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Resumo

Na atualidade as organizagdes estao enfrentando o grande desafio de recrutar e selecionar candidatos capacitados e qualificados para
ingressarem na organizagao. A organizagao deve conhecer as melhores maneiras de selecionar funcionarios e saber avaliar os mesmos.
O objetivo deste trabalho é analisar o processo de recrutamento e selegao e suas principais técnicas, identificando o perfil adequado de
pessoas para compor o quadro de colaboradores de uma franquia de fast food, em especial a Domino’s, utilizando entrevistas com a alta
administracao para levantar a real situagdo do franqueado. Os resultados da pesquisa mostraram que as franquias entrevistadas além
de obedecerem as normas e procedimentos da franqueadora estdo atentas as melhores técnicas de recrutamento e selecdo
determinadas pela administragé@o de recursos humanos (ARH) na busca do perfil adequado para as vagas existentes acrescido do rodizio
permanente das atuais fungdes.
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Abstract

At present organizations are facing the challenge of recruiting and selecting qualified and qualified candidates to join the organization.
The organization should know the best ways to select employees and know how to evaluate them. The objective of this study is to analyze
the process of recruitment and selection and its key techniques, identifying the right profile of people to make up the workforce of a fast
food franchise, especially Domino’s, using interviews with senior management to raise actual situation of the franchisee. The survey
results showed that franchises interviewed in addition to obey the rules and procedures of the franchisor are given the best techniques of
recruitment and selection determined by human resource management ( HRM ) in search of the appropriate profile for the existing
vacancies plus the permanent rotation of current functions .
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INTRODUCAO de pessoas, ou seja, a area de Recursos Humanos

Na atualidade o processo de Recrutamento e —RH.

Selegao passa por varias mudangas desafiando os
gestores de Recursos Humanos a sempre serem
ageis e criativos. Sendo assim, as organiza¢des
estao percebendo que o maior potencial para o seu
desenvolvimento no mercado reside nas
perspectivas  humanas. Com o grande
desenvolvimento tecnolégico e o aumento de fluxo
das informacdes, obtém-se a necessidade de
pessoas qualificadas e capacitadas para compor as
diversas organizagbes, no intuito de enfrentar
desafios e isso s6 é possivel através de um
processo de recrutamento e selecao bem aplicado.
Esse processo tem inicio com a necessidade de
contratar um novo colaborador para agregar no
quadro de funcionérios, a cria¢gdo de um novo cargo
ou a substituicao Fje a,lguma vaga em, aber,to' “O recrutamento é feito a partir das necessida-
NOI‘ma|mente quem |dent|f|ca essa neceSSIdade eo des presentes e futuras de recursos humanos da
gestor da area competente e ndo a area de gestao

Nos dias atuais, a dificuldade de recrutar e
selecionar pessoas qualificadas e capacitadas se
d& pela falta de profissionais especializados para
um mercado altamente competitivo e exigente, por
outro lado as pessoas vém buscando, também, por
organizagbes que proporcionem, além do salario
gue compense uma remuneragdo completa com
diferentes beneficios. Tanto as organizagbes
precisam das pessoas para gerar bens e servi¢cos
tornando-se participantes e colaboradoras da
mesma, como também as pessoas necessitam
delas para alcangarem seus objetivos pessoais,
pois sem esses profissionais, as organizagdes néo
poderiam alcancar tais esforcos e objetivos
sozinhos.



organizagdo. Consiste na pesquisa e interven-
¢ao sobre as fontes capazes de fornecer a orga-
nizagdo um ndmero suficiente de pessoas ne-
cessarias a consecugao dos seus objetivos. E
uma atividade que tem por objetivo imediato
atrair candidatos dentre os quais seréo selecio-
nados os futuros participantes da organizagéo.”
(CHIAVENATO, 2002 p. 198).

A selegdo se da por um processo eliminatério
permitindo apenas os candidatos que apresentam
caracteristicas desejadas pela organizagao
ingressem na mesma. A competicdo é um fato nas
organizagbes, a disputa por profissionais
qualificados é tendéncia no mercado global sendo
um fator decisério no diferencial dos mesmos,
principalmente na busca por inovagdo primando
pela qualidade dos processos e servigos. O
recrutamento e selegdo torna-se ferramenta
fundamental para o alcance deste éxito.

O objetivo deste trabalho € analisar o pro-
cesso de recrutamento e selegéo e suas principais
técnicas, identificando o perfil adequado de pes-
soas para compor o quadro de colaboradores de
uma franquia de fast food, em especial a Domino’s,
utilizando entrevistas com a alta administragéo para
levantar a real situacdo do franqueado.

Atualmente com o aumento da competitivi-
dade, as organizacoes estdo sempre em busca de
inovacgdes, visando qualidade na prestagédo de ser-
vicos e melhor atendimento, assim como maiores
lucros e oportunidades para vencer este grande de-
safio no mercado. Para que isso ocorra é necessa-
rio que haja aplicacdo e monitoramento das pes-
soas que estdo agregadas no meio organizacional,
pois estas sao responsaveis pela existéncia da em-
presa, formando um verdadeiro capital humano.
Sendo assim, atrair pessoas certas para ocuparem
as funcbes corretas para o franqueado hoje se
torna fundamental para a melhoria dos processos e
a exceléncia no atendimento.

O papel da area de Recursos Humanos no
processo de recrutamento e sele¢do aos candida-
tos a franqueados de uma organizagéao de grande
porte ser4d um grande passo a ser dado, pois 0s
franqueados possuem uma estrutura fisica de qua-
lidade que aliado com a proposta de planejamento
de recursos humanos formard uma organizacao
com potencial tornando-se mais competitiva no
mercado.

Chiavenato (2004) preconiza para que haja
um processo bem-sucedido tem que haver um
ajuste entre o profissional de RH e a franquia
atraindo o candidato fazendo com que 0 mesmo tra-
balhe no franqueado tornando-se um parceiro de
negocios.

Dentre os autores destaca-se Chiavenato,
Franga, Gil, Lacombe e Marras que séao referéncias
tedricas fundamentais para o desenvolvimento
deste trabalho.

PROBLEMA OU OPORTUNIDADE

A auséncia de um processo de recrutamento
e selegdo na organizacgao, a falha na colocacao de
pessoas adequadas para ocupar o cargo certo e
desempenhar bem as funcdes, a falta de um plane-
jamento de recursos humanos assim como a inexis-
téncia de um processo de recrutamento e selegao
pode provocar falha no atendimento aos clientes.

A sequéncia de decisbes tomadas para o
processo de recrutamento e selecdo pode trazer
grandes oportunidades de agregar valor ou grandes
riscos, dependendo da forma com que essas deci-
sbes forem tomadas. Precisam estar integradas
com outras atividades de RH para ser eficaz. As
carreiras podem ser a mais poderosa ferramenta
para o desenvolvimento de futuros talentos, habili-
dade e valores (BOUDREAU E MILKOVICH, 2000).

JUSTIFICATIVA

Atualmente as organizagdes estdo sempre a
procura por melhores resultados, exceléncia em
qualidade nos servigos prestados assim como no
atendimento almejando maiores lucros e oportuni-
dades. Isto s6 acontece quando ha o desenvolvi-
mento das pessoas que estdo inseridas no ambi-
ente organizacional, por serem responsaveis pela
existéncia da organizagdo. Sendo assim atrair pes-
soas certas para ocuparem as fungdes corretas sé
€ possivel através de um processo de recrutamento
e selecao eficaz.

Os objetivos organizacionais podem ser atingi-
dos somente com, e através das pessoas, por
isso a importancia da condugdo do processo de
selegdo, que visa escolher a pessoa mais ade-
quada aos requisitos da vaga. Sendo assim,
torna-se essencial saber atrair e reter as pes-
soas que tenham condigdes para satisfazer as
demandas organizacionais. Um processo sele-
tivo planejado evita desperdicio de tempo, di-
nheiro e recursos. (OLIVEIRA, 2008, p.01)

Através deste estudo de caso, dessa pes-
quisa, justifica-se o desenvolvimento de tal projeto
e a forma com que sao aplicadas as técnicas de re-
crutamento e sele¢éo nas franquias Domino’s, uma
vez que cada franqueado possui uma configuracao
apropriada para contratar empregados adequados
para o desempenho e necessidades do cargo e da
organizagéo.

