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Resumo
A adaptagdo ao meio envolvente é fundamental para a sustentabilidade do negdcio, no

que concerne a flexibilizacdo do mesmo. Desta forma, as empresas redefinem as suas
estratégias de modo a focarem 0s seus recursos nas atividades que lhes permitem criar
vantagem competitiva, optando por externalizar as atividades nas quais ndo se concentra
0 seu core business. O processo de Recrutamento e Selegdo constitui uma dessas
atividades. Este processo corresponde a uma das fun¢des mais importantes na Gestéo de
Pessoas, visto que o desempenho da organizacdo ird depender da qualidade e quantidade
dos seus Recursos Humanos. A Adecco apresenta-se como uma empresa especialista

nesta area.

O presente Trabalho Final de Mestrado consiste num Relatério de Estagio, onde é descrito
0 processo de Recrutamento e Selecdo na Adecco Marketing Services, Lda,
nomeadamente na Unidade de Contact Center. Tem inicio com a revisdo da literatura
guanto ao outsourcing, ao processo de recrutamento e selecdo, particularmente os tipos
de recrutamento utilizados, os seus métodos e técnicas de selecdo, surgindo depois a
apresentacdo da empresa. De seguida, surge o capitulo do confronto da revisdo de

literatura com o estagio. E por fim, sdo descritas as atividades desempenhadas ho mesmo.

Palavras-chave: Gestdo de Recursos Humanos, Recrutamento, Selegdo, Outsourcing,

Call Center, Estagio, Adecco, RPO.
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Abstract
The adaptation to the surrounding environment is fundamental for the sustainability of

the business, as far as its flexibility is concerned. In this way, companies redefine their
strategies in order to focus their resources on activities that allow them to create a
competitive advantage, opting to outsource activities in which their core business is not
concentrated. The Recruitment and Selection process is one such activity. This process
corresponds to one of the most important functions in People Management, since the
performance of the organization will depend on the quality and quantity of its Human

Resources. Adecco presents itself as a specialised company in this area.

The present Final Master's Work consists of an Internship Report, which describes the
Recruitment and Selection process in Adecco Marketing Services, Lda, namely in the
Contact Center Unit. It starts with a review of the literature regarding outsourcing, the
recruitment and selection process, the selection of users, their methods and selection
techniques, followed by the presentation of the company. After that, comes the chapter,
where the literature review and the internship are discussed. Finally, the activities

performed in the intership are described.

Keywords: Human Resources Management, Recruitment, Selection, Outsourcing, Call

Center, Internship, Adecco, RPO.
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Marisa Chaves Recrutamento e Selecao 1

Introducao
No ambito do Mestrado de Ciéncias Empresariais, ministrado pelo Instituto de Superior

de Economia e Gestdo (ISEG), insere-se 0 presente Relatorio de Estdgio como Trabalho
Final de Mestrado (TFM). O seu propdsito é apresentar uma descricdo e anélise refletiva
sobre as atividades desenvolvidas no estagio curricular realizado na empresa Adecco
Marketing Services (AMKS) Contact Center Solutions (CCS) Lisboa, na Unidade de
Outsourcing na area de negdcio Contact Center, decorrido de 06 de Fevereiro de 2017 a
05 de Maio de 2017. Durante este periodo estive sob orientacdo académica do Professor
Doutor Paulo Lopes Henriques, e sob a supervisdo da TRH Doutora Inés Morais da
AMKS CCS. A realizacdo de um estagio curricular foi desde sempre um dos meus
interesses, ja& que me permitia consolidar conceitos e adquirir experiéncia profissional,

abrindo-me “portas” no mercado de trabalho.

O estagio teve como objetivos o contacto direto com o exercicio profissional em contexto
empresarial, o desempenho de atividades e tarefas no ambito de Recursos Humanos (RH)
e 0 desenvolvimento de um processo de Recrutamento e Selecdo (ReS) desde o

levantamento do perfil até ao fecho do processo.

O relatdrio é constituido por quatro capitulos. O primeiro apresenta a revisao de literatura,
designadamente o outsourcing, primeiramente quanto a sua definicdo e caracteristicas, e
depois em termos do processo de recrutamento em Contact Center. Em adicdo, neste
mesmo capitulo, foi abordado o processo de ReS em termos tedricos, referindo o
planeamento de RH, analise de funcdes, recrutamento externo e interno, selecédo
indicando algumas técnicas e, em suma, a integracdo e socializacdo. De seguida, 0
segundo capitulo aborda o Grupo Adecco, a Adecco Portugal e, por fim a AMKS CCS.

Seguidamente, surge o capitulo do confronto da reviséo de literatura com o estagio, no
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Marisa Chaves Recrutamento e Selecao 2

qual é realizada a ponte entre aquilo que é a teoria e a realidade da AMKS CCS. O terceiro
capitulo faz mencdo a descricdo das atividades por mim desempenhadas durante o
processo de ReS, terminando com uma apreciacdo critica pessoal quanto a experiéncia.

O ultimo capitulo é respeitante as conclusdes.

CAPITULO I: Revisdo da Literatura

1.1. O Qutsourcing

O outsourcing permite que as empresas Se concentrem no seu core business,
possibilitando que tenham acesso a servigos profissionais, especializados, de alta
qualidade com impacto positivo no desempenho organizacional (Awino & Mutua, 2014,
p. 41). Para que o sucesso seja alcangado é importante garantir que a missao, as metas e
0s objetivos de longo prazo da empresa sao alcancados (Kurdi, et al., 2011, p. 456). No
entanto, é necessario ter em ponderacao quais as vantagens e as desvantagens de recorrer

a este tipo de servico (Anexo 1).

Um dos fatores a ter em consideracdo antes de recorrer ao outsourcing é a escolha das
atividades que se pretendem externalizar e o tipo de contrato que se pretende criar (Letica,
2016, p. 80). Awino e Mutua (2014) observaram que tanto atividades nucleares, que ndo
correspondiam a atividades Unicas e distintas, como atividades de suporte eram
externalizadas. Porém, também existem indicios que algumas empresas também optam

por externalizar o seu core business (Igbal & Dad, 2013).

O sucesso do outsourcing depende de fatores como: confianga, comprometimento da

gestdo de topo, comunicacdo aberta e frequente, planeamento, definicdo de metas,
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Marisa Chaves Recrutamento e Selecao 3

coordenacdo e avaliacdo de desempenho (Abdul-Halim, et al., 2014). Assim sendo, 0
cliente deve desde logo definir claramente as suas necessidades, responsabilidades e
objetivos, a fim de encontrar um prestador capaz de satisfazé-lo. Contudo, deve estar
ciente que ndo basta a mera selecdo de um prestador de servicos para o alcance do sucesso,
é fulcral que se estabelecam lagos sinergéticos (Wuyts, et al., 2014). Alguns prestadores
de servicos erram ao fornecer um servigo igual a todos os clientes, pensando que 0 mesmo
servico serd suficiente para responder a todas as necessidades (Adizes, 2003).
1.1.1. O Outsourcing do Recrutamento e Sele¢cdo em Contact Center

O rapido crescimento da industria Contact Center tem sido um fenémeno por todo o
mundo, nomeadamente na Europa, fomentado pela evolucdo das tecnologias de
informacdo, o declinio do custo das chamadas de voz e pela sua contribuicdo para o
aumento do emprego (Altitude, 2016). No seio do negdcio também tem vindo a suscitar
interesse por ser quem melhor conhece as duvidas e preocupacgdes dos clientes (Hillmer,

et al., 2004).

O outsourcing do processo de recrutamento é uma atividade comercial em proliferacdo
(Nadda, et al., 2017), que reduz custos, tempo e melhora a qualidade do recrutamento
(Bansal, 2014). E dentro desse contexto que os Call Centers tém recorrido a este tipo de
servigos. A chave para alcancar a eficiéncia dependera de colaboradores qualificados e
motivados, salarios competitivos, retencdo, avaliacdo de desempenho e formacao

(Adizes, 2003).

Os Call Centers necessitam de colaboradores com diversas capacidades, nomeadamente:
comunicacgdo oral e escrita acima da média, atendimento ao cliente, multitask (ouvir, falar,
ler, escrever e analisar a0 mesmo tempo), habilidades informaticas (internet, e-mail,

teclado) (Sharp, 2003, pp. 141-142), voz agradavel e percetivel, boa dicgdo, discurso
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Marisa Chaves Recrutamento e Selecao 4

cuidado e educado. Todavia, complementarmente a estes requisitos cada projeto necessita
de capacidades adicionais, por exemplo em projetos com cariz comercial é necessario que
0 colaborador seja influente, persistente, paciente e que possua uma comunicagdo

agressiva.

Os recrutamentos em Contact Center sdo constantes, tendo em conta que existe um
elevado turnover neste setor. Alguns dos fatores que motivam os colaboradores a
abandonarem a organizacdo derivam do facto de existirem poucas opgoes e perspetivas
de carreira, poucas recompensas, pouco reconhecimento e elevado stress (Davidsson,
2017, pp. 33-49). Um dos métodos mais populares para aumentar a satisfacdo dos
colaboradores sdo os bonus (Jabra, Institute Frost & Sullivan, 2011). Contudo, apesar dos
esforcos das empresas, ndo existe uma relacdo direta entre a satisfacao dos colaboradores

e a sua retencdo (Jabra, Institute Frost & Sullivan, 2011).

