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Resumo: Este trabalho é resultado de um estudo desenvolvido em uma empresa de tecnologia de
Governador Valadares, atuante no mercado de desenvolvimento de solugfes digitais. A pesquisa teve
como objetivo desenvolver um processo de design de servigo a fim de propor um meio de construir um
processo de recrutamento e selecdo remoto que seja centrado no candidato. Para o desenvolvimento
da pesquisa-acdo, que tem como caracteristicas ser aplicado e exploratério, com abordagem de
pesquisa qualitativa, foram utilizados a experiéncia do analista de Gente e Gestdo da empresa
estudada, como meio de coletar informacdes e propor solu¢des em conjunto, bem como uma pesquisa
bibliografica. Apos a coleta de todas as informag6es necessarias, foi desenvolvida a forma como o
processo de recrutamento e sele¢do se relaciona com o design de servigos e 0s passos que devem ser
seguidos do design de servi¢o para construir uma boa experiéncia de recrutamento e sele¢do remoto.
Desta forma, concluiu-se que o design de servico possui um arcabouco grande de ferramentas que
possuem como objetivo, deixar o usuario no centro, sendo utilizado para construir uma boa experiéncia.
Sendo a boa experiéncia, fator decisivo no sucesso de um servi¢co ou produto, inclusive o processo de
recrutamento e selecdo remoto.

Palavras-chave: Design de servigo. Recrutamento e Selecéo. Experiéncia. Usuario. Pessoas

Abstract: This work is the result of a study developed in a technology company in Governador
Valadares, active in the digital solutions development market. The research aimed to develop a service
design process in order to propose a way to build a remote recruitment and selection process that is
candidate centric. For the development of the case study, which has the characteristics of being applied
and exploratory, with a qualitative research approach, the experience of the People and Management
analyst of the studied company was used, as a means of collecting information and proposing solutions
together, as well as a bibliographic search. Thus, it was concluded that service design has a large
framework being used to build a good experience. Good experience is a decisive factor in the success
of a service or product, including the remote recruitment and selection process.
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1 INTRODUCAO

A internet se tornou presente no dia a dia da maioria da populacdo. Como
mostra a pesquisa da We Are Social e Hootsuite, 4,66 bilhdes de pessoas em 2021,
equivalente a 59,5% da populacdo mundial, ja sdo usuérias da internet. Com este
cenario, percebe-se que as organizacdes precisam adaptar-se a um novo nivel de
complexidade. O que estd em jogo € 0 que uma empresa faz, comparado ao que o
resto do mundo executa de melhor (Chiavenato, 2014).

A estratégia necessaria para se manter competitivo, passa a ser pensada no
crescimento do mercado global, envolvendo recursos de diferentes pontos regionais
e mundiais (Hassegawa, 2002). O elemento humano é responsavel por toda a parte
pensante da empresa, é quem é responsavel pelas tomadas de decisdes que dao o
direcionamento correto para a evolucédo do negécio (Chiavenato, 2008).

Com a era da informacdo, as pessoas ganharam destague principal na
construcdo de organizacfes que sdo competitivas nos seus mercados. Saber gerir o
talento humano é indispensavel para as empresas que buscam sucesso. E importante
agregar, aplicar, recompensar, desenvolver e manter pessoas (Chiavenato, 2014).

Com o surgimento da pandemia do novo Coronavirus em dezembro de 2019,
os profissionais de Recursos Humanos tiveram que se adaptar a uma nova realidade,
seguindo protocolos e regras de seguranca (Motta, Cordeiro, Almeida, 2020). Mesmo
antes da pandemia do COVID-19, o trabalho remoto vinha em crescente, informando
gue em 2018 a modalidade de home office chegou ao maior contingente de pessoas
registradas nesta condicdo de trabalho: 3,8 milhdes de brasileiros. Comparando 2018
com o ano de 2012, ano de inicio da série historica, 0 aumento foi de 44,4%. Em 2020,
outro levantamento feito pelo IBGE mostra que 7,9 milhdes de pessoas estao
trabalhando remotamente, um aumento de 107,8% em relag&o ao ano de 2018 (IBGE,
2019).

E um fato que a pandemia da COVID-19 acelerou a quantidade de postos de
trabalhos remotos criados, como aponta o estudo do Ipea, Instituto de Pesquisa
Econbémica Aplicada (2020). Porém, segundo a pesquisa da buffer, The 2021 State of
Remote Work, feita com cerca de 2.300 pessoas ao redor do mundo, mesmo as
pessoas que comecaram trabalhar em home office devido a pandemia, 94% delas

ainda querem trabalhar algum tempo de forma remota pelo resto de suas carreiras.



Como reflexo do contexto pandémico, notou-se uma quebra de paradigma no
setor de recrutamento e selecdo no que tange o uso de tecnologia e inteligéncia
artificial para contratacdo de candidatos (Blumen; Cepellos, 2023). Segundo Pipino et
al. (2021), esses processos de recrutamento e selecdo sofreram transformacdes
significativas tanto na forma de convocar os candidatos quanto nas estratégias para
atrai-los, incentivando as empresas a investirem em canais digitais apesar dos altos
custos. Estudos de Corréa (2021), Santos e Pereira (2022) e Amorim et al. (2023)
destacam o impacto das tecnologias digitais no processo de recrutamento e selecao
como um fator de reconfiguracdo do setor de Recursos Humanos. A crise sanitaria
global foi um divisor de aguas para as inovacfes digitais nos departamentos de
Recursos Humanos, conforme apontado por Pereira (2023).

Ribeiro (2023) argumenta que, no contexto da industria 4.0, o papel do
departamento do setor de recursos humanos tornou-se estratégico, focando no
engajamento e na satisfacdo dos colaboradores e adotando uma abordagem cada vez
mais eficiente, tecnoldgica e capacitadora. Com o mercado cada vez mais competitivo,
e as empresas tendo que garantir 0 seu desenvolvimento, 0 processo de
Recrutamento e Selecao, porta de entrada de talentos nas organizacdes, requisitou
melhorias para gerar resultados (Florea; Badea, 2013). Essa competitividade é
enxergada principalmente no macrossetor de tecnologia de informagdo e
comunicacdo, como aponta a pesquisa da Brasscon, Associagcdo das Empresas de
Tecnologia da Informacdo e Comunicacao e de Tecnologias Digitais (2019).

Percebe-se que ha um excesso de vagas e oportunidades de emprego; nessas
circunstancias, as pessoas podem escolher e selecionar as empresas que possuem
melhores oportunidades de remuneracéo, crescimento profissional, beneficios, entre
outros. Uma organizacdo que vive um cenario de tantas incertezas e de grande
competitividade por talentos, deve repensar seus processos de recrutamento e
selecéo, para que gerem mais resultados (Chiavenato, 2014).

Um ponto muito importante é tratar o candidato como se fosse um verdadeiro
cliente da empresa. Se o processo de recrutamento e selecdo € burocratico, lento,
desgastante para a pessoa, dificilmente ela permanecerd, ou retornara para em um
momento futuro (Chiavenato, 2014). Para isso, o design de servigo € uma abordagem
onde um dos seus principios € ser centrado no ser humano, prezando pela criacao de
algo que produza uma boa experiéncia em todos os stakeholders da solucéo
(Stickdorn et al., 2018; Stickdorn, Schneider, 2010).



