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RESUMO

As empresas estdo atras de melhores resultados, para isso vao a busca de
profissionais capacitados e que se adéquem aos objetivos da empresa. A area de
recrutamento e selecdo se torna parte fundamental no processo estratégico
organizacional, pois & por meio dela que o capital humano sera identificado e
selecionado. Para tanto sdo desenvolvidos métodos para identificar e avaliar o
comportamento humano e escolher a caracteristica adequada para o preenchimento
das vagas disponivel, para que assim, entre empresas e pessoas possa existir uma
troca de beneficios. Este artigo ressalta a area de recrutamento e selecdo de uma
empresa de contact center situada no Distrito Federal, com o objetivo de identificar
as técnicas utilizadas nesse processo. O método utilizado foi o estudo de caso, 0
acesso aos dados foi atravées de uma entrevista semi-estruturada e analise
documental. Assim, foi possivel identificar as técnicas utilizadas no processo de
recrutamento e selecdo da empresa foco do estudo e compara-las aos insumos

tedricos apresentados no Referencial Tedrico.

Palavras-chave: Recursos Humanos. Recrutamento. Selecéo.
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1 INTRODUCAO

O grande dinamismo do mercado e a necessidade de obter resultados
positivos geram as empresas o0 desafio de encontrar profissionais capacitados que
se adaptem ao perfil institucional e que colaborem para o crescimento e

cumprimento das metas e objetivos estabelecidos pela organizacao.

A area de recrutamento e selecdo é de extrema importancia, pois além de
selecionar uma pessoa para um cargo, verifica se a mesma se adapta a cultura
organizacional. Para isso, sdo utilizadas técnicas como entrevistas, simulacdes e
dindmicas que apontem competéncias necessarias tanto para o cargo como para a

interacdo da pessoa com a proposta da empresa. (ALMEIDA, 2004).

Recrutamento é o processo utilizado para atrair pessoas qualificadas para
ocupar cargos disponiveis nas organizacfes, ja a selecdo é um processo que
analisa e decide entre as pessoas recrutadas aquele que melhor se adéqua ao
cargo disponivel. (CHIAVENATO, 2009).

De acordo com a sua pagina na internet, a empresa Dedic (2012) encontra-se
entre as cinco primeira no ranking brasileiro no qual virou referéncia no segmento de
Contact Center, a empresa foi fundada no final do ano de 2002. No qual pertence ao
grupo Portugal Telecom é conhecida pela qualidade no atendimento no servico de
Back Office, suporte técnico, vendas ativas e receptivas entre outros. Para isso a
empresa investe na valorizacdo de pessoas, juntamente com tecnologia de ponta e

infraestrutura de ponta.

Este trabalho tem como tema as técnicas de recrutamentos e selecao
adotadas por uma empresa de Contact Center no Distrito Federal. O problema a ser
estudado é o seguinte: Quais as técnicas utilizadas no processo de recrutamento e
selecdo de uma empresa de contact center do Distrito Federal? Desta forma, o
objetivo geral é avaliar as técnicas utilizadas em uma empresa de contact center do
Distrito Federal no recrutamento e selegcéo de seus colaboradores. Para alcanca-lo o
estudo deverd caracterizar a empresa, descrever as etapas de recrutamento e

selecdo da empresa e, na sequencia analisa-los a luz da teoria.



Esse estudo trard beneficios para a academia por se tratar de um assunto de
propor¢cdes mundiais e que causa a mobilizacdo das empresas na criagdo e
desenvolvimento de técnicas que ajudem a atingir os objetivos da organizacéo e
manter a qualidade de seus produtos e servicos. Este artigo podera ajudar em
consultas posteriores, formando assim bases para estudos que possam ser

aplicados.

A pesquisa poderd beneficiar a sociedade ao analisar as técnicas de
recrutamento e selecdo adotadas pelo mercado, fazendo com que dissemine, na

populacdo como um todo, a necessidade da capacitacao profissional.

A organizagao se beneficia por ser tratar de um tema de constante evolugéo,
com isso a empresa pode adaptar e inovar as técnicas de recrutamento e selecdo de

profissional para o crescimento e desenvolvimento organizacional.

