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“‘As pessoas passam a significar o diferencial
competitivo que mantém e promove 0 Sucesso
organizacional: elas passam a ser a
competéncia basica da organizacdo, a sua
principal vantagem competitiva em um mundo
globalizado, instavel, mutavel e fortemente
competitivo” (CHIAVENATO, 2004, p. 04).



RESUMO

O presente projeto descreve o0 que € a gestdo de pessoas quando aplicada
estrategicamente, sua funcédo dentro dos aspectos de encontrar candidatos, manté-
los e desenvolvé-los dentro de uma organizacao, relata o que sdo competéncias,
aplicando também essas caracteristicas no perfil de um candidato, como potencializar
0 processo de recrutamento e selecdo usando da entrevista por competéncia e a
importancia de um treinamento para gestdo. Enquanto metodologia escolhida, se
utiliza de pesquisa bibliogréafica, apoiado em autores renomados no tema, e estudo de
campo, definindo em carater descritivo e exploratorio o que ja é realizado atualmente
pela empresa Zucchetti Brasil, trazendo a partir desta observacdo e pesquisa
bibliografica, onde dados foram analisados de forma qualitativa, um roteiro de
sugestdo de perguntas para uma entrevista por competéncia assertiva, conforme
algumas competéncias de exemplo, além de propor um treinamento mais direcionado
para este processo, capacitando assim os lideres e o departamento de Recursos
Humanos.

Palavras-chave: Capital Humano. Selecéo por Competéncia. Gestao de Pessoas.



ABSTRACT

This project describes what people management is when strategically applied, its
function within the aspects of finding candidates, keeping them and developing them
within an organization, reporting what skills are, also applying these characteristics to
the profile of a candidate, how to enhance the recruitment and selection process using
competency-based interviews and the importance of management training. As a
chosen methodology, it uses bibliographical research, supported by renowned authors
on the subject, and field study, defining in a descriptive and exploratory character what
is already currently carried out by the company Zucchetti Brasil, bringing from this
observation and bibliographical research, where data were analyzed in a qualitative
way, a script for suggesting questions for an interview based on assertive competence
was analyzed in a qualitative way, according to some example competencies, in
addition to proposing more targeted training for this process, thus training leaders and
the Human Resources department.

Keywords: Human capital. Selection by Competence. People Management.
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1 INTRODUCAO

A histéria do trabalho de forma geral € complexa, e mais ainda sdo o0s
processos envolvidos quando se fala de recrutamento e selecdo. Nao somente se
avalia o tipo de atividade, mas também atributos e competéncias que possiveis
candidatos precisam ter para executar sua funcao de forma assertiva. Quando se
analisa, por exemplo, o trabalho na sociedade primitiva, observava-se que tarefas
como caca e coleta eram dadas a membros especificos de um grupo, com a
premissa de que suas caracteristicas garantiriam o sucesso deste tipo de
trabalho.

Desde entéo, a visdo da sociedade capitalista mudou a forma de escolher
pessoas para as funcfes trabalhistas. Ndo se valoriza mais exclusivamente
conhecimento, caracteristicas fisicas ou aptidées técnicas, mas agora adiciona-
se também habilidades e atitudes, visando o alcance dos objetivos de uma
organizacdo (ENAP, 2019).

Num cenério cada vez mais globalizado e diverso, ndo é possivel separar
a ideia de assertividade do processo de selecédo sem avaliar a ideia de entrevista
por competéncia. O tempo de simples trabalho subserviente passou e, a partir
dele, ocorreu a transformacdo da era da informacdo, onde julga-se
conhecimentos, habilidades e competéncias como um todo, variando de vaga
para vaga, perfil para perfil. Assim, é necessario entender como aplicar isso nas
organizagfes e como medir sua eficacia no dia a dia.

O presente trabalho visa, de forma qualitativa, utilizando-se de pesquisa
bibliografica e colhimento de dados de campo, explicar o que € a definicdo de
trabalho, quais s@o os processos de recrutamento e selecéo, o que € a selecao
por competéncia, como a entrevista deste modelo é realizada em uma empresa
de tecnologia e como ela prova-se ser a forma mais assertiva em escolher o
melhor perfil possivel de candidato.

Analisando o processo existente de selecédo e entrevista realizado pelo
gestor do setor de suporte técnico, de que forma pode-se melhorar o processo

analisando também as competéncias comportamentais dos candidatos?
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1.1 OBJETIVOS

1.1.1 Objetivo geral

Propor a estruturacéo de um roteiro de entrevista para treinar os lideres e
analisar as competéncias comportamentais dos candidatos, no processo de

selecdo de uma organizacéo da area de tecnologia da informacéo.

1.1.2 Objetivos especificos

o Identificar e descrever o processo ja existente de recrutamento e selecao;

o Analisar a forma como o lider do setor de suporte técnico conduz a entrevista
por competéncia;

o Estruturar um modelo de entrevista nas competéncias comportamentais do
cargo suporte técnico;

o Sugerir um treinamento para o lider aprimorar a entrevista por competéncia.

1.2 Justificativa

ApOs observacdo minuciosa e acompanhamento do processo de recrutamento
e selecao praticado dentro da empresa, realizado por uma colaboradora diretamente
ligada a esse processo, identificou-se a necessidade de elaboracdo um plano de acéo
de selecéo e entrevista por competéncia para lideres e gestores, para que tenham

maior éxito na obtencao de seu capital intelectual.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

A fundamentacdo tedrica é a secdo responsavel por debater os pontos
principais da pesquisa realizada durante o estudo deste projeto, por meio de material
bibliografico formado por autores da area estudada, com situagfes diretas e indiretas.
Neste momento, serdo analisadas, a partir de base bibliogréafica com foco especial em
autores como Chiavenato e Rabaglio, as nuances do que é a gestado de pessoas e
como ela se torna mais assertiva quando utilizando a ferramenta de entrevista por

competéncias.

2.1 GESTAO DE PESSOAS

No atual cenéario, onde empresas deixam de se basear apenas por
conhecimento académico e passa-se a analisar outros aspectos durante um processo
de recrutamento e selecédo, a gestao de pessoas eficaz passa a ser uma ferramenta
imprescindivel. Pode-se afirmar que hoje a gestao de pessoas foge dos requisitos de
um departamento pessoal, mas torna-se um meio de preservar o capital humano de
uma empresa, e contratar as pessoas corretas para 0S cargos corretos
(CHIAVENATO, 2020).

A gestdo de pessoas hoje conta, conforme Chiavenato (2008), com seis
processos basicos. O primeiro deles é a capacidade de agregar pessoas, que faz parte
do processo de recrutamento e selecdo, o orientar pessoas com gestdo de
desempenho, desenvolver pessoas por formacgao continua, recompensar pessoas por
remuneracao e incentivos, reter pessoas por gestdo de carreiras e acompanhar
pessoas, que completa o ciclo com o monitoramento de desempenho, conforme a

figura 1.
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Figura 1 — Processos da gestédo de pessoas
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Fonte: Chiavenato (2008).