Isso porque € dificil desenvolver produtos e experiéncia, bem como garantir a
qualidade de um servico prestado, sem haver o detalhamento de um processo de
design de servico, que visa coordenar processos, tecnologias e interacdes dentro de
ecossistemas que possuem complexidade (Aguiar, 2022; Shostack, 1984). De modo
a gerar valor de forma conjunta com todas as partes interessadas que estejam
envolvidas no problema a ser resolvido (Mager, 2015).

O presente estudo tem como objetivo sugerir um processo de design de servigo
gue contenha ferramentas que possam ser usadas na constru¢cao de um processo de
recrutamento e selecdo remoto para empresas de tecnologia, que seja centrado no
candidato. Para isso, foi utilizada a pesquisa qualitativa, onde a pesquisa bibliografica,
a observacao direta e 0 uso da experiéncia do analista de Gente e Gestdo da empresa
em estudo foram utilizados para reunir as informagdes necessarias para resolucédo
dos objetivos construidos.

Para a elaboracdo do estudo em questdo, nesta primeira secdo foram
apresentadas a formulagéo do problema, a justificativa para a realizacéo do trabalho
e 0s objetivos desejados. Na segunda secao, sera descrita a fundamentacgéao tedrica
na qual se baseia o trabalho. Mais adiante, na terceira secdo, sera abordada a
metodologia adotada no estudo. A quarta secao é destinada ao desenvolvimento do
estudo na empresa. Por fim, quinta e Ultima secéo, realiza a conclusao do trabalho,
levando em conta as principais consideracdes, além de apresentar a limitacdo e a

possibilidade de estudos futuros.

2 REFERENCIAL TEORICO

Este tdpico busca explicar, de forma tedrica, os principais assuntos abordados

pelo presente trabalho.

2.1Design de servigcos

O Design de Servicos pode ser usado para resolver diversos problemas
organizacionais. Relaciona-se intimamente com a experiéncia do cliente, inovacao e
colaboragéo, como € salientado por Stickdorn et al. (2018). Uma definicdo reunida
por Miller (2015):

O design de servico ajuda as organizacdes a enxergarem seus servicos pela
perspectiva do cliente. E uma abordagem para projetar servicos que



equilibram as necessidades do cliente e as necessidades do negdcio,
buscando criar experiéncias de servi¢o fluidas e de qualidade. O design de
servico se ancora no design thinking e oferece um processo criativo e
centrado no ser humano para a melhoria de servicos e o projeto de novos
servigos. Por meio de métodos colaborativos que envolvem clientes e equipes
de servico, ele ajuda as organizacdes a obterem uma compreenséo
verdadeira e completa de seus servigos, possibilitando melhorias holisticas e
significativas.

A experiéncia do cliente se tornou indispensavel para empresas sobreviverem
e crescerem, e o design de servicos se tornou uma importante metodologia para
inovacdo e gestdo (Stickdorn et al., 2018). A experiéncia do usuario diz respeito a
todos os pontos de contato entre uma pessoa e a marca, que geram diferentes
percepcdes sobre a experiéncia dela com a empresa. Desde um anuncio, até
efetivamente realizar a compra de um produto, ou a contratagao de um servigo (Meyer,
Schwger, 2007).

Uma pesquisa da PwC (2018) mostra que 73% dos entrevistados ho mundo
apontam a experiéncia do cliente como um fator importante em suas decisdes de
compra. No Brasil, o indice chega a 89% dos entrevistados considerando a
experiéncia do cliente como fator importante. Os entrevistados apontam velocidade,
conveniéncia, atendimento e afins como pontos importantes para se ter uma
experiéncia positiva. Ainda na pesquisa da PwC (2018), 47% das pessoas no Brasil
afirmam que parariam de comprar apés uma Unica experiéncia ruim.

Pensando na importancia da experiéncia do cliente, as organiza¢des procuram
abordagens novas, confiaveis e escalaveis para superar as métricas, a fim de inovar
e desenvolver estratégias de experiéncia do cliente que ultrapassem as barreiras entre
os diversos setores (Stickdorn et al., 2018). E, cada vez mais, elas se voltam para o
gue chamamos de design de servigo. Essa abordagem ajuda a inovar, criar novos ou
melhorar servigos para torna-los mais Uteis, usaveis e desejaveis para os clientes e
eficiente bem como eficaz para as organizacdes. E um novo campo holistico,
multidisciplinar e integrativo (Mortiz, 2005).

Paralelamente, a experiéncia do usuario tem sido cada vez mais exigidas em
um cenario de uso intensificados de interfaces digitais e de evolugéo tecnoldgica (Roto
et al., 2021). No design de servi¢o, 0S usuarios S8o recursos operantes, uma vez que
seus conhecimentos, habilidades e motivacdes influenciam na criacdo de valor
(Martin-Pefa et al., 2023; Wetter-Edman et al., 2014).



Stickdorn et al. (2018) trazem diferentes pontos de vista de como o design de

servico pode ser explicado pelo Quadro 1.

Quadro 1 - Pontos de vista sobre design de servico

Design de
servico como um
modelo mental

Atitudes que determinam como uma organizagdo, ou conjunto de pessoas, ird
propor a solugdo de um problema através do design de servico. Um modelo
pragmatico, que defende a cocriacdo e é pratico, sempre buscando prototipar e
testar solucdes para aprender com resultados obtidos (positivos ou néo).

E o processo regido pelo modelo mental do design de servico. Viabiliza a

interdisciplinar

Design de N . ~ X . .
. descoberta de solucdes ricas que sempre buscam inovacao por meio da iteracao
servigo como um A A . ~ .
PrOCesso - rodadas exploratorias onde o objetivo é prototipar uma solucéo, testa-la, colher
resultados, adaptar e aprofundar conforme o processo evolui.
Design de | - : . .
Senico como E como alguns praticantes do design de servico podem enxergar a abordagem.
uma  caixa de O design de servigo € composto por uma série de ferramentas acessiveis que sdo
referenciadas das areas de marketing, experiéncia do usuario, branding,etc.
ferramentas
Design de O design de servigco tem como um dos seus principios fundamentais a cocriagao.
servico como Uma forma de conectar pessoas de diferentes realidades em prol da resolucéo
o de um problema em comum. Logo, com o arcabougo visual e ferramental da
uma linguagem

abordagem, é possivel construir uma linguagem interdisciplinar, ou seja, comum
a todas as partes interessadas, usada para criar solucdes.

Design de
servico como
uma abordagem
de gestao

Quando anexado a gestdo de uma organizacdo, o design de servico ajuda no
processo de inovacdo da empresa. Seja nos produtos, como em regras de
negocios, servicos e na concep¢do de produtos ou servicos completamente
novos. Na gestdo, é possivel relacionar a abordagem de design de servico a
outros processos de gestdo que sdo interativos. Um exemplo é o PDCA (Plan -

Do - Check - Act), que muitas vezes é usado em ciclos de melhoria continua.

Fonte: Autoria prépria (2024).