O trabalho esta dividido em 4 partes. A primeira € a introducdo, onde estdo
estabelecidos o problema e os objetivos da pesquisa; a segunda trata-se sobre a
teoria de base; a terceira apresenta a metodologia e apresentacao e discussao dos

resultados; e por fim quarta que versa sobre as consideracdes finais.



2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 Gestéo de pessoas

Foi a partir da década de 90, devido a Globalizacdo, que os gestores
comecaram a perceber o departamento de Recursos Humanos como peca
fundamental e estratégica para vencer o desafio de se adaptar as novas tendéncias
do mercado, maximizar os seus resultados e manter, concomitantemente, a missao

e visdo propostas pela organizacéo. (DUTRA, 2002).

O setor de Recursos Humanos, antes sistematico e mecanicista, tendo como
obrigacdo apenas o0s pagamentos e contratacbes de funcionarios com
conhecimentos técnicos, agora também é responsavel por humanizar a empresa,
reunindo nela profissionais que além de terem competéncias, habilidades e
conhecimentos técnicos, possuam perfis compativeis com a proposta e objetivos da
instituicdo. (CHIAVENATO, 2009).

De acordo com Dutra (2002), o sucesso de diversas organizacdes é atribuido
a uma excelente administracdo de Recursos Humanos, onde o funcionario é
estimulado a desenvolver todo o seu potencial intelectual e social, tornando assim, o

capital humano o grande diferencial e vantagem competitiva da empresa.

O crescimento continuo da competitividade de mercado traz as empresas a
necessidade de desenvolver ou aperfeicoar as suas técnicas produtivas, fazendo
com que os trabalhadores passem a ter cada vez mais importancia. Devido a isso,
muitas organizagdes deixaram de ver 0s seus funcionarios como meras pecas
técnicas e passaram a té-los como preciosos bens de contribuicdo. Isso se
comprova, entre outras formas, pela nhomenclatura utilizada, pois os funcionarios de
outrora, agora sao, por muitas instituicées, denominados colaboradores e os antigos
chefes, agora sédo gestores. (VERGARA, 2010).

A area de Gestdo de Pessoas € responsavel pela consolidacdo de equipes
comprometidas com o objetivo geral da empresa e, para tal, divide-se em diversas
partes, sendo uma delas a provisdo de Recursos Humanos, caracterizada pelo

recrutamento e selecéo de pessoas. (VERGARA, 2010).



2.2 Recrutamento

De forma continua pessoas e empresas estdo sempre no processo de chamar
a atencdo uns dos outros, assim como as pessoas escolhem e optam por uma
empresa buscando informacgdes sobre ela, as organiza¢des também buscam atrair e
conhecer o individuo. E através do recrutamento que identifica-se a pessoa que trara
beneficios a organizacdo. (CHIAVENATO, 2009).

O recrutamento € o processo de atracdo de candidatos para uma vaga,
tornando-a publica e atrativa para 0s possiveis concorrentes ao emprego, ou seja,
consiste em técnicas e procedimentos que tem como objetivo atrair pessoas
qualificadas e capazes de gerar competéncia para a organizacdo e é por meio dele

gue sao divulgadas no mercado as oportunidades de emprego. (PONTES, 2001).

E de responsabilidade da area de gestio de pessoas a realizacdo do
recrutamento seja ele interno ou externo, fazendo com que a necessidade de

recursos humanos dentro da organizacao seja suprida. (MARRAS, 2000).

2.2.1 Fontes de recrutamento

7

Para o processo de recrutamento ser bem sucedido, € necessario que se
observem trés importantes fases. A primeira requer a definicdo da real necessidade
da empresa, ou seja, de quantas pessoas se precisam e 0 que se espera delas; a
segunda tem relacdo com as possibilidades que o mercado pode oferecer; e a
terceira, e mais delicada, refere-se as técnicas de recrutamento a serem
desenvolvidas. (MARRAS, 2000).

Segundo Chiavenato (2009), o problema essencial do recrutamento é a
localizacdo e diagndstico das fontes de recursos humanos, para que a empresa

saiba exatamente onde deve focalizar os seus esfor¢os na procura.

A empresa pode localizar, no mercado de recursos humanos, as fontes de
recrutamento conforme a sua necessidade. Os locais de busca podem ser na propria
organizacédo ou fora dela, como escolas, agéncias de emprego, divulgacdo em midia

e universidades, por exemplo. Isso faz com que o rendimento do processo e a



quantidade de candidatos aumentem e o custo operacional e o tempo do processo
de recrutamento diminuam. (PONTES, 2001).