Cabe ao processo de gestdo de pessoas definir critérios para recrutamento, a
elaboracdo de uma estratégia para desenvolvimento pessoal, avaliagdo constante de
desempenho, identificacdo da necessidade de formacdo e compreensdo de pontos
fortes e fracos do capital humano ja existente na empresa (MARQUES, 2015).

E dentro da gestdo de pessoas como um todo, 0 que envolve muitas vezes a
propria area de Gestao de Talentos ou as liderancas imediatas, que ocorre a gestédo
de competéncias e a gestdo por competéncias, potencializando e realocando talentos
para onde melhor atenderéo as expectativas trazidas a tona durante sua contratacao.

Analisando de forma mais cética,

[...] A area de gestao de pessoas é o canal que materializa a consisténcia
interna da cultura, por meio de: definicdo de perfis compativeis com os
valores que orientardo o recrutamento e a selecao; desenho de programas
de treinamento e de desenvolvimento que passam a enfatizar a histdria da
organizacdo (MARQUES, 2015, p. 62).
Desta forma, € possivel compreender que a gestdo estratégica de pessoas,
voltada a um processo de recrutamento e selecao eficiente e o desenvolvimento de
competéncias € um ponto chave para o sucesso de uma empresa e de seu capital

humano, atingindo todas as areas e etapas do conceito de trabalho. Por natureza, seu
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primeiro e maior impacto ocorre durante o processo de recrutamento e sele¢gdo, mais
em especifico em sua capacidade de fazé-lo utlizando-se do conceito de

competéncias.

2.2 O TRABALHO E CAPITAL INTELECTUAL

O trabalho é um dos conceitos mais antigos da historia humana. Nao é possivel,
de certa forma, falar sobre o inicio da vida em sociedade sem citar os papéis dos
individuos dentro das atividades de um coletivo. Apds o inicio da era neolitica e a
fixacdo do homem em um Unico lugar, com seu incentivo ao plantio, caca e coleta, a
disparidade entre atividades realizadas por membros do grupo se tornou mais e mais
presente (ALBORNOZ, 1985).

Segundo Garcia e Punchol (2017), o trabalho no periodo neolitico era voltado
basicamente para atividades agricolas, caca de animas, pesca, coleta e criacdo de
animais. Era uma forma rudimentar de trabalho, € claro, com pequenas coldnias,
comunicacdo simples e majoritariamente controlado por quem tinha as melhores
aptiddes para exercer cada funcao.

Porém, assim como a sociedade e populacao se expandiu durante os proximos
séculos, também o fez o conceito de trabalho. Durante a Idade Antiga, diversos povos
tinham diferentes concepcfes do que realmente era se trabalhar. Por exemplo, os
gregos dividiam-se entre cidadaos, que tinham a maior parte dos direitos de terra, de
voto e de politica, os camponeses, que tiravam algum sustento da terra, e por fim os
escravos, que geralmente eram prisioneiros politicos que posteriormente trabalhavam
de forma forcada em atividades consideradas abaixo do status quo de um cidadao,
como construcao, agricultura, mineracao e producédo, tanto em ambito residencial
quanto para seu Estado. No caso de Roma durante a Era Classica, a utilizacdo da
escravidao para suprir mao de obra foi realizada durante muitas décadas. Neste caso,
a Unica distingdo de classes era entre ricos participantes politicos, plebeus e escravos,
gue podiam atuar em diversas atividades, como arquitetura, artes, escrivaes, trabalho
em moinhos e fabricas (ALBORNOZ, 1985).

Durante a Idade Média, o trabalho se encaminha para o que se conhece
atualmente, adquirindo caracteristicas de servos, atuando como camponeses nos
feudos, e senhores, representando a alta classe da época. E também durante este

periodo que se pode ver a criacdo de algumas instituicbes de ensino, como formas
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mais primitivas de universidades e centros de educacdo voltados para a alta
sociedade e para a formacéo de novos membros do alto escaldo da Igreja Catdlica. A
Idade Média e sua concepcéo de trabalho apoia também, de certa forma, o surgimento
de cidades, da criacdo de uma forma de comercializacdo e de vinculo empregaticio
(ALBORNOZ, 1985).

E possivel confirmar o conceito de trabalho como hoje se conhece a partir da
Primeira Revolucdo Industrial, ocorrida no século XVIII, onde adotou-se um modelo
mais econdmico e politicas mais liberais. O marco da invencéo de novas ferramentas
para trabalho, o estouro de surgimento de fabricas que precisavam de méo de obra
capacitada, tudo implodiu em uma necessidade mais especifica de afunilar o trabalho,
de capacitar os candidatos para tarefas mais e mais especificas (ALBORNOZ, 1985).

Desta forma, € possivel definir o trabalho enquanto:

[...] toda a atividade afirmadora da vida, formando a esséncia dos individuos
e lhes infundindo o carater social. E no trabalho que se manifesta a
racionalidade humana antes os demais seres vivos e é o trabalho que tem
sido, reiteradamente, relatado como a fonte de toda a riqueza e bens
materiais (OLIVEIRA, 1995, p. 8).

Portanto, infere-se que, apesar de suas diversas altera¢cdes durante o curso da
histéria, o trabalho é parte da natureza humana, e continua sendo uma atividade
primordial para o desenvolvimento pessoal, organizacional e social, atingindo inUmeras
esferas da vida cotidiana. Mesmo assim, esta atividade passou por transformacoes
naturais que, assim como o0s eventos que as desencadearam, mudou a forma como 0s

individuos e a propria sociedade a veem.

2.2.1 Transformacéao do trabalho na Era da Informacéao

Segundo Castells (1996, p.23), “as novas tecnologias da informagao estao
integrando o mundo em redes globais de instrumentabilidade”. Entende-se, portanto,
gue como as demais revolugdes histéricas, a implementacdo da tecnologia como
ferramenta de trabalho incorporou mudancas inimaginaveis no dia a dia das pessoas.
Passa-se a observar o trabalho ndo do ponto de vista exclusivo humano, mas também
do maquinério e tecnologia empregados, onde a aplicacdo de conhecimentos e a
forma de se lidar com informacbes passa a constituir de forma indispensavel no

processo produtivo (JUS, 2010).
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Como a forma de se trabalhar mudou, adquirindo vertentes digitais
incontrolaveis, que vinculam cada aspecto da vida de um trabalhador e seu processo
de producdo, venda, entrega entre outras etapas, também se comeca a vincular a
capacidade do individuo de se adaptar, ndo somente a novas tecnologias, mas
também suas habilidades, sejam elas mensuraveis ou ndo, e suas competéncias
(SILVA; MARQUES; ALKIMIN, 2021, p. 31).