O turnover tem repercussdes no negdcio, nomeadamente 0s custos de novo recrutamento,
nova formacao e adaptacdo do novo colaborador, que nos primeiros tempos de trabalho
ndo terd a mesma produtividade e eficiéncia que um colaborador experiente, para além
do tempo que se ira despender em todo o processo (Hillmer, et al., 2004, p. 36). Os exames

médicos sdo outros dos custos.

1.2. Processo de Recrutamento e Selecdo

As principais fungdes de um Departamento de Recursos Humanos (RH) sdo:
planeamento de RH, ReS, formacdao/treino, planeamento de carreiras e avaliacdo de

desempenho (Anyim, et al., 2012).
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O processo de ReS tem dois objetivos: identificacdo de bons candidatos e construcéo
de uma forga de trabalho diversificada (Ryan & Tippins, 2004). A diversidade permite
nutrir a criatividade, inovagdo e, consequentemente o crescimento de forma
competitiva e sustentada (French & Rumbles, 2010). Para que o sucesso organizacional
surja de forma sustentada é essencial a existéncia de um plano que defina quais os

objetivos e estratégias a adotar.

1.2.1. Planeamento de Recursos Humanos
A crescente instabilidade ambiental, as alteracbes demograficas, as mudancas

tecnoldgicas e a intensificacdo da concorréncia global tornaram o planeamento e o

processo de ReS mais complexos (Anyim, et al., 2012).

O planeamento de RH carateriza-se por ser uma tarefa complexa de previsdao de
necessidades de RH que procura dar resposta as mesmas (Anyim, et al., 2012),
designadamente em termos de quantidade e qualidade, de acordo as estratégias e planos
de negbcio da empresa. Tem um papel facilitador no processo de ReS ao prestar
aconselhamento, clarificando quais as caréncias, identificando pontos fortes e fracos e

garantindo que todas as formalidades sdo cumpridas (Anyim, et al., 2012, p. 74).

1.2.2. Analise de fungdes
Previamente ao inicio do processo de recrutamento, o Departamento de RH deve

identificar qual o perfil pretendido para a funcdo (Camara, et al., 2013), em termos de
conhecimentos, capacidades e habilidades (KSA) (French & Rumbles, 2010). A
identificacdo do conjunto de competéncias que séo relevantes para as fungdes deve ser

feita tendo em conta a sua missdo, envolvente de negocios, estratégia, nunca
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Marisa Chaves Recrutamento e Selecao 6

negligenciando que a identificacdo dessas competéncias deve estar sempre associada a

cultura organizacional e periodicamente atualizada (Camara, et al., 2013).

Num descritivo de funcbes devem constar competéncias genéricas, divulgadas por toda a
organizacdo e todos os descritivos de funcdes; e competéncias especificas necessarias e
particulares de cada funcao (Camara, et al., 2013). A definicdo do perfil de KSA, permitira
dar inicio ao processo de recrutamento, facilitando a elaboracdo do anuncio.
1.2.3. Recrutamento

“O recrutamento ¢ um processo organizacional que “convida” as pessoas a participarem
no processo de selecdo de uma empresa, tendo como finalidade atrair um ndmero
satisfatorio e adequado de profissionais necessarios para uma futura ocupagdo de um
cargo” (Coradini & Murini, 2009, p. 60). Todo o processo de recrutamento de RH tem
inicio a partir de uma necessidade interna da organizacao que serd emitida formalmente.
Quanto mais candidatos obtiver a oferta, maior a probabilidade de encontrar uma pessoa

que seja adequada aos requisitos exigidos para o cargo (Coradini & Murini, 2009).

O processo de recrutamento tem mudado significativamente nas Gltimas décadas. A
individualidade de talentos requer esforcos especiais neste processo, levando a que as
empresas optem por recorrer a agéncias externas, focadas em realizar as atividades de
recrutamento (Sinha & Thaly, 2013). As agéncias de recrutamento, sdo especialistas em
encontrar candidatos adequados, de forma significativamente mais rentavel e eficiente
(French & Rumbles, 2010), apesar de dispendioso, permitem aos seus clientes focarem-

se no seu core business (Bayldo & Rocha, 2014).

Existem dois tipos de recrutamento: Interno e Externo. Segundo DeVaro (2016) existe

uma maior probabilidade de recrutamento externo em vagas menos qualificadas, como
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Marisa Chaves Recrutamento e Selecao 7

por exemplo em Call Center, enquanto que no setor fiscal e advocacia da-se preferéncia
ao recrutamento interno. Uma organizacdo que atue num mercado competitivo deve
colocar mais énfase nas fontes externas, enquanto uma organizagdo que atua num
mercado lento e com mudancas lentas deve optar pelo recrutamento interno (Muscalu,
2015). O recrutamento interno é mais usual do que o recrutamento externo, porém, a sua
eficacia depende das politicas da empresa (DeVaro, 2016).

1.2.3.1. Recrutamento Interno

O recrutamento interno refere-se ao preenchimento de determinada vaga ou oportunidade
recorrendo aos funcionarios de uma empresa, seja através de promog¢do (movimentagado
vertical), transferéncia (movimentagdo horizontal ou lateral) ou transferéncia com

promocdo (movimentacdo diagonal) (Bayldo & Rocha, 2014, p. 4).

Este tipo de recrutamento deve ser preferido ao recrutamento externo quando as
competéncias especificas sdo importantes, as promocdes sdo cruciais para motivar 0s
trabalhadores e quando um erro de contratacdo pode causar grandes inconvenientes. E
pouco arriscado, pouco incerto quanto a produtividade, cria fortes incentivos aos
colaboradores e o tempo gasto em formacéo e socializacdo € reduzido (DeVaro, 2016)
(Richardson, 2012). Todavia, ¢ menos flexivel comparativamente ao recrutamento

externo (Richardson, 2012).

As vagas podem ser divulgadas através da rede intranet, nomeaces internas e centros de

desenvolvimento de carreira (Heneman, 2006).

1.2.3.2. Recrutamento Externo
Consiste no processo de identificacdo e atracdo de candidatos externos a organizagao para

uma determinada vaga (Heneman, 2006). Este tipo de recrutamento é usado sobretudo
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Marisa Chaves Recrutamento e Selecao 8

quando a empresa ndo tem colaboradores validos para preencher a vaga ou os candidatos
externos tém uma qualidade superior a dos seus colaboradores (DeVaro, 2016), ou seja,
0 recrutamento externo é utilizado quando este é significativamente superior ao interno
(Chan, 1996). Possui diversas vantagens, nomeadamente a importacdo de novas ideias e
resolucgdes de problemas, renovagéo e enriquecimento dos RH (Bayl&do & Rocha, 2014) e
das bases de dados (Camara, et al., 2013). Tende a ter maior potencial de crescimento,
mas também uma maior probabilidade de dano. Um erro de recrutamento pode revelar-
se num enorme custo e perda de tempo, j& que este tipo de recrutamento é mais arriscado.
Pode ainda frustrar os colaboradores que esperam oportunidades para se desenvolverem

(Baylao & Rocha, 2014).

1.2.3.2.1. Fontes de Recrutamento Externo

A escolha dos canais de recrutamento a usar depende da funcéo a recrutar, da marca do
empregador, dos RH e do orcamento. Cada canal de recrutamento oferece diferentes
beneficios, pelo que o mais seguro é ter métricas para medir a eficécia e eficiéncia de
cada técnica, todavia a que funcionar melhor para uma empresa pode ndo funcionar para
outra (Sinha & Thaly, 2013). O ideal é utilizar uma multiplicidade de canais para abranger
uma maior amplitude de candidatos (Sinha & Thaly, 2013). O meio de recrutamento
escolhido deve assegurar a existéncia de um ndmero suficiente de candidatos
devidamente qualificados, a partir do qual se vai realizar a selecdo, sem que existam

grandes volumes de candidatos inadequados (French & Rumbles, 2010).

a) Escolas e Universidades: As empresas tém optado por contactar universidades e
escolas seja para divulgacao, conferéncias ou palestras. Estas ttm como objetivo

atrair candidatos e promover a organizacdo mostrando 0s seus objetivos,
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b)

d)

estrutura e oportunidades de trabalho (Bayldo & Rocha, 2014). Todavia, este
método de recrutamento apesar de ser mais barato e conveniente tem a
desvantagem de que um grande nimero de candidatos ndo tem experiéncia e sO
estara disponivel por alguns periodos (Richardson, 2012).

Referéncias: Recrutar candidatos que foram sugeridos pelos funcionarios atuais
€ uma pratica comum, apesar destes serem semelhantes aos que ndo foram
referenciados por colaboradores. No entanto, a diferenca reside no facto de que os
primeiros sdo0 menos propensos a desistir, logo sdo mais rentaveis, para além de
que sdo mais inovadores e tém menos acidentes (Burks, et al., 2013).
Consulados, Embaixadas, Camaras Municipais, IEFP: Alguns projetos
requerem esforgos adicionais devido a dificuldade de encontrar candidatos
adequados a funcdo (por exemplo os perfis comerciais), levando as empresas a
recorrer a estas fontes.

E- Recrutamento: Uma das fontes mais atuais de recrutamento é a internet (E-
Recrutamento) através dos social media, portal da empresa e emprego. Esta fonte
permite as empresas obter recursos a baixos custos (Sinha & Thaly, 2013), um
alcance de candidatos mais rapido, com menos encargos e sem limites
geograficos. Assim sendo, Sinha e Thaly (2013) apontam que a internet permite
desenvolver processos de recrutamento altamente competitivos. Os beneficios
para os candidatos derivam da sua facilidade, rapidez e conveniéncia (French &
Rumbles, 2010).