2.2.2 Recrutamento Interno

O recrutamento interno dé& prioridade aos funcionarios da propria organizacao,
que devido a competéncias e habilidades previamente demonstradas tem a
capacidade de serem adaptados a outros setores e cargos da empresa atraves de
promocao, transferéncia ou transferéncia com promocao. Esse processo envolve
programas de desenvolvimento de pessoal e planos de carreira. (CHIAVENATO,
2009).

Deve-se ter bastante cautela ao definir os critérios e selecionar os candidatos,
pois caso ndo seja realizado da forma correta, o recrutamento interno pode acarretar
em um resultado devastador, gerando conflitos entre os funcionarios, logo que todos
tém o desejo de serem promovidos, porém poucos os sao. (ALMEIDA, 2004).

De acordo com Chiavenato (2009), as principais vantagens de se utilizar do
recrutamento interno sao: A maior economia para a empresa (que pode investir 0s
recursos em treinamento); maior proximidade (pois o candidato ja encontra-se
integrado a instituicdo); maior rapidez (devido ao fato da fonte de recrutamento
serem o0s departamentos da prépria empresa); fonte de motivacdo para os outros
funcionéarios que almejam progredir dentro da organizacédo; Desenvolve o espirito de
competicdo entre os funcionarios (somente os que merecem sao selecionados);
conhecimento, pois os candidatos ja terdo ciéncia dos trabalhos e organizacdo da

empresa.

O recrutamento interno pode também trazer desvantagens como: a apatia,
desinteresse ou desligamento o empregado que se sentir frustrado em suas
ambicdes e potenciais, caso ndo haja oportunidade de crescimento no momento
certo; o conflito de interesses, caso chefes, dentro de determinado periodo, nao
sejam promovidos e acabem por suprimir o desempenho de seus subordinados
temendo serem ultrapassados futuramente; pode ocasionar o “principio de Peter”,

guando os empregados sdo promovidos sucessivamente, sempre que demonstram
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competéncia para algum cargo, até estacionarem em uma posicdo em que
demonstrem incompeténcia. (CHIAVENATO, 2009).

2.2.3 Recrutamento externo

Uma vez que o recrutamento interno ndo € suficiente, deve-se recorrer ao
recrutamento externo, que nada mais é do que uma forma de busca de pessoas que
virdo de fora da organizacdo, ou seja, candidatos atraidos pelo cargo ofertado,

propostas apresentadas e técnicas de recrutamento. (ALMEIDA, 2004).

Neste caso, podem-se buscar candidatos de forma direta: escolas,
universidades, outras empresas, indicagcdo dos préprios funcionérios, em jornais,
revistas, banco de dados da propria empresa ou das quais ela estabeleca
intercambio, a apresentacdo voluntaria de interessados, dentre outros; e indireta:
sites especializados, agéncias de recrutamento, associacdes de classe, sindicatos e
outros. (CHIAVENATO, 2009).

As vantagens do recrutamento externo, dentre outras, sdo: reducéo de custos
de desenvolvimento de pessoal, uma vez que se pressupde que o candidato vindo
de fora ja estara devidamente capacitado; uma pessoa vinda de fora traz
experiéncias novas para a empresa; contribui para renovar e enriquecer o capital
humano da empresa. (CHIAVENATO, 2009).

Estéo inclusas nas desvantagens trazidas pelo recrutamento externo: a maior
demora e oneroso, se comparado ao recrutamento interno; € menos seguro, tendo
em vista que os candidatos sdo novos e, portanto, desconhecidos da empresa (0
risco pode ser amenizado fazendo um contrato de experiéncia); pode gerar
frustracdo dos funcionarios antigos da empresa, fazendo com que se sintam
desvalorizados e desmotivados. (MARRAS, 2000).

2.2.4 Recrutamento misto

O Recrutamento misto caracteriza-se como uma alternativa que drible as
desvantagens tanto do recrutamento interno, quanto do externo. As empresas, de

forma geral, nunca fazem uso apenas de um ou outro tipo de recrutamento, ja que
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ao se promover um funcionario, 0 mesmo deve ser substituido em seu cargo
anterior, e essa substituicdo é feita com pessoa de fora da empresa, a menos que 0
cargo seja extinto. (PONTES, 2001).