Quanto ao trabalho na era digital, entende-se que:

[...] o avanco tecnoldgico constitui a pedra de toque para o sistema capitalista
se retroalimentar na sociedade global que impde a produtividade e
concorréncia ho mercado de bens e servicos que se traduz no mercado de
consumo, ndo se podendo camuflar [...] a produtividade por meio da reducéo
de custos com a forca de trabalho humana (SILVA; MARQUES; ALKIMIN,
2021, p. 36).

Um processo importante que foi transformado junto com a forma de se trabalhar
durante a era da informacéo foi a forma de selecionar pessoas para adentrar em uma
organizagdo, principalmente no viés tecnologico. Ndo mais julga-se exclusivamente
por aptiddes fisicas ou praticas, mas por um conjunto de informacdées colhidas por um
processo especifico de recrutamento e selecdo. E necessario, entédo, entender os

conceitos de capital intelectual, competéncia e gestéo assertiva.

2.2.2 Capital intelectual

Uma empresa é formada por diversas dimensdes, que impactam diretamente
no atingimento de seus objetivos e em seu sucesso. Algumas estruturas, como seu
controle de ambiente fisico, equipamentos apropriados para a execucéo das tarefas
previstas, entre outras, sdo por natureza parte importante, assim como o investimento
para atingir lucros (BONELLI; FONSECA, 1998). Porém, o bem mais precioso de uma
organizacao centra-se em seu capital intelectual.

Pode-se definir capital intelectual como algo néo tangivel, um tipo de
conhecimento que aperfeicoa 0s processos, promovendo por fim inovacbes
(NOCKEL, 2013). O capital intelectual pode ser formado de diversas esferas, como
infraestrutura, capital humano e relacionamentos entre clientes, fornecedores,
infraestrutura e capital humano. E a capacidade que a empresa tem de utilizar

informacdes, dados e suas pessoas para alcancar a exceléncia.
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Uma citac@o importante a se destacar sobre o capital intelectual € a frase dita
por Peter Drucker (1993, p. 183), onde ele relata “No passado, as fontes de vantagem
competitiva eram o trabalho e o0s recursos naturais, agora e no proximo seculo, a
chave para construir a riqueza das nagdes € o conhecimento”. Pode-se afirmar, assim,
que o capital intelectual é diretamente ligado a capacidade que uma organizagao tem
de gerar novos processos, novas ideias e hovos conhecimentos, visando desenvolver-
se cada vez mais.

Desta forma, torna-se imprescindivel que uma empresa invista em seu capital
intelectual. Isso significa, primariamente, promover uma boa estrutura de dados e do
armazenamento deles. Porém, o ponto principal continua sendo a retencdo de bons
profissionais e o desenvolvimento destes dentro da organizacéo. E preciso investir
diretamente na capacitacdo destes colaboradores, oferecendo treinamento e apoio
em capacitagdes, potencializando habilidades, para que futuramente seu time bem
capacitado tenha retorno expondo ideias inovadoras, que estejam alinhados com as
expectativas da empresa e focados no resultado esperado.

Silva (2002, p. 18) comenta:

O capital intelectual é a capacidade mental coletiva. E intangivel e muito dificil
identifica-lo e distribui-lo eficazmente pela empresa. E a soma do
conhecimento de todos em uma empresa, o que lhe proporciona uma grande
vantagem competitiva.

O papel de apoio para um capital intelectual saudavel numa empresa é
primeiramente da lideranca. Cabe aos lideres e gestores fornecer capacitacdo a sua
equipe, desenvolvendo e aperfeicoando habilidades, que se invista em treinamentos
e capacitacdo, que se forneca autonomia para que sejam aplicados na pratica 0s
conhecimentos adquiridos e que acompanhe os resultados mensuraveis a partir da

aplicacao disto, conforme:

A informacdo que hoje interessa a geréncia da empresa e que nao esta
suficientemente expressa nos balangos e documentos contabeis tradicionais,
se refere a atividades de pesquisa e desenvolvimento, recursos humanos,
cambios nos recursos e processos produtivos, capacidade de inovacgéo e
valores que conduzem os produtos ao consumidor (HERCKERT, 2002, p. 1).

A gestdo de talentos, ou departamento de recursos humanos, também é
responsavel pelo apoio de aquisicdo e retencdo de capital intelectual. Neste sentido,

Chiavenato (2000) comenta que a funcéo mais imprescindivel desta area é fornecer e
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reter talentos que estejam dispostos a ajudar a empresa a atingir seus objetivos,

alinhados com os valores da organizacéo.

2.3 SELECAO POR COMPETENCIA

2.3.1 Recrutamento e selecao

‘Uma organizacdo € constituida de pessoas que tenham em seu cerne
capacidades e habilidades uteis para seu crescimento” (BARROS, 2018, p. 122).
Neste contexto, encaixa-se a nogao de encontrar pessoas no mercado de trabalho
gue atendam a requisitos especificos para realizar certas tarefas. Neste sentido, a
palavra recrutamento, antes remetida a postos militares e outras entidades, agora
passa a ser um convite para um processo seletivo, a procura por candidatos.

Basicamente, pode-se definir o processo de recrutamento como a comunicagao
da empresa da necessidade de pessoal para um determinado cargo, onde incentiva-
se ou convida-se que pessoas se aproximem visando tornarem-se candidatos aptos.
E importante ressaltar que este processo deve ser minucioso, visto que definira a
qualidade das pessoas atraidas a empresa e por consequéncia a qualidade do novo
colaborador (FLEURY, 2002).

A partir do momento em que se inicia o contato com o candidato, ou seja, ele
atraiu-se para a vaga disponibilizada, encerra-se o processo de recrutamento e se tem
inicio ao processo de selecdo, que passa a avaliar de forma mais profunda o perfil do
candidato (RABAGLIO, 2001, p. 11). Neste momento, sdo verificadas as habilidades,
conhecimentos e atitudes do possivel contratado. O processo de recrutamento e
selecdo sO pode ocorrer com o devido planejamento, ou seja, é necessario que a
empresa tenha bem desenhado as competéncias necessarias para cada cargo dentro
de sua organizacgdao, e que o processo de selecédo fique focado em encontrar pessoas
gue atendam a tais requisitos (XAVIER, 2006, p. 42).

2.3.2 O que sdo competéncias

Conforme j& analisado nesta pesquisa, 0 conceito de trabalho passou por

inumeras modificacdes através do tempo e hoje enfrenta-se o desafio de entender o
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papel do trabalho dentro da sociedade globalizado. Camba (2021, p. 6) afirma, de
forma correta, “O mundo mudou. Tecnologia sempre existiu”. A autora analisa, de
forma simples, que o “homem deixou de cavar porque inventou a pa”. Processos
simples inovam atividades e isto por natureza é natural do ciclo de uma sociedade.

Assim, compreende-se que:

Novas tecnologias que criam melhores fluxos de informacao (comunicacgéo)
na humanidade fomentam os processos de colaboracao para inovacao, que,
por sua vez, permitem a criacdo de tecnologias mais poderosos, que mais
rapidamente melhoram os fluxos de comunicacao, reiniciando o circulo de
forma mais acelerada (GABRIEL, 2017, p 132).