ORGANIZACAO

Conforme Lacombe (2003) por organizacao
entende-se que € 0 agrupamento de pessoas, que
ao reunir-se estruturalmente, determinante e em
concordancia tragam metas para atingirem os obje-
tivos planejados e comuns a todas as suas partes.
De acordo com Moraes (2004):

(...) organizagbes sdo instituicbes sociais e a
acao desenvolvida por membros e dirigida por



objetivos. Sao projetadas como sistemas de ati-
vidades e autoridade, deliberadamente estrutu-
rados e coordenados, elas atuam de maneira in-
terativa com o meio ambiente que as cerca (MO-
RAES, 2004, p.91).

Conforme citado por Moraes (2004) pode-se
afirmar, que objetivos e recursos sao fatores que
fornecem os mecanismos para conseguir o atendi-
mento das necessidades definidas pelas organiza-
coes.

Segundo Chiavenato (2006) uma organiza-
¢ao somente existe quando ha comunicacao entre
as pessoas e estas devem estar dispostas a contri-
buir com acéo conjunta, a fim de alcangarem um
objetivo comum.

Existem diversos tipos de organizagdes e as
que mais possuem destaque sao as que produzem
bens e/ou produtos como aquelas que prestam ser-
vicos especializados. As organizagdes tém sua mis-
sdo, visdo e valores definidos na Cultura Organiza-
cional.

Entre os diversos tipos de organizagao ha os
que sao modelos de negocios baseado no sucesso
de uma atividade, sendo assim o que mais se ade-
qua nesse perfil chama-se franquia.

FRANQUIA

Franquia Empresarial, conforme definicao
contida no art. 22 da Lei n? 8.955, de 15 de dezem-
bro de 1994, que regularizou a franchising (sistema

de comércio — traducao livre) no Brasil. O art. 2
(...) é o sistema pelo qual um franqueador cede
ao franqueado o direito de concessao da marca
ou patente, associado ao direito de distribuicao
exclusiva ou semi-exclusiva de produtos ou ser-
vigos e, eventualmente, também o direito de uso
de tecnologia de implantagdo e administracao
de negdcio ou sistemas operacionais desenvol-
vidos ou detidos pelo franqueador, mediante re-
muneracao direta ou indireta, sem que, no en-
tanto, fique caracterizado vinculo empregaticio.

Franquia € uma espécie de extensao do ne-
gocio do franqueador, num local divergente da ma-
triz. Esse tipo de negdcio permite ao franqueado um
investimento menor na abertura de seu préprio ne-
gocio utilizando a marca e patente da empresa ja
reconhecida no mercado.

CULTURA ORGANIZACIONAL

Cultura Organizacional é um fator determi-
nante no sucesso ou fracasso de uma organizagéo,
portanto € todo um conjunto de ideias, técnicas,
comportamentos, que a conduz. Ela caracteriza-se
pela filosofia que guia suas diretrizes, pelos valores
que acreditam e pela influéncia muatua tanto de seus
colaboradores entre si como pelos stakeholder ex-
ternos. “Enquanto ha empresas que valorizam, por
exemplo, o uso do uniforme e enfatizam a confor-
midade as normas, ha outras que se caracterizam
pelo estimulo a individualidade, pela autonomia de
seus membros” (GIL 2014, p.43). As empresas que
permitem ajustes na sua cultura consideram as mo-
dificagdes sociais e ambientais e tém melhores re-
sultados e possibilidade de desenvolvimento.

Chiavenato (2004) preconiza a Cultura Orga-
nizacional como um conjunto de habitos e crencas
estabelecidos por normas, valores e atitudes e sédo
decisées de uma empresa tomadas de acordo com
um quadro de referéncias determinado por sua cul-
tura. A conducgdo da equipe e as agdes realizadas
na busca de resultados sao condicionadas por essa
cultura.

De acordo com Cury (2013) a cultura da
organizagdo inclui um conjunto de caracteristicas
viventes no espago de trabalho que devem ser
abarcadas pelos membros da organizagéo.
Normas, valores, prémios e poder, assim como o
conjunto de regras informais, direcionam o
comportamento e acondicionam as atitudes de
cada pessoa dentro da organizagdo. A cultura é
intrinseca e é propria de cada organizagao.

E fato conhecido que as prioridades dos va-
lores variam de uma organizagao para outra, dando
origem a cultura empresarial ou organizacional, que
se bem definida garante coeréncia nas agoes e de-
cisdes, proporcionando, em média, melhores opor-
tunidades para alcangar as metas determinadas
pelo nivel estratégico da organizacao.

Entre os varios conceitos de cultura organi-
zacional destaca-se aquela que a define como
sendo o conjunto de valores em vigor numa organi-
zagao, sua relagéo e sua hierarquia, que permitem
definir os padrdes de comportamentos e atitudes
que governam as diretrizes julgadas mais importan-
tes pela alta administracdo. Cabe acrescentar que
as crencas em relacao ao que é importante na vida
e na expectativa dos membros da organizacao esta
em relagdo a cultura da mesma.

Outra definicdo importante sobre cultura or-
ganizacional é que a trata como conjunto de cren-
cas, costumes, sistemas de valores, normas de
comportamentos e forma de fazer negécio, que sédo
adotados por cada organizag¢édo que oportuniza de-
finir um padréo geral para as atividades, decisdes e
acOes empresariais e descrevem os padrdes clara-
mente do comportamento das emogdes, mesmo
que oculto, que caracterizam a vida da organiza-
céo.

Para Lacombe (2011), comportamento orga-
nizacional sdo conjuntos de crencgas e atitudes das
organizagdes considerando a importancia das pes-
soas e a disponibilidade dos administradores, com
aceitacao do nao conformismo, a clareza dos pa-
drées, 0 empenho em relagdo ao treinamento e
consequentemente ao desenvolvimento dos cola-
boradores, a intimidade, os valores éticos e morais,
a competicdo interna, a orientacdo das empresas
para o mercado, cliente ou produgdo, a comunica-
¢do interna, a capacidade de agao e adaptagao as
mudangas externas.

A cultura Organizacional ajuiza a individuali-
dade dos sujeitos que alcangam a organizagao, po-
dendo adiantar suas atitudes e comportamentos. A
maneira de liderancga, o costume de realizar tarefas,
a concepcao de estratégias, entre outros aspectos



importantes no ambiente organizacional séo repre-
sentacdes da cultura especifica da organizacdo
(BUONO e BOWDITCH, 2014).

Em referencia ao padrao de suposigdes e va-
lores basicos inventados, descobertos ou desenvol-
vidos por um determinado grupo, a medida que ele
aprende a lidar com seus problemas de adaptacao
externa e integragéo interna que funcionaram sufi-
cientemente bem para serem considerados validos
e para serem ensinados aos novos membros como
0 modo correto de perceber, pensar e sentir em re-
lacéo a esses problemas.

A definicdo de Edgar Schein indica de que
maneira a cultura costuma ser formada. A cultura
organizacional esta intimamente vinculada as pre-
missas basicas que fundamentam os objetivos ge-
rais e as politicas de uma organizacao, sendo as-
sim, a cultura condiciona, portanto, as politicas que
orientam as agdes e decisoes.

CLIMA ORGANIZACIONAL

Segundo Chiavenato (2000) clima organiza-
cional constitui 0 meio interno de uma organizagéo,
a atmosfera psicolégica e caracteristica que existe
em cada organizagdo. O clima organizacional é o
ambiente humano dentro do qual as pessoas de
uma organizagao fazem os seus trabalhos. Consti-
tui a qualidade ou propriedade do ambiente organi-
zacional que é percebida ou experimentada pelos
participantes da empresa e que influencia o seu
comportamento.

