretende alcancar (CHIAVENATO, 2009).
Milkovich e Bodreau (2000) afirmam que dentro da grande variedade de técnicas
de selecdo, muitas séo foco de acaloradas discussdes sobre o equilibrio e a ética
social no trabalho. A validade é um aspecto importante dos procedimentos de
selecdo, mas seu valor real é determinado pela situacdo em que 0 processo é

deflagrado.
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2.3.1 Técnicas Utilizadas no Processo Seletivo

As técnicas utilizadas para selecdo servem para conhecer, comparar e
escolher os candidatos adequados. Essas permitem um rastreamento das
caracteristicas pessoais dos candidatos através de amostras de seus
comportamentos e podem ser agrupadas em cinco categorias: entrevista, provas
de conhecimento ou capacidade, testes psicologicos, testes de personalidade e
técnicas de simulacdo (CHIAVENATO, 2008)

Para Kotler (2000) a contratacdo de vendedores requer uma atencdo especial
uma vez que estes servem como uma ponte entre empresa e clientes, e assim
compreende-se que para muitos clientes os profissionais de vendas representam
a propria empresa e, por outro lado, € esse profissional que traz informacdes e
sugestdes dos clientes as empresas.

Segundo Chiavenato (2008) a entrevista de selecdo constitui a técnica mais
utilizada e se caracteriza por ser um processo de comunicacao entre duas ou mais
pessoas que interagem entre si e no qual uma das partes esta mais interessada
em conhecer melhor a outra. Apesar do seu forte componente subjetivo e
impreciso, a entrevista pessoal € aquela que mais influencia a deciséo final a
respeito dos candidatos. Como todo processo de comunicacédo, a entrevista sofre
todos os males — como ruido, omissdo, distor¢cdo, sobrecarga e, sobretudo,
barreiras. Para reduzir essas limitagdes, pode-se introduzir alguma negentropia no
sistema. S&0 necessarias duas providéncias para melhorar o grau de confianca e
de validade da entrevista: melhor constru¢do do processo de entrevista (entrevista
totalmente padronizada; entrevista padronizada apenas nas perguntas; entrevista
diretiva; entrevista ndo diretiva) e treinamento dos entrevistadores (treinar na
habilidade de entrevistar candidatos).

Outra técnica de selecdo € a utilizagcdo das provas de conhecimento ou de
capacidade. Estas consistem em um instrumento para avaliar o nivel de
conhecimentos gerais e especificos dos candidatos exigidos pelo cargo a ser

preenchido. Procuram medir o grau de conhecimento profissionais ou técnicos,
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como nogOes de informética, de contabilidade, de redacéo, de inglés etc. H4 uma
enorme variedade de provas de conhecimentos e de capacidades, dai a
necessidade de classifica-las conjuntamente quanto a forma de aplicagdo (provas
orais, escritas e de realizacdo); quanto a abrangéncia (gerais ou especificas) e
guanto a organizacao (tradicionais ou objetivas).

Os testes psicoldgicos sdo utilizados como uma medida de desempenho e se
baseiam em amostras estatisticas de comparacéo, sendo aplicados sob condi¢cdes
padronizadas. Os resultados dos testes de uma pessoa sdo comparados com
padroes de resultados em amostras representativas para obter resultados
percentis (CHIAVENATO, 2008).

Como técnicas de selecdo Chiavenato (2008), também cita a Teoria
Multifuncional de Thurstone e as mdultiplas inteligéncias de Gardner. Segundo a
abordagem de Thurstone, a estrutura mental das pessoas € constituida por um
namero de fatores relativamente independentes entre si, cada qual responsavel
por determinada aptiddo (aptiddo verbal, fluéncia verbal, aptidédo
numeérica,espacial etc). A teoria de Gardner pressupfe que as pessoas podem ter
diferentes tipos de inteligéncia, cada uma delas determinando certas habilidades
especificas, a saber: inteligéncia lbgico-matematica; inteligéncia espacial,
inteligéncia  corporal-cinestésica; inteligéncia  interpessoal; inteligéncia
intrapessoal; inteligéncia pictogréfica e inteligéncia naturalista.

Ainda segundo Chiavenato (2009) os testes de personalidade revelam certos
aspectos das caracteristicas superficiais das pessoas, como aqueles
determinados pelo carater e aqueles determinados pelo temperamento. Os testes
de personalidade podem ser psicodiagnésticos (revelam tragos gerais da
personalidade) ou especificos (pesquisam determinados tracos ou aspectos da
personalidade).

As técnicas de simulagédo séo essencialmente técnicas de dindmica de grupo e
substituem o método verbal ou de execucdo pela agdo social. Seu ponto de
partida é o drama, que significa reconstituir em cima de um palco — o contexto
dramatico — no momento presente, o evento que se pretende analisar 0 mais
proximo do real (CHIAVENATO, 2009).
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Tendo em vista as diversas técnicas existentes, Decenzo e Robbins (2001),
dizem que os processo seletivos geralmente utilizam uma combinacdo de técnicas
e variam de acordo com o perfil e complexidade do cargo a ser preenchido. Cada
técnica proporciona certas informacdes a respeito dos candidatos e proporcionam
aos administradores as informacdes que ajudardo a prever se o candidato tera um
bom desempenho no cargo.