Rabaglio (2001, p. 9) define competéncia como o “bom desempenho numa
determinada tarefa, o que ndo garante que esse desempenho sera bom sempre”.
Desta forma, competéncias permanecem sendo conhecimentos, habilidades e
atitudes compativeis com o desempenho de um trabalho (RABAGLIO, 2001, p. 10).

Quando se fala em competéncia dentro deste contexto, usualmente usa-se a
sigla CHA, que simboliza os conhecimentos, habilidades e atitudes corretas que
elevam um candidato a ter uma competéncia. Dutra (2002, p. 18) comenta a
competéncia como “conjunto de qualificacfes que a pessoa possui para executar um
trabalho com nivel superior de performance”. Pode-se definir conhecimento como
conhecimentos gerais, adquiridos em nivel académico, habilidade como a aplicacéo
pratica do saber e as atitudes como a vontade de fazer, a proatividade em p6r em
pratica o que se sabe e 0 que se praticou, com caracteristicas emocionais
correspondentes. Nao é possivel se ter uma competéncia sem a execucdo das trés
areas, e as mesmas ocorrem em diferentes niveis de proficiéncia (RABAGLIO, 2001).

Ainda é comum encontrar também a entrega nesta equacédo, considerando
além dos conhecimentos, das habilidades e das atitudes o que este individuo
conseguiu entregar durante a execucdo de sua atividade. Na figura 2, € possivel ver
de forma mais especifica os trés ambitos de como trabalha-se com competéncias
dentro de uma organizacéo. Dentro do vinculo do individuo com a empresa, observa-
se a capacidade de o individuo ter conhecido e saber agir e continuar seu processo
de desenvolvimento, enquanto o valor pode ser social ou econémico neste mesmo

relacionamento.



20

Figura 2 — Relacéo entre individuo, organizagao e valor

Saber agn
Saber mobilizar
Saber transfenr

Saber aprender

Cant 4 N
vonnecimentos Saber se engajar

Habildades Ter visao estratégica

Atitudes Assumir responsabilidades

Social Economico

Agregar valor

Fonte: Adaptado de Camba (2021) baseado no modelo Fleury e Fleury (2001, p. 188).

Mais recentemente, especialistas em gestdo de pessoas e em selecao por
competéncia passam a adotar alguns termos adicionais na sigla CHA, sendo eles os
topicos emocdes e resultados, definitivamente ligados as competéncias e ao
comportamento do possivel candidato. Deste modo, passa-se a abordar ndo somente
conhecimento, habilidade e atitude, mas também a forma como o candidato regula
suas emocdes, e quais os resultados tidos e esperados em cada uma das etapas do

processo seletivo.

2.3.3 O processo de selecdo por competéncia

Pode-se afirmar que as competéncias variam, geralmente ligadas a funcéo a
ser preenchida em uma empresa. Por exemplo, é possivel exigir que um consultor
comercial tenha experiéncia prévia em venda, que tenha curso superior em
publicidade e propaganda, que apresente caracteristicas como facil aprendizagem,
inteligéncia emocional e excelente comunicacdo. Por isso, é relativo afirma as
competéncias necessarias para cada tipo de candidato, e é exatamente por isso que
elas se tornam t&o assertivas durante o processo de recrutamento e sele¢do. O
processo de recrutamento e selecdo é voltado para esta analise, tornando-se uma
vantagem competitiva, sendo mais objetivo, tornando claro o que se busca em um
novo colaborador (REIS, 2003).
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Um exemplo classico quando se fala de competéncia em empresas de
tecnologia, principalmente no ramo de Software, € o de profissionais de
relacionamento com cliente. Neste exemplo, se utilizard de uma vaga comum de
Operador de Suporte Técnico como exemplo. Por natureza, o suporte técnico exige
que se tenha conhecimento prévio em informatica (conhecimento), pelo menos um
ano de experiéncia com software ou hardware (habilidade). No caso das atitudes e
comportamentos, precisaria possuir proatividade, para querer ajudar o cliente e
surpreendé-lo, empatia para se colocar no lugar do cliente, agilidade para poder
trabalhar com rapidez e eficacia, inteligéncia emocional para tratar os problemas que
surgirem. Durante o processo de recrutamento e selecao, este perfil sera considerado,
geralmente no processo de entrevista, para analisar candidato atende as exigéncias
necessarias (CHIAVENATO, 2006).

O processo de recrutamento e selecdo por competéncia € feito com algumas etapas
importantes, que irdo determinar o que realmente se busca em um candidato. E
necessario, sempre gque aberto uma nova vaga, mapear as competéncias necessarias
e criar o perfil do candidato (CARVALHO; PASSOS; SARAIVA, 2008). Na secéao
Anexo A, é possivel verificar um exemplo, retirado diretamente do plano de cargos da
Zucchetti Brasil, de um perfil de candidato, o que apoia o observado referente a
descricdo assertiva das competéncias necessarias e seu cruzamento com outras
caracteristicas (ZUCCHETTI, 2022). Posteriormente, € necessario descrever a vaga
em detalhes, avaliando as habilidades técnicas e habilidades comportamentais

necessarias, conforme figura 3.

Figura 3 — Etapas da selecéo por competéncia

COMO FAZER R&S POR COMPETENCIA

l'l.' PROCESS 01 o
’ Mapeie as Competéncias

PROCESS 02

Crie a persona / perfil do

candidato
PROCESS 03‘

Descreva a vaga

detalhadamente
' PROCESS 04 sTep
Avalie as Hard Skills e “
Soft Skills

PROCESS 05

Implemente a Gestao
Preaiatde por por competéncias
Jilia Rovani Molena RHGestor

Fonte: RHGestor (2021).
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Nesta etapa, adentra-se também no conceito de gestdo por competéncia, que
engloba basicamente a ideia de que o acompanhamento das competéncias do
candidato comeca, € claro, no processo de selecdo, mas néo se finaliza no mesmo. E
necessario continuar acompanhando o candidato e sua evolucdo, entendendo se
realmente as competéncias observadas geraram o resultado esperado (GRAMIGNA,
2007). E possivel fazer isso observando entregas, comportamentos e em feedbacks
pontuais, tanto com a area de gestéao de talentos quanto com lideres.

A gestdo de competéncias faz parte de forma integral no processo de gestao
de capital intelectual, ja abordado nesta pesquisa, e trata-se de trazer os melhores
talentos, identificar pontos fortes e fracos por meio de observagao e entregas, fazer
feedbacks e trazer oportunidades de desenvolvimento para todos os colaboradores

da organizacéo.