Esse tipo de recrutamento pode ser adotado em sistema de trés alternativas:
Recrutamento externo seguido de recrutamento interno; Recrutamento interno
seguido de recrutamento externo; ou recrutamento externo e recrutamento interno,
ao mesmo tempo. (CHIAVENATO, 2009).

2.3 Selecéao

Selecdo é o momento em que serdo avaliados os candidatos recrutados,
verificando qual possui maior competéncia e adequacdo para ocupar 0 cargo
disponivel. Em seguida é realizado um processo de comparacéo e filtragem dos
dados e sequentemente a escolha do candidato. (CARVALHO; PASSOS; SARAIVA,
2008).

A grande funcdo da selecdo é verificar as op¢Bes entre os candidatos,
escolher e depois classificar 0 mais apropriado para ocupar a vaga em aberto, tendo

sempre em vista a necessidade da empresa. (CHIAVENATO, 2009).

Para Carvalho; Passos; Saraiva (2008) a selecdo vem analisar com maior
prioridade os candidatos recrutados verificando qual dos escolhidos se adaptara
com a cultura com o clima e com as estratégias da empresa juntamente com o

desenvolvimento da funcéo a ser realizada futuramente.

2.3.1 Etapas

No processo de selecao as etapas variam de acordo com a empresa, ela sdo
compostas por uma triagem que verifica se o candidato preenche o minimo exigido
para o cargo, em seguida séo realizados testes psicoldgicos e/ou de conhecimento
gue comprove a habilidade exigida para a funcdo, nem todas as empresas utiliza
essa etapa para selecdo, depois vem a entrevista que € feita pela area de recursos
humanos, essa etapa visa ter uma aproximagdo maior com o candidato e assim o

mesmo obter mais informacgdes da empresa, a proOxima etapa e o0 exame médico que
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permite que a empresa saiba como vai a saude do candidato e pra finalizar sédo
realizadas buscas sobre as referéncias do candidato e se for o caso a admissao.
(PONTES, 2001).

Para Carvalho; Passos; Saraiva (2008) a etapa de uma selecéo inicia com a
entrevista que serve como instrumento que auxilia no processo de sele¢éo, no qual
busca informacdes profissionais, educacional e socioecondmico do candidato. Os
testes psicologicos deveram ser aplicados por profissionais da area de psicologia,
mas a decisdo da contratacdo e sempre feita pelo responsavel da empresa e/ou da

area.

2.3.2 Técnica de selecao

Cada empresa tem a sua forma de selecionar as pessoas em funcdo da
categoria e dos requisitos a serem cobrados, assim a escolha é feita através de uma
ficha cadastral, curriculo, entrevistas, pré-teste e questionario. Com as informacdes
obtidas sdo realizadas alguns tipos de avaliagdo como dinamicas, simulacdes e
teste. Através dessas técnicas de selecdo permite ter um contato maior com o
candidato, conhecendo-o melhor e assim escolher a opcdo mais adequada para o
cargo. (ALMEIDA, 2004).

Para Chiavenato (2009) as técnicas de selecdo séo divididas em cinco partes,
a entrevista pode ser aberta ou fechada com roteiro, com aplicacdo de teste de
conhecimento que verifica se o candidato tem o minimo de conhecimento para
funcdo que ird exercer, para o teste psicolégico pode se identificar o emocional ja o
teste de personalidade mostra como o candidato se comporta em diversas situacdes
do dia a dia e para aprofundar a selecdo utilizam-se técnicas de simulacdo como
psicodrama e dramatizacdo. Cada técnica oferece varias informacdes a respeito do

candidato.

Ja Carvalho; Passos; Saraiva (2008) classifica as técnicas através dos testes
psicolégico que devera ser aplicado por profissionais da area, com essa técnica é
mostrado o comportamento e caracteristica da personalidade como também é
medido o coeficiente de inteligéncia (QIl), pode ser aplicado ainda teste de

conhecimento que tem por objetivo medir a habilidade técnica que sera usada na
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area disponivel, outra ferramenta utilizada € o instrumento de perfil que verifica e
compara algumas caracteristicas e comportamento que sao essenciais para 0
desenvolvimento da funcédo, mais uma técnica é apresentada, a dinamica de grupo
gue visa a analise e a identificacdo da interacdo do candidato com o0s outros
participantes por fim vem a entrevista individual neste momento é quando se decide

quem que ocupara a vaga disponivel.