Além disso, de acordo com Kotler (2000), depois de realizado o processo
seletivo de colaboradores, as empresas podem obter grandes vantagens com uma
equipe bem treinada, ja que, em seu ponto de vista, um profissional de vendas
bem treinado apresenta seis caracteristicas fundamentais como: competéncia —
possuem habilidades e conhecimentos necessarios sobre os produtos e as
estratégias da empresa; cortesia — sdo profissionais agradaveis, respeitosos e
corteses; credibilidade — séo dignos de credibilidade; confiabilidade — seu servico
€ realizado de forma cuidadosa e consistente; capacidade de resposta —
respondem as exigéncias do consumidor (cada uma destas a¢des acima contribui
para que a empresa alcance a qualidade com rapidez); e comunicagcédo — tentam
compreender o cliente e se expressam com clareza.

Também Weber (2007) apud Uliana (2007), defende a idéia de que se deve
selecionar vendedores por suas atitudes, pois conhecimentos podem ser
adquiridos, habilidades podem ser treinadas, mas a atitude é o fator mais

relevante.

2.4Método

A pesquisa realizada € de carater exploratorio por haver neste tipo de estudo
uma maior intimidade com o problema pesquisado (GIL, 1999), o que se faz
necessario, visto que ndo se tem muito conhecimento sobre os critérios e métodos
de recrutamento e selecdo adotados por empresas do mercado de luxo. Por se
tratar de um assunto ndo muito abordado em estudos anteriores e por possui
como objetivo obter uma compreensdo aprofundada do comportamento dos
entrevistados, o método de abordagem é qualitativo (GOMES; ARAUJO, 2005).
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Qualitativo a medida que tem intencdo de descrever o contexto do problema,
explorando significados e processos subjetivos de construcdo de sentido e ao
mesmo tempo explicar, descrever e predizer o fendbmeno. Neste sentido, busca
aprofundar-se na compreensdo de um grupo social ou fenémeno, estudando suas
caracteristicas em termos de qualidades.

Quanto aos meios técnicos de investigacdo, a pesquisa foi feita em
materiais bibliograficos publicados, artigos académicos e livros de Recursos
Humanos. As palavras chave utilizadas para encontrar as fontes bibliogréaficas
foram: recrutamento, selecao, técnicas de selecéo, Essa base teérica deu suporte
as perguntas formuladas para a entrevista. As fontes de pesquisa foram: SCIELO,

Google, Google Académico e a Biblioteca do Uniceub.

2.4.1 Setor Pesquisado

Em se tratando mais especificamente de mercados e questdes econdmicas, 0
termo “luxo” refere-se a “um produto melhor, superior, mais duradouro, mais bem
acabado, mais bonito...” (SCHWERINER, 2005). O luxo relaciona-se com o que &
raro, exclusivo, restrito e, consequentemente, de custo mais elevado. Se for
acessivel a maioria das pessoas, deixa de ser luxo. Decorre dai outra dimenséo
importante do termo: a diferenciacéo, ou melhor, sua simbologia das distingbes de
classe social. Luxo é tudo o que sinaliza privilégio, elite, nobreza, prestigio,
aristocracia, riqueza, estilo. (GALHANONE, 2009)

Ainda segundo Galhanone (2009), a tomada de decisdo de consumo desse
tipo de produto € movida pelo desejo, pelo sonho e pela necessidade de pertencer
socialmente ou melhorar a auto-estima. Estamos aqui nos referindo aos niveis
superiores da Escala das Hierarquias das Necessidades de Maslow, ou seja, as
necessidades de status e auto-estima (BLACKWELL, MINIARD, ENGEL, 2005
apud GALHANONE, 2009). Os seres humanos sentem necessidades diversas,
ndo s6 ao nivel de sua sobrevivéncia ou subsisténcia, mas também muito mais
sofisticadas: de prazer, de imagem social, de posse, de prestigio. Sabe-se que a

imagem social de uma pessoa depende, pelo menos em parte, dos produtos que
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compra e consome. O mesmo fendmeno ocorre com 0 Seu auto-conceito: as
impressdes do tipo de pessoa que ele sente que € dependem, parcialmente, do
gue possui.

Danielle Allérés (2000) apud Granero; Albuguerque (2009) divide o mercado de
luxo em trés niveis: A classe dominante, que procura sempre se diferenciar das
demais classes sociais, buscando produtos novos e seletivos para afirmar sua
“superioridade”. Também cita a classe dirigente a qual pertencem pessoas de alto
poder aquisitivo, que cultivam o consumismo e buscam no luxo 0 mesmo status da
primeira camada, sendo mais voltadas para as tendéncias. A classe prospectiva é
representada por pessoas da classe média que seguem as tendéncias ditadas
pelas grifes de luxo e buscam copiar as classes de maior poder aquisitivo e os
formadores de opinido, como celebridades e pessoas socialmente conhecidas.