Existem diversas fontes de e-recrutamento, designadamente:

- Anlncios no Website da Empresa/Bases de Dados: Normalmente as empresas

iniciam o processo com a analise das suas bases de dados, procurando candidatos
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que preencham os requisitos necessarios. Estas sdo constituidas por candidaturas
a anuncios no website, registos no portal, candidaturas espontaneas e por dados
de candidatos anteriores que ndo foram admitidos, mas que disponibilizaram os
seus dados. Este é o sistema de recrutamento com menor custo, mas que quando
usado e tratado corretamente permite poupar muito tempo de pesquisa (Baylédo &

Rocha, 2014).

- Sites de Emprego: sdo sites mantidos por empresas especializadas em

recrutamento online e que divulgam oportunidades de varias empresas que sdo

suas clientes (ABRAPP, 2015, p. 17)

- Redes Sociais: Neste contexto os funcionarios estdo “sempre ativos” na pesquisa

de novas oportunidades (Deloitte Unlverslity Press, 2016). O Facebook, o Twitter
e o LinkedIn sdo algumas das mais conhecidas (French & Rumbles, 2010), pelo
que as redes sociais estdo a tornar-se 0s canais preferidos para a promocao da
marca do empregador (LinkedIn, 2015).

1.2.4. Selecéo

“E o processo pelo qual uma organizagio escolhe, de uma lista de candidatos, a pessoa

que melhor corresponde aos critérios de selecdo para a posicao disponivel, considerando

as atuais condi¢des do mercado” (Coradini & Murini, 2009, p. 65).

Cada etapa de selecdo representa um momento de decisdo, visando aumentar o
conhecimento sobre as experiéncias, habilidades e motiva¢Ges do candidato, com o
objetivo de tomar uma deciséo final consciente. Todas as metodologias aplicadas para a
selecdo sdo vélidas e adequadas desde que utilizadas por profissionais capacitados e

responsaveis (Bayldo & Rocha, 2014).
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O método de selecdo habitual é utilizado tendo em considera¢do somente o descritivo de
fungdes procurando um perfil especifico que se adapte a funcdo, através de entrevistas.
Esse perfil inclui apenas critérios como as KSAs, negligenciando inimeros fatores que
afetam o desenvolvimento da empresa a longo prazo (French & Rumbles, 2010). Este
processo de selecdo atual ndo estd desenhado para acompanhar as necessidades das
organizacOes modernas nem para enfrentar as alteragcdes do meio envolvente (Cavalcanti,
2009). Nesta abordagem séo deixadas de lado questBes estratégicas como: adaptagdo
cultural entre empresa e empregado, valores, expetativas intrinsecas do individuo e planos
de carreira. Ao longo dos anos foi-se reconhecendo que as aptidGes técnico-profissionais
(habilitagdes e experiéncia) de pouco serviam se o colaborador ndo se mostrasse
disposto a colocé-las ao dispor da empresa, e se 0s seus objetivos ndo estiverem alinhados
com os da organizacdo (Camara, et al., 2013). Cavalcanti (2009) sugere uma nova
metodologia de atragcdo de RH com o objetivo de criar uma interface entre a gestdo do
conhecimento e a GRH que inclua, para além do que ja foi referido, também as
potencialidades individuais, o poder de adaptacdo a situacBes novas, criatividade
empreendedora e a facilidade de expressdo. Para a concretizacdo deste conceito as
empresas procuram trabalhadores que sejam "flexiveis", que consigam contribuir para
funcGes de trabalho adicionais ou mudancas (French & Rumbles, 2010, p. 180). Logo, a
escolha do fator de selecdo deve ser consistente com a direcdo estratégica e cultura da
organizacédo (Golec & Kahya, 2006). O foco sé&o as habilidades sociais, objetivando-se o
ajuste com a organizagdo (Cheng, 2014).

1.2.4.1.Tecnicas de Selecéo
a) Andlise Curricular: Representa uma das primeiras fases do processo de selecéo,

pois tem como objetivo eliminar os candidatos que ndo cumprem 0s pré-requisitos
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b)

d)

exigidos para a funcdo. Esta é uma fase de triagem em que se analisa sobretudo o
CV de cada candidato. A utilizacdo apenas desta técnica é insuficiente pois ndo
proporciona uma viséo real do candidato (Coradini & Murini, 2009).

Entrevista telefénica: Tem um papel muito importante no processo de

recrutamento em Call Center, tendo em conta que permite aferir aptiddes
comunicativas, habilidades telefénicas, nomeadamente no que diz respeito ao
posicionamento da voz e aptidées comerciais. Adicionalmente, ird revelar a
atitude, entusiasmo e a sua criatividade para resolver problemas (Sharp, 2003).
Testes: Existe uma grande variedade de testes, nomeadamente: idiomas,
habilidades mentais, testes de conhecimento, testes situacionais (préaticas do dia-
a-dia), testes psicoldgicos e testes de personalidade (Coradini & Murini, 2009).
Tém como finalidade expor pontos fracos/fortes que possam ser relevantes para o
desempenho da funcéo (Camara, et al., 2013).

Dinamica de grupo: O seu objetivo € a participacdo dos candidatos em simulacbes

das atividades quotidianas da funcdo. Pretende-se a observacdo de atitudes,
postura, linguagem, relacionamento interpessoal, tracos de personalidade,
interesses e comprometimento com a tarefa. Através da observacao e analise dos
candidatos € possivel realizar projecfes de atitudes e comportamentos futuros.
Sdo avaliadas inimeras caracteristicas que de outra forma ndo era possivel,
nomeadamente a lideranga, iniciativa, espontaneidade, capacidade de
argumentacdo, capacidade para atuar sob pressédo, entre outras (Coradini &
Murini, 2009).

Entrevista Presencial: E uma técnica simples e direta que procura averiguar as

aptiddes técnicas, dimensdes comportamentais, o potencial e a capacidade de
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integracdo dos candidatos (Camara, et al., 2013). Tem como finalidade obter,
esclarecer e aprofundar informacgdes pessoais e profissionais. A entrevista
permite verificar aspetos verbais e ndo verbais (Coradini & Murini, 2009).

As entrevistas podem ser estruturadas ou ndo estruturadas. As entrevistas ndo
estruturadas sdo aquelas em que as questdes ndo sdo preparadas e, como tal, ndo
existem métricas para avaliar o desempenho dos candidatos. Por outro lado, as
entrevistas estruturadas, consistem num conjunto especifico de questdes que sdo
concebidas para avaliar os KSAs criticos e fornecem critérios de classificacdo
padronizados facultando a possibilidade de julgamento segundo a qualidade e a

eficacia das respostas dadas (French & Rumbles, 2010).

Sharp (2003) defende que o processo de ReS em Contact Center deve incluir simulacdes
telefénicas, entrevistas comportamentais, testes de escrita e datilografia, controlo de
referéncias, avaliacdo das competéncias de vendas e de atendimento ao cliente.

1.2.5. Integracéo e Socializagio

O processo de socializacdo comeca com o processo de recrutamento (Reinert, et al.,
2012). Independemente dos métodos e técnicas utilizados no ReS, os novos funcionarios
ainda ndo estdo integrados a cultura organizacional. A cultura envolve valores, atitudes,
crencas, tradicGes que devem ser transmitidos aos novos elementos da organizacdo. O
processo de adaptacdo & cultura denomina-se socializacdo. E de extrema relevancia que
os candidatos se adaptem e que encarem a organizagdo como sua, pois colaboradores
envolvidos sentem-se mais satisfeitos e com maior intencdo de permanecer na
organizacéo (Sutarjo, 2011). A organizagdo tem uma capacidade limitada de controlar a

socializagdo, mesmo em processos bastante formalizados (Reinert, et al., 2012).
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CAPITULO II: Apresentacdo da Empresa

2.1. Grupo Adecco

O Grupo Adecco, fornecedor lider mundial de solucBes de Recursos Humanos (RH),
nasceu da fusdo das empresas ADIA (Suica) e ECCO (Franca) em 1996. Esta sediado em
Zurique, Suica, e possui 5.100 filiais em mais de 60 paises, empregando mais de 33.000
colaboradores (The Adecco Group, 2016, p. 4). O grupo atua através de marcas globais
como a Adecco, Modis, Badenoch & Clark, Spring Professional, Lee Hecht Harrison e
Pontoon. O proposito do Grupo Adecco é contribuir para melhoria da carreira profissional
do capital humano, intervindo no seu recrutamento, selecdo, formacao e integracdo no
mercado de trabalho, ao mesmo tempo que melhora a Gestdo dos Recursos Humanos
(GRH) dos seus clientes, através da sua flexibilidade e competitividade. Assim sendo, a
sua visao pode facilmente ser definida através do seu slogan “Better Work, Better Life”,
realcando a sua ambicdo em proporcionar melhores trabalhos e melhores vidas tanto a
individuos como a organizacBes, num ambiente onde sdo dadas oportunidades de
formacédo, desenvolvimento, especializacdo e progressdo na carreira. Pretende auxiliar 0s
seus parceiros no alcance dos seus objetivos pessoais e profissionais de forma eficaz e
eficiente, investindo continuamente nos seus recursos para se manterem inovadores e
competitivost. A Adecco atua de acordo com cinco valores: foco no cliente, paixo,

espirito empreendedor, responsabilidade e trabalho de equipa (Anexo 2).