Nos dizeres de Likerd segundo Lacombe
(2011) clima organizacional é o reflexo do grau de
satisfacdo dos colaboradores com o ambiente in-
terno organizacional. Esta vinculado a motivagéo, a
lealdade e a identificagdo com a empresa, a cola-
boracao entre as pessoas, ao interesse no trabalho,
a facilidade das comunicacg6es internas, aos relaci-
onamentos entre as pessoas, aos sentimentos e
emogcodes, a integracao da equipe e outras variaveis
intervenientes.

O clima organizacional constitui o meio in-
terno de uma organizagéao, € um ambiente onde as
pessoas executam seu trabalho. O clima pode se
referir dentro da organizag&o inteira, ou em uma
parte dela, como em cada departamento. Ele influ-
encia de forma importante na atuagédo e no empe-
nho dos colaboradores da empresa.

O clima organizacional € um conceito notado
pelos colaboradores e tem influencia na produtivi-
dade, na motivacao, e no comportamento dos mes-
mos. Tem efeitos positivos e negativos sobre o com-
portamento das pessoas no local de trabalho, assim
como, a estrutura da empresa influencia fortemente
o clima organizacional na mesma. Sendo assim se-
gundo Chiavenato (2004) o clima organizacional é
favoravel quando proporciona satisfacdo das ne-
cessidades pessoais dos colaboradores e é desfa-
voravel quando proporciona frustracdo daquelas
necessidades.

Independente de o clima ser agradavel ou
nao ha sempre a possibilidade de se conviver com

conflitos que podem ser considerados positivos ou
negativos, o primeiro agrega-se valor e o segundo
€ considerado ruim para um ambiente saudavel ori-
ginando instabilidade e incerteza. A comunicagéo
pode ser um instrumento para amenizar conflitos
desnecessarios, apesar de ainda ser um processo
embrionario e ainda desafiante para as organiza-
¢coes. (ARAUJO E GARCIA 2009)

ADMINISTRAGAO DE RECURSOS HUMANOS

Uma das maiores responsabilidades dos
gestores é a Administracdo de Recursos Humanos
(ARH), visto que esta é responséavel pela selegéo,
formagédo, integracdo e aperfeicoamento de um
grupo de colaboradores com objetivo de formarem
uma equipe com metas definidas e com a elabora-
¢ao da matriz de atribuigcbes e responsabilidades
definidas permitindo, portanto que cada membro da
equipe tenha conhecimento das suas tarefas. E cor-
reto afirmar que as organizagbes tém consciéncia
da importancia dos colaboradores e ndo como sim-
ples recursos humanos, mas também como pes-
soas que tém necessidades de serem felizes na
busca continua da melhoria de qualidade de vida.
Mesmo com o avang¢o da Administracao de Recur-
sos Humanos ainda se observa muitas empresas
gue ainda tem em sua cultura enraizada nos mode-
los tradicionais, pois ainda tratam os colaboradores
como objetos caracterizados apenas como custos.
(LACOMBE, 2011).

A gestdo de pessoas na atualidade econd-
mica, social e politica € uma das fungdes essenciais
dos gestores que tem sob sua responsabilidade a
administragdo de recursos de servigos e producao.

A gestédo de RH tradicional ficava restrita so-
mente aos trabalhos burocraticos, onde a mesma
era voltada a hierarquia, ao poder e os colaborado-
res eram submissos aos empregadores. Antiga-
mente a gestdo de pessoas era responsavel ape-
nas pela contratagdo do colaborador, anotagédo da
carteira de trabalho, calculo de férias e pagamentos
em gerais. A antiga administragdo de recursos hu-
manos da espaco para a Gestao de Pessoas. Para
Chiavenato (2005), lidar com pessoas deixou de ser
um problema e passou a ser a solugdo para as or-
ganizacgoes.

Nos dias atuais as organizacdes identifica-
ram que as pessoas as quais participam do quadro
de funcionarios ndo sao apenas maquinas e sim
sdo vistas como algo inovador, produtivo e acredi-
tam que € parte integrante no sucesso da organiza-
¢ao. A medida que os diretores e/ou administrado-
res entendem que seus colaboradores podem ser
0S recursos mais preciosos da organizacao, os ges-
tores de RH passam a ocupar um papel cada vez
mais proeminente no planejamento estratégico da
mesma.

GESTAO POR COMPETENCIA



A ideia inicial é a de que cada colaborador
saiba ou possa aprender a identificar suas compe-
téncias, habilidades, pontos fortes e fracos e tam-
bém quais suas metas, sendo este a Unica pessoa
capaz de decidir o que é melhor para si proprio. A
tarefa dos gestores da area de recursos humanos,
que [...] “define suas estratégias para possibilitar a
realizagdo das estratégias corporativas” (MAXIMI-
ANO, 2008, p. 362), torna-se o de auxiliar os cola-
boradores a demonstrar seu desempenho, habilida-
des e a realidade dentro da organizagéo.

No entanto, se faz necessario aos gestores a
aquisicdo ou aumento de algumas competéncias
que permitam ao colaborador investir em seu de-
senvolvimento para que este possa oferecer a or-
ganizacao respostas desejadas, pensamentos es-
tratégicos, busca por resultados, fidelizagao de cli-
entes, poder de negociagédo e habilidade para tra-
balhar em equipe. (CARVALHO, 2007).

Entende-se que a gestao por competéncia é
um processo que tem em vista motivar os colabora-
dores a alcangarem seu desenvolvimento profissio-
nal, agregando valores, habilidades e o cresci-
mento das j& existentes.

Identificam-se por competéncias os conheci-
mentos, as caracteristicas individuais e habilidades
que apontam os profissionais de grande desempe-
nho, distinguindo-os dos demais de menor desem-
penho.

A gestéo por competéncias tem por objetivo
trocar o modelo tradicional de levantamento de ne-
cessidade e falhas de treinamento sob o ponto de
vista das obrigactes de negocio e das formas como
os envolvidos no processo acrescentardo valor a
empresa. Neste sentido, o gerenciamento que tem
seu alicerce nas competéncias ou mais corriqueira-
mente denominado de gestdo por competéncia é
um instrumento que proporciona identificar as com-
peténcias necessarias, bem como as habilidades e,
ainda, as informagdes provocadoras da energia ne-
cesséaria ao profissional aliado a qualificacdo de
cada participe, oportunizando a disponibilizagéo
para o constante aperfeicoamento das habilidades.
Pelo exposto o que de fato se espera é um grupo
de profissionais mais bem preparados e com maior
produtividade uma vez que a gestao por competén-
cia permite um avanco interessante na producao de
cada individuo, propiciando ambientes saudaveis,
assertivos, motivados e comprometidos com os di-
ferentes niveis hierarquicos. Valendo-se do expla-
nado, pode-se conjeturar que a habilidade, conhe-
cimento e atitude estédo presentes e sao as formas
avaliadas positivamente no desempenho das com-
peténcias que pode ser observada internamente
plugada na forma como a tarefa & administrada
(MASCARENHAS, 2008).

De outra forma, Chiavenato (2006) preconiza
como definicdo do termo competéncia como al-
guma caracteristica que determinado colaborador
tem e que é observada por outros, fato esse que se
evidencia na necessidade que os outros tenham
essa percep¢ao. Em grande parte das vezes é a
percepcao do gerente sobre o funcionario que,

apés andlise, verifica e tipifica a competéncia dele,
entretanto considera-se relevante ao colaborador
se for corretamente percebida, porém é possivel
gue o colaborador ndo tenha essa habilidade, isso
provoca resultado distorcido com visdo apenas par-
cial das geréncias, enquanto se faz necessario se
ter equipes mais fortes, valorizando o capital hu-
mano.

RECRUTAMENTO E SELECAO

Atualmente o mercado de pessoas €
extremamente competitivo, pessoas e
organizagbes vivem num continuo processo de
atrair uns aos outros. Do mesmo modo que as
pessoas atraem e selecionam organizagdes
compondo e obtendo opinides sobre elas, as
organizagdes também procuram atrair individuos e
obter informacdes a respeito deles para verificar
sobre o interesse de admiti-los ou néo.