De acordo com Downe (2020), os servi¢cos devem atender 15 principios basicos
para serem considerados bons: (i) facil de ser encontrado; (ii) propésito claro; (iii)
expectativas definidas; (iv) usuario consegue os resultados planejados; (v) funciona
de forma familiar; (vi) ndo querer conhecimento prévio para seu uso; (vii) imagem
desvinculada da estrutura; (viii) minimo de passos; (ix) consistente; (x) caminhos sem
saida ndo existem; (xi) usavel por qualquer um; (xii) encorajar comportamento
adequado dos usuarios; (xiii) responder rapido a mudancgas; (xiv) capaz de explicar
por que uma deciséo foi tomada; (xv) facil de obter assisténcia humana. Para que o
design de servicos seja colocado em pratica, ha um conjunto de ferramentas
comumente usadas (dados de pesquisa, personas, mapas de jornada do usuario,
mapas de sistema, prototipo de servigo), tal qual se encontra apontado e descrito no
Quadro 2.



Quadro 2 - Ferramentas basicas do design

S&o uma das principais ferramentas do design de servico. S&o fatos que ao serem
Dados de | analisados fornecerdo insumos que irdo contribuir para a constru¢do da solugéo
pesquisa ideal. E ideal que as ferramentas do design de servico sejam construidas através de
pesquisas que fornecam dados (Stickdorn et al., 2018)

Perfis ficticios de usuérios que possuem interesses em comum. E normalmente
utilizada para ajudar a equipe de design de servicos a se envolver, de maneira
empatica, com os usuarios que irdo usar a solugao proposta. (Stickdorn; Schneider,
2010)

Personas

O mapa de jornada do usuario tem como objetivo tornar visivel os pontos de contato,
Mapas de | interagbes, que o usuario tem com o produto, ou servico (BOAG, 2015). Acordando
jornada  do | com Martin e Hanington (2012), além dos pontos de contato, é indispensavel que o
usuario mapa esteja segmentado em um periodo de tempo em que a histéria do usuario
esteja acontecendo, dar uma visdo geral do todo, ou uma juncao das duas situacoes.

E uma representacdo das principais partes de constituem um sistema, levando em
Mapas de | consideracdo o meio que ele estd inserido. Geralmente séo incluidos stakeholders,
sistema processos, estruturas, servicos, produtos fisicos e digitais, plataformas, trajetérias,
insights, etc. (Stickdorn et al., 2018)

Os protétipos sdo construgdes que reproduzem de forma fidedigna o produto ou
servico, em escala ou complexidade menor, para que se possa perceber as falhas o
mais rapido possivel. (Blomkvist, 2011)

Protétipos de
servico

Fonte: Autoria prépria (2024).

Outras ferramentas de design de servicos, destinadas a finalidades
académicas e profissionais, podem ser acessadas e usadas, de forma individual ou
combinada, dadas as necessidades de desenvolvimento (Service Design Tools,
2024). Como dito anteriormente, trata-se de um conjunto de ferramentas advindas de

outras areas, que combinadas, buscam ser Uteis no desenvolvimento de solu¢des.

2.2Recrutamento e selecao

Como Chiavenato (2014) coloca, o recrutamento e selecéo fazem parte de um
dos seis processos basicos da Gestdo de Pessoas, ou Recursos Humanos como é
comumente chamada, o processo de agregar pessoas. Camara, Guerra e Rodrigues
(2007) trazem que o recrutamento e selecdo acontecem apos a decisdo da empresa
de adicionar mais pessoas ao corpo da organizacdo. Sempre buscando encontrar o
melhor perfil para a vaga em questdo, para que a escolha faca diferenca nos
resultados da empresa.

Pensando em uma abordagem sistémica, a gestdo de pessoas vem se

tornando cada vez mais relevante para uma organizacdo (Franca, 2007). Tal



relevancia é puxada pela crescente valorizacdo que o capital humano tem sofrido ao
longo do tempo dentro das empresas, pois tem recebido um viés estratégico.

O recrutamento, uma etapa inicial no processo de recrutamento e selecéo, visa
alinhar as necessidades da empresa com o0s participantes do processo,
desempenhando a crucial funcdo de atrair talentos para o ciclo de selecédo (Reis,
2010). Este processo de atracdo ocorre de maneira continua e reciproca, onde as
empresas procuram constantemente atrair novos candidatos e obter informagdes
sobre possiveis integrantes, ao passo que os candidatos também conduzem um
processo semelhante em relacdo a empresa (Fernandes, 2014). Assim, durante o
processo de escolha do melhor candidato para a funcédo, é necessario levar em
consideracao todo o planejamento de necessidades para a vaga que foi planejado
anteriormente, para que a decisao de quem contratar seja assertiva para a empresa
(Werther; Davis, 2008).

Chiavenato (2008) traz alguns exemplos do que seriam etapas comuns entre
alguns processos seletivos, e suas respectivas atividades, que podem ser usadas
como exemplo e guia (Quadro 3).

Quadro 3 - Etapas dos processos seletivos

Solicitagdo de e Alinhamento com a gestao sobre as necessidades de contratacao;
posicdes que e Elaborar descritivo de cargos;

irdo  necessitar e Validar e publicar as vagas nos canais que mais fazem sentido para o
de contratagdo perfil da vaga.

Encontrar e e Coletar candidaturas vindas dos canais onde as vagas foram divulgadas;
recrutar pessoas e Continuar executando atividades de recrutamento de pessoas.

e Aplicar ferramentas de selecdo como, provas, testes logicos, escrita de
Triagem de textos e afins;

pessoas e Entrevistas de triagem com os candidatos;

e Selecionar e rejeitar candidatos inadequados.

e Entrevistas comportamentais;

Avaliacdes e e Validacéo de informacdes sobre os candidatos;

selecéo e Recomendac¢do/ndo recomendacfes das pessoas para as etapas finais
do processo de recrutamento sele¢éo.

e Validar/revisar os candidatos com melhor desempenho ao longo do
processo seletivo;

e Realizagdo da oferta de trabalho;

e Admisséo da pessoa escolhida.

Gerenciamento
da selecdo e
contratacao

e Colher informacgdes do candidato e realizar a documentagdo necessaria;
e Encaminhar os dados e contatos do colaborador para a equipe
responsavel.

Onboarding de
candidatos

Fonte: Autoria propria (2024).



Tratam-se das etapas e processos basicos sugeridos para o desenvolvimento
de processos seletivos. Esta realidade vem sofrendo algumas mudancas, em fungao
do uso de novas tecnologias e organizac¢des de trabalho, especialmente em empresas
de tecnologia, assunto do proximo subtopico.

2.2.1 Recrutamento e selecdo remota em empresas de tecnologia

A internet revolucionou diversos pontos do mercado e um deles foram os
processos de recrutamento e selecdo (Chiavenato, 2014). A transformacéo digital ja
usava os setores de recursos humanos como exemplo de area que sofreu mudancas
rapidas (Deloitte, 2017). S&do mostradas empresas que ja haviam transformado
digitalmente os processos de agregacédo de pessoas, entre outros, para que melhores
decisdes fossem tomadas.

Segundo Hirayama (2013-14), as relacbes entre pessoas e de pessoas com
empresas sofreram profundas transformacées com a chegada da internet. Os meios
de comunicacdo se ampliaram, diversas plataformas foram construidas,
principalmente apos o desenvolvimento dos smartphones. E possivel notar que os
limites geograficos foram amplamente reduzidos ou removidos das interacdes e
relacbes das pessoas, sendo aplicado para o contexto organizacional da mesma
forma (Friedman, 2005).