Segue abaixo um modelo das etapas do processo contendo as mais usadas

técnicas de selecao:

Figura 1 — Técnicas de captacao e selecao.

4 Avaliagao
ﬁ?:,t:;ao D?némicg
Networking Simulactes
Indicacéio Entrevista
Headhunters . Teste
Consultorias Continua? Projetos
Anuncios v
Instituicdes >
Académicas Continua?

v
v Bancode Decisédo
Triagem talentos Final
Curriculo Entrevista
Ficha Visita as
cadastral instalacées
Questionarios da org.
Teste de
ajustamento a v
cultura Contratacéo
En}rewsta~ de Ofaita do
PIE:celecao trabalho
Negociacédo

Fonte: ALMEIDA, 2004. p. 33.
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3 METODO

Este estudo procurou analisar as técnicas de recrutamento e selecao, através
das teorias acerca do assunto e teve a possibilidade de relacionar com as praticas
da organizacdo. Dessa maneira para a concretizacdo do estudo, utilizou-se o
método de pesquisa descritiva, cujo objetivo e a descricdo das caracteristicas de

estudo de um grupo, que tem como base a resolucdo do problema. (GIL, 2002).

Para Lakatos e Marconi (2004) o método de abordagem classifica a pesquisa
como carater qualitativo, que ndo se preocupa com a representacao amostral, sendo
gue os dados analisados podem ser reduzidos e o instrumento de coleta ndo exige
ser estruturados. Explorada e delineada por um estudo de caso que para Gil (2002)
€ definido como método de pesquisa no qual a coleta é feita de maneira bem
simples, com uma linguagem mais acessivel, sendo caracterizado por um estudo

gue tenha um ou poucos objetivos.

Foi utilizado o procedimento de estudo de caso que para Gil (2002) € um meio
de pesquisa que adapta o estudo dentro de um contexto real, a fim de proporcionar
uma visao completa do problema. Por ser uma analise limitada, ndo € possivel fazer

generalizagbes com os resultados obtidos.

3.1 A empresa

O presente artigo teve como objetivo principal o estudo de caso de uma

empresa de Contact Center de Brasilia.

A Dedic foi criada em 2002, com a finalidade de fortalecer os negécios do
Grupo Portugal Telecom, a Dedic € considera uma das maiores empresas brasileiras

de Contact Center estando na posi¢ao entre as cinco primeiras do ranking brasileiro.

A empresa procura selecionar os melhores profissionais do mercado e formar
equipes motivadas a atender os clientes com alto nivel de exceléncia. Com isso
segue uma politica de grandes investimentos para a valorizagdo de pessoas,

juntamente com tecnologias de ponta e infraestrutura avancada.
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A qualidade no atendimento associada a inovacdo na criacdo de servicos
tornam a Dedic o parceiro estratégico ideal para empresas que buscam
credibilidade, solidez financeira e exceléncia no atendimento voltado aos setores de

Telefonia, Finangas, Utilities, Servigo, entre outros.

A Dedic oferece servicos de: Servicos de Atendimento ao Consumidor (SAC);
Back Office; Suporte Técnico; Vendas Ativas e Receptivas; Retencdo de Clientes;
Anti-Attrition, Ativacdo de Clientes; Fidelizagdo; Promotores de Vendas e
Atendimento (Field Services); Gestdo de Recursos Humanos de Contact Center;
Gestédo de Infraestrutura de Contact Center; Processos de Venda de Produtos e
Servigcos; Processos de Cobranca - Recuperacdo de Crédito; Atendimento em
Pontos de Venda; Outsourcing completo de processos e Terceirizacdo de

Treinamento.

3.2 Participantes

Os dados foram coletados com a Gerente de Recursos Humanos da
empresa, no qual tem a formacao académica graduada em Letras e MBA em gestao
de Recursos Humanos, tempo de empresa e do cargo séo trés anos e oito meses,
atividades desenvolvidas: responsavel pela area de Desenvolvimento de Pessoas da
Empresa em Brasilia. Acompanha as atividades de recrutamento, selecdo e
treinamento e lidera uma equipe com 12 pessoas, sendo elas; Analista de Selecéo,
Analista de Treinamento, Instrutores técnicos e comportamentais. Desenvolvimento
de acBes e campanhas de conhecimento e motivacionais na empresa além do de

Turn Over, absenteismo e atestados médicos.