! Presente no Website: https://www.adeccogroup.com/our-company/; http://www.adecco.co.in/about-
us/betterworkbetterlife.aspx
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2.2.  Adecco Portugal

A Adecco surge em Portugal em 1989 e foi a primeira empresa do setor a obter a
certificacdo de Qualidade em ReS de pessoal temporério e permanente. Atualmente ja
conta com uma rede de 17 agéncias (Anexo 3) e uma estrutura interna com mais de 190
colaboradores, proporcionando diariamente trabalho a mais de 8.000 pessoas, colocadas
em cerca de 1.500 clientes de varios setores de atividade?. Desenvolve a sua atividade em
diversas vertentes de RH, nomeadamente nas areas de ReS Especializado, Trabalho
Temporario, Contact Center, Training, Outsourcing e International Mobility, no entanto

apenas irei abordar as areas onde desempenhei funcdes.

A Adecco Outsourcing € uma empresa especializada na externalizacdo de processos de
negocio intensivos em RH, que oferece 0s recursos e 0s meios técnicos necessarios,
responsabilizando-se por toda a atividade externalizada. As divisdes especializadas que
oferecem estes servigos sdo: Industrial & Logistica, Office, Sales Marketing e CCS2.
Recrutar, selecionar, contratar, formar e reter os melhores profissionais para cada area e

gerir operacoes € a sua funcao.

A Adecco CCS foi criada em 1997 com o objetivo de dar resposta as necessidades dos
clientes na area das telecomunicacdes. E uma especializagio cujo foco é a Gesto,
Otimizagédo e Desenvolvimento de Contact Centers na casa dos clientes ou nas suas
instalagOes. Oferece um vasto leque de servicos, nomeadamente linhas de apoio a clientes,
gestdo de equipas Inbound/Outbound/BackOffice, monitorizagdo da qualidade dos

Contact Centers, inquéritos de satisfacdo, agendamento de reunides comerciais,

campanhas de vendas, atualizacdo e segmentacdo de bases de dados e componentes

2 Presente no Website: http://www.adecco.pt/sobre-nos/
3 Presente no Website: http://www.adecco.pt/empresas/outsourcing/
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tecnoldgicas (Click to Call/Click to Chat)*. Atua em diferentes setores de atividade

nomeadamente telecomunicagdes, banca, seguros, entre outros.

2.3. Caracterizacao dos Recursos Humanos do CCS Lisboa
O meu estégio ocorreu na AMKS CCS Lisboa, no Entreposto, Praca José Queirés N°1,

Piso 3, Unidade de Outsourcing na &rea de negécio Contact Center.

A AMKS CCS tem a si associados 3 Contact Centers: CCS Sul, CCS Lisboa e Onsite
ZON, sendo que trabalhei com ambos, especialmente o de Lisboa, onde ocorreu o

estagio®. O funcionamento dos 3 Contact Centers encontra-se descrito no anexo 4 (i).

Ao todo a delegacdo de AMKS CCS tem 1 TRH, que estd responsavel por 333
colaboradores (Anexo 4, ii), das mais diversas categorias profissionais, nomeadamente
126 Assistentes de BackOffice e 148 Operadores de Call Center. A Adecco procura ter
uma mao-de-obra diversificada tanto no que diz respeito em termos de género como de
idades, tendo em conta que de 333 colaboradores, 181 sdo mulheres e 152 sdo homens
(Anexo 4, iii). Em termos de idades existe uma amplitude de 43 anos, pois o colaborador
mais velho tem 62 anos e 0 mais novo 19 anos, sendo que mais de 50% dos colaboradores

tem entre 36 anos e 0s 27 anos (Anexos 4, iv).

Em termos de contratos, existem 91 efetivos e 229 trabalhadores com contrato incerto

(Anexos 4, v). No que diz respeito a antiguidade 192 dos colaboradores foram contratos

4 Presente no Website: http://www.adecco.pt/empresas/contact-center/
> Nota: Os dados apresentados sdo referentes ao inicio de Maio, pelo que entretanto podem ser sido

registadas alteracoes.
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entre 2015 a 2017 (Anexos 4, vii). A grande maioria (271 trabalhadores) dos

colaboradores trabalha a tempo inteiro (Anexos 4, vi).

O acompanhamento € mais proximo aos colaboradores do CCS Lisboa. Como tal, a TRH
tem semanalmente o objetivo de visitar os seus clientes, com o objetivo de manter o

acompanhamento dos trabalhadores das restantes delegacdes.

CAPITULO III: Confronto da Revisdo de Literatura com o Estagio

3.1. O Outsourcing
A AMKS CCS atua em processos que ndo pertencem ao nucleo duro da atividade da

empresa, nas gquais ndo existe autonomia e sustentabilidade prépria. Oferece os recursos
e 0S meios técnicos necessarios e responsabiliza-se por toda a atividade externalizada,

seja em atividades de Contact Center e/ou de ReS.

Como forma de reduzir o elevado turnover caracteristico deste setor, a Adecco opta por
fornecer bonus aos seus colaboradores. Nesse sentido a AMKS CCS Lisboa, colocou nas
suas paredes frases motivadoras, concede prémios de produtividade tais como telemdveis
e liquidificadoras ou ainda prémios monetarios de assiduidade, pontualidade ou
produtividade. No entanto, tal como indicia Jabra, Institute Frost & Sullivan (2011) ndo

existe uma relacdo direta entre a retengéo e os béonus.

3.2. Processo de Recrutamento e Selecdo na AMKS CCS

3.2.1. Planeamento de Recursos Humanos
O dia de uma TRH é sempre agitado, portanto torna-se fulcral realizar planeamentos

relativamente a todas as atividades, tarefas e visitas a clientes, tentando diariamente agir
de forma proativa e cada vez menos reativa. A Adecco exige semanalmente que as suas

TRH usem e usufruam do portal reporting, o qual Ihes permite realizar registos em termos
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de admissodes, abandonos e FTE (Full Time Equivalent). Adicionalmente, existe ainda a
plataforma da Gestdo do Recrutamento Pendente na qual é inserida a situacdo do
recrutamento, ou seja, quantos processos estdo em aberto, se ja foram enviados CV ao
cliente e quantas vagas ainda existem. Estas plataformas além de permitirem que as TRH
se organizem, tém como objetivo que a Dire¢éo Regional analise o fluxo de trabalho.
3.2.2. Analise de Funcdes

No caso particular da AMKS CCS, a definicdo dos requisitos necessarios para o
desempenho correto das funcdes é delineada pelo cliente. De qualquer das formas, tanto
o cliente como a Adecco tém sempre em consideracdo ndo s6 o ajuste entre o candidato

e a funcdo, mas também o ajuste entre o candidato e a organizagdo/equipa.

Em termos de competéncias, tal como indicado por Camara, et al. (2013) as competéncias
genéricas usuais sdo a fluéncia verbal, linguagem coerente, proatividade, capacidade de
gestdo de tempo e trabalho em equipa. Por outro lado, temos como competéncias
especificas a fluéncia verbal em inglés/francés, perfil comercial e experiéncia em
outbound.
3.2.3. Recrutamento

O processo de ReS é constituido por varias etapas que se iniciam com a reunido comercial
entre consultor comercial, gestor de operacdes e cliente, e terminam com o
acompanhamento ao colaborador ou com a sua saida da organizacdo. Em todo este
processo estdo inerentes inimeras funcgdes de GARH, que vdo desempenhando um papel

fulcral em todo o ciclo.

A AMKS CCS, sendo uma empresa de outsourcing opta com pouca frequéncia pelo
Recrutamento Interno. S&o poucas as situacbes em que é realizado este tipo de

recrutamento, no entanto procura-se dar sempre resposta as necessidades e interesses dos
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bons colaboradores. Quando é aberto recrutamento para um projeto com boas perspetivas
de futuro e com boas condicdes, a TRH reline-se com o colaborador que pensa ajustar-se
mais ao projeto e apresenta-lhe o mesmo, tendo como objetivo perceber se estaria
interessado. Normalmente as alocagdes para outros projetos sao realizadas quando existe
indicacdo que o colaborador procura outra oportunidade. Caso o trabalhador manifeste
interesse na proposta, o seu CV é enviado ao cliente, o qual faré a sua triagem curricular,
e caso alegue interesse é agendada uma entrevista entre ambos. No final o cliente da
feedback relativamente a entrevista e a TRH ou estagiario entra em contacto com o
colaborador para Ihe transmitir o mesmo. Se tudo correr bem o colaborador é transferido
para outro dos projetos e é aberto recrutamento para o projeto do qual saiu (Anexos 6).

Estas situagdes ocorreram sobretudo entre projetos de part-time para full-time.

Outra das situacdes € aumentar a carga horaria, mas ndo retirando do projeto inicial, ou
seja, o colaborador consegue conciliar os horarios de ambos os projetos, dentro das

normas legais.

O Recrutamento Externo é o método mais usado, porém ndo implica que 0s novos
colaboradores tenham uma qualidade superior aos colaboradores dos restantes projetos.
Este tipo de recrutamento surge como resposta a uma necessidade constante de aumento
ou substituicdo da méo-de-obra. Contudo, a Adecco procura em todas as situagdes
melhorar os servigos que presta. No Anexo 7, esta presente uma ilustracdo demonstrativa

do processo de Recrutamento Externo.