Chiavenato (2008) € mais detalhista sobre o processo de recrutamento e
selecdo remoto, onde informa que a internet, e as tecnologias vindas em conjunto,
revolucionaram o processo. O valor esta agregado ao imediatismo atrelado a agilidade
de manter contato com candidatos que estejam em diversos lugares diferentes. E é
previsto que ao longo deste novo processo mais interativo, seja viavel a utilizacéo de
técnicas de triagem e pré-selecdo de pessoas, a fim de agilizar o recrutamento e
selecdo, bem como trazer mais qualidade.

Entre as tecnologias que ajudaram a alavancar processos de recrutamento e
selecdo remotos, foram as redes sociais que trouxeram um nivel a mais de
transformacoes (Berkelaar; Buzzanell, 2015). Um dos meios de recrutamento externo,
processo pelo qual as vagas sdo preenchidas por profissionais de fora do quadro de
funcionarios das organizac¢6es, segundo Fukumoto, Marins e Cavalcante (2014) é o

uso de anuncios na internet.



Berkelaar (2010) mostra que a préatica de Recrutamento e Selecdo teve uma
forte mudanca durante o processo de amplo crescimento do uso das redes sociais e
de sites de busca. As novas tecnologias ficaram fora de cena até dado momento,
porém 0s novos meios de comunicacdo e relacdo, se mostraram uma excelente
ferramenta para investigar, de forma mais assertiva, o perfil de candidatos.

O recrutamento remoto € um dos primeiros desafios enfrentados por
organizacbes que estdo investindo em um modelo de trabalho home office. O
processo de recrutamento, assim como feito presencialmente, deve ser muito bem
planejado, buscando sempre o objetivo de selecionar profissionais que estejam
alinhados com o perfil da empresa.

Nem todas as pessoas se enquadram nas competéncias exigidas em um
trabalho totalmente remoto. E importante que a pessoa possua capacidade de
autogerenciamento, pois independente das facilidades que o trabalho remoto oferece,
0s resultados precisam ser entregues e que a empresa atinja seus objetivos. Logo, o
recrutamento remoto precisa filtrar todas as necessidades (Queiroga, 2020).

Todo processo de recrutamento e selecdo remoto para vagas home office
precisa ser estruturado. E importante que a organizac&o revise os requisitos de cada
posicdo, buscando manter as necessidades atualizadas (Haubrich; Froehlich, 2015;
Medeiros, 2017).

As empresas conseguem buscar candidatos que provavelmente ndo seriam
impactados pelos anuncios de vagas (BIBERG, 2019). Com a possibilidade de acionar
qualquer pessoa ou empresa por meio da internet, as barreiras geograficas caem.
Possiveis candidatos e empresas se encontram em um ambiente que permite que
ambos se analisem, entendam as caracteristicas de cada um, e tomem a deciséo de
contratarem, ou serem contratados, de forma mais efetiva (Hirayama, 2013-14).

Recrutar e selecionar talentos de tecnologia se torna um dos principais
objetivos das organizacdes. Buscar profissionais qualificados, em um mercado cada
vez mais escasso, constréi um cenario de grande preocupacdo nas empresas, onde
a contratacdo de pessoas disponiveis precisa acontecer a qualquer custo (Dhar,
2012). Dada a rapida mudanca tecnologica para o desenvolvimento de softwares e
hardwares, os candidatos podem ter defasagem técnica, o que pode dificultar o
processo de recrutamento e selecédo (Baleizdo, 2023; Patacsil, Tablatin, 2017). Por

isso, a gestdo de carreiras e de talentos deve ter estratégias que valorizem o0s



profissionais que caminham em consonancia as transformacdes tecnoldgicas (Cabot;
Gagnon, 2021).

E indispensavel que os processos de recrutamento e selecdo sejam pensados
para acompanhar o dinamismo vivido por esta area. Sendo o dinamismo ndo apenas
relacionado ao perfil dos profissionais, que precisam possuir bons conhecimentos
técnicos e capacidade de aplicar os conhecimentos no mundo real, mas também com
a experiéncia, atracao e qualidade que processo de recrutamento e selecdo oferece
(Dorgan; Dowdy, 2004).

O mercado de trabalho encontra-se cada vez mais competitivo, pois,
atualmente as pessoas sdo reconhecidas como elementos-chave, auferindo uma nova
importancia aos processos de recrutamento e selecdo. Por isso é fundamental que o
setor de recrutamento e selecdo venha desenvolver seus processos de modo seu
posicionamento seja adequado ao mercado operante (Rosoiu; Popescu, 2016). Onde
a retencdo de profissionais estad diretamente ligada a politicas de recompensas
salariais, bons ambientes organizacionais, reconhecimento, suporte de supervisores
e clareza de processos de escolha e manutencéo de funcionarios da area (Mahesh;
Narmadha, 2020).

3 METODOLOGIA

Esta secdo descreve os meios metodolégicos que nortearam o cumprimento
dos objetivos do presente estudo. A pesquisa cientifica é desenvolvida através de
instrumentos e processos voltados para resolugdo de problemas usando um
procedimento abstraido, processual, padronizado e analitico (Rampazzo, 2005).

O presente estudo tem como objeto de estudo a pesquisa-acdo, onde sera
construido o processo de design de servigo para a construcdo de um processo de
recrutamento e selecéo remoto de uma empresa de tecnologia, usando a experiéncia
do pesquisador no auxilio da construcao do projeto. Trata-se de um processo que 0S
atuantes diretos do sistema estudado buscam respostas sobre seus atuais processos,
principios, regras e qualquer acdo que seja realizada (Mcniff, 2002; Elliott, 2000).

Para isso, realizar-se-4 uma pesquisa aplicada sobre o processo de design de
servigo, buscando através do entendimento do cenério de recrutamento e selecdo
remoto de uma empresa de tecnologia, propor o desenvolvimento de um processo de

design de servico que possa ser utilizado na construcdo de um processo de selecéo



remoto centrado no ser humano. Prodanov e Freitas (2013) consideram como
pesquisa aplicada, aquela que busca gerar uma solucdo de algum problema
especifico. Com o resultado da pesquisa, 0 objetivo é ter em m&os um processo de
design de servigo que possa ser aplicado no recrutamento e sele¢cdo remotos de uma
empresa de tecnologia.

A pesquisa possui objetivo descritivo, pesquisando fontes bibliogréaficas sobre
0s assuntos estudados, e exploratoria buscando entender a realidade da situacao.
Trata-se de um estudo mais empirico, onde informacdes serdo analisadas através da
observacdo do processo de recrutamento e selecdo remoto de uma empresa de
tecnologia, bem como o uso da experiéncia do analista de Gente e Gestdo. Devido a
isso, este estudo € definido como sendo descritivo, pois busca constatar e analisar
variaveis que ja séo realidade dentro do meio estudado, ndo havendo alteragédo de
dados ou acontecimentos (Koche, 2016).