3.3 Instrumento

A entrevista é semi-estruturada para Lakatos e Marconi (2004) ndo segue
nenhum padrdo, mesmo tendo um roteiro o entrevistador tem a flexibilidade de
conduzir a questdo que considere adequada. A entrevista € composta por 12
perguntas abertas. A analise documental para Gil (2002) s&o materiais nao
analisados cientificamente, mesmo assim proporcionam uma ampla visdo do
problema sendo considerada uma fonte rica de dados, para isso a analise

documental foi realizada por meio de formulérios de recrutamento e selecdo para
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diferentes cargos tanto para recrutamento interno como recrutamento externo,
formulario de processo seletivo interno, avaliagdo de candidatos, teste de

conhecimento, teste psicoldgico, dinamicas Entrevista final e banco de dados.

Foi realizada uma entrevista semi estruturada e levantamento documental. De
acordo com Lakatos e Marconi (2004) a entrevista é representada como um
instrumento para a coleta de dados, no qual sdo feita entre duas pessoas uma
entrevista e a outra € a entrevistada, sendo que a entrevista qualitativa € menos
estruturada tendo como objetivo a obtencdo de informacdes importante. O outro
método usado neste trabalho foi a realizacdo do levantamento documental, que sédo
matérias ndo analisados cientificamente, mesmo assim proporcionam uma ampla

visdo do problema sendo considerada uma fonte rica de dados (GIL, 2002).

O roteiro da entrevista aborda questdes sobre técnica de recrutamento e
selecdo cujas informacgdes sdo transmitidas através da entrevistas com a gerente da
area de recrutamento e selecdo e para acrescentar mais informacdes na pesquisa é
realizada um levantamento documental por meio de materiais utilizados na propria

empresa. Sendo assim importante para o alcance dos resultados.

3.4 Procedimentos

A entrevista foi realizada no més de abril do ano 2012, no qual a
entrevistadora foi na propria empresa Dedic Contact Center, conversar
pessoalmente com a gerente de recursos humanos a mesma se mostrou muito
disposta a responder as perguntas, a duracdo da entrevista foi aproximadamente

uma hora é para isso o termo de consentimento livre esclarecido foi assinado.
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4 DISCUSSAO

A principal funcdo das empresas de Contac Center é selecionar os melhores
profissionais do mercado, formando equipes motivadas a melhor atender aos seus
clientes, sendo esse seu principal servi¢co. Por isso, na empresa em estudo verificou-
se que sao feitos investimentos em tecnologias e infra-instrutura e segue uma
politica de valorizacdo de pessoas. Com a qualidade no atendimento associada a
novos servicos tornam a Dedic o parceiro estratégico ideal para empresas que
buscam credibilidade, solidez financeira e exceléncia no atendimento voltado aos
setores de Telefonia, Financas, Ultilities, Servigco, entre outros. Essa filosofia a
responsabiliza em um processo de garantia das melhores praticas de Recursos

Humanos, em especial, de recrutamento e selecao.

A Dedic oferece servicos de: Servicos de Atendimento ao Consumidor (SAC);
Back Office; Suporte Técnico; Vendas Ativas e Receptivas; Retencdo de Clientes
etc. O principal cliente da Empresa € a Caixa Seguros que oferece servicos de:

seguros; previdéncia; consorcio; capitalizacdo e saude.

Ha varias fontes para recrutar candidatos, dependendo da necessidade de
cada empresa, para isso ela deve ter um setor responsavel com pessoas que tenha
competéncias para recrutar outras pessoas que possa agregar valor na organizacao
Pontes (2001). Na Dedic na area de recursos humanos existem equipes que tem a
funcdo de recrutar novas pessoas que possa colaborar para o desenvolvimento da

propria empresa.

Para Pontes (2001) o processo de recrutamento tem inicio com o surgimento
da vaga e o caminho para preencher-la, segue em busca na propria organizagédo ou
fora dela, como escolas, agéncias de emprego, divulgacdo em midia e
universidades. Na Dedic primeiramente, surge a solicitacdo de abertura da vaga por
meio de formulario especifico de cada area, depois é feita a divulgacdo da vaga por

alguns meios.