3.2.3.1. Fontes de Recrutamento Externo:

a) Escolas e Universidades: A Adecco promove o seu trabalho ao marcar presenca

em diversas iniciativas nas universidades e escolas. No caso especifico da AMKS
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b)

d)

CCS existem projetos que devido a sua pequena carga horario e ao facto de nao
ser necessaria experiéncia em Call Center, a sua forca de trabalho é constituida
maioritariamente por jovens estudantes. Assim sendo, a TRH dirige-se até as
universidades para distribuir flyers relativos a esses projetos.

Referéncias: No caso da AMKS CCS eram muitas as situagfes em que 0S
colaboradores sugeriam amigos, conhecidos e familiares. A TRH avaliava o CV,
e se o candidato referenciado preenchesse os requisitos necessarios para algum
dos projetos, seria contactado para ir a entrevista para o conhecer. Caso 0
candidato ndo fosse valido, o CV seria enviado para outras TRH de diversas areas
de neg6cio, nas quais o CV se enquadrasse melhor, de acordo com a &rea de
formacéo e experiéncia.

Consulados, Embaixadas, Camaras Municipais, IEFP: A Adecco tem
parcerias com o IEFP, que diariamente envia CV’s a TRH, para que os mesmos
sejam analisados. Esta fonte torna-se relevante devido ao elevado nimero de
processos de recrutamento em aberto e aos curtos prazos para satisfazé-los,
especialmente em projeto de cariz comercial.

E-Recrutamento: E o tipo de recrutamento mais utilizado devido & sua facilidade
de utilizacdo e baixo custo. Existem variadas fontes de e-recrutamento,
designadamente:

- Anuncios no Website da Empresa/Bases de Dados: A Adecco tem uma base de

dados denominada E-Preselec que permite as TRH serem mais eficientes nos seus
processos de recrutamento. Esta base de dados esta associada as candidaturas aos
anuncios no site da Adecco. A base de dados permite ndo sé aceder ao perfil de

cada candidato, como também avalid-lo de acordo com a entrevista e testes. As
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candidaturas espontaneas contribuem para o aumento das bases de dados, pelo
que sdo normalmente recebidas através de e-mail, no entanto alguns candidatos
optam por dirigir-se as instalacdes entregar o seu CV.

- Sites de emprego: Por vezes sdo colocados anncios em portais de emprego, tais

como Net-Empregos, SAPO e Indeed. Os portais de emprego permitem aceder a
candidatos que néo estdo inseridos nas bases de dados da Adecco.

- Redes Sociais: A Adecco Portugal tem um perfil no Facebook® no qual vai

partilhando as ofertas das diferentes delega¢des. Adicionalmente, a AMKS CCS
tem um Facebook’ (Anexo 8) para promover as suas proprias ofertas, bem como
para mostrar algumas das suas iniciativas. As TRH também tendem a partilhar
ofertas através dos seus perfis pessoais em Grupos de emprego no Facebook e no
LinkedIn. Porém é com maior regularidade que se recorre ao primeiro do que ao
segundo.
3.2.4. Selecdo
A AMKS CCS recebe dezenas de candidaturas por dia, pelo que é fundamental ter em
atencdo o cumprimento dos pré-requisitos para que nao seja despendido tempo em

contactos telefonicos e entrevistas desnecessarias.

- Analise Curricular: O principal aspeto tido em consideracdo é a experiéncia, todavia

dependendo do projeto sdo também considerados os idiomas e a area de formacdo

(seguros).

- Entrevista Telefénica: O primeiro contacto com os candidatos é realizado

telefonicamente, tendo como objetivo o agendamento de uma entrevista/dinamica

6 https://pt-pt.facebook.com/AdeccoPortugal/
7 https://pt-pt.facebook.com/AdeccoContactCenter/?ref=page_internal
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presencial. No entanto, devido & inflexibilidade horéaria de alguns candidatos € necessario
apresentar algumas informacdes relativas ao projeto, nomeadamente em termos de

funcgdes, ou realizar integralmente a mesma por este meio.

- Testes: Somente sdo realizadas simulacdes telefonicas (vagas comerciais), testes orais
de idiomas (inglés/francés), e testes situacionais (maioritariamente na area comercial).
Com estes testes pretende-se confirmar se o candidato esta apto. Normalmente os testes

sdo realizados em contexto de entrevista pelos supervisores e a TRH.

- Dindmicas de Grupo: Séo realizadas diariamente dindmicas de grupo por ndo ser

possivel em termos temporais realizar entrevistas individuais a todos os candidatos. A
maior parte das dindmicas ndo tem como principal objetivo realizar simula¢fes do
quotidiano, no entanto podem ser constatadas determinadas carateristicas de
personalidade durante a interagdo dos candidatos, como por exemplo espirito de equipa,
interacdo interpessoal, competéncias comunicacionais e gestdo do conflito. O nimero de
candidatos comum por dindmica € entre 2 a 3 pessoas, no entanto, em alturas de maior

avulto podem chegar aos 5 ou mais candidatos.

- Entrevistas Presenciais: As entrevistas sdo estruturadas, pelo que existem um conjunto

de questBes a serem respondidas, no entanto existe abertura para outras perguntas.
Pretende-se que a entrevista decorra de forma natural, evitando transparecer ser um
interrogatdrio. Maioritariamente séo realizadas entrevista em grupo.

3.2.5. Integracao e Socializacao
No ambito da integracdo e socializacdo, é entregue um manual de acolhimento, um
documento com informacGes sobre a formacéo inicial, respetivamente o seu contetdo

programatico e o contrato formacdo. A primeira fase da formacdo é tedrica,
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correspondendo & apresentacdo da empresa cliente, as suas areas, apresentacdo projeto e
funcdes, etc. A seguinte fase de formacéo diz respeito a formacao on job, nomeadamente
side by side com os colegas de trabalho que ja se encontram a desempenhar funces.
Habitualmente, no final da formac&o os novos colaboradores ja estdo adaptados a cultura

da AMKS CCS.

CAPITULO IV: Descricéo das atividades desenvolvidas no Estagio

O capitulo que se segue corresponde a descricdo das atividades por mim desenvolvidas
ao longo do estdgio na AMKS CCS com localizagdo no Entreposto, Unidade de
Outsourcing na area de Contact Center, de Segunda a Sexta-Feira, entre as 09h00 e as

18h00.

Considerei importante realizar um estagio curricular pois permitia-me adquirir
experiéncia profissional, perceber a realidade empresarial e colocar em pratica alguns dos
conhecimentos anteriormente adquiridos. O estagio teve inicio dia 06 de Fevereiro de
2017 e terminou a 05 de Maio de 2017, por um periodo de 3 meses e com a duracao
minima de 400 horas. No decorrer do mesmo desempenhei fungdes de ReS e GARH,

sempre com supervisdo da TRH, DR? Inés Morais (Anexo 4, viii).

4.1. Recrutamento e Selecéo
A primeira semana de estagio foi uma semana de adaptacdo e de absorcdo, na qual fui

apresentada a equipa do CCS Lisboa, equipa com a qual trabalhei e convivi diariamente.
Nessa semana acompanhei a TRH, DR? Inés Morais em todas as fases do processo ReS e
nas tarefas de GARH para que rapidamente pudesse aprender a realizar as minhas funcoes

diariamente de forma autbnoma.
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Desta forma, a primeira fase do outsourcing na Adecco corresponde a uma reuniédo entre
o cliente, o consultor comercial e o gestor de operacGes, com 0 objetivo de definirem o
que € mais adequado para cada cliente de acordo com as suas necessidades, objetivos e
ofertas. Na reunido s&o definidas as responsabilidades, objetivos, perfil a recrutar,
categoria profissional, funces, requisitos, nimero de vagas, condi¢des a oferecer, entre
outros aspetos que possam ser relevantes (Anexo 5). Nesta primeira fase do processo de
ReS, ndo ha grande envolvimento do departamento de RH, pelo que a TRH sé conhece
os termos do projeto e todas as informacdes referentes ao mesmo posteriormente a
reunido. Apos o briefing onde sdo dados a conhecer os pormenores do projeto, a TRH
realiza cautelosamente o anuncio da oferta, sendo que este deve ser colocado o mais célere
possivel para que sejam adquiridas candidaturas. O andncio é rapidamente colocado no

portal da Adecco e em sites de emprego.

Posto isto, a TRH procede a triagem curricular através da aplicacdo de filtros na base de
dados OLA, de forma a encontrar candidatos aptos, pois ainda ndo existem candidaturas.
O contacto telefonico com estes candidatos deve ser mais informativo, considerando que
ndo foi o candidato que se candidatou. Nesta fase o0 estagiario deve estar atento e tirar
notas, para que posteriormente possa ele mesmo efetuar a triagem curricular.
Adicionalmente, é realizada a ficha de condi¢6es, a qual é entregue a todos os candidatos
entrevistados, bem como assinada e anexada ao CV/ficha da E-Preselec. Esta fase inicial
dos projetos é uma fase de aprendizagem e, sobretudo de observacao para o estagiario,
ou seja, tem um papel menos ativo e sobretudo de suporte @ TRH. Contudo, 0 mesmo
pode participar ativamente em projetos ja a decorrer. Desta forma, o desenvolvimento das

minhas funcgdes foi sobretudo em projetos cuja aplicacao ja foi testada.
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Diariamente, por volta das 16h30 comecava a realizar as triagens curriculares dos varios
projetos, para assim que possivel comegar a contactar os candidatos com o objetivo de
perceber se mantinham o interesse no projeto. Caso a resposta fosse afirmativa, tinha de
aferir a sua disponibilidade para se dirigirem até as instalagdes da AMKS CCS, para terem
uma entrevista comigo ou com a TRH. Depois de realizados todos os contatos telefonicos
enviava um e-mail de confirmacao de entrevista, bem como um e-mail para o seguranca

do edificio com a indicacdo das entradas do dia seguinte.