A natureza do estudo se caracteriza como qualitativa, onde o autor ir4 analisar
de forma critica os dados coletados por meio da observagdo dos acontecimentos,
buscando abstrair conhecimentos que sejam uteis na construcdo do processo de
design de servico. A pesquisa gualitativa € a busca constante dentro da situacao
estudada por padrdes, usando informacdes oriundas de experimentacédo, dados para
analise e previsbes (Padua, 2019).

Na pratica, o estudo seguiu os passos da Figura 1. Onde, foi feita a descricdo
sobre a empresa estudada, sequenciada do detalhamento do processo de
recrutamento e selecdo atualmente adotados por ela. Posteriormente, foram
apontadas metodologias de design de servico - desk research, entrevistas
contextuais, autoetnografia, personas, mapas de jornada do usuario, ideagcdo e
prototipacdo - que podem ser adotadas no processo de recrutamento e selecéo,
atendendo os requisitos de atribuicdo, qualificacdo e experiéncias dos candidatos
participantes. Para isso, foram usadas como base a bagagem técnica dos
stakeholders para ver as melhorias que podem ser incorporadas, que foram indicadas

a partir da ferramenta do diamante duplo.



Figura 1 - Passos praticos para a realizacdo do estudo.
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Fonte: Autoria propria (2024).

Assim, como resultado, sera obtida a proposta de design de servico do

processo remoto de recrutamento e selecdo de uma empresa de tecnologia.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Pensar no processo de recrutamento e selecdo como um servico sendo
prestado para um cliente, permite que o responsavel pelas contratacées tenha uma
visdo mais humanizada e préatica do que € importante para a pessoa que esta dentro
de um processo seletivo. Principalmente, se 0 cendrio atual de alta competitividade
por talentos é colocado como mais uma variavel que influencia no sucesso do
processo de recrutamento e selecao.

Trazendo a abordagem de design de servigo para construir um processo de
recrutamento e selecao, faz-se necessario respeitar algumas etapas. A primeira delas

€ a propria construcdo do processo de design, que € o alvo do presente estudo.

4.1 Estudo de caso

O estudo de caso foi realizado em uma empresa de tecnologia de Governador
Valadares-MG, que possui cerca de oito anos de atuacao no mercado. A organizacao
possui atuacdo em todo o territorio nacional, bem como uma equipe descentralizada,
trabalhando totalmente através do teletrabalho. A empresa presta servigos para outros
negécios que desejam construir solucdes digitais. Entende-se “solugdes digitais” como
sendo qualquer software que visa resolver um problema real, tendo como exemplos
aplicativos, plataformas, programas e afins.

Como o foco da organizacdo é o desenvolvimento de solucbes digitais, €
normal que a maior parte da forca de trabalho sejam profissionais de tecnologia.
Dentre os perfis de contratacdo os que a empresa possui maior necessidade séo



pessoas da area de desenvolvimento de software, designers, gestores e analistas de
produtos. E importante ressaltar tais perfis, pois de acordo com os dados fornecidos
pelo analista de Gente e Gestdo da empresa, sdo estes profissionais que a
organizag&o mais busca no mercado.

Todo o recrutamento € feito de forma remota, ndo tendo nenhuma etapa
presencial. Mesmo o processo de Recrutamento e Selecdo ja ocorrendo, se faz
necessario o estudo constante para que possiveis melhorias sejam anexadas ao
trabalho, buscando o aumento dos resultados positivos e minimizagao dos problemas.

Através da analise das informacfes levantadas, a definicdo dos stakeholders
envolvidos no processo de recrutamento e selecao foi realizada. Apoés finalizacdo dos
elementos, a organizacao cronolégica das ferramentas de design de servico foi feita,
buscando construir um duplo diamante com o0s passos selecionados, buscando
simplificar a visualizacdo de como o processo deve ser seguido.

O design de servigo é decisivo nha construgdo de um processo, servico, ou
produto, que seja centrado no usudrio final. Para que um processo seletivo tenha uma
boa experiéncia para os candidatos que o realizam, ndo € diferente. Na visdo da
empresa de tecnologia, principalmente do recrutador que cuida do processo, esta
cada vez mais complexo atrair bons candidatos, logo, investir em uma boa
experiéncia, do comeco ao fim do processo, é imprescindivel para o sucesso de uma

selecao de talentos.

4.2 Processo de recrutamento e selecdo remoto atual

Antes de propor qualquer solugéo, é importante compreender como funciona o
processo atual. A empresa de tecnologia conta com seguinte processo de
recrutamento e selegao remoto:

e Solicitacdo da posicéo a ser recrutada pelo gestor da area;

e Criacéo, ou refino, do descritivo de vaga,

e Validacdo do descritivo junto ao gestor da area,

e Publicacdo do descritivo de vaga em canais de divulgacdo de oportunidades
de trabalho, comunidades e redes sociais;

e Prospeccéo ativa de candidatos usando ferramentas de recrutamento;

e Triagem para identificacdo dos perfis mais adequados com o0s requisitos das

vagas;



e Abordagem por texto (Whatsapp, LinkedIn, e-mail e outros);

e Resposta positiva: Agendamento da primeira entrevista por videoconferéncia,

e Perfil aprovado, agendamento da segunda entrevista com gestor da area;

e Proposta financeira;

e Onboarding (socializacdo organizacional).

Hoje, o processo é conduzido apenas por uma pessoa, tendo a participacao do

gestor da area com posicao aberta durante as entrevistas e na escolha do candidato
que serd anexado ao quadro de colaboradores da organizagao.

4.3 Relacdo entre design de servico e 0 processo de recrutamento e selecao

No relatério da consultoria Advancing Recruiting’s Value Through Uncertain
Times: Shaping the Workforce, da Gartner (2020), é pontuado que as pessoas estdo
cada vez mais preocupadas com a experiéncia das oportunidades de trabalho. Além
dos beneficios e uma boa remuneragdo, os colaboradores estdo buscando mais
influéncia e controle sobre o trabalho.

A necessidade de se preocupar com a experiéncia se confirma ainda mais com
0 estudo da PwC (2019), Workforce of the future (Forca de trabalho do futuro), onde
49% dos entrevistados das areas de tecnologia afirmam que rejeitaram uma proposta
de trabalho quando a experiéncia no processo seletivo foi ruim.

A escolha do design de servico pode ser utilizada para descobertas sobre o
processo de Recrutamento e Selecdo é vista como uma forma de estar ao lado das
grandes mudancas que ocorrem no mundo na era da tecnologia e informacdao,
principalmente ap6s a pandemia. A busca por colocar o usuario (neste caso, 0S
candidatos) no centro é uma abordagem inteligente para se ter assertividade no
resultado buscado.

Ja o objetivo deste trabalho, como pontuado na introducdo do estudo, de
construir o processo de design de servi¢o a ser utilizado na elaboragao do processo
seletivo remoto ideal, faz-se necesséario para melhor compreensdo do tema, tanto
sobre como o design de servico pode ajudar o processo, como também explorar
algumas nuances do Recrutamento e Selecdo remotos. A observacao direta feita
durante a pesquisa colaborou para mostrar que cada vez mais as pessoas estao
preocupadas com a velocidade do processo seletivo, feedbacks positivos e negativos,

como a entrevista € conduzida, entre outros aspectos.