O Brasil é um mercado em expansdo no que diz respeito ao luxo. O setor
possui grande importancia econémica, tanto no Brasil como no mundo, como fonte
geradora de renda e de empregos. O fato de o Brasil ter entrado de vez no mapa
de muitas marcas premium globais trouxe ndo sé investimentos internacionais,
CoOmoO aos poucos construiu também uma cultura de mercado baseada nas
caracteristicas inerentes a esses produtos e servicos. Nao mais tdo limitado, o
luxo tornou-se hoje um importante mercado em termos globais. Movimenta cifras
consideraveis de dinheiro e se configura como uma fonte notavel de atividade
econOmica, gerando empregos e renda, seja no comércio, seja na manufatura. As
marcas de luxo exigem um forte trabalho de posicionamento, de uso criativo do
marketing, renovacdo continua e atendimento personalizado e qualificado sem
contradizer sua esséncia de marca. (GALHANONE, 2009).

O Brasil € um pais extremamente promissor em termos de consumo de luxo.
De acordo com estudo realizado pela Escola Brasileira de Administracdo Publica e
de Empresas da Fundacdo Getulio Vargas (Ebape/FGV), estima-se que esse
mercado se tornard um dos 15 maiores do planeta. A grande expectativa a qual os
executivos do setor se referem esta traduzida numa equacdo que redne a atual
conjuntura da economia do pais. Além disso, o numero crescente de milionarios e

um consumo que cresce assustadoramente sdo fatores importantes para o setor.
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De acordo com dados da consultoria Bain & Co de 2012, o mercado de luxo no
Brasil ainda esta subaproveitado, uma vez que o Brasil ainda possui muito espaco
para crescer nesse segmento e as marcas ndo querem perder essa oportunidade.
Ainda segundo dados do estudo realizado pela Bain & Company, é estimado um
crescimento de 20% em 2012, enquanto na Europa espera-se um aumento de
7%. A revista Forbes (2012) apresenta que sao 137 mil milionarios e 36 bilionarios
no pais, sendo que a cada dia 19 novos milionarios surgem.

Conforme um estudo da Bain & Company juntamente com a Fondazione
Altagamma - apresentado em outubro de 2011 pela profissional Claudia D’Arpizio,
em Mildo, na Italia - ao levantar dados demogréficos, o estilo de vida dos
brasileiros e o0 potencial econdmico do pais, confirma-se que o luxo € um
segmento de fato promissor. A despeito de possuir um publico consumidor
formado, é recente o desenvolvimento de estrutura fisica para receber as grifes. O
estudo destacou os desafios que as grifes encontram ao se instalar no Brasil.
Dentre esses, aimportancia de se entender as peculiaridades do consumidor
brasileiro, entendendendo a dindmica social dos servigos aqui prestados Além
disso, existe o desafio de selecionar e treinar a mao de obra necessaria.

Segundo dados de um estudo sobre o setor realizado pelo grupo Publicis
Salles Norton realizado em 2010, 4 cidades concentram 50% das familias mais
ricas: Sdo Paulo, Rio de Janeiro, Brasilia e Belo Horizonte. Ou seja, a situagao faz
do Brasil um mercado potencial e promissor para o luxo, oferece boas
expectativas em termos de investimentos e negdécios, além de tratar o brasileiro
como um individuo que esta se interessando, cada vez mais, pelo bom gosto e
pela exclusividade — por ter mais capital para compra ou simplesmente por querer

pertencer a uma parcela privilegiada do mundo (POZZA, 2012)

2.4.2 Participantes

Os participantes da pesquisa sdo colaboradores de grifes de luxo. Foram

escolhidos quatro segmentos dentro do mercado de luxo para andlise. Sdo estes:

vestuario, joalheria, calcados e veiculos de luxo. As empresas pesquisadas estao
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localizadas nos bairros lago norte e lago sul. A coleta foi realizada em cinco lojas
distintas, assim sendo uma loja de cada segmento escolhido. Em cada uma o
instrumento foi aplicado com o gerente e um vendedor indicado como o que
melhor atende ao perfil ideal de vendedor desejado pela loja, somando assim dez
participantes, sendo, portanto, 5 gerentes e 5 vendedores. O entrevistador foi o

autor deste estudo, sem auxilio de terceiros.

2.4.3 Instrumento

Para o acesso aos dados foi utilizado um roteiro de entrevista semi-estruturada
com perguntas fechadas, abertas e de sonda. A entrevista — realizada com 0s
gestores e com um vendedor indicado pelo gerente — foi elaborada pela presente
pesquisadora e teve como conteudo os critérios utilizados no processo seletivo da

empresa. Soma-se onze perguntas a entrevista aplicada aos gerentes e nove

perguntas aos vendedores.