Chiavenato (2002) preconiza que
recrutamento é um processo que tem como objetivo
buscar pessoas qualificadas, dentre as quais seréo
selecionados os futuros colaboradores da
organizagdo, achar pessoas certas para ocupar 0s
cargos certos nao é tarefa facil. Sendo assim, o
recrutamento de pessoas adequadas para serem
colocadas nas posicoes adequadas €, talvez, uma
das tarefas mais dificeis para uma organizagéo.

Araljo e Garcia (2010) abordam que o
recrutamento é uma maneira das organizagdes
suprirem suas necessidades de RH para que
possam alcangar os objetivos desejados, por meio
das pessoas. No entanto, esse objetivo sé podera
ser atingido se houver um bom planejamento de
pessoas.

[...] A resposta é mais simples do que pode
parecer, basta pensar que para isso €
necessario, como em todo estudo, um bom
planejamento, ndo esquecendo que aqui nos
referimos a um bom planejamento de pessoas
para a organizagdo (ARAUJO; GARCIA, 2010,
p. 14).

Conforme citado por Milkovich e Boudreau
(2000) recrutamento é um processo de
identificacdo e atracdo de um grupo de candidatos,
entre 0s quais serdo escolhidos alguns para
posteriormente serem contratados para o emprego.
J& para Gil (2001) o recrutamento consiste num
processo que visa atrair candidatos potencialmente
qualificados e capazes de ocupar cargos dentro da
organizagao.

Chiavenato (2004) preconiza que
recrutamento é um conjunto de normas e
procedimentos que objetiva buscar profissionais
com competéncias e qualidades capacitados para
serem inseridos no quadro de colaboradores da
organizagao.

Marras (2007) afirma que o recrutamento é
uma atividade de responsabilidade do setor de
recursos humanos com a finalidade de captar
pessoas interna ou externamente a organizagao
tendo por objetivo suprir as necessidades de
pessoas na empresa. O recrutamento se faz dentro
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do contexto do mercado de trabalho, onde ocorre a
sinergia entre as organizagfes, as pessoas € 0
mercado de recursos humanos, que significa o
envolvimento de pessoas que estao
comprometidas a trabalhar e também as que ja
estdo em exercicio de suas atividades.

Para Milkovich (2000) o recrutamento divide-
se em trés etapas: pesquisa interna das
necessidades da organizagdo, pesquisa interna a
respeito do mercado e a definigdo das técnicas de
recrutamento a serem utilizadas, formando assim o
planejamento em  concorddncia com as
necessidades do setor de recursos humanos.

Para Chiavenato (2009), o planejamento de
pessoal € um processo decisério a respeito dos
recursos humanos necessarios para alcangar os
objetivos organizacionais em determinado periodo
de tempo. O processo de Recrutamento e Selegéo
€ de suma importancia, devendo seguir processos
e metodologias préprias, ndo devendo apresentar
carater subjetivo, sabendo que a atividade de
recrutar e selecionar pessoas € estratégico.

Conforme citado por Banov (2012) o
recrutamento se faz de acordo com o que é
necesséario para a demanda de um planejamento
especifico na qual constitui uma sequéncia de
etapas:

> 1° - Etapa — Coleta de dados: Detalhamento
do perfil de cargo, mapeamento das
competéncias, tempo disponivel para
preencher a vaga, recursos financeiros
propostos ao recrutamento, cendrio do
mercado de trabalho e etc.

> 2° - Etapa — Planejamento: Quando havera o
recrutamento, os tipos (interno, externo ou
misto), meios de divulgacdo da vaga,
previsdo de custos, definigdo do conteudo,
etc.

> 3° - Etapa — Execuc¢do do recrutamento:
Divulgagéo da vaga

> 4° Etapa — Avaliacdo do recrutamento:
Quantos candidatos responderam ao
processo de recrutamento (recebimento de
curriculos, preenchimentos de fichas),
avaliacao dos candidatos qualificados para a
vaga. Constatar o preenchimento das vagas.
Analisar se as etapas utilizadas foram
eficazes e eficientes.

A area de RH deve estar preparada para
realizar os processos de modo a satisfazer a real
necessidade das é&reas requisitantes da vaga.
Sendo assim, o que se pode perceber é que 0s
cargos devem ser preenchidos por pessoas que
possuam as competéncias necessdarias para
desenvolverem suas atividades e o recrutamento é
um processo que busca candidatos para ocupar a
vaga existente. Caso a organizacao nao dé énfase
nesse processo podera ocasionar problemas
futuros a organizacgéo.

Segundo Karen Cagador e Rodolfo dos

Santos (2008), todo profissional deve agir com
ética, ou seja, agir dentro dos padrbes
convencionais, proceder bem e ndo prejudicar o
proximo. Ser ético é cumprir o0s valores
estabelecidos pela sociedade em que se vive.

Karen Cagador e Rodolfo dos Santos (2008)
afirmam ser de suma importancia que o recrutador
siga alguns passos para que ndo ocorra nenhuma
situacdo embaragosa para o candidato ou para a
organizagao:

a) Planejar as entrevistas, evitando que o0s
candidatos figuem por muito tempo
aguardando ser chamado;

b) Atender com respeito e educagcdo aos
candidatos;

C) Deixar que os candidatos fiquem a vontade
na entrevista;

d) Jamais adotar postura arrogante;

e) Nao divulgar em hipétese alguma informagéo
confidencial;

f) Assegurar que os trabalhos sejam feitos em
tempo habil e com qualidade;

9) Trabalhar de acordo com a legislagéo
trabalhista;

h) Dar feedback aos candidatos.

As fontes de recrutamento sdo areas do
mercado de RH que apéds a escolha do perfil
definido para a vaga em aberto, inicia-se o
processo utilizando o0s seguintes tipos de
recrutamento: Recrutamento interno, recrutamento
externo, recrutamento misto e o mais atual
Recrutamento Online.

RECRUTAMENTO INTERNO

Chiavenato (2004) corrobora que o
recrutamento interno ocorre quando a organizacao
busca preencher as vagas através das
redistribuicées de seus colaboradores podendo ele
ser transferido ou promovido.

Chiavenato (2004) ainda afirma que a
divulgagéo das oportunidades, ou seja, das vagas
em aberto, d4-se por meio de avisos, memorandos
ou cartazes, em todos os quadros de avisos da
organizagdo, com as caracteristicas exigidas pelo
cargo, solicitando aos interessados que
comparecam ao setor de recrutamento para
candidatar-se a posicao oferecida ou enviem seus
dados para andlise pelo setor RH da mesma.

Franga (2010) destaca que as principais vias
que conduzem o recrutamento interno sao dividas
em:

a) Promocao: o funcionario durante o seu
tempo de empresa vai adquirindo
experiéncia em sua fungado juntamente o
amadurecimento  profissional que é
necessario para assumir cargos superiores
que exigem um grau maior de conhecimento
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da empresa e das fungdes novas que serao
desempenhadas;

b) Transferéncia: a uma solicitagdo de
preenchimento de vaga pela empresa. Antes
de se fazer um recrutamento externo para
suprir a vaga em aberto é feita uma pesquisa
no quadro de pessoal da empresa onde é
analisada a formacao dos funcionarios que é
necessaria para assumir posteriormente a
fungdo vaga; e

C) Remanejamento de pessoal: seria feito a
capacitagao do funcionario para que ele atue
no mesmo setor s6 que em um cargo
hierarquico superior, onde estaria preparado
para desempenhar qualquer atividade.

Conforme citado por Gil (2001), processo de
recrutamento e selecdo interno tem por objetivo
motivar 0s funcionarios, oportunizar 0]
desenvolvimento de uma carreira profissional e
agregar qualidade nos produtos e servigos da
empresa. Para Marras (2000), o processo interno
pode ser uma ferramenta de extrema importancia,
se aplicada com transparéncia, adequada politica e
objetivos da empresa, somente dessa forma sera
possivel alcangar-se os resultados positivos que
refletem na administragdo de RH e no processo
produtivo.