De acordo com Chiavenato (2009) o recrutamento interno é quando da
prioridade para os préprios funcionarios por meio de promocao, transferéncia ou

transferéncia com promocdo. Na empresa em estudo 90% do recrutamento é
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interno, divulga-se a vaga na intranet da Dedic que por sua vez oferece programas
de desenvolvimento de pessoal e planos de carreira, por isso se dar a grande
demanda pelo recrutamento interno. H4 também o banco de dados que contam
todas as informacbes dos candidatos aptos e pré selecionados com dados
importantes para a vaga: experiéncia anterior, sua disponibilidade, formacao e
avaliacdo de desempenho na empresa.

O recrutamento externo da Dedic quando necesséario € feito através de
indicacdo de empregados e clientes, antncios em jornal, site corporativo, banco de
talentos da empresa. Para Chiavenato (2009) as fontes de recrutamento externo séo
escolas, universidades, outras empresas, indicacdo dos proprios funcionarios, em
jornais, revistas, banco de dados da prépria empresa ou das quais ela estabeleca
intercambio, a apresentacdo voluntaria de interessados, dentre outros; e indireta:
sites especializados, agéncias de recrutamento, associacdes de classe, sindicatos e

outros.

Como na Dedic existem programas de desenvolvimento do profissional o
recrutamento interno é mais realizado com maior proporcao, pois os funcionarios
tende a se dedicar para crescer dentro da empresa, sO ocorre 0 recrutamento
externo se a vaga nao for preenchida, dependendo do perfil solicitado ou quando é
para um cargo muito especifico. Pontes (2001) aponta que as empresas nunca
fazem s6 um tipo de recrutamento, em uma situacdo ou em outra ocorre 0

recrutamento misto.

Feito o recrutamento, o proximo passo € a selecdo, avaliar os candidatos
recrutados verificar qual possui, maior competéncia, qual se adaptara com a cultura
e adequacdo para o cargo disponivel, em seguida € realizado um processo de
comparacao e filtragem dos dados e na sequencia a escolha do candidato diz
Carvalho; Passos; Saraiva (2008). Na empresa essa primeira etapa e a analise

curricular que séao feita para todos os cargos.

Para Carvalho; Passos; Saraiva (2008) a etapa de uma selecéo inicia com a
entrevista que serve como instrumento que auxilia no processo de selecao, no qual

busca informacdes profissionais, educacional e socioecondmico do candidato. Na
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Dedic o inicio do processo seletivo o candidato preenche um formulario que contém
questdes que busca informacdo profissional e educacional. Essa é uma fase de
grande importancia, pois € nela que se tem um contato maior com o candidato. As
entrevistas sao perguntas que dependem do cargo e feita por competéncia, por isso
depende muito e sdo feitas apls analise da vaga, buscando que o candidato fale
das experiéncias passadas e como enfrenta as situacdes pelas quais ira passar no

cotidiano da nova funcéo.

Cada empresa tem a sua forma de selecionar as pessoas em funcdo da
categoria e dos requisitos a serem cobrados, classifica as etapas de selecéo através
de uma ficha cadastral, curriculo, entrevistas, pré-teste e questionario. Depois
dessas informac@es obtidas sdo realizadas técnica de selecéo tais como: dinamicas,
simulacdes e teste. Os testes psicolégicos deveram ser aplicados por profissionais
da &rea de psicologia. (ALMEIDA, 2004).

A empresa estudada é composta por vinte cargos, para 0s cargos de
Assistente de Backoffice, Backoffice de Automével, Backoffice de Capitalizacéo,
Backoffice de Consoércio e Representante de Atendimento Virtual somente feita a
ficha cadastral, analise de curriculos, entrevista e aplicacdo de teste de
conhecimento. Para os demais cargos como Analista Especialista, Supervisor de
atendimento, Analista de BI, Supervisor de Previdéncia, Supervisor de Vida,
Supervisor de Consorcio, Consultor de RD e Monitor Auto entre outros. Além de
ficha cadastral, andlise de curriculos, entrevista e aplicacdo de teste de
conhecimento, sédo aplicados testes psicolégicos exemplos DO e IFP que tem o
objetivo de tracar o perfil profissional, lideranga, iniciativa, medir a capacidade de
negociacgao, raciocinio logico, rapido é analitico, ética, respeito as pessoas e grau de

intelectual. Os testes séo aplicados por profissional da area de psicologia.