2.4.4 Procedimento de Coleta

A coleta foi feita pela autora deste estudo sem auxilio de terceiros, no
préprio ambiente fisico das lojas em questéo, onde foram aplicadas as entrevistas
com os gerentes e vendedores. Foi avaliada inicialmente, a perspectiva dos
gerentes e dos vendedores em relacdo aos métodos adotados nos processos de
recrutamento e selecdo da empresa.

Na aplicacdo da entrevista foram utilizados os seguintes instrumentos; o
roteiro de entrevista, um gravador, uma caneta e um bloco de notas. Também
foram utilizados redes sociais e computadores como ferramenta de esclarecimento
de davidas pontuais ocorridas no momento das entrevistas.

O termo de Consentimento Livre e Esclarecido foi entregue e assinado por
todos os entrevistados.

A aplicagdo da entrevista teve a duracdo média de trinta minutos, e o

horario de aplicacdo variou de acordo com a disponibilidade do entrevistado e do
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entrevistador, pois todas foram feitas individual e pessoalmente, com utilizacéo de
meios virtuais apenas para esclarecimento de algumas duavidas. O local da
entrevista variou em comum acordo entre 0 entrevistado e entrevistador,
entretanto a maioria foi aplicada no préprio ambiente fisico das lojas pesquisadas,
no periodo vespertino. Todas as entrevistas foram realizadas na segunda

quinzena de abril de 2012.

2.4.5 Andlise

Para o tratamento dos dados das respostas obtidas nas entrevistas foi
utilizada a técnica da andlise temética ou categorial que, de acordo com Bardin
(2002), baseia-se em operacdes de desmembramento do texto em unidades, ou
seja, descobrir os diferentes ndcleos de sentido que constituem a comunicacao, e
posteriormente, realizar o seu reagrupamento em classes ou categorias, trazendo
unidades de significado. Para a realizacdo da discussao estabeleceu-se um

paralelo entre a teoria levantada e os dados obtidos.

3 RESULTADOS E DISCUSSAO

Gomes e Stefano (2008) afirmam que em funcdo das novas demandas das
organizagBes sobre os individuos, como iniciativa, autonomia, criatividade e
trabalho em equipe, varios autores tém considerado o recrutamento e a selegédo
como a funcdo mais estratégica diretamente relacionada a administracdo de RH.
Tendo em vista a relevancia do assunto em questdo, segue a analise dos critérios
utilizados por empresas do mercado de luxo nos processos de recrutamento e
selecdo de pessoal. Acredita-se que esse primeiro contato estabelecido entre
funcionarios e empresa, se realizado com méaxima eficiéncia e eficacia, pode
direcionar a uma reducao consideravel nos custos operacionais do negocio.

A primeira pergunta da entrevista realizada com o0s gerentes tinha como

objetivo saber se eles participam dos processos de recrutamento e selecao
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realizados na empresa. Todos o0s cinco participantes de cada uma das empresas
pesquisadas responderam participar diretamente desses processos e atuarem
como peca decisoOria no processo. Algumas das empresas possuem o setor de
Recursos Humanos em outras cidades, como no Rio de Janeiro e em Sao Paulo.
Essas informaram que o processo também €& acompanhado pelo RH, e que
guando tem alguém da area em Brasilia também ha participacdo no processo.

O Recrutamento externo identificado nas organizacdes pesquisadas ocorre
principalmente pela apresentacdo dos candidatos pelos funcionarios da empresa,
0 que segundo Chiavenato (2009, p. 86), € um sistema de recrutamento de baixo
custo, alto rendimento e baixo indice de tempo, além de ser um dos veiculos mais
eficientes e de mais amplo espectro de cobertura, considerando que o funcionario
ao recomendar amigos ou conhecidos, sente-se prestigiado junto a organizagéo e
junto ao candidato apresentado e, dependendo da forma que o processo é
desenvolvido, torna-se naturalmente co-responsavel junto a empresa por sua
admissdo. Também foi identificada a utilizacdo de cartazes ou anudncios na
portaria da empresa e/ou em pontos vitais e internet ou recrutamento virtual
através do site da empresa. Os cinco gerentes entrevistados afirmaram que é um
habito muito comum receberem curriculos nas lojas, porém foi possivel constatar
nas entrevistas realizadas com os gerentes e vendedores que nas cinco
empresas, 0 processo de recrutamento de candidatos ocorre muito mais por
indicacdo de pessoas relacionadas a organizacao.