Chiavenato (2004) fala que o recrutamento
interno tem que ter uma grande relagéo entre os
gestores de RH que s&o responsaveis pelo
recrutamento e selecao juntamente com psicélogos
e gerentes de cada area de atuagcdo da
organizagao. Devem estar entrelagcados com auxilio
de um banco de dados onde tem informagdes de
cada colaborador que serdo necessarios ser
avaliados, conhecido como banco de talentos. De
acordo com Chiavenato (2004):

[...] O recrutamento é interno quando, havendo
determinada vaga, a empresa procura
preenché-la, através do remanejamento dos
seus empregados, pela transferéncia e
promogdo que podem ser promovidos
(movimentagao vertical ou transferido com
promog¢ao movimentagao vertical)
(CHIAVENATO 2004, pg. 174).

A situagdo se agrava quando precisa fazer o
recrutamento interno nas posi¢coes de alto nivel,
como geréncia e diretoria de primeira linha, pois
faltam candidatos qualificados e com isso esses
cargos ficam vagos. Mesmo fazendo recrutamento
externo é perceptivel a falta de candidatos para
assumir os cargos de alta chefia por nao ter a
qualificacdo necessaria, seja por parte do
colaborador que nao tem interesse em buscar
cursos de capacitagao por estarem acomodados ou
por falta de planos de incentivos das organizagées,
que tem medo de proporcionar cursos que
capacitam seus colaboradores e depois de um
tempo pedem demissdo e levam esse
conhecimento adquirido para outra organizacao
gerando custos e tempo perdido. (CHIAVENATO,

2004).

Segundo Gil (2001) recrutamento interno
apresenta uma seguranga bem maior do que o
recrutamento externo, pois ha uma motivagcao bem
maior pelos colaboradores. Uma desvantagem é
gue ha muitas exigéncias para poderem exercer as
fun¢des de um determinado cargo e muitas vezes o
funcionario ndo esta apto para exercer a funcao.

Para Chiavenato (2006) o recrutamento
interno poderia bloquear a entrada de novas ideias,
expectativas e experiéncias, assim como funcionar
como um sistema de reciclagem continua.

De acordo com Chiavenato (2006), as
vantagens do recrutamento interno sao:

a) Aproveitar melhor o potencial humano da
organizagao;

b) Motivar e encorajar o desenvolvimento
profissional dos atuais funcionarios;

C) Incentivar a permanéncia e a fidelidade dos
funcionarios a organizagao;

d) Ideal para a situagdo de estabilidade e pouca
mudanga ambiental,;

e) Nao requer socializagdo organizacional de
novos membros;

f) Probabilidade de melhor sele¢édo, pois os
candidatos s&o bem conhecidos;

9) Custa financeiramente menos do que fazer
recrutamento externo.

E ainda de acordo com Chiavenato (2006) as
desvantagens do recrutamento interno séo:

a) Pode bloquear a entrada de novas ideias,
experiéncias e expectativas;

b) Facilita o conservantismo e favorece a rotina
atual;

c) Mantém quase inalterado o atual patriménio
humano da organizagéo;

d) Ideal para empresas burocratica e
mecanicista;

e) Mantém e conserva a cultura organizacional
existente;

f) Funciona como um sistema fechado de

reciclagem continua.

RECRUTAMENTO EXTERNO

Recrutamento externo para Chiavenato
(2009) é um conjunto de atividades que visam atrair
um conjunto de candidatos qualificados o0s quais
estao espalhados no mercado, aqueles, portanto,
que estao fora da organizagéo e que se submeterdo
ao processo de selecdo de pessoal a fim de
ingressarem na mesma.

Segundo Franga (2010) o recrutamento
externo € a busca do candidato no mercado de
trabalho ou em fontes especificas para o
preenchimento do cargo.

A abrangéncia do mercado de recursos
humanos é muito ampla, as vezes, o recrutamento
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externo utiliza técnicas diferentes para chamar
atencao dos candidatos tais como: “AnlUncios em
jornais e revistas, agéncias de recrutamento,
cartazes, apresentagdo de candidatos por
indicacdo, anuncios na internet e consulta ao
arquivo e banco de curriculos da propria
organizagao” (CHIAVENATO, 2006).

Chiavenato (2006) cita as vantagens e
desvantagens do Recrutamento Externo:

Vantagens:

a) Introduz sangue novo na organizagao,
talentos, habilidades expectativas;

b) Enriquece o patriménio humano, pelo aporte
de novos talentos e habilidades;

C) Aumenta o capital intelectual por incluir
novos conhecimentos;

d) Renova a cultura organizacional;

e) Enriqguece com novas aspiragdes incentiva a
interagdo da organizagdo com o mercado;

f) Indicado para enriqguecer intensa e
rapidamente o capital.

Desvantagens:

a) Afeta negativamente a motivacdo dos
atuais funcionarios da organizagao;

b) Reduz a fidelidade dos funcionarios ao
oferecer oportunidades a estranhos;

C) Requer aplicacdo de técnicas e seletivas

mais apuradas para escolha dos candidatos
externos, isso significa custos operacionais;

d) Exige esquemas de  socializagdo
organizacional para os novos funcionarios;

e) E mais custoso, oneroso, demorado e
inseguro que o] recrutamento interno.
(CHIAVENATO, 2006)

RECRUTAMENTO MISTO

Recrutamento misto é o processo onde os
recrutamentos internos e externos devem se
complementar (CHIAVENATO, 2009). As vagas sao
divididas pelos candidatos internos e externos,
possuindo as mesmas oportunidades, sendo que a
avaliacao dos mesmos é feita de maneira externa a
organizagdo para que a avaliacdo ndo sofra
influencias (AIRES, 2007)

Chiavenato (2009) cita trés alternativas
fundamentais que fazem parte do Recrutamento
Misto: Inicialmente recrutamento externo seguido
de recrutamento interno; inicialmente recrutamento
interno seguido de recrutamento externo e
recrutamento externo e interno
concomitantemente.

RECRUTAMENTO ONLINE

Jones (1998) afirma que com o aumento da
tecnologia e 0 uso da internet cada vez mais as
organizagbes estdo desenvolvendo e utilizando

tendéncias inovadoras, como é o0 caso do
recrutamento online, conhecido também por e-
recruitment (recrutamento — traducao livre).

Alves (2010) preconiza que como todo
processo de recrutamento, esse também possui
vantagens e desvantagens:

Vantagens:

a) Baixo custo;

b) Banco de talentos atualizados;

C) Possibilidade de obter varios tipos de
candidatos.

Desvantagens:

a) Elevado numero de curriculos;
b) Processo impessoal. (ALVES, 2010)

Jannuzi (2010) afirma que as empresas
utilizardo cada vez mais o recrutamento pela
internet e isso vai forgcar os recrutadores a obterem
competéncias especificas. Com essa nova
tendéncia os recrutadores necessitam ter bons
conhecimentos em internet e pesquisas, assim
como, devera aprimora-los.

O recrutamento online deve priorizar a ética,
mantendo a privacidade e confidencialidade dos
dados informados pelos candidatos.

SELECAO

A selecdo é um processo de comparagao
entre duas varidveis: os requisitos do cargo a serem
preenchidos de um lado e o perfil das
caracteristicas dos candidatos que se apresentam
do outro lado. A variavel é fornecida pela descricdo
e andlise do cargo como primeira, enquanto é
obtida por meia aplicagéo das técnicas de selecao
€ a segunda. O processo de selecao citado por
Lacombe (2005)

(...) comega com a andlise dos curriculos dos
candidatos. Quando se faz um recrutamento por
meio de anuncios na midia, custam-se receber
grande quantidade de curriculos, mas a maioria,
apo6s uma simples leitura, é descartada sem
mesmo entrar para o cadastro de candidatos
(LACOMBE 2005, p. 80).