Inicialmente acompanhei a Dr? Inés Morais nas entrevistas/dinamicas de grupo, dando-
me sempre possibilidade de intervir nas mesmas. A medida que a minha supervisora as
ia realizando, eu ia retirando alguns apontamentos no relatorio de avaliacdo (Anexo 3.1.)
no qual eram descritos aspetos como a atitude, aptiddo, motivacdo e observacoes
relativamente ao(s) candidato(s). Ao acompanhar a TRH nestas entrevistas/dinamicas de
grupo aprendi como executa-las e, assim que me senti confortavel, comecei a realiza-las
sozinha. Primeiramente comecei com candidatos enviados por referéncias, tentando
perceber se eram validos para algum projeto e, posteriormente, comecei a realizar
entrevistas para os diversos projetos, pelo que fiquei principalmente encarregue por um
projeto part-time na area das televendas. Este projeto requeria muito do meu tempo, pois
eram 0s recrutamentos constantes e numerosas as vagas em aberto — 10 a 20 candidatos

para iniciarem a formacéao.

Apesar dos Contact Centers ndo serem muito exigentes em termos de conhecimentos
técnico-profissionais e de serem muitas as candidaturas recebidas por dia (dependendo
do cariz e do setor do projeto), a verdade € que nem sempre € facil recrutar para esta area,
sendo que é especialmente dificil recrutar para projetos outbound e para part-time. Ao

longo das entrevistas que realizei, apercebi-me que existe algum medo, se assim se pode
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chamar, relativamente a esta area. Muitos dos candidatos quando eram contactados pela
primeira vez bastava ouvirem call center e diziam desde logo que ndo estavam
interessados, pois associavam a area comercial, a trabalhos temporarios, a recibos verdes
e a um ambiente stressante. Era fundamental conseguir explicar quem é Adecco, quais as
condigdes e quais as possibilidades futuras para que os candidatos percebessem que
existem diversos tipos de projetos, que todos 0s nossos projetos eram a contrato de
trabalho e com continuidade. Por dia estavam agendadas cerca de 11 entrevistas e

compareciam somente 6 pessoas.

A medida que o estagiario considerar ter encontrado candidatos aptos para a oferta, deve
comunicar a TRH, explicitando e descrevendo os motivos pelos quais considera serem
ajustados. Dessa forma, a TRH fara algumas questdes de forma a garantir se sdo
candidatos adequados as exigéncias do cliente. Caso a TRH considere apropriado ira
juntar este candidato ao seu pool de candidatos, que serdo mais tarde enviados ao cliente.
Para o cliente sdo habitualmente enviados relatorios de avaliacdo ou o préprio CV. O
estagiario tem de executar varias vezes os relatérios de avaliacdo, o qual é idéntico ao
CV, no entanto segue um template da Adecco e tem algumas consideracbes do
entrevistador. Ap6s o envio dos CV/relatorios de avaliacdo a TRH aguarda feedback do
cliente, relativamente a triagem curricular. Caso passe a proxima etapa, também é da

responsabilidade da Adecco transmitir o feedback ao candidato.

Para além da formacéo dada quanto ao processo de ReS, também foi necessario aprender
a manusear as plataformas da rede Adecco Portugal: base de dados OLA, portal da E-

Preselec e G3T (Gestdo Trabalho Temporario).
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A E-Preselec permite gerir tudo aquilo que é relativo as ofertas em termos de

candidaturas. E uma plataforma que facilita a vida das TRH, por ser acessivel, rapida e

conveniente. No Anexo 11 esta presente uma ilustracdo das seccBes desta plataforma. As

que mais usei foram “Gestdo de Ofertas (antncios)”, “Pesquisa e¢ Avaliagdo de

Candidatos”, “Avaliacdo de Candidatos por Oferta (antncio)”, “Inscricdo Flash de

Candidatos” e “XPERT”.

Gestao de Ofertas

Tendo em conta que os anuncios ja haviam sido realizados e
publicados pela TRH, a minha funcdo era atualiz&-los diariamente
no site da Adecco, Sapo e Net-Empregos. Como é possivel verificar
no Anexo 12, os anuncios contém informacgdes como categoria
profissional, descricdo das funcdes, requisitos, condi¢bes (sem
revelar valores salariais), nimero de vagas, sem nunca divulgar o
nome do cliente.

Pesquisa e
Avaliacdo de
Candidatos

Procede-se ao registo do feedback da entrevista, especificamente
se 0 candidato passou na entrevista com o consultor, se 0 seu cv é
enviado ao cliente, se o cliente pretende entrevista-lo, se recusou a
oferta, etc (Anexo 13). Adicionalmente é também avaliado como
apto, ndo apto e potencial conforme o projeto que apresentdmos,
mas também pode ser avaliado como apto ou potencial para outros
projetos. A avaliacdo fica registada na ficha de candidato da base
de dados OLA (Anexo 14).

Avaliacgdo de
Candidatos por
Oferta

E a principal ferramenta utilizada na triagem curricular, através da
qual se verificam as candidaturas dos projetos. Os potenciais CV’s
sdo guardados numa pasta partilhada com a TRH para que depois
seja dado o aval para contactar, pelo que estes sdo categorizados
como pré-selecionados. Os candidatos que ndo cumprem 0s
requisitos sdo categorizados como ndo selecionados, sendo
possivel enviar automaticamente um e-mail com esta informacéo
através do portal (Anexo 15).

Inscrigdo Flash de
Candidatos

Corresponde ao local onde séo registados os entrevistados que
ainda ndo se encontram inscritos na base de dados. Para proceder a
inscricdo do candidato é necessario o NIF, telemovel, data de
nascimento, e-mail e nimero do cartdo de cidaddo (Anexo 16).
Complementarmente, esta seccdo possibilita, através da pesquisa
pelo NIF, a extracdo da ficha de candidato, a qual deve ser impressa
e assinada pelo colaborador, para ser adicionada a pasta de arquivo
do mesmo.

Xpert

E o lugar onde s3o registadas as formac@es e ¢ disponibilizado o
certificado de formac&o, o qual serd impresso, assinado pela TRH
e entregue aos colaboradores.

Tabela 1: Secces do Portal E-Preselec. Fonte: Elaboracéo propria.
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ApoGs a realizagdo das entrevistas e do registo da avaliagdo dos candidatos, enviava

feedback referente ao processo de selecdo aos candidatos, tanto negativo como positivo.

Posteriormente, a fase de selecdo da-se inicio as formac6es. No caso dos projetos da
AMKS CCS Lisboa a formacéo era realizada nas instalagdes do Entreposto, pelo que por
estar responsavel pelo acolhimento de todos os que até 14 se dirigissem, tinha um papel
importante nesta primeira fase de integracao e socializacdo dos novos colaboradores. Era
com grande satisfacdo que via os candidatos a fazerem parte dos projetos da Adecco.
Assim que chegavam procurava perceber se tinham enviado todos os documentos que
havia solicitado no e-mail de inicio de funcdes, se estavam motivados e animados pelo
inicio desta nova aventura. Antes do inicio das formacdes o estagiario e a TRH devem ter
realizado e preparado todos os contratos de formacao, a fim dos mesmos serem assinados

antes do seu comeco.

Durante a formagé&o séo realizados testes tanto de conhecimento como de comunicagéo e
interacdo com o cliente. Quem tiver um bom desempenho passara para a proxima etapa —
o Contrato de Trabalho. A grande maioria dos contratos é a termo incerto, nomeadamente

com data de inicio e sem data de fim.

Para a realizacdo dos contratos de trabalho é necessario desempenhar algumas tarefas
administrativas, nomeadamente fazer a exportacdo da ficha OLA do colaborador para o
G3T. A plataforma G3T ¢ a plataforma onde sdo geridos todos os contratos de trabalho,
pelo que é constituido por dados pessoais, vencimento, subsidio de refei¢do, registo de
horas extra, prémios, exames medicos, formacdes, entre outras informagfes (Anexo 17).
A minha funcéo era colocar e atualizar todos os dados dos colaboradores, inserir 0s

exames médicos e formagdes. Esta tarefa é de extrema importancia, porque basta um erro
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para que se criem inconvenientes para o colaborador e para empresa. Um dos muitos erros

que podem acontecer € na sele¢cdo do método de pagamento do vencimento.

Um dia por semana era dedicado ao tratamento de arquivo, a preparacdo da auditoria,

registos no G3T e na E-Preselec.

No &mbito, da auditoria que iria ser realizada em Maio também estive encarregue por
verificar documentos importantes na pasta de arquivo de cada colaborador. Para agilizar
0 processo é possivel através do G3T obter um documento excel com os dados,
permitindo perceber quais os documentos de identificagdo cuja validade j& havia passado,
a quem faltava realizar exame médico, quem ndo tinha assinado o contrato e se 0
documento de riscos profissionais estava assinado. Quando era necessario realizar

declaracGes também era a este programa que vinhamos buscar as informaces.
4.2. Apreciacado Pessoal da Experiéncia

A decisdo de realizar um estagio curricular sempre foi um dos meus desejos, felizmente
com a colaboracdo da AMKS CCS e do ISEG foi possivel o alcance deste meu objetivo.
De modo geral, avalio 0 meu estagio como bastante positivo, na medida em que me

permitiu desenvolver profissionalmente e pessoalmente.