O perfil de competéncias € uma explicitacdo das expectativas da empresa
com relacdo aos comportamentos, posturas, habilidades e conhecimentos que 0s
profissionais que nela trabalham precisam possuir para a realizagdo de seu
trabalho (GATTAI, 2004). Foi perguntado aos gerentes se ha a elaboracdo de um
perfil de competéncias nas empresas e todos afirmaram que ja existe um perfil
previamente estabelecido para preenchimento da vaga, apesar de ndo ser
formalmente elaborado, explicitando a forma subjetiva e informal de lidar com tal
ponto do processo. Vale reforcar que a etapa de elaboracdo do perfil de
competéncias precede o processo de recrutamento e selecéo e lhe da conteudo e

sustentacdo para atingir seus objetivos, tendo em vista que a escolha de uma
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pessoa certa torna-se vital para o funcionamento da instituicdo. Além de obter uma
maior adequacgdo do profissional ao cargo, vantagens como a maior facilidade
para uma avaliacdo de desempenho, maior objetividade do processo e maior
equidade na tomada de decisdo podem ser citadas.

Para Kotler (2000) os vendedores servem como uma ponte entre empresa e
clientes, e assim compreende-se que para muitos clientes os profissionais de
vendas representam a propria empresa e, por outro lado, é esse profissional que
traz informacdes e sugestdes dos clientes as empresas. Para Las Casas (1989)
existem alguns requisitos indispensaveis: a aparéncia — preocupacdo com a
imagem que o outro tem dele e a qualificacdo — é necessario ter um bom nivel de
conhecimento, pois em vendas deve-se sempre priorizar o vinculo humano, ou
seja, primeiro o cliente, depois o lado comercial conquistando assim sua confianca
e sua simpatia (SANTOS;VIEIRA;NETO; MATOS; 2009). Quanto a questdo
referente as caracteristicas comportamentais mais relevantes que o colaborador
deve possuir para ingressar na organizacao, as respostas dos gerentes foram
direcionadas principalmente a questdo da empatia e da linguagem. Os cinco
fizeram questdo de registrar a importancia da lingua portuguesa e de uma boa
comunicagao oral. A apresentacdo pessoal foi mencionada por todos de formas
distintas. Dois dos entrevistados mencionaram explicitamente que a apresentacao
pessoal é um fato relevante para o segmento. Os outros trés também fizeram
mencdo a isso de forma mais subliminar. Dois dos entrevistados, ambos do
segmento de vestuario feminino jovem, responderam que a similaridade entre o
estilo do vendedor e da marca € muito importante para a contratacdo. Quando
perguntado aos vendedores sobre essas caracteristicas todos mencionaram
aparéncia pessoal, linguagem e empatia. Além destas, a discricdo também foi
considerada uma caracteristica relevante para os funcionarios do mercado de
luxo.

Quando perguntados sobre as caracteristicas biologicas e técnicas
relevantes para preenchimento de vagas nas empresas, obteve-se respostas
variadas de setor para setor. Na area de vestuario feminino jovem, as duas

empresas entrevistadas afirmaram que possuem preferéncias por mulheres jovens
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pela semelhanca ao perfil da loja. Na joalheria existe uma preferéncia pelo sexo
feminino e ndo ha preferéncias quanto a idade. Na empresa de cal¢ados e na de
veiculos, os gerentes afirmaram que ndo ha nenhuma preferéncia biolégica. As
cinco empresas afirmaram ser importante ter tido alguma experiéncia anterior com
vendas e possuir uma lingua estrangeira. Com base nos dados coletados na
guestdo, ficou nitido que € importante para as empresas que os funcionarios
contratados ja tenham tido de alguma forma experiéncia no ramo de vendas, pois
h& maior facilidade no trabalho da organizacdo quando o funcionario ja tem
conhecimento e sabe lidar com o mercado.

De acordo com Kotler (2000), as empresas podem obter grandes vantagens
com uma equipe bem treinada, j4 que, em seu ponto de vista, um profissional de
vendas bem treinado apresenta seis caracteristicas fundamentais como:
competéncia — possuem habilidades e conhecimentos necessarios sobre o0s
produtos e as estratégias da empresa; cortesia — sdo profissionais agradaveis,
respeitosos e corteses; credibilidade — sdo dignos de credibilidade; confiabilidade
— seu servico é realizado de forma cuidadosa e consistente; capacidade de
resposta — respondem as exigéncias do consumidor (cada uma destas acdes
acima contribui para que a empresa alcance a qualidade com rapidez); e
comunicagao — tentam compreender o cliente e se expressam com clareza. Weber
(2007) apud Uliana (2007), defende a idéia de que se deve selecionar vendedores
por suas atitudes, pois conhecimentos podem ser adquiridos, habilidades podem
ser treinadas, mas a atitude € o que sempre determina um campedo. E, segundo o
autor, isso ndo se compra nem se treina. Foi identificado nas cinco empresas que
h& um grande investimento em treinamento apos a contratacédo do funcionario. Os
cinco vendedores entrevistados afirmaram terem passado por um periodo intenso
de treinamento para atender as expectativas da empresa e do cliente,
evidenciando — ainda que de maneira sutil — a despreocupacdo do contratante
com o conhecimento do produto pelo vendedor, ja que isso é oferecido no
decorrer do processo de contratacdo. Assim, foi identificado que existe um
treinamento intenso e que especialmente os vendedores devem estar aptos a

oferecer um atendimento capaz de satisfazer os clientes e fideliza-los,
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oficializando a necessidade do vendedor de ser uma pessoa com bom grau de
conhecimento do produto que vende, de situacdes e alteragcdes de mercado, entre
outros.