A selegéo funciona como um filtro permitindo
que apenas pessoas que  apresentem
caracteristicas desejadas pela organizagao entrem
na mesma. Atualmente as organizagGes passam
por um momento de alta competitividade e a busca
por profissionais qualificados e que agreguem valor,
€ um diferencial de qualidade das organizagées. O
recrutamento e selegdo tornam-se ferramentas
essenciais para o alcance deste objetivo.

Segundo Banov (2012) durante o processo
de selecdo é importante levantar o perfil dos
candidatos a fim de constatar se os mesmos
possuem competéncias para ocupar 0 cargo
disponivel. Na pratica as organizagbes tentam
verificar as diferencas individuais de cada



candidato para assim adapta-los aos objetivos da
organizagao e a sua cultura.

De acordo com Chiavenato (2006) a selegao
de recursos humanos por ser um sistema de
comparacao e de escolha, deve apoiar-se em
algum padréo ou critério para ter validade, isto é, o
critério deve ser obtido através das caracteristicas
do cargo a ser preenchido.

Dessa forma, Chiavenato (2006) cita que a
base para sele¢do séo as informagdes do cargo e
elas podem ser classificadas em 5 grupos:

1) Entrevista: A mais importante ferramenta no
processo de selegcdo, sendo feita por um
profissional qualificado e que identifique os
fatores de ordem pessoal que podem
atrapalhar o processo (antipatia, atracao,
rejeicdo, etc.). Recomenda-se que outros
entrevistadores avaliem o mesmo candidato
para diminuir este problema.

2) Provas de conhecimento: S&o especificas ou
gerais. As provas especificas avaliam os
conhecimentos que o candidato possuli,
sendo importante para 0 bom desempenho.
As gerais avaliam o grau de cultura geral do
candidato. Essas provas tém baixa
correlagdo com o desempenho profissional
imediato, mas serve para entender melhor o
universo do candidato e sua atitude pessoal-
profissional.

3) Testes psicolégicos: Sao testes
padronizados que determinam e estimulam o
comportamento do candidato. Servem para
entrever o comportamento humano de
acordo com que o teste revelou. Os testes
psicolégicos devem ser divididos em
psicométricos, 0s quais sao testes que tem o
foco principal nas aptiddes dos candidatos e
os de personalidade, que séo testes focados
na avaliacdo das caracteristicas do
candidato assim como seu comportamento
em diversas ocasides.

4) Técnicas vivenciais: Exige que os candidatos
interajam e participem ativamente das
respostas. Podem ser classificadas em: (i)
Provas situacionais que estdo relacionadas
com as tarefas dos cargos, (ii) Dinamicas em
grupo que envolve jogos interativos, sendo
que essa técnica é muito utilizada para
observar os problemas de relacionamento,
integracdo social, lideranca, etc, e (iii)
Psicodrama tem como objetivo observar
como o candidato se expressa de acordo
com a linguagem e as dimensdes do papel,
trata-se de uma representacdo, onde o
candidato € livre para expressar suas
emocgdes, sentimentos e valores.

5) Avaliagao de saude: O médico devera saber
a funcédo que o candidato ird exercer para
poder avaliar se 0 mesmo tem condi¢des de
salde e se esta apto ou ndo para o

desempenho da fungdo. (CHIAVENATO,
2006)

Os candidatos selecionados preenchem um
formulario para padronizagdo das informagdes
sobre o0 candidato na organizagdo, esse
formulario de proposta de emprego ou formulério
de inscricdo tem por objetivo colher informagdes
que a organizacdo ajuize importante para sua
selecdo e a analise preliminar que é obtida por
meio dos curriculos, completa as informacdes
retiradas do formulario. Nesse formulario deve
haver dados sobre a funcdo almejada,
informacdes pessoais, nivel de escolaridade,
cursos complementares, experiéncia profissional
e habilidades.

A selecado é uma etapa determinante,
portanto é imprescindivel ter referéncias e
informacdes concretas a respeito do candidato, de
modo que ndo o constranja.

SELECAO POR COMPETENCIAS

Rabaglio (2001) preconiza que quando se
trata de selecdo por competéncia, segue-se
metodologia especificamente  destinada aos
gestores para que consigam serem assertivos nas
escolhas dos profissionais que estardo integrando
suas respectivas equipes. A prerrogativa é que os
gestores de recursos humanos tenham em maos
instrumentos o suficiente para mapear o perfil de
competéncias. Esse instrumento esta a disposi¢édo
dos gerentes ou colaborador de recursos humanos
que treinado contraia conhecimento suficiente das
ferramentas utilizadas. Percebe-se, assim, que
essa modalidade de selecado é possivel aquelas
empresas que sao detentoras em seus processos e
procedimentos a gestdo por competéncias e,
mesmo, aquelas que ainda ndo tiveram condigdes
de implementar essa metodologia. Obviamente que
terd maior facilidade de implementacao a empresa

que j& tem implantada a gestao por competéncia.

O método tradicional de entrevistas,
principalmente aquele baseado na intuicdo do
selecionador como indicador do candidato certo,
nao garante uma contratacéo de sucesso. Uma
qualidade essencial da selegao por competéncia
é o fato de nédo se basear na intuicdo, no “bater
do sino” para a escolha do candidato, mas sim
em fatos concretos e mensuraveis como o
comportamento. Essa forma de trabalho ira
trazer para a selegdo maior seguranca na
contratagdo da pessoa certa para o lugar certo.
(RABAGLIO, 2001, p. 33).

Chiavenato (2004) afirma a necessidade das
organizagfes estarem preparadas para o mundo
competitivo, além disso, terdo que manter-se a
frente da concorréncia, harmonizando interesses,
tendo como foco a educacdo continuada, atentas
as exigéncias da funcao, percebendo, sempre, 0
processo humanistico, tem-se, portanto, a
prioridade das organizac¢des que sao seus produtos
finais, resgata-se aqui a observancia por parte das
empresas em serem reconhecidas ndo apenas
pelos seus produtos ou servigos, mas sim pelas



competéncias essenciais no seu processo
produtivo. Dessa forma, o processo seletivo calca-
se no processo de competéncia com o objetivo de
priorizar o processo de gestdo de pessoas,
permitindo, assim, subordinar a importancia, nos
processos seletivos, da variavel competéncia.

MATERIAIS E METODOS

O método cientifico tem por objetivo
descobrir a realidade dos fatos, definindo assim o
uso do método. Portanto somente com a reflexéo e
andlise dos fatos € possivel adquirir respostas e
compreender o0s acontecimentos. Através do
método € provavel alcangar determinando fim ou
meios e entender a natureza de um problema, o
método permite estudé-lo ou explica-lo. (CERVO E
BERVIAN, 1996) e (OLIVEIRA, 2002).

Quanto a finalidade a investigacdo
exploratoria “é realizada em area na qual ha pouco
conhecimento acumulado e sistematizado, por sua
natureza de sondagem, nao comporta hipdteses
que, todavia, poderado surgir durante ou ao final da
pesquisa” (Vergara, 2009, p.42), enquanto para Gil
(2010, p.27) “as pesquisas exploratérias tém como
propésito proporcionar maior familiaridade com o
problema, com vistas a torna-lo mais explicito ou a
construir hipbteses”.

Ainda quanto a finalidade a pesquisa
descritiva exibe particularidades de uma populac¢éao
ou acontecimento especifico, ndo comprometendo
em explicar os acontecimentos que descrevem,
ainda que possa ser usada como base para
esclarecimento dos mesmos. A pesquisa descritiva
apenas observa os acontecimentos ou casos,
registrando e procurando entender situagdes e
relagbes que ocorram tanto com um individuo
isolado, como com grupos ou sociedades no geral
(VERGARA, 2009) e (CERVO E BERVIAN, 1996).

Em relagdo aos meios a pesquisa
bibliografica segundo (Oliveira 2002) tem por
objetivo compreender as diversas formas de
contribuicdo cientificas realizadas ou publicadas
em relagcdo a um determinado tema e Gil (2010)
preconiza que a pesquisa bibliografica é preparada
com base em material ja publicado.
Tradicionalmente, este método de pesquisa inclui
material impresso tais como: livros, revistas,
jornais, teses, disserta¢gbes e anais de eventos
cientificos.