2.3.3.1 Entrevista por competéncia

Uma parte importante do processo de recrutamento e selecédo é a entrevista.
No processo normal ela ocorre apds a selecéo do curriculo do candidato, ocorrendo
de forma presencial ou entdo on-line. A entrevista em si € uma conversa com 0
candidato, para entender realmente sua experiéncia, suas competéncias e para
conhecé-lo melhor, visando entender se ele se adequa ao perfil e as exigéncias da
empresa (REIS, 2003).

Uma entrevista pode ter muitos formatos e/ou roteiros, podendo ser
estruturada, ndo-estruturada, semiestruturada, em grupo, técnica, por video ou entao
por competéncia. Quanto a estrutura de uma entrevista, se considera estruturada
guando ja existindo uma predefinicdo de perguntas e como elas serao feitas, sendo
as mesmas para todos os candidatos (TRIVINOS, 1987). No caso da ndo-estruturada,
ocorre uma conversa mais descontraida onde o entrevistador pode ter autonomia para
decidir algumas perguntas e informacgdes que deseja questionar, deixando o candidato
a vontade. Ainda, uma entrevista pode ser semiestruturada, onde se traz algumas
perguntas pré-definidas, mas o entrevistador tem autonomia para trazer assuntos
préprios conforme o tipo e perfil do candidato (MANZINI, 2003).

Munindo-se de uma estrutura voltada para entender as competéncias de um
candidato, a entrevista por competéncia é voltada para entender de forma

semiestruturada ou estruturada, por meio de algumas perguntas que visam de forma
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mais especifica situagdes vividas pelo candidato, sua forma de encarar situagfes do
dia a dia, quais comportamentos ele demonstrou diante de um desafio e como o
resolveu. Isso fard& com que se tornem evidentes seus conhecimentos, suas
habilidades e suas atitudes, essenciais neste processo de selecdo e gestdo de
competéncias (RABAGLIO, 2001).

Rabaglio (2001, p. 42) comenta, no caso dos diferenciais da entrevista

comportamental:

[...] Investigacdo do comportamento passado do candidato, planejamento
com base no perfil de competéncias, personalizado para cada perfil de cargo,
estruturada, com perguntas abertas especificas, uso do verbo de ac¢do no
passo, utilizacdo do método CAR (Contexto, Acdo e Resultado) (RABAGLIO,
2001, p. 42).

Segundo Rabaglio (2001), ainda, a entrevista comportamental passa por
diversas etapas. Primeiramente, ha a triagem do curriculo ja com as competéncias em
foco, a preparacdo de um lugar confortavel, material a ser usado e pontualidade. O
proximo passo €é a conducdo da entrevista, que passa pela introducéo,
aprofundamento em informacdes pessoais e profissionais, aprofundamento de
informagdes baseadas em um perfil de competéncias e entdo o fechamento. Depois,
se analisa a entrevista e entdo se pontua atributos e competéncias para verificar o

nivel do candidato.

2.3.4 Treinamento de liderancgas voltado a entrevista por competéncia

Assim como qualquer outra competéncia, a habilidade em fazer entrevista por
competéncias, analisar perfis e fazer as melhores escolhas ndo é inata, deve ser
desenvolvida. O treinamento, dentro do ambiente organizacional, deve ser a
ferramenta utilizada para o desenvolvimento de um colaborador, ainda mais presente
quando se trata de liderancas diretas que passardo por meio deste processo de
recrutamento e sele¢éo (CHIAVENATO, 2006).

Milkovich e Bourdreau (2010) tratam o treinamento como sendo um movimento
sistematizado com o objetivo de incentivar a aquisi¢éo de habilidades, conhecimentos
e atitudes, que resultam em uma melhor avaliagdo e vinculo entre as competéncias

dos colaboradores e as exigéncias de seu cargo. Ja para Chiavenato (2009), o
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treinamento € um processo educacional breve, sistematico e organizado, sendo uma
fonte de lucratividade pois desenvolve as pessoas para aumentar sua produtividade.
Ja Dessler (2003) define o treinamento como o repasse, por diversos métodos, de
informacdes para novos e antigos funcionarios, visando gerar habilidades necessarias
para que exerca sua funcgao.

Segundo Chiavenato (2010), as etapas do treinamento incluem o diagnéstico,
que é o entendimento de uma demanda, a programacdo de um treinamento, a
aplicacdo do mesmo e entédo a avaliacdo de resultados. O planejamento, neste caso,
configura-se essencial.

No contexto em que se aplica a entrevista por competéncias, € necessario
treinar os envolvidos neste processo, principalmente os lideres, que fardo parte da
escolha final do candidato a partir de um perfil bem definido. E necessario que o gestor
em questdo conheca as etapas de uma entrevista por competéncia, o que sao as
competéncias, como conhecer habilidades e conhecimentos necesséarios para uma
funcdo e como interpretar o candidato. Sobre a entrevista por competéncia e sua

necessidade de compreensao,

[...] sAo elaborados de modo a provar por evidéncias comportamentais o que
o candidato disse, fez, sentiu e pensou e quais foram os resultados da sua
acdo em determinada situacéo. Isso € o que possibilita ao entrevistador obter
dados sobre as habilidades criticas relacionadas ao atributo ou competéncia
investigada. Os treinamentos sédo montados, de acordo com as estratégias
da organizacdo. Para isso, sdo cruciais a criacdo e fortalecimento de valores
gue facilitem a aprendizagem, tais como respeito a diversidade, tolerancia a
erros e abertura a ideias alheias (PRADO, 2010, p. 177).

Para isso, € necessario levar conhecimentos, segundo Rabaglio (2001), como:
e O que sédo competéncias.
e O que séo descri¢cdes de cargo ou entao perfil de competéncias (PC).
e Como avaliar um curriculo de forma assertiva.
e Que perguntas utilizar para expor o candidato em nota comportamental.
e Como aplicar a técnica CAR (Contexto, Acéo e Resultado).
e Como fazer uma avaliagdo pés-entrevista.

e Como pontuar as competéncias identificadas e ndo identificadas.
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Assim, € possivel entender que o treinamento é o meio para o fim de melhor
selecdo de um candidato, garantindo que os lideres o escolham conforme melhor se

encaixe na funcéo a se exercer.
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3 METODOLOGIA

A secdo trara os recursos metodologicos escolhidos e utilizados durante o
estudo, trazendo a forma de coleta de dados, processos da pesquisa e quais 0S
métodos levados em consideracdo para se compreender 0s aspectos da gestdo de
pessoas e da entrevista por competéncia.

3.1 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

Quando se fala de obter um resultado ou hipotese conclusiva a partir de um
estudo, é necessario que se considere cuidadosamente a metodologia a ser utilizada
(SOUZA, 2001). O presente estudo possui teor qualitativo, ou seja, sem coleta de
dados em massa, avaliando em seu conteudo a subjetividade a partir de observacéo
(TRIVINOS, 1987). Foi feita analise e uso do estudo documental, a0 mesmo tempo
gue foi realizada a leitura e o cruzamento dos levantamentos com toda a pesquisa
bibliografica realizada, utilizando-se de trabalhos e documentos ja pré-existentes
(MARCONI; LAKATOS, 1996).