Quando perguntados se existe algum pré-requisito para entrar na empresa,
dois dos entrevistados (calcados e joalheria) responderam que experiéncias
anteriores com vendas e lingua estrangeira sado pre-requisitos. Os outros trés
entrevistados informaram que ter tido experiéncias no ramo e lingua estrangeira
sdo muito importantes e poderédo ter influéncia decisoria nos processos, mas que
nao sao considerados pré-requisitos.

Chiavenato (2009), diz que as técnicas de selecdo permitem um
rastreamento das caracteristicas pessoais dos candidatos através de amostra de
seu comportamento e quando bem feita, resultard& em uma alta produtividade,
retorno ao investimento dispendido, ajudando a empresa cumprir seus planos e
objetivos. ROBBINS (2001, p.101) afirma que as atividades de selecao
tipicamente seguem um padrdo determinado, comecando por uma entrevista
inicial e terminando com a decisdo final de contratagcdo. No que se relaciona as
técnicas de selecdo aplicadas nos processos seletivos das empresas, pode-se
identificar que as principais sdo entrevistas e testes. Nas cinco empresas é
realizada uma analise de curriculo seguida por entrevistas. Essas constituem parte
importante do processo, pois € quando os gestores podem e devem participar de
forma mais ativa. Também foi possivel identificar a aplicacdo de testes diversos
nas cinco empresas. S8o esses: redacgOes, testes de matematicas, testes de
portugués e testes em lingua estrangeira. Constata-se que tais técnicas consistem
na verificagdo das caracteristicas consideradas mais importantes para escolha do
funcionario.

Foi perguntado se os processos de Recrutamento e Sele¢do possuem bons
resultados: os cinco gerentes afirmaram que sim, os resultados séo bons, apesar
do setor contar com muitos profissionais que atuam a fim de conseguir recursos
financeiros para chegar a outras profissdes. Nas lojas de vestuario feminino jovem

foi possivel identificar que h& uma insatisfacdo nesse contexto. A maioria das



22

contratadas s&o jovens universitarias que encaram o trabalho como algo
provisorio.

Os processos de recompensa sdo apresentados por Chiavenato (1999) em
trés formas, que sdo remuneracédo, incentivos, beneficios e servicos. Acerca da
pergunta sobre a meédia salarial nas empresas, 0s gerentes e vendedores
responderam em sua maioria estarem satisfeitos com o que ganham. Um dos
entrevistados afirmou ndo estar satisfeito e outro afirmou ser um salario razoavel.
Todos afirmaram que o que faz a diferenca sdo as comissdes por vendas, tendo
em vista que o trabalho do vendedor esta pautado em comissdes, mas que para
ganhar bem nesse ambito ha a necessidade de uma dedicagdo do vendedor, o
gue gera um grande cansaco e requer tempo, segundo a maioria dos
entrevistados. Segundo CHIAVENATO (1997, p. 186) rotatividade € o intercambio
de pessoas entre a organizacdo e o ambiente, definido pelo volume de pessoas
gue ingressam e que saem da organizacdo, e sendo assim, € possivel verificar
gue ha uma alta rotatividade no setor.

Quando questionados sobre o grau de escolaridade desses colaboradores,
foi possivel verificar que a maioria dos contratados como vendedores encontram-
se cursando o ensino superior. Das cinco respostas obtidas sobre a formacao dos
vendedores trés deles estavam cursando comunicagdo social, um cursava
administracdo e um havia abandonado o curso de graduacdo em ciéncias
contabeis. Essa caracteristica ainda colabora para a verificagcdo da alta
rotatividade no setor, uma vez que os funcionarios encaram aquilo como algo
temporario.

A legitimidade uma marca premium fundamenta-se sobre a qualidade
intrinseca do produto e seu refinamento, mas também na “lenda” associada
aguele nome. (BARTH, 1996) Por estar associado a qualidade, diferenca, desejo,
raridade, satisfagcdo pessoal, reconhecimento, preferéncia, desejo, sonho, ao
guase inatingivel e também a admiracédo alheia, o luxo - de uma maneira geral - €
uma diferenciagdo com custo mais elevado e consequentemente requer
profissionais qualificados que proporcionem um atendimento diferenciado e

exclusivo aos clientes (BRAGA, 2004). Dessa forma, ao serem questionados
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sobre o porqué de terem escolhido o ramo do luxo para trabalhar, a resposta mais
comum foi “afinidade com o produto”, demonstrando uma transmisséo de valores
e atributos da marca aos seus colaboradores. Foi citada a questdo do status de
trabalhar em uma empresa de luxo, mesmo que o vendedor ndo esteja N0 mesmo
meio que os clientes.