4.4 Ferramentas a serem utilizadas no processo design de servigco

No presente estudo e desenvolvimento do processo de design de servi¢o serao
utilizadas as ferramentas: desk research; entrevistas contextuais; autoetnografia,;
personas; mapas de jornada do usudrio; blueprint de servico; ideacgéo; prototipacao;

implementagéo.

441 Desk research

Vianna (2012) coloca a desk research, como € chamada a coleta de dados
secundarios que sao coletados a partir de fontes que ja fizeram uma primeira analise
destas informagdes, como sendo uma fase de imersao preliminar, colaborando para
a imersd@o no problema a ser resolvido. Um dos principais objetivos & procurar por
pesquisas que ja possuem densidade de informacdes suficientes para geracdo de
perguntas de pesquisas que serdo conduzidas com os stakeholders. (Stickdorn et al.,
2018).

Uma coleta de dados secundarios efetiva para o processo de recrutamento e
selecdo remoto seria interessante ser realizada levando em consideracdo as
seguintes fontes de informacdes:

e Benchmarking, que € o estudo feito através de concorrentes, de como outras
empresas organizam seus descritivos de vagas, quais etapas de um processo
seletivo levam em consideracdo, quais sdo as atividades que cada cargo
desempenha, politica de beneficios e canais que as oportunidades sao
divulgadas;

e Consumo de pesquisas realizadas por consultorias e empresas especializadas

em recrutamento e selecao (Robert Half, Deloitte, Glassdoor, etc).

4.4.2 Entrevistas contextuais

As entrevistas contextuais sao realizadas com os stakeholders em um contexto
gue seja relevante para a pesquisa, ou seja, em um momento que a parte interessada
esteja imersa em seu momento de experiéncia com o servico ou produto (Beyer;
Holtzblatt, 1997). E uma abordagem que se faz muito importante, pois pedir um
feedback sobre o processo seletivo da empresa, durante uma entrevista por exemplo,

gera boas respostas, que podem ser utilizadas para conhecer melhor o usuario.



Abaixo, encontram-se elencadas algumas perguntas que podem ser utilizadas
para capturar algumas informacdes que podem ser relevantes para repensar 0
processo de recrutamento e selecao:

e O que vocé leva em consideragdo para ter uma boa experiéncia em um
processo seletivo?

e Como esta sendo sua experiéncia no nosso processo seletivo?

e Qual sua opinido sobre nosso formulério de inscrigdo?

e O que vocé acredita que um recrutador deve te perguntar em uma entrevista
de emprego?

e No caso de uma abordagem direta do recrutador, convidando-o a participar de
um processo seletivo, quais informacdes o recrutador deve colocar na
mensagem de abordagem?

O ideal é gque as perguntas sejam feitas no fim da entrevista de emprego, pois
permite que o0 processo seletivo caminhe normalmente antes do formulario de

avaliacao contextual.

4.4.3 Autoetnografia

O processo autoetnogréfico visa a descricdo e analise minuciosa a respeito da
experiéncia pessoal, importante para compreender questdes culturais (Ellis, 2004). A
autoetnografia é realizada quando o pesquisador esta imerso na experiéncia que esta
sendo estudada, sempre buscando documentar o processo e fornecer insights sobre
o0 mesmo. E um dos primeiros métodos de pesquisa, sendo realizados para melhor
compreensao dos comportamentos dos usuarios (Stickdorn et al., 2018).

Ellis e Bochner (2000) defendem que a autoetnografia fornece uma quantidade
significativa de reflexbes para o autor e também para quem tera contato com o
processo. Levar em consideracdo a bagagem de quem realiza o processo seletivo,
para estruturacdo e execucdo do processo de design € essencial, para que se tenha
uma visdo mais fidedigna possivel sobre as nuances da experiéncia do candidato.

A autoetnografia pode ser realizada da seguinte maneira dentro do
processo seletivo remoto da empresa de tecnologia:

e Pesquisas e entrevistas com o candidato;
e Observacao, entrevistas e acompanhamento do trabalho do recrutador

da empresa;



e Entrevistas, acompanhamento do trabalho de um gestor responsavel por

uma contratacao;

4.4.4 Personas

Segundo Cooper et al. (2014), para que um produto ou servico seja
considerado bem sucedido, ele precisa ser usado para um proposito especifico,
conseguindo solucionar um problema do usuéario. Tal propésito s6 é entendido em sua
totalidade quando pessoas, 0s préprios usuarios, sao envolvidas no estudo do design.
As personas séo ferramentas essenciais para reconhecer o comportamento destes
usuarios (Cooper et al., 2014).

Tal ponto de vista é complementado por Adlin e Pruitt (2014), onde afirmam
gue as personas serao utilizadas em qualquer parte do desenvolvimento do produto
ou servico. Quando bem desenvolvidas, fornecem uma referéncia rapida para as
decisbes de design, colaborando na geragao de ideias e no processo de empatia do
designer com o usuario final. A importancia dos comportamentos reais dos usuarios
para a construcao do perfil das personas € enfatizado por Stickdorn et al. (2018), que
afirmam “Esse perfil ndo € um esteredétipo, mas € um arquétipo baseado em uma
pesquisa real’.

Durante os estudos e a observacdo direta da experiéncia do recrutador no
processo de selecdo remoto, algumas informacdes sobre o perfil ideal de candidato ja
sdo percebidas. Porém, como este perfil € fluido, pois depende da vaga, alguns
passos que podem ser seguidos para elaboracédo de uma boa persona de candidato,
sao:

e Usar os dados das pesquisas de dados secundarios;

e Coletar informacgdes de antigos candidatos que passaram por outros processos
seletivos;

e Pesquisa dentro da prépria empresa, sobre as pessoas que mais se destacam
no trabalho;

e Coletar informacgbes sobre emocdes das pessoas ao se candidatarem em um
processo seletivo, objetivos, vontades e desejos;

e Formatar em uma estrutura visual, para que seja de facil visualizacdo para os

recrutadores, ajudando assim a empatizar pelo candidato.



4.45 Mapas de jornada do usuéario

Mapas de jornada tem o objetivo de mapear toda a experiéncia do usuario,
desde o processo de pensar em buscar determinado produto ou servigco, passando
pelo primeiro contato, at¢é o0 momento do pos uso da solugcdo. O uso do mapa de
jornada pode ter um enfoque mais macro, dando uma viséo do todo sobre a interacao
do usuério com o produto, ou micro, trabalhando especificamente com uma parte mais
detalhada da jornada. Ambas as abordagens possuem o mesmo obijetivo, identificar
momentos chave que o usuario interage com a solucéo (Boag, 2015).

Stickdorn et al. (2018) trazem uma abordagem complementar onde enfatizam
que “mapas de jornada ajudam a detectar lacunas nas experiéncias do cliente e a
explorar potenciais solugbes”. Além disso, ainda reforcam sobre os potenciais do
mapa de jornada onde afirmam que, além de ajudarem no mapeamento de
experiéncias ja existentes, colaboram também na visualizagao de experiéncias futuras
gue podem possuir potencial transformador.

Richardson (2010) afirma que os mapas de jornada séo flexiveis, ndo havendo
um modelo fixo de elaboracao, porém, junto a Howard (2014) e Vianna (2012), propde
gue elementos em comum podem ser utilizados para uma construgdo mais assertiva,
como: personas, acdes do usuario, emoc¢des e sentimentos, desejos e desafios na
jornada. Um exemplo de mapa de jornada de usuério, colocando o candidato como

centro (Figura 2).