Em continuacdo quanto aos meios de
pesquisa Oliveira (2002) aborda que a pesquisa de
campo se baseia na observag¢do dos fatos e como
eles acontecem na coleta de dados e no registro de
informagdes importantes para analises futuras e
segundo Vergara (2009) pesquisa de campo é uma
investigacao baseada na experiéncia realizada no
local onde ocorre ou ocorreu um fenédmeno ou que
dispée de elementos para explica-lo. Incluindo
entrevistas, aplicacdo de questionario, testes e
observagao participante ou nao.

A entrevista utilizada também como
ferramenta de pesquisa deve seguir uma conversa

com objetivo estabelecido, no intuito de adquirir
dados para a pesquisa. Deve haver planejamento
para efetuar a entrevista, deter conhecimento sobre
o entrevistado, avaliar o melhor momento, ouvir
mais do que falar mantendo o foco na finalidade da
entrevista. Realiza-se a entrevista quando ¢é
necessaria uma fonte segura para as informagoes
desejadas ou no intuito de complementar ou obter
confirmagcdo dos dados adquiridos em outros
meios. A entrevista € um método onde o
entrevistador realiza perguntas ao entrevistado ao
qual respondera oralmente, podendo ser gravada,
havendo a permissdo do entrevistado, ou anotada
podendo ser informal ou por pautas, mas sempre
especificando o objetivo. (CERVO e BERVIAN,
1996) e (VERGARA, 2009).

A ferramenta de pesquisa utilizada foi a
entrevista, elaborada com 5 perguntas e realizada
nas 3 franqueadas (APENDICE 1), sendo
denominada: empresa A no Jardim Boténico, a
empresa B, em Aguas Claras e empresa C
localizada no Sudoeste, com o objetivo de obter
respostas claras, objetivas e seguras. As
organizagbes atuam no ramo alimenticio de fast-
food e a pesquisa foi direcionada para a alta
administragdo. As perguntas foram respondidas
presencialmente nos dias (13/06/2016 e
14/06/20016) em que as pesquisadoras visitaram a
empresa.

—|

Image riginal ranqueado B
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Imagem original Franqueao C

AMBIENTE DE PESQUISA

A pesquisa foi realizada na empresa
Domino’s!, fundada nos Estados Unidos em 1960,
sendo a maior rede de pizzaria delivery do mundo.
A marca Domino’s esta baseada em cinco pilares
que norteiam o posicionamento da marca no Brasil
e no mundo: sabor, prego, velocidade, delivery e
promogao. Isto quer dizer que, mesmo sendo uma
marca conhecida mundialmente, a Domino’s sabe
da importancia de agir localmente, de acordo com
a particularidade de cada lugar. Desde 2004, o
grupo Spoleto, atual Grupo Trigo, responsavel pela
operacao das redes Spoleto e Koni Store, assumiu
a direcdo da Domino's Pizza Brasil, garantindo a
gestado agil, moderna e segura de quem cuida de
mais de 300 lojas em todo pais. Presentes nas
cidades do Rio de Janeiro, Brasilia, Sdo Paulo,
Guarulhos, Natal, Campo Grande, Belo Horizonte,
Volta Redonda, Petropolis, Niteroi, Porto Alegre,
Curitiba, Sao Luis, Vitéria, Vila Velha, Fortaleza,
Uberlandia, Belém, Recife, Teresina e Jodo
Pessoa.

Neste trabalho foram realizadas entrevistas
com a alta administracdo em 3 franqueados,
associadas a reunido de ideias de autores diversos
que abordam o tema como ferramenta de melhoria
no recrutamento e selecdo de qualquer
organizagéo, destaque especial neste trabalho.

ANALISE E DISCUSSAO DE RESULTADOS

Como a pesquisa busca a importancia do
recrutamento e selegcéo nas franquias, para realizar
essa andlise foi aplicado questionario com 5
questdes com 3 franqueados da Domino’s que
atuam no ramo alimenticio. Foram entrevistados 3
proprietarios/franqueados e o instrumento de
pesquisa utilizado foi a entrevista, cujas respostas
foram objetivas.

Segue questionario aplicado com as
respectivas respostas.

1) A franquia Domino’s possui um setor ou
uma pessoa responsavel pelo processo de re-
crutamento e selecao de seus colaboradores?

! Disponivel em www.Dominos.com.br

Quem é responsavel por fazer contratacoes
quando necessario?

Entrevistado A: Sim. O franqueado optou em
utilizar os recursos da franqueadora (Grupo Trigo)
para o processo de recrutamento e selegdo.

Entrevistado B: Sim. O franqueado optou
pela contratagdo de uma empresa terceirizada
utilizando-se dos procedimentos recomendados
pelo Grupo Trigo.

Entrevistado C: Sim. O franqueado optou por
ele mesmo fazer o processo de recrutamento e
selecao.

Cada franqueado tem a opgéo de escolher se
quer fazer o processo com o Grupo Trigo, holding
do grupo, pagando pelos custos ou o proprio
franqueado fazer o processo seguindo as
recomendagdes (Procedimentos) padronizadas da
franqueadora. Nas trés empresas amostradas o
processo de recrutamento e selegéo foi realizado
de forma diferente.

Chiavenato (2004) preconiza que
recrutamento é um conjunto de normas e
procedimentos que objetiva buscar profissionais
com competéncias e qualidades capacitados para
serem inseridos no quadro de colaboradores da
organizagao.

Os achados de pesquisa corroboram com os
dizeres destacados por Chiavenato (2004) quando
as normas e procedimentos no processo de
recrutamento e selegdo sdo padronizados e,
portanto, devem ser obedecidos, conforme
realizado pelas 3 empresas franqueadas sob a
tutela do franqueador.

Nesse momento julgou-se importante avaliar
qual o método utilizado pelas empresas no
processo de recrutamento e selegdo, as respostas
estao abrangidas na questao seguinte.

2) Qual meétodo de recrutamento é
predominante na empresa?

Todos os entrevistados (A, B e C) afirmaram
que utilizam o método por recrutamento externo,
visto que a empresa franqueadora adota esse
processo como padréo para toda rede franqueada.

Recrutamento externo para Chiavenato
(2009) é um conjunto de atividades que visam atrair
um conjunto de candidatos qualificados o0s quais
estao espalhados no mercado, aqueles, portanto,
gue estdo fora da organizagao e que se submeterao
ao processo de selecdo de pessoal a fim de
ingressarem na mesma e segundo Franca (2010) o
recrutamento externo é a busca do candidato no
mercado de trabalho ou em fontes especificas para
o preenchimento do cargo.

Seguindo essa linha de raciocinio as
empresas percorrem a trajetéria especificada pelos
autores citados, Chiavenato (2009) e Franca
(2010).

Analisando o método utilizado de
recrutamento se tornou necessério avaliar como é
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realizada a busca de talentos interessados no
ingresso da rede franqueada. Este quesito esta
relatado na questao abaixo.

3) Como é realizado o processo de
recrutamento, ou seja, como é a divulgacao das
vagas disponiveis?

Seguindo a padronizagdo da franqueadora
os franqueados sdo obrigados a obedecer aos
procedimentos que disseram ser necessdario a
divulgagao, de trés maneiras diferentes descritas a
seguir: (i) Anuncios em jornais; (ii) Sites de
empregos; e (iii) indicagdo por colaboradores da
propria empresa.

Sendo assim, Chiavenato (2006) determina
que a abrangéncia do mercado de recursos
humanos é muito ampla, as vezes, o recrutamento
externo utiliza técnicas diferentes para chamar
atencao dos candidatos tais como: “AnlUncios em
jornais e revistas, agéncias de recrutamento,
cartazes, apresentagdo de candidatos por
indicagdo, anuncios na internet e consulta ao
arquivo e banco de curriculos da prépria
organizagao” (CHIAVENATO, 2006).