Por fim, ficam estabelecidos os principais critérios utilizados por empresas
do mercado de luxo em seus processos de Recrutamento e Selecdo na cidade de
Brasilia.

4 CONSIDERACOES FINAIS

Este artigo teve como objetivo identificar quais sdo os principais critérios e
métodos utilizados nos processos de Recrutamento e Selecdo de empresas do
mercado de luxo de Brasilia. Este objetivo foi alcancado plenamente no decorrer
do trabalho a medida que evidenciou -caracteristicas do perfil desses
colaboradores bem como as técnicas que as empresas utilizam ao seleciona-los.

Quanto ao problema de pesquisa, 0 mesmo pode ser respondido de maneira
conclusiva, haja vista que foi possivel responde-lo a medida em que 0s objetivos
foram alcancados. No caso do presente estudo, foi realizada uma caracterizagdo
do mercado de luxo do Distrito Federal, um levantamento do perfil do profissional
procurado por empresas de luxo e a identificacdo das principais técnicas de
Recrutamento e Selecéo no mercado de luxo.

Foi possivel constatar que o mercado de luxo é um setor que vem crescendo
muito no Brasil. O crescimento da economia e o potencial de mercado no pais séo
atrativos para grifes de todo o mundo, que vem percebendo a oportunidade de
crescimento e trazendo seus nomes para o Brasil. Com uma divergéncia de custo
mais elevado e uma demanda de profissionais qualificados que possam
proporcionar um atendimento exclusivo aos clientes, o luxo é associado a
guestdes como qualidade, diferenca, desejo, raridade, satisfacdo pessoal,
reconhecimento, preferéncia, desejo, sonho, ao quase inatingivel e também a
admiracéo alheia (BRAGA, 2004).
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Dessa forma, com a realizacdo dessa pesquisa fica evidente que existem
algumas caracteristicas buscadas nos profissionais para atuarem nesse
segmento. S&o essas: a boa comunicacdo, falar o portugués correto, aparéncia
pessoal dentre outras identificadas no estudo. Também foi identificado que as
empresas nao se preocupam tanto com o conhecimento do produto, uma vez que
fornecem treinamentos para isso.

Quanto aos processos de Recrutamento e Selecdo foi identificado que a
maioria ocorre por indicacdo e que as técnicas de selecdo mais utilizadas sao as
entrevistas e os testes em geral.

Como limitagbes encontradas, pode-se citar a falta de disponibilidade dos
colaboradores das empresas, principalmente a dos gerentes em participar como
colaboradores da pesquisa. Outro fator limitante para a realizacdo do estudo se da
na questdo de que algumas lojas necessitavam de uma autorizagdo formal de
seus gestores para participar de pesquisas

Espera-se que este artigo contribua para ampliar o conhecimento cientifico
sobre 0 segmento de luxo e suas peculiaridades. A expectativa é também a de
gue o artigo possa ajudar os profissionais que pretendem atuar (ou levar suas
empresas a atuarem) nesse segmento a entenderem melhor as questdes
envolvidas nos processos de R&S das empresas do mercado de luxo.

Como perspectivas para agenda futura surgiu uma indagagéo que pode vir a
ser uma possivel pesquisa a ser realizada: O que seria vantagem competitiva para
essas empresas, ja que os procedimentos adotados nos processos de R&S sdo
praticamente os mesmos? Além disso, para agenda futura, poderia ser realizada
uma pesquisa quanto ao comportamento do consumidor desse segmento que vem
ganhando muita atencéo.

Por fim, espera-se que o artigo em questao colabore para entendimento de que
0s processos de recrutamento e selecdo sdo de suma importancia para empresa,
uma vez que os funcionarios tornam-se pecas fundamentais para as empresas.
S&o eles os executores das estratégias e acdes desenvolvidas pela organizacéo,
podendo representar o principal impulso, ou ao mesmo tempo o principal limitador

das razdes de sucesso ou fracasso das empresas.
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ANEXOS

1 Termo de Consentimento

o Centro Universitario de Brasilia - Uniceub

uhﬂm

Termo de Consentimento Livre e Esclarecido

Vocé esta sendo convidado para participar da pesquisa de um artigo cientifico
sobre 0s principais critérios adotados nos processos seletivos em empresas do
mercado de luxo.

Vocé foi selecionado por trabalhar na area de interesse e sua participacdo nao é
obrigatéria. A qualquer momento vocé pode desistir de participar e retirar seu
consentimento.

Sua recusa nédo trard nenhum prejuizo em sua relagdo com o pesquisador ou com
a instituicdo UniCeub.

Os objetivos deste estudo sdo identificar os principais critérios de recrutamento e
selecao adotados por empresas do mercado de luxo.