A pesquisa foi realizada com finalidade exploratdria, onde trata-se de basear
novas hipoteses e sugestdes a partir de planejamento e estudos anteriores, fazendo
uso de dados de fonte primaria, secundaria e terciaria, intercaladamente, conforme
contexto (GIL, 1999). O estudo referido buscou, por meio de revisdo bibliografica
extensiva de autores de renome na area, criar uma relacdo entre gestdo de pessoas
e selecdo por competéncias, partindo também da observacao realizada, enquanto
carater de estudo de campo, onde o pesquisador atuou enquanto observador durante
alguns processos de selecao realizados por um gestor da empresa acima citado
(VERGARA, 2000).

3.2 TECNICAS DE COLETA DE DADOS

A presente pesquisa visou estudar e propor melhorias no processo de selecéo,
implementando um roteiro enquanto sugestdo de entrevista por competéncia, a ser
aplicado na empresa Zucchetti Brasil, que atua no ramo de venda e desenvolvimento

de software no mundo inteiro.



27

Conforme observacdo de uma colaboradora ligada ao processo de
recrutamento e selecdo, foi identificado que o lider ndo estava fazendo o processo de
entrevista de acordo com os treinamentos ja recebidos. Para chegar a tal concluséao,
houve a participacdo em cunho de observacéo do pesquisador, acompanhando estes
momentos e analisando-os em sua subjetividade segundo padrbes anteriores,
identificando-se assim, conforme objetivo, qual os processos existem quando cita-se
a entrevista por competéncia dentro da Zucchetti Brasil, onde entdo sentiu-se a
necessidade de implementar um treinamento com a estruturacdo de um roteiro de
entrevista por competéncia.

Desta forma, as técnicas escolhidas foram a observacdo por meio de estudo
de campo e pesquisa bibliografica. Para chegar a quantidade de dados necessaria
para a analise, foram acompanhadas e observadas 6 entrevistas, realizada pelo
gestor escolhido da empresa Zucchetti Brasil, das quais foram feitos apontamentos
que originaram, a partir do embasamento bibliogréfico, a proposta sugerida para a

aplicacao de perguntas-modelo para uma entrevista por competéncias eficaz.

3.3 FORMA DE ANALISE DOS DADOS

Para uma andlise assertiva, foi necessario utilizar-se de varios métodos para a
analise dos dados colhidos durante este estudo. Levando em considera¢do que 0s
dados foram colhidos de forma qualitativa, ou seja, sem nenhum tipo de amostragem
ou estatistica, e sim a vivéncia propria do observador enquanto atuante em campo, a
analise também trouxe essa abordagem. A partir da observacdo, cruzou-se o
observado com pesquisa de diversos autores, como Rabaglio (2001) e Chiavenato
(2009), que tem estudos de renome no assunto, entendendo o padrdo que estes
apresentam e fazendo a comparacéao devida com o que foi colhido.

Apés, ainda se baseando na observacéo e anotacdes realizadas neste topico
durante a assisténcia nas entrevistas do gestor escolhido, utilizou-se de base
bibliografica e documental para criar a proposta de melhoria disposta na se¢édo de

proposicao de entrevista por competéncia.
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4 CONTEXTUALIZACAO E RESULTADOS

A secdao trard a discussédo referente ao contexto e aos resultados originados a
partir deste estudo, expondo mais informacdes sobre a empresa Zucchetti Brasil,
relatando sobre o processo ja existente de recrutamento e selecdo da mesma e uma

analise critica dos dados colhidos.

4.1 CONTEXTUALIZACAO

4.1.1 Zucchetti: histéria e missao

A Zucchetti em seu conceito nasceu em 1978, em Lodi, Itdlia. De inicio uma
empresa pequena, voltada para softwares para processamento e controle de tributos
e contabilidade, promovendo para os que utilizam este recurso a possibilidade de
controlar suas vendas, seus clientes e pedidos recebidos. E necessario entender que,
posteriormente, este servico evoluiu para outras areas até atingir o patamar atual.
Hoje, a Zucchetti esta presente em diversos paises e continentes, abrangendo todos
os tipos de venda de software, incluindo, mas nédo abstendo a: sistemas de RH
(Recursos humanos), controlando funcionalidades como folha de pagamento,
recrutamento e selecdo, férias, admissodes e rescisées, ERP (Enterprise Resource
Planning, ou Planejamento de Recursos Empresariais), ferramentas de controle de
documentacéo, ferramentas Bl (Business Intelligence, ou Inteligéncia empresarial),
sistemas de controle de Seguranca no Trabalho, softwares bancéarios e controles de
faléncia, controle de recursos e declaracdo de impostos.

A historia da Zucchetti no Brasil € um pouco mais tardia, iniciando em 2011,
com a abertura de uma sede para supervisionar e traduzir as operacdes dentro do
pais, instalando-se em Natal, no Rio Grande do Norte. Em 2013 realizou sua primeira
aquisicao, a Infoles. Em 2018, houve a aquisicdo da DebCred (DebX). No ano de
2019, houve a aquisicdo da Novalis. No ano de 2020, realizando seu maior
investimento, a Zucchetti expandiu-se de Mogi Mirim e Limeira, S&do Paulo, para Santa
Catarina, adquirindo a Compufour Software e incorporando-a ao grupo. Em 2021,
houve a incorporagédo na area de RH caracterizada pela empresa Elofy. Em 2022,
houve a aquisicdo da Smallsoft e GDOOR, iniciando o movimento que se chama

“Maior ecossistema de Varejo no Brasil”.
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Atualmente, a Zucchetti conta com quatro cidades-sede: Mogi Mirim, S&o
Paulo; Limeira, S&o Paulo; Concérdia, Santa Catarina; Floriandpolis, Santa Catarina
e Porto Alegre, Rio Grande do Sul. Porém, a Zucchetti dedica-se com modelo hibrido
de trabalho, o que significa que existem colaboradores desta empresa espalhados por
varias outras cidades brasileiras.

A linha de produtos atual da multinacional italiana inclui basicamente trés
verticais: POS (Point of Sales, ou Ponto de Venda), ERP (Enterprise Resource
Planning, ou Planejamento de Recursos Empresariais) e HR Tech (Linha de
tecnologia para RH).

Dentro do escopo da empresa, suas acdes baseiam-se em uma unica missao:
inovar para melhorar a vida de seus clientes (ZUCCHETTI, 2011). Neste alicerce,
considera-se o foco total no cliente, campanhas assertivas, sistemas completos para
atender necessidades e um time preparado e de alta performance. Quanto a isto, a

empresa comenta:

Somos uma empresa que abracou o mundo para ampliar o impacto positivo
das nossas solu¢des. Com paixao pela inovacéo, aproximamos as pessoas
da tecnologia, estabelecendo rela¢gBes de confianga que nos fazem alcancar
mais. Por meio de um ecossistema em constante evolucdo, incorporamos
ideias de dentro para fora, sempre somando, pois acreditamos que a
pluralidade nos leva as melhores solu¢des. Nés inovamos para melhorar sua
vida (ZUCCHETTI, 2023, p. 02).