Com todo esse processo a escolha final é realizada com uma entrevista por

competéncia juntamente com a pessoa solicitante da vaga para analise.

Todo esse processo de recrutamento e selecdo € de grande importancia, pois

a escolha errada pode trazer grandes prejuizos a organizagdo e atrapalhar o
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desenvolvimento organizacional, deve ser tratado de forma bem detalhada e que

ambas as partes saiam beneficiadas tanto a empresa como a pessoa.

A pesquisa demonstrou alguns meios de recrutar e selecionar pessoas, alocar
recursos humanos requer muito conhecimento e técnicas no qual a empresa tem
que ter bastante cuidado com isso, a escolha errada pode trazer insatisfacdo dentro
da organizacdo e consequentemente atingir o atendimento do cliente final. No
decorre da entrevista deu pra perceber que o processo de recrutamento e selecao
na empresa € constante quase que um processo seletivo por més principalmente
para o cargo de assistente de Backoffice, ndo € muito a rotatividade, mas sempre
que surge uma vaga, logo busca preenche-la, no banco de dados ou por curriculos

deixado na propria empresa.

A empresa desenvolve uma acdo bem ampla para o desenvolvimento e
crescimento do funcionario, com cursos, incentivos, premiagcdo. Pois uns dos
grandes desafios das empresas é a retencdo do colaborador, na Dedic investe-se
muito na capacitacdo e treinamento das equipes por iSSO 0 processo de

recrutamento e selecdo da empresa € bastante rigido.

As empresas estdo se adaptando e buscando novas técnicas de recrutar e
selecionar para os seus colaboradores, se no passado essa funcao era simples,
atualmente requer novas ferramentas atrelada com investimento e tecnologia para
desenvolver a funcdo com mais eficiéncia na area recrutamento e selecao,
evidenciando o crescimento da postura estratégica do Recursos Humanos na

organizacdo em estudo, que tem em seu escopo principal de servi¢o, o ser humano.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O Objetivo principal do trabalho foi atingido, a medida que a pesquisa
analisou as técnicas de recrutamento e selecdo de uma empresa de Contact Center
de Brasilia, cujo foco principal € saber recrutar e selecionar pessoas que possa
atender melhor os seus clientes. A empresa foi caracterizada e as técnicas utilizadas

por ela descritas e analisadas a luz da teoria.

Como limitagBes para a conclusdo dessa pesquisa foi a impossibilidade de
um maior contato por parte da empresa para a obtencdo dos dados. A falta de

tempo pode se considera um fator limitador para uma analise mais aprofundada.

Em relacdo a disponibilidade de material tedrico, também apresentou um
limitador, & medida que se trata de um tema com muito tempo de estudo, mas com
pouca atualizacao dos livros disponiveis. Essa atualizagdo precisou ser realizada a
partir de artigos e outros meios de publicacéo.

Sugerem-se estudos futuros uma analise sobre quais os principais fatores
para o absenteismo e rotatividades nas organizagdes, sera que alguma relagcdo com

0 recrutamento e selecao de pessoal.

Também estudos direcionados ao desenvolvimento de capital humano em

empresas de Contact Center.

Possibilitando assim um melhor aproveitamento do profissional e com isso o

mesmo se aperfeicoard para o seu préprio desenvolvimento dentro da organizacéo.
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APENDICE - Roteiro de entrevista

Gerente da area Recrutamento e Selecéo

1 — Cite quais sao os meios e fontes de recrutamento utilizado na empresa?

2 — Descreva como sé&o as fontes de recrutamento?

3 — Descreva quais 0os meios de recrutamento interno? Em que momento é
realizado?

4 — Descreva quais 0s meios de recrutamento externo?

5 — Em que momento é realizado o recrutamento misto?

6 — Descreva quais sao as etapas de selecao?

7 — Descreva quais as técnicas de selecdo usadas na empresa? Varia de acordo
com o cargo?

8- Dentro das técnicas de selecao sédo realizadas dindmicas? Quais?

9 — S&o aplicados teste para medir o conhecimento do candidato? Quais?

10 — Séo aplicados testes psicoldgicos? Quais?

11 — Como é realizada a entrevista final?

12 — Como € o processo da escolha do candidato final?