A escolha da empresa foi decisoria, pelo que sendo uma delegacdo constituida por
somente uma TRH, tive de intervir em muitas tarefas que exigiam responsabilidade, e que
nunca imaginara desempenhar. Tive o privilégio de trabalhar com as melhores préaticas

de GRH e trabalhar diariamente com uma 6tima equipa.

Nunca tinha tido qualquer contacto profissional e considero que tive uma 6tima entrada

nesse meio, pois nunca considerei vir a ter um estagio tdo enriquecedor. Desempenhei
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fungdes que ndo pensara vir a desempenhar, nomeadamente a realizagéo de entrevistas.
Gostei bastante de desempenhar funcbes nesta area, na medida em que é-nos permitido
observar todo o desenvolvimento do colaborador desde o seu recrutamento. Para mim o
contacto diario com candidatos e colaboradores era gratificante, sobretudo quando tive a

honra de recrutar candidatos que foram posteriormente contratados.

Estive integrada numa fantastica equipa, onde predominava a entreajuda, incluindo
supervisores e colaboradores. Foram todos fantasticos comigo, todos me trataram como

parte integrante da empresa, o que dificultou a minha despedida.

O grupo Adecco é sem duvida uma das melhores escolas para se obter o primeiro contacto

com o mundo do trabalho, pelo que me sinto muito grata por ter tido esta oportunidade.

CAPITULO V: Consideracdes Finais
5.1. Concluséo
A realizacdo de um estédgio curricular foi sem davida a melhor decisdo que podia ter

tomado, tendo em conta o desenvolvimento profissional e pessoal que me proporcionou.

Atingi com sucesso 0s objetivos definidos para o estdgio, nomeadamente o contacto
direto com o exercicio profissional em contexto empresarial, 0 desempenho de atividades
e tarefas no &mbito de RH e o desenvolvimento um processo de ReS desde o levantamento

do perfil até ao fecho do processo.

O processo de ReS corresponde a uma importante tarefa da GRH que tem impacto nos
resultados e no sucesso da empresa. Este processo detém um importante papel no
desenvolvimento na estratégia de reducdo de custos, objetivando a maximizacdo da

eficiéncia sem comprometer o potencial de crescimento (Sarkar, et al., 2013, p. 820).
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Através do desempenho destas fun¢Bes pude comprovar que o outsourcing no setor do
call center é sem duvida importante, derivado a dificuldade em recrutar candidatos aptos
e interessados nas condicdes dos projetos. A Adecco permite aos clientes uma gestéo
eficiente dos seus recursos, pois possui todas as ferramentas necessarias para o
desempenho dos objetivos a que se propde. Verifiquei que 0s recrutamentos s&o
recorrentes e temporalmente apertados (por exemplo 6 pessoas em 4 dias), 0 que
exponencia a relevancia de um planeamento de RH constante, ja que todo o tempo
“disponivel” deve ser organizado de forma a que a empresa consiga diminuir os custos e

atuar de forma proativa.

A existéncia de uma boa comunicacéo entre cliente e consultora revela-se sob este ponto
de vista um dos fatores fundamentais para o sucesso do projeto. Por vezes, haviam
algumas lacunas comunicativas, nomeadamente nos feedbacks da triagem curricular por

parte do cliente, e na definicdo do perfil de competéncias.

Um dos aspetos que mais me espantou foi o facto de existir bastante turnover,
essencialmente no projeto part-time pelo qual estive responsavel. Quando terminei 0 meu
estagio, 0 projeto estava a ser reajustado de forma a minorar todo este inconveniente,

nomeadamente a insercdo do teletrabalho.

Relativamente ao recrutamento, posso afirmar que a AMKS CCS tenta sempre ouvir as
expetativas e interesses dos colaboradores e, por esse motivo, sempre que possivel é
realizado recrutamento interno. No entanto, tendo em conta a area de negdcio ndo é

possivel recorrer tanto quanto se gostaria a este tipo de recrutamento.

O recrutamento externo € o tipo de recrutamento mais usual, pelo que o e-recrutamento é

a fonte mais usada. Apesar de ser uma preciosa ferramenta, leva a empresa a obter grandes
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volumes de candidaturas que ndao preenchem os requisitos do aniincio nem se enquadram
no perfil pretendido. Porém, por vezes candidatos referiam que o andncio ndo era

explicito.

No que diz respeito a selecdo, a AMKS CCS usa sobretudo as dindmicas de grupo. Esta

técnica permite a observacéo tanto de aspetos verbais como nédo verbais.

Em suma, posso concluir que a Adecco utiliza as melhores préticas, tendo sido dificil

encontrar lacunas nos seus processos.

5.2. LimitagOes do Estudo
Uma das limitacOes deste estudo é relativa ao facto da analise ser baseada na observacéo,

ndo tendo sido recolhidas informacdes quantitativas ou qualitativas. Adicionalmente,
também ndo foram recolhidas informacGes relativamente a outras delegacdes ou empresas
do mesmo setor. Pelo que seria enriquecedor para este TFM perceber se o elevado

turnover sucede somente na AMKS CCS ou se € um procedimento corrente.

Apds o inicio do estagio estive cerca de duas semanas a aguardar por um computador em
que pudesse trabalhar, pelo que até Ia, estive a utilizar o da TRH. A minha principal
dificuldade derivou da existéncia de diversos projetos com o0s quais ndo estava

ambientada.

Em termos do relatério, penso que a existéncia de um limite de paginas ndo permite a

descricdo pormenorizada de todo o processo de ReS.

5.3. Sugestdes para trabalhos futuros
Tal como referi anteriormente, seria interessante perceber se o turnover também sucede

em outras delegacdes da Adecco, ou em empresas do mesmo setor. Seria também
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pertinente perceber perto de trabalhadores e ex-trabalhadores de Call Center quais os

motivos que os levaram a querer abandonar essa funcao.
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ANEXOS

Anexo 1- Vantagens e Desvantagens do Outsourcing

—

«Otimizacéo e controlo de custos;

« Custos fixos passam a custos varidveis (RH e Tecnologia);
*Flexibilidade e rapidez;

*Melhoria do desempenho;

» Acompanhamento das mudancas do mercado;

« Acesso a recursos e competéncias de empresas;

«Criacdo de vantagens competitivas;

*Reducdo de riscos;

« Aumento de eficiéncia.

md  Desvantagens

*Perda de controlo;

« Transferéncia de informacg0es sensiveis;
*Possibilidade de aumento de precos;

*Flutuaces de qualidade;

«Dificuldades relacionadas a elaboragéo do contrato.

llustragdo 1: Vantagens e Desvantagens do Outsourcing. Fonte informagdo: Vantagens -
http://www.adecco.pt/empresas/outsourcing/ (Awino & Mutua, 2014, p. 41) (Akewushola & Elegbede, 2013);
Desvantagens - (Akewushola & Elegbede, 2013).

Anexo 2- Valores do Grupo Adecco

| \
®) 0]
Passion Entrepreneurship Responsibility Customer Focus Team Spirit
We change the world of work, We constantly take initiatives to We are the industry leader; our We live by and for our We work together as one team
one job at a time empower people, fuel goal is to provide more work customers'success, we want to
economies, and enrich societies opportunities for more people  be their top-of-mind and top-of-

heart choice

llustracéo 2: Valores Grupo Adecco. Fonte: https://www.adeccogroup.com/our-company/core-values/
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Anexo 3- Distribuicdo Geografica Adecco Portugal

Faro

llustracdo 3: Distribuicdo Geografica Adecco Portugal. Fonte: http://www.adecco.pt/onde-estamos/

Anexo 4- Caracteristicas Adecco Marketing Solutions - Contact Center
Solutions

Nota: Os dados apresentados séo referentes a Maio, pelo que entretanto podem ser sido
registadas alterages.
i. Os Contact Centers da Adecco CCS

=aal CCS Lisboa

«Colaboradores nas Instalacbes Adecco CCS no Entreposto;
«Supervisores pertencem a Adecco CCS;

Tecnologia da Adecco;

«Formac&o fornecida pela Adecco e/ou pelo cliente;

« Adecco é Responsavel pelo Contact Center e GRH (ReS, Integracdo, GARH, Avaliagdo
de Desempenho).

— S

+Colaboradores nas Instalacfes do Cliente;

Tecnologia do Cliente;

+O Cliente fornece Formago;

+Os supervisores sdo do cliente;

+ Adecco é responsavel pela GRH (ReS, Integracdo, GARH, Avaliacdo de Desempenho).

—
*Instalagdes do Cliente;
Tecnologia do Cliente;
*Formacdo dada pelo Cliente;
«Colaboradores e Supervisores pertencem a Adecco;
+ Adecco é responsavel pela GRH (ReS, Integracdo, GARH, Avaliacdo de Desempenho).

llustracéo 4: Os Contact Centers da Adecco CCS. Fonte: Elaboracéo da Aluna.
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ii. Namero de Colaboradores por Agéncia

Agéncias AMKS CCS |- Colaboradores

AMKS - CC Lisboa
AMKS - CCS sul
AMKS - On Site Zon

Total Geral

llustracdo 5: Nimero de Colaboradores por Agéncia CCS. Fonte: Elaborag&o Propria.