4.1.2 Processo de recrutamento e selecdo dentro da Zucchetti Brasil

Na Zucchetti Brasil, trabalha-se com um processo bem afunilado de
identificacdo de perfil, recrutamento e selecdo. Isso garante, de certa forma, que o
candidato mais assertivo serd escolhido para uma vaga em especifico, e que esse
candidato construira carteira dentro da organizacao.

O primeiro passo é o levantamento do perfil ideal para o cargo. Basicamente,
identifica-se as competéncias necessarias para a vaga a ser aberta, o nivel de
instrucao necessario, anos de experiéncia exigidos e se algo a mais € necessario para
determinada fung&o ou rotina. Por exemplo, na contratagdo de um desenvolvedor de
sistemas, sera necessario considerar seu estagio, ou seja, Junior, Pleno ou Sénior, e
em cada um deles sera necessario mais qualificacdes para adequacao. Por exemplo,
pode-se exigir de um perfil Junior pelo menos um ano de experiéncia, enquanto para

um perfil Sénior seja necessario mais de cinco anos.
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Com a descricéo de cargo e perfil definido, comeca o processo de recrutamento
em si. A vaga € aberta na plataforma utilizada, o In-Recruiting, e € divulgada em
plataformas externas, como Linkedin, Indeed, entre outras. Em caso em que a vaga
apresenta maior dificuldade, ou menor concentracdo de candidatos, é feito também o
processo chamado Hunter, que consiste na busca manual nas plataformas de
contratacao de candidatos que se enquadrem no perfil e se faz o convite sem que ele
se inscreva espontaneamente.

A partir dos curriculos recebidos, se faz a triagem, onde séo escolhidos os que
melhor se enquadram no perfil, e sdo agendadas entrevistas com o setor de Gestéao
de Talentos. Posterior, € feita uma entrevista em especial com os gestores, onde 0s
mesmos passam a ter sua propria avaliacdo sobre as competéncias do candidato.
Passando por estas etapas, o candidato passara pela aplicacdo de testes técnicos e
psicoldgicos, conforme a vaga, que identificardo competéncias em ambos os lados.
Com o resultado dos testes em méaos, o gestor escolhe o candidato que mais se

enguadra no que ele procura, e é feita uma proposta condizente com o cargo.

4.2 APRESENTACAO DOS RESULTADOS

A observacéao €, conforme Ludke e André (1986), a forma que uma pessoa
escolhe de ver algo que se propde a acompanhar. Desta forma, foi realizada a
observacédo de 6 entrevistas com um gestor da Zucchetti Brasil, das quais inferiu-se
algumas informacdes referentes ao tipo de processo de recrutamento e selecao ja
existente. Portanto, a pesquisa realizada foi de cunho qualitativo, ou seja, seus
resultados séo interpretados e néo calculados a partir da maioria.

Na Zucchetti, 0 processo de recrutamento e sele¢cao por competéncias ja existe,
onde ha um plano de cargos bem desenvolvido, com competéncias ja indicadas
previamente em seu perfil. O processo de recrutamento € bem organizado, cumprindo
etapas com prazos especificos, buscando a maior assertividade possivel a partir
dessas informacdes.

Porém, existem alguns pontos de melhora, principalmente quando se trata da
entrevista por competéncia em si, onde haveria a possibilidade de adicdo de
perguntas mais bem direcionadas, podendo abranger mais assertivamente uma gama
maior de competéncias, comportamentos, habilidades e resultados esperados. Além

disso, abre-se espaco para que seja realizado também um treinamento a todos os
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lideres, apoiando o conhecimento do processo, para que seja difundido em todas as
suas diretrizes (CHIAVENATO, 2006).

4.3 ANALISE CRITICA DOS RESULTADOS

O presente trabalho analisou, em sua fundamentacao teoérica, as origens do
trabalho e o0 que € a gestédo de pessoas. Dessa forma, compreendeu-se que o trabalho
€ inato do ser humano desde sua origem, e que a gestdo de pessoas vem da
necessidade de ser assertivo em cuidar do capital humano de uma empresa
(DRUCKER, 1993).

Porém, o processo de recrutamento e selecdo vem, enquanto necessidade de
uma gestdo de pessoas assertiva, antes mesmo da preocupacdo em potencializar
colaboradores ja existentes. Neste processo, € necessario garantir que o melhor
candidato seja escolhido para a vaga aberta, atendendo os requisitos para a executar
de maneira apropriada.

Na gestdo de recursos humanos moderna, fala-se ndo somente de realizar
entrevistas baseadas na intuicdo, ou entdo puramente técnicas e académicas, mas
sim buscar por competéncias que sado, como visto, conhecimentos, habilidades e
atitudes (RABAGLIO, 2001). As competéncias sdo o que conhecemos hoje em grande
maioria como a formacdo técnica mais 0s componentes comportamentais, que
regerdo o comportamento do candidato a partir do momento de sua contratacao.

A Zucchetti Brasil enquanto empresa, com todos seus anos de histodria,
modernizou-se para adaptar-se a essa nova demanda dos dias atuais, onde pessoas
sdo o bem mais importante de uma organizacao. Assim, o processo de recrutamento
e selecao é estruturado para assertivamente indicar o melhor candidato, porém com
foco muitas vezes maior em sua capacidade técnica, e em segundo plano somente 0s
aspectos comportamentais, a partir das entrevistas observadas, que foram
executadas por sua gestao.

Assim, propde-se por meio do presente estudo algumas perguntas para um
roteio de entrevista por competéncias mais assertivo, e também, conforme observado,
gue seja feito um treinamento capacitor para a gestdo empresarial da Zucchetti como
um todo, para incentivar que topicos como comunicacao, trabalho em equipe, trabalho

sob pressao, foco no cliente, flexibilidade, entre outras competéncias tdo importantes
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tenham também seu espaco de andlise, tornando o processo como um todo mais

simples e, certamente, mais bem direcionado.
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5 PROPOSICAO DE MODELO DE ENTREVISTA POR COMPETENCIA

A partir da pesquisa bibliografica realizada, aliada com a observacdo de 6
entrevistas realizadas junto ao gestor da empresa escolhida, propde o0 seguinte roteiro
para uma entrevista por competéncia estrutura, voltada realmente para identificar
comportamentos especificos e o perfil ideal para um candidato, podendo ser aplicado

para diferentes areas e cargos, conforme necessidade da organizacao.