Figura 2 - Mapa de jornada do usuério
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Esses sdo passos da jornada do usuario no processo de recrutamento e

selecéao remoto.

4.4.6 Blueprint de servigo

Stickdorn et al. (2018) explicam que o blueprint complementa os mapas de jornada do
usuario, conectando as experiéncias dos clientes aos processos internos da empresa.
Ele representa a interconexdo entre 0s processos internos, as atividades dos
colaboradores (sejam visiveis ou ndo para o0s usuarios) e as acbes dos clientes,
usuérios ou candidatos.

Shostack (1984) complementa trazendo uma questdo sobre a origem do
blueprint de servico, colocando que ele possui fundamentos no marketing de servicgos,
focando no desenho do processo de prestacao de servi¢os. Este ponto refor¢a o que
Stickdorn et al. (2018) afirmam sobre o design de servico ser uma abordagem
multidisciplinar que utiliza ferramentas de diferentes areas do mercado.

A empresa de tecnologia afirma que, para que um processo seletivo dé certo,
outras partes da empresa precisam estar muito bem alinhadas. Este € o propdésito
pratico do blueprint de servico, alinhar outras partes da operacdo, mesmo que elas
sejam invisiveis para o usuério final, em prol de uma boa experiéncia. Alguns pontos
que podem ser levados em consideracdo para ter um bom desenvolvimento do
blueprint de servico:

e Mapear todas as areas que estdo ligadas ao processo seletivo, como o
financeiro, marketing, gestor da area, ferramentas de recrutamento e selecéo,
e outros.

e ApOs as areas mapeadas, é importante que uma relacdo de quais sdo as
atividades de cada area que se envolvem, mesmo que indiretamente, com o
usuario final, no caso, o candidato, seja feita;

e Construir o mapeamento de forma visual, para que seja possivel identificar

lacunas que estao acontecendo, ou podem acontecer no processo.

4.4.7 ldeacao

A ideacdo, como método, fornece instrumentos eficazes para o estudo e

resolucéo do problema que se quer resolver, ou descobrir. E uma forma de gerar



ideias criativas (Lee; Wang; Trappey, 2015). Tanto que Shah, Vargas-Hernandez
(2003) consideram um método de ideacgao efetivo, quando ele produz boas ideias.

Para Moritz (2005), a fase de ideagao é o momento de “Gerar” ideias e ela deve
ser realizada apos o profundo conhecimento sobre o contexto do problema, servico
ou produto a ser criado ou melhorado. Stickdorn et al. (2018), trazem o processo de
ideacdo como sendo continuo e acontecendo durante todas as etapas do
desenvolvimento do servigo, porém, necessita de um planejamento. A construgcédo do
escopo, definicdo dos participantes, as tarefas a serem realizadas, os métodos como
brainstorming, brainwriting, matrizes de decisdo sobre quais ideias escolher, entre
outros.

Considerando a experiéncia nos processos seletivos da empresa, envolver
mais pessoas na geracao de ideias € ideal. Trabalhar em grupos com foco exclusivo
na melhoria de processos seletivos remotos é a abordagem mais eficaz para obter
resultados significativos na ideacdo. Isso esta alinhado a visdo de Stickdorn e
Schneider (2010), que destacam que o processo de ideacgdo é continuo ao longo do
design do servigo.

De acordo com a empresa em estudo, como o0 processo de ideacao é continuo,
algumas dindmicas podem ser levadas em consideracao para a busca de solucbes
gue possam ser implementadas no processo de recrutamento e sele¢cado remoto:

e Workshops entre os diferentes stakeholders do processo, onde alguma
tematica é trazida e discutida de forma aberta;

e Brainstorming em grupos, também utilizando os diferentes stakeholders do
processo para proporem ideias, sem pré-julgamento, de como podemos
melhorar um processo de recrutamento e sele¢cdo remoto;

e Brainwriting também em grupos, buscando coletar informac¢des que podem néo
aparecer em outras dinamicas;

e Criar documentacbes que sejam o local onde as ideias serdo armazenadas,

para posteriormente serem prototipadas, testadas e implementadas.

4.4.8 Prototipacao

Durante o processo de recrutamento e sele¢do, € importante que as melhorias

e o desenvolvimento das metodologias e ferramentas de design de servico néo



impecam o andamento das contratacfes. Este ponto € importante, pois existe uma
necessidade continua de recrutamento e que precisa ser atendida.

Stickdorn et al. (2018) afirmam que os protétipos de servico possuem a
finalidade de explorar, avaliar e comunicar o que d& certo e 0 que precisa ser ajustado.
E importante definir o objetivo que a empresa busca com a prototipacéo. No caso do
presente estudo, a empresa de tecnologia busca através das pesquisas e do processo
de ideacao, propor ideias que possam melhorar o desempenho do processo de
recrutamento e sele¢éo remoto, principalmente para profissionais de tecnologia.

Segundo a empresa de tecnologia, é possivel usar a etapa de prototipacao para
testar algumas questdes que sdo importantes para 0 processo seletivo remoto, seja
validando, ou excluindo, possibilidades. Algumas etapas que podem ser seguidas sao:

e Desenho dos fluxogramas do processo e envio para testes com outros
recrutadores, buscando coletar feedbacks sobre o processo pensado;

e Teste de ferramentas de recrutamento e selecdo e mensuracao dos resultados
que as mesmas trazem para 0 processo;

e Teste de abordagens diretas aos candidatos e coleta dados sobre a quantidade
de retorno que tais abordagens possuem;

e Teste de canais de novos canais de divulgacdo e mensuracdo da quantidade

de candidaturas que séo recrutadas através das novas fontes de publicacao.

4.4.9 Implementacéao

Jansch e Birkhofer (2004) defendem que qualquer método de implementacao
deve ser definido como um projeto e ter sua estrutura cuidadosamente planejada.
Levando em consideracdo a comunicacdo que deve ser realizada com todos o0s
stakeholders envolvidos, mostrando os beneficios e melhorias do novo processo que
sera implementado, além de definir objetivos que o novo modelo precisa alcancar.

Os objetivos sao pontos defendidos por Gido e Clements (2007), que o projeto
de implementacgé&o precisa ter um controle, que ira envolver coleta de dados de forma
periodica, para que o desempenho do projeto, servico e produto que esta sendo
implementado, tenha viséo se o trabalho realizado esta surtindo efeito, ou se agdes
corretivas sao necessarias. O processo de implementacdo é necessério levar algumas
fronteiras em consideracgao (Stickdorn et al., 2018):

e Adequar o processo atual da empresa;



e Trabalhar com colaboradores reais, envolver as pessoas;
e Ter foco no negocio;
e Integrar com outras areas da empresa,;
e Ciclos de melhoria continua.
A implementacdo do novo processo seletivo deve ser comunicada da forma
mais transparente a todos os stakeholders do projeto. O Recrutamento e selecao
impactam todas as areas da empresa, pois fornece novos colaboradores para

qualquer setor.