N&o havera riscos relacionados com sua participacdo e vocé ndo tera nenhum
custo ou compensacao financeira.

Os beneficios relacionados com a sua participagdo sdo ajudar as empresas € 0S
profissionais a entender a importancia do estudo dos critérios e tendéncias
utilizados para recrutamento e selecdo na segmentacédo do mercado de luxo.

As informacdes obtidas através dessa pesquisa serdo confidenciais e
asseguramos o sigilo sobre sua participacdo. Os dados ndo serédo divulgados de
forma a possibilitar sua identificagdo, pois ndo colocaremos seus dados pessoais
em nenhum lugar desta entrevista, sendo necessario apenas sua assinatura para
consentimento de sua participagdo na mesma.

A entrevista sera gravada, para que ocorra um melhor aproveitamento desta,
sendo a gravacdo analisada e anotados os dados e citagbes importantes para a
pesquisa e logo apos a essa sera apagada, restando apenas as anotacoes feitas
com base nessa.

Vocé receberd uma coépia deste termo onde consta o telefone e o endereco
institucional do pesquisador principal e do CEP, podendo tirar suas duvidas sobre
0 projeto e sua participacao, agora ou a qualquer momento.

Clara Tissiani Calderon Ramos
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9113-7291
Cond. Ville de Montagne Quadra 34 Casa 15 — Lago Sul
71680-357

Declaro que entendi os objetivos e beneficios de minha participacdo na pesquisa e
concordo em participar.

Sujeito da pesquisa



2 Entrevistas aplicadas com gerentes e vendedores d

pesquisadas
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as empresas

ENTREVISTA QUALITATIVA (GERENTE)

Entrevista Semi-Estruturada

Questdes

1. Vocé realiza/participa de processos de recrutamento e
selecdo dos colaboradores da empresa?

Fechada

2. Vocés tem costume de receber curriculos? Os candidatos
sao orientados a fazer cadastro em algum lugar? Se sim,
como se d& esse processo?

3. Normalmente, como vocés recrutam candidatos?
* Onde é anunciado (meios de comunicagdo,andncio
aberto,fechado)?
* Quais sao as técnicas de recrutamento utilizadas
(curriculos pré-cadastrados, indicagdo, uso de
internet, assessoria de RH)?

Aberta

4. Para abertura de uma vaga, € montado um perfil de
competéncias para o cargo?

Fechada

5. Quais sdo as caracteristicas comportamentais (boa
aparéncia, empatia, conhecimento do produto, clientes e
marca, linguagem, similaridade entre o estilo do vendedor
e a marca) mais importantes e relevantes que candidato
deve ter para trabalhar na empresa?

Aberta

6. Quais sdo as caracteristicas bioldgicas (idade, sexo) mais
importantes e relevantes que candidato deve ter para
trabalhar na empresa?

Aberta

7. Quais sdo as caracteristicas técnicas (linguas,
experiéncias) mais importantes e relevantes que candidato
deve ter para trabalhar na empresa?

Aberta

8. Existe algum pré-requisito especifico para trabalhar na
empresa? (ter experiéncia no mercado etc)

Aberta

9. Apoés a identificacdo dos possiveis candidatos, quais sao
as técnicas de selecdo aplicadas? Como séo aplicadas?
(entrevistas, testes, dindmicas etc)

Aberta
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7. Qual é a media de tempo de duragéo do processo? Fechada
8. Os candidatos sdo comunicados de como esta o Fechada
processo? (divulgacao de detalhes da posi¢cédo;comunicacao
de resultados)
9. Quantas e quais pessoas participam do processo? Fechada
(gerentes, outros vendedores, dono da empresa)
10.0s processos de recrutamento e selecdo aplicados nessa Aberta
empresa possuem bons resultados? Os selecionados
correspondem ao esperado?
11. Qual a média salarial dos funcionarios da empresa?
(gerente e
vendedor) Fechada
ENTREVISTA QUALITATIVA (VENDEDORES)
Entrevista Semi-Estruturada Questdes
10.Como foi realizado o seu processo de recrutamento e Aberta
selecdo? (como ficou sabendo, como foi chamado)
Aberta
2. Qual a sua formacédo? (graduacéo, linguas)
3. Como é o seu dia-a-dia na empresa? (como funciona o Aberta
servico)
4. Na sua opinido, quais sdo as caracteristicas mais Aberta
importantes e relevantes que o candidato deve ter para
trabalhar na empresa? Qual o perfil do funcionario? (boa
aparéncia, empatia, conhecimento do produto, clientes e
marca, linguagem, similaridade entre o estilo do vendedor
e a marca, idade, graducao, idiomas)
5. Como vocé vé o mercado de luxo? Aberta
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6. Por que escolheu esse ramo? Aberta
7. Qual a média de ganho na empresa? (salario, beneficios, Fechada
comissao)
8. E feliz com o que ganha? Fechada
Aberta

9. Quais habilidades vocé considera importantes para a fungédo?