No entanto as empresas estdo em
conformidade ndo s6 com a matriz, mas também
com os dizeres do autor.

Satisfeitas as questdes referentes ao
recrutamento buscou-se avaliar o processo de
sele¢ao das franqueadas conforme as questbes 4 e
5 descritas abaixo.

4) Quais as técnicas de selecao sao
utilizadas pela empresa?

Entrevistado A: A técnica utilizada de selecéao
€ por meio da apresentacdo de um video que
descreve todas as atividades da empresa, a partir
desse ponto a psicéloga organizacional faz
perguntas aos recrutados no intuito de avaliar se o
perfil do candidato se adequa as vagas existentes.

Entrevistados B e C: Tem a mesma técnica
de selegdo que é feita por meio da entrevista
estruturada. Seguem o padrdo por meio de
questdes disponibilizadas pela franqueadora.

De acordo com Chiavenato (2006) a selecao
de recursos humanos por ser um sistema de
comparacao e de escolha, deve apoiar-se em
algum padréo ou critério para ter validade, isto €, o
critério deve ser obtido através das caracteristicas
do cargo a ser preenchido e segundo Banov (2012)
durante o processo de selecdo € importante
levantar o perfil dos candidatos a fim de constatar
se 0S mesmos possuem competéncias para ocupar
0 cargo disponivel. Na pratica as organizacdes
tentam verificar as diferengas individuais de cada
candidato para assim adapta-los aos objetivos da
organizacgao e a sua cultura.

As franqueadas seguem as melhores
técnicas e ferramentas da gestdo de pessoas no
processo de selegéo.

Se nesse processo mais de um candidato for
selecionado para apenas uma vaga sera
necessario avaliar como a franqueada justifica sua

escolha conforme descrito na ultima pergunta
realizada.

5) Se varios candidatos apresentarem
condicoes de ocupar a vaga disponivel, sendo
que apenas um podera ser admitido, qual a
justificativa de escolha para quem esta apto
assumir o cargo em aberto?

As franqueadas A, B e C responderam de
forma similar destacando que o candidato a ser
selecionado é o que apresenta o perfil mais
condizente com a vaga a ser ocupada, a exemplo
de um candidato a ser selecionado para a vaga de
“caixa” que deve ser cortes e 4&gil, apesar dos
candidatos serem considerados aptos as pessoas
possuem diferentes caracteristicas que devem ser
observadas pelos gestores de RH. E procedimento
padrdo de todas franqueadas fazerem o rodizio
periddico entre os diversos cargos existentes na
mesma.

Rabaglio (2001) relata que quando se trata
de selecao por competéncia, segue-se metodologia
especificamente destinada aos gestores para que
consigam serem assertivos nas escolhas dos
profissionais que estardo integrando suas
respectivas equipes. A prerrogativa é que o0s
gestores de recursos humanos tenham em maos
instrumentos o suficiente para mapear o perfil de
competéncias.

Em linha com a afirmativa do autor as
franqueadas fazem seu processo de selegcéo
buscando as competéncias mais adequadas as
vagas existentes, ao fazer o rodizio oportuniza a
adaptacao as novas fungoes dos colaboradores ja
em exercicio de suas atividades.

Observou-se pela pesquisa que as
franqueadas além de obedecerem as normas e
procedimentos da franqueadora estdo atentas as
melhores técnicas de recrutamento e selecao
determinadas pela administracdo de recursos
humanos (ARH) na busca do perfil adequado para
as vagas existentes acrescido do rodizio
permanente das atuais fungdes.

CONSIDERACOES FINAIS

O suporte te6rico mostrou que as
organizagfes sdo compostas por pessoas que as
utilizam para alcancar suas metas e objetivos.
Contudo as pessoas, por sua vez, buscam atender
seus objetivos e trilham conquistar o
reconhecimento profissional. Estes  fatos
evidenciam o caminho percorrido por esta
pesquisa, que teve por objetivo analisar o processo
de recrutamento e selecdo e suas principais
técnicas, identificando o perfii adequado de
pessoas para compor o0 quadro de colaboradores
de uma franquia de fast food, em especial a
Domino’s, utilizando de entrevistas com a alta
administragdo para levantar a real situagdo do
franqueado.

O objetivo foi atendido, visto que os achados
de pesquisa obtidos por meio das entrevistas
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realizadas com os franqueados permitiu destacar
que o processo de recrutamento e selecdo de
pessoal é um fator essencial e que os
procedimentos precisam ser utilizados de maneira
correta, proporcionando a possibilidade de
contratar a pessoa certa para o lugar certo, uma vez
que 0s colaboradores desse tipo de
empreendimento sdo essenciais no processo de
atendimento e satisfagdo dos clientes da rede.

Cada franqueado optou por uma forma de
realizar o processo de recrutamento e selegdo, mas
sempre seguindo o padrao da franqueadora que é
a responséavel pela Domino’s no Brasil.

Em relagcdo as técnicas de recrutamento
todos os franqueados entrevistados utilizaram o
método de recrutamento externo no momento da
abertura de suas unidades, contudo ap6s a equipe
formada os proprietarios/franqueados podem optar
por utilizar a técnica de recrutamento misto.

Como a franqueadora, com
conservadorismo, tem em seus procedimentos a
forma como deve ser feita a contratacdo pelos
franqueados, permitindo a eles, somente, que
fagam a contratagdo direta ou que utilizem os
profissionais da prépria franqueadora, porém, em
ambos 0s casos, sempre com 0 compromisso do
franqueador e franqueado em seguir as diretrizes
impostas pelo franqueador. Os pesquisados, neste
quesito, optaram pelas duas maneiras para realizar
0 processo de recrutamento e selecdo, mas sempre
seguindo o padrao da franqueadora, responsavel
pela Domino’s no Brasil.

O resultado da pesquisa, portanto, mostrou
que os franqueados adotam no processo de
recrutamento externo por dois métodos, o primeiro
€ utilizando-se da psicologa organizacional da
franqueadora, enquanto o segundo se da por meio
de entrevistas realizadas pelo
proprietario/franqueado, soma-se a esse fato,
também, o uso constante do método de selegéo por
competéncias.

Foi evidenciado que no processo de
recrutamento externo, a adaptacdo do perfil
desejado, aquilo que a organizagao necessita, é de
suma importancia, pois esse fato, além de propiciar
melhor qualidade de vida ao contratado, da a
empresa a oportunidade de aumentar a
produtividade com a consequente reducdo de
custos.

Observou-se, também que a selegédo é feita
por etapas e de acordo com as competéncias
exigidas pelo cargo, considerando, também, as
competéncias do candidato a provavel colaborador,
oportunizando que a efetivagdo do escolhido seja
assertiva, trazendo para compor seu quadro de
colaboradores  profissionais  gabaritados e
capacitados para a condugdo dos negocios da
empresa.

Esse contexto permitiu inferir que o
recrutamento e sele¢do nos franqueados séo feitos
com eficiéncia e eficacia, permitindo ao recém-
contratado dar retorno de forma rapida com
crescente produtividade e com os resultados

desejados.
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APENDICE | - ROTEIRO DE ENTREVISTA

Este questionério tem por objetivo coletar informacdes sobre como as empresas Domino’s — DF realiza o
processo de recrutamento e selegao de pessoal. Essas informagdes serdo de grande importancia ao nosso
estudo académico. Agradecemos a todos pela colaboragéo.

1) A franquia Domino’s possui um setor ou uma pessoa responsavel pelo processo de recrutamento e
selecdo de seus colaboradores? Quem é responsavel por fazer contratagdes quando necessério?

2) Qual método de recrutamento € predominante na empresa?
3) Como é realizado o processo de recrutamento, ou seja, como € a divulgagcéao das vagas disponiveis?
4) Quais as técnicas de selegéo sdo utilizadas pela empresa?
5) Se varios candidatos apresentarem condicdes de ocupar a vaga disponivel, sendo que apenas um

podera ser admitido, qual a justificativa de escolha para quem esta apto assumir o cargo em aberto?
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