4.5 Stakeholders do processo de recrutamento e selecdo e diamante duplo
do processo de design
Através da observacdo direta dos atuais processos de recrutamento da
empresa de tecnologia, junto a analise feita com o analista de Gente e Gestao, definiu-
se os stakeholders do processo de recrutamento e selecdo remoto da empresa de

tecnologia (Quadro 4).

Quadro 4 - Stakeholders do processo seletivo remoto

Fica claro que a empresa de tecnologia em estudo € uma das partes

Empresa de | . . p o
tecnologia interessantes mais nitidas do processo. Possui interesse em contratar
profissionais qualificados que resolvam os problemas internos referente ao
(contratante) .
desenvolvimento de produtos
O recrutador do processo seletivo remoto em estudo é um stakeholder muito
Recrutador importante. E ele que garante na maior parte do tempo a qualidade do processo

seletivo remoto e somado a isso, seu sucesso profissional na empresa esta
conectado ao progresso positivo do processo de recrutamento e selecédo

A principal parte interessada do processo, mesmo que a pessoa ja possua
emprego e tenha entrado no processo através de uma prospeccgao ativa, quando
Candidato o recrutador entra em contato direto com a pessoa sem ela se candidatar de
forma proativa, ela é o principal usuério. E para o candidato que o processo deve
ser pensado, buscando coloca-lo no centro

Colocam-se como empresas de Recrutamento e Selecéo, aguelas que prestam
servicos ou fornecem produtos para melhorar o processo seletivo de outras

Empresas de empresas. Trata-se de um stakeholder importante, pois se bem utilizado,

Recrutamento e . ~ :

Selecdo colabora com a qualldade _do processo de recrutamento e selecdo. O interesse
das empresas citadas acima se faz no quesito de quando bem utilizadas,
gerando bons resultados para seus clientes, tem sua receita aumentada.

Pessoas que

serdo colegas de | A contratacdo impacta muito a equipe que a pessoa selecionada ira trabalhar.

trabalho do | Se o recrutamento ndo for realizado da forma correta, o impacto negativo na

candidato equipe é nitido.

selecionado

Fonte: Autoria propria (2024).



E necessario que a implementacdo do design de servico sempre seja pensada
em forma de diamante (Stickdorn et al., 2018). Ou seja, que sejam usados momentos
de divergéncia de ideias, onde o horizonte do que pode ser feito é expandido, e
praticas de convergéncia, onde as opcbes irdo se afunilar, serem prototipadas e
testadas. Pensando nesta abordagem, junto com as percepc¢des do analista de Gente
e Gestéo, foi criado o duplo diamante que sera responsavel pela construcdo do
processo de recrutamento e selecdo remoto da empresa de tecnologia de Governador

Valadares (Figura 3).

Figura 3 - Duplo diamante do processo de design de servi¢o para aplicagdo no recrutamento e selecéo
remotos

Desk research

Autoetnografia
Blueprint de
servigo

Processo

Erireviotas de ideacao Prototipagdo Implementagao

contextuais

Mapas de

.
Jomada Personas

Divergir Convergir

Descobrir Definir Desenvolver Entregar

Fonte: Stickdorn et al. (2018), adaptado pelos autores (2024).

A empresa de tecnologia pontua a abordagem do diamante duplo como sendo
adequada para se pensar em uma melhor experiéncia dentro do processo seletivo
remoto. Esta percepcdo é reforcada pela bagagem que a empresa possui com a
metodologia, porém, aplicada ao desenvolvimento de solu¢des digitais. Defende que
a aplicacdo do diamante duplo deve ser realizada de forma continua, sempre
pensando em um ciclo de melhorias que sempre precisam ocorrer.

Etapas em que o processo esta em etapa de “divergir’ sdo importantes para
aumentar as possibilidades e coletar informagdes que ser&o relevantes no processo
de “convergir’, onde a ideacao toma a frente das atividades e escolher qual € o melhor
caminho a ser seguido. O fato de pensar de forma dupla, havendo dois momentos que
0s responsaveis pelo projeto divergem e dois momentos que convergem, ajudam a
respeitar o ciclo de melhoria.

A segunda etapa de “divergir’, responsavel pelos protétipos, ajuda a aumentar

as opc¢oes, mostrando para a empresa o0 que funciona e o que deve ser descartado.



ApOs este processo de prototipacéo e testes, a implementacéo finaliza o primeiro ciclo,

colocando em prética e refino as melhores solug¢des propostas.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Com a intensificacdo da competitividade por profissionais de tecnologia
qualificados, o presente estudo buscou trazer a importancia de pensar sobre a
necessidade de investir na melhoria da experiéncia do candidato, ou do colaborador
em um ambiente remoto. Para isso, foi escolhido o design de servico, onde a
construcdo do proprio processo de design de servigco foi objetivo principal deste
trabalho.

O motivo de pensar primeiro no processo de design e nao desenvolver o
processo de recrutamento e selecdo de forma direta, se baseou na flexibilidade que o
design possui, ndo havendo uma receita padréo para todos os casos e sim sendo
adaptado a cada realidade.

Pensando nisso, foi desenvolvida uma pesquisa de dados secundarios,
buscando salientar a importancia dos investimentos em melhorar a experiéncia de
candidatos e colaboradores. Além de uma pesquisa bibliografica sobre as ferramentas
de design, onde suas informagdes fossem cruzadas com a expertise do analista de
Gente e Gestao para justificar a escolha de cada passo no processo.

E possivel perceber como as ferramentas do design de servico sempre se
voltam em entender de forma cada vez mais profunda os detalhes do usuario final
qgue, no caso deste estudo, sdo os candidatos que participam de um processo de
recrutamento e selecédo remoto. Com a pesquisa, fica clara a importancia de construir
um processo, servico, produto e outros que seja centrado no usuario, tal abordagem
colabora para o desenvolvimento de uma solucdo que realmente resolva o problema
do usuéario e dos principais stakeholders.

A definicdo dos stakeholders envolvidos no recrutamento e selecdo remoto
mostrou que, além das partes interessadas mais comuns, como o0 candidato, a
empresa contratante e o recrutador, € importante levar em consideragdo outros, como
empresas que prestam servico de recrutamento e sele¢édo e as demais equipes da
empresa.

Uma grande contribuicio € o diamante duplo onde €& expressado o0s

procedimentos e proximos passos para a implementacdo do design de servico, para



gue o processo de recrutamento e selecdo seja construido centrado no candidato.

Apoés a finalizacdo deste trabalho, fica claro a possibilidade de expandir os
conhecimentos na é&rea de design de servicos, seja atrelado ao processo de
recrutamento e selecéo, ou a qualquer produto ou servico que a metodologia seja
aplicavel. Uma das possibilidades € usar os resultados e discussdes do presente
estudo, para construir, de forma pratica, um processo de recrutamento e selecéo
remoto, visando seguir 0s passos citados.

Seria interessante acompanhar alguns indicadores de um processo de selecéo,
apos o desenvolvimento e implementacdo do novo processo, para garantir que a
metodologia forneca efeitos positivos para o caso em estudo. Tais como: tempo de
preenchimento de uma vaga, qualidade do processo seletivo, namero de
candidaturas, numero de candidaturas aderente ao perfil da vaga, feedbacks positivos

sobre o processo de selecdo, dentre outros.
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