5. 1 SUGESTAO DE PERGUNTAS VOLTADAS A COMPETENCIAS

Comunicacao:
e Descreva 0 que voceé faz para se certificar de que suas informacgdes foram
transmitidas com integridade?
e Conte-me sobre uma situacéo na qual uma informacéo foi compreendida de
forma errada. O que vocé fez?
Trabalho sob pressaéo:
e Conte-me uma situacao em que vocé teve que trabalhar sob pressédo, como
VOCEé reagiu?
Foco no cliente:
e Fale-me sobre clientes dificeis e cite situacfes em que lidou com cada um de
maneira eficiente?
e Conte-me o que vocé ja fez para fidelizar um cliente?
Flexibilidade
e Conte-me sobre uma situagéo na qual vocé teve que abrir mao de suas
ideias?
e Descreva uma situacdo na qual voceé resistiu a alguma mudanca

implementada?
5. 2 SUGESTAO DE TREINAMENTO PARA GESTAO
Sugere-se um treinamento, voltado a gestdo da empresa Zucchetti Brasil,

especificamente voltado ao setor de suporte técnico abordando pontos como: O que

€ um perfil de candidato, como definir as competéncias necessarias para uma funcao,
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0 que sdo competéncias e como ter uma entrevista voltada a elas, sua importancia,
entre outros topicos. Este treinamento deve tornar a ocorrer periodicamente,
principalmente quando novos lideres surgem ou entdo observar-se queda na
qualidade de candidatos selecionados.

O treinamento deve ser dado pelo responsavel de recrutamento e sele¢do do
setor de Recursos Humanos, no formato que melhor atender a participagéo de todos,
e com duracdo maxima de duas horas. ApGs este, € interessante persistir em medir a
aplicacdo das competéncias desenvolvidas, o que pode ocorrer por observagcao

pratica, e realizar apontamentos necessarios.
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6 CONCLUSAO

O trabalho € inerente do ser humano e faz parte de sua esséncia desde que a
humanidade se caracterizou como um grupo social. E claro que por natureza este
enfrentou diversas modificacdes, principalmente com o advento da tecnologia, onde
todas as formas de comunicacdo, interacdo e influéncia foram repensadas,
transformadas permanentemente na era da informacéo.

Assim como o trabalho em si, a gestdo de pessoas, que é o time de recursos
humanos aliado aos lideres organizacionais e que busca cuidar das pessoas que
fazem parte da empresa, também precisou se modernizar, aderindo a técnicas mais
assertivas de gestdo de desempenho e clima, treinamentos, entre outras, mas
principalmente a forma de fazer seu processo de selecdo. Surge nesse contexto a
selecdo por competéncia, onde se olha para o candidato de forma mais humanizada,
entendendo que além se sua formag&@o académica e técnica, ele pode ser julgado por
seus conhecimentos, habilidades e atitudes, que o0 ajudardo a ser mais assertivo em
ambito comportamental na realizacdo de suas tarefas.

Neste trabalho, realizou-se a andlise do processo de recrutamento e selecao
por conhecimento da empresa Zucchetti Brasil, empresa italiana de software com
sede em diversos estados brasileiros. Nela, observou-se algumas entrevistas
realizadas pela gestdo local, entendendo pontos que precisariam ser melhorados, e
como trazer estes a tona de forma diligente. Assim, sugeriu-se um modelo mais
assertivo, buscando trazer mais vastiddo para o repertorio da referida empresa,
apoiando-os no sentido de que podem contar com as perguntas indicadas em
qualquer um dos contextos descritos.

Conclui-se que, conforme o mundo muda e mudam seus preceitos, é
necessario que as organizacdes se adaptem para trazer pessoas que também sejam
agentes de mudanca, sendo a selecdo por competéncias uma das principais
ferramentas atuais para tal fim. Portanto, € primordial que as empresas aprendam a
utilizar, refinar e disseminar suas diretrizes, treinando suas liderancgas, para que assim
tenham as pessoas certas, com 0Ss comportamentos certos nas posi¢oes ideais para

gue possam ter seu melhor desempenho.
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ANEXO A - Perfil de candidato para Suporte Técnico na Zucchetti Brasil

OPERADOR DE ATENDIMENTO AO CLIENTE TRAINEE, JR, PL E SR

OBJETIVO DO CARGO:

Realizar atendimento a clientes através de telefone, e-mail, chat, etc,
prezando pela exceléncia no atendimento, a fim de estar solucionando os
problemas identificados no software, fornecendo informacdes e esclarecendo
davidas. Deve prezar pela aprendizagem continua e pelo aprimoramento na
funcao, necessitando de apoio e supervisao.

RESPONSABILIDADES:
1) Atender os clientes, através de ligacdo, chat ou e-mail e solucionar os
problemas identificados;
2) Orientar e treinar novos funcionarios sobre processos e padrées do
departamento;
3) Orientar os clientes quanto a implantacéo da ferramenta e conversoes;
4) Fornecer informacdes e esclarecer duvidas originadas pelos clientes a respeito
do sistema e suas funcionalidades;
5) Acessar a base de dados para resolucéo de problemas do cliente;
6) Monitorar os indicadores de desempenho individual;
7) Executar atividades afins, conforme necessidade da empresa e atendendo
solicitacdes de superiores.
REQUISITOS NECESSARIOS:

Requisitos Operador de atendimento ao cliente:

Escolaridade

Cursando Superior ou técnico em Sistemas da informacao, engenharia de
Software ou areas afins. Cursando Superior ou técnico em Sistemas da
informacao, engenharia de Software ou éreas afins. Cursando Superior ou técnico
em Sistemas da informacdo, engenharia de Software ou areas afins. Cursando
Superior ou técnico em Sistemas da informacao, engenharia de Software ou areas
afins.

Experiéncia S/ experiéncia

De 6 meses a 1 ano de experiéncia na area De 1 a 2 anos de experiéncia

na area De 2 a 3 anos de experiéncia na area.



Competéncias Técnicas

e Informatica 2
e Rede e infraestrutura 1
e Banco de dados 1

Competéncias Comportamentais Organizacionais
e Foco no Cliente 3
¢ Relacionamento Interpessoal 2
e Espirito Colaborativo 2
e Autonomia - 1
e Responsabilidade 3
e Coragem 2
e Criatividade 1
e Capacidade de Aprendizado 3
e Abordagem Positiva 2
e Foco no Resultado 2
e Protagonismo 1

Competéncias Comportamentais do Cargo
¢ Inteligéncia Emocional 1
e Comunicacao Clara e Aberta 2
e Trabalhar Sob Presséo 2
¢ Flexibilidade Cognitiva 2
e Organizagao 1
e Agilidade 2
¢ Planejamento 1
e Trabalhar em equipe 2

Legenda Competéncias Comportamentais do Cargo
1) Raramente Presente
2) Eventualmente Presente
3) Permanentemente Presente
4) Marcante
5) Muito Marcante

Legenda Competéncias Técnicas/ Ferramentas

1) Conhecimento
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2) Conhecimento e habilidade basica
3) Conhecimento e habilidade Intermediario
4) Conhecimento e habilidade Alta

5) Conhecimento e habilidade Avancado
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