Sexo
Feminino
Masculino

Total Geral

78
76
179
333

iii. Sexo Colaboradores CCS

+ | Nr
181
152
333

44

llustracdo 6: Sexo Colaboradores CCS. Fonte: Elaboracéo Propria.

iv. ldades em Classes Colaboradores CCS

Classes de Idades - Nr Percentagens

1955-1960 3 0,901
1961-1970 10 3,003
1971-1980 84 25,225
1981-1990 183 54,955
1991-1998 53 15,916
Total Geral 333 100

llustracdo 7: Idade em Classes Colaboradores CCS. Fonte: Elaboracdo Propria.

v. Tipo de Contratos
Tipo de Contrato _ Nr

Efectivo 91
Termo Certo™ 13
Termo Incerto™ 229
Total Geral 333

lustracéo 8: Tipo de Vinculo Laboral Colaboradores CCS. Fonte: Elaboragdo Propria.

vi. Horério de Trabalho

Horario ~Nr

Completo 271
Parcial 62
Total Geral 333

llustracdo 9: Horario de Trabalho Colaboradores CCS. Fonte: Elaboracédo Propria.
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vii. Antiguidade

Antiguidade ~ | INr

2004 1
2005 1
2006 2
2007 6
2008 29
2009 13
2010 28
2011 13
2012 6
2013

2014 35
2015 57
2016 58
2017 77
Total Geral 333

lustracéo 10: Antiguidade Colaboradores CCS. Fonte: Elaboragéo Propria.

viii. Organograma CCS Lisboa

Direc¢do
Regional

Director de
Delegagao

Consultor
Comercial

Técnica de
Recursos
Humanos

|— Estagiario

llustracdo 11: Organograma CCS Lisboa. Fonte: Manual de Acolhimento do Estagiério — Adaptacéo da Aluna.
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Anexo 5- Inicio do Processo de Outsourcing Adecco CCS
Necessidade do Cliente.
A4
Reunido do Cliente com Consultor Comercial e Gestor de Operacdes.
A4

Definicdo objetivos, responsabilidades,perfil a recrutar, categoria profissional, fungdes, requisitos,
namero de vagas, condicOes a oferecer.

\Z

Briefing do consultor comercial e gestor de operagdes com TRH.

\Z

Inicio do Processo de Recrutamento.

llustracdo 12: Inicio do Processo de Outsourcing - Processo de Recrutamento. Fonte: Elaboragéo da Aluna.

Anexo 6- Recrutamento Interno

Abertura de uma vaga para um projeto novo ou ja existente.

RZ
Colaborador com 6timo desempenho, mas esta pouco motivado, pois tem novas necessidades/ambicdes.
RZ
Colaborador com as competéncias necessarias para esta nova vaga.

RZ

Entrevista/Reunido com colaborador para apresentar projeto.
RZ

Faz sentido para o colaborador.
RZ
O cv é enviado ao cliente.
RZ
Passa na fase de triagem curricular com o cliente
RZ
Entrevista entre Colaborador e Cliente.
RZ
O cliente da feedback positivo quanto a entrevista.

RZ

Enviado do e-mail de inicio de fun¢des e contacto telefénico.
RZ

Inicio da Formacéo.
RZ
Contrato de trabalho.
RZ
Integragéo e Socializagéo.

llustracdo 13: Processo de Recrutamento Interno. Nem todos os projetos sdo constituidos por todas estas fases,
algumas passam diretamente da entrevista com a TRH da Adecco para a formagao. Fonte: Elabora¢éo da Aluna.
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Anexo 7- Recrutamento Externo

Inicio do Processo de Recrutamento e Selecdo

RZ
Abertura e Colocacdo do Andncio nas varias fontes de recrutamento
RZ
Triagem Curricular- Sele¢éo
RZ
Contacto Telefénico/E-mail para Agendar Entrevista
RZ

Entrevista /Dindmica de Grupo Presencial Adecco
RZ
Feedback
RZ
Triagem Curricular Cliente

RZ

Entrevista Cliente
RZ

Feedback/ Oferta de Emprego

RZ

Contrato Formacéo
RZ

Contrato Trabalho

7

Integracéo e Socializagdo

llustracdo 14: Inicio do Processo de Recrutamento Externo e Sele¢do. Nem todos os projetos séo constituidos por todas
estas fases, algumas passam diretamente da entrevista com a TRH da Adecco para a formagdo. Fonte: Elaboracdo da
Aluna.

Anexo 8- Fonte de Recrutamento Externo

‘enter, hoje celebrou em Equipa o 'Casual Day.’ Viemos de
jae de Ténis &

Adecco Contact
Center
@AdeccoContactCenter

Pagina inicial
Sobre
Eventos

Criticas

Fotos
Pulicagses
Comunidade

llustracdo 15: Facebook AMKS CCS. https://pt-pt.facebook.com/AdeccoContactCenter/?ref=page_internal
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Anexo 9- Relatério de Avaliagédo

N Rngadn OUA
Adecco

It work, better He
RELATORIO DE AVALIAGAO

Nome___ — =~

Mitade:

Mobvagda:

Ctsanagies

Qualficao Adwcon

SYPV——

Oota__ ./ SR == N

e pe——

s

llustracdo 16: Relatério de Avaliacdo Adecco.

Anexo 10- Adecconet Portugal

better work, better life

Utizador
tdentiicado

trainec03 out
ico
Drecgio Geral
Sede
Notas de.
servo
e P Doestacues
Operacona

Aa © Como juntar diversos
International ficheiros 36 fichei
Mabity de POF

eremes que a Adeccon
Poewinegs 2 eciresnkigrloneris © Portal de Compras IT
Reservas © tesouraria - Ficheiro
- Recebimentos
Gaera
' Valores Adecco
- Servicenvw
@ |=
Site Adecco
sefervce 0 Service Now A de uma pagina dedcada para  solctagso de v
equipamentos IT 20 Departamento de Informatca, ¥|[@

ME UE Intanet v

o (portates, desktops,
r requstados aravés do

Todos s pedidos de eay

L o eoses e
> 1 principios de Lideranca
. (e aquipars cansuitar o manual de procedmentos do Cataiogo de Servico (v (r) &
Coigo de Conduta
) sondagem
o evstem sandagens
scivan,
Adecco Vantagens
Vantagens para fodos.

<< L >
Dom Seg Ter Qua Qui Sex Sab

3456 78

-

llustracdo 17: Adecconet Portugal.
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Anexo 11-

Recrutamento e Selecao

Portal E-Preselec

Menu Principal

» Processos de Sekeeglo

 Gestio oe Ofert

(Antncics)

» Gestdo Categonias Target

» Pesquisa e Avaliagio de Candidaios

» Avaliag3o de Candidatos por Oferta (Andncio)
» Gesiin de Passwords Candiosins

« Gestin oe Fillrs Preferenciais

» Inscriggo de Candidatos

» Mudanga de Senhias

s Inscrigdo Flash de Candidatos

o Xpert

lustracdo 18: Portal E-Preselec.

Anexo 12- Gestdo de Ofertas (Anuncios)

Home.

Empresa

Fomagio

Ativa

Data publicagio
Data fim

Area funcional
Categaria Profissional
Distrito
Contacta
Fublicada em
Killer Questions
Tipo Oferta
B

Delegacio

[r—

Gestao de Ofertas (Anuncios)

Ftros | DadosOrerta || Killer Gueations

Edite a sua oferta

Para selecionar virias opgbes utilize a tecla "Ciri” 2 selecionar.

Empress que publica s ofera: Adecsa Outsoureing
Multipasting Portales: [ NetEmpregos [ s4F0

Tipo de Oferta: O Trabalho Tempordne (O Recrutamento e Selegio  ®) OQutsourcing
Aprasentagic o3 Emprass: [GuT-ccs <]

Categoria Profissional: * [Assistente de Call Center |

~Suport teiefénica 20 Call Cantar, ~
DescrigSo & Fungbes: * - Atendimento e resizagio de chamadas,
= “Tareias de backafios, ™)
Grands sentido d= responsabiidade; ~
Requishos: * Forte capacidade de comunicagao;
Flexibidade e dnamisma; d
Contrato de trabaio; A~
Clersce-se: * Candigies Fies
Formagao imicial & continua hd
N de Vagas: *
Codifique a sua oferta
Area funcional: CALL CENTER, APOIO AQ CLIENTE ~
Categoria Profissional: * [Assistents = Clientss ~|

Lugar de trabalho: Pais, distrito (apenas no caso de Espanha e Portugal)

Fais: [Portugal ~|

Distrito (apenas Espanha e Porugal): [ Lisboa ~]

Formacdo: por nivel e dreas

Doutoramento

Mivel: Ensino Basica - 3° cicke w
Ensino Secundano

Arzast

|dade: Desde P

Salirio: W&o Especifioado ] 2ures

Dat inizio oferts: 20042017 =

Data fim oferta: * 910572017 =

llustracdo 19: Portal E-Preselec : Gestdo de Ofertas (AnUncios).
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Anexo 13- Pesquisa e Avaliagdo de Candidatos

b; a”ﬂiM«(o X _l

Pesquisa e Avaliacao de Candidatos

Xpert ,  Candidatos encontrados: 1
Dados basicos:
- Email @gmail com

LLDados baskos, vl [Destazer itimo €3]

Guarder o )]
'
Informiica '
Experiéncia ’
Uttima expenénca
Qulres Dacas *
Avaliagio 0
Informag3o Pessoal
Fitros pessogie
Retaréncia
Joo agent .
Ficha .

Missdes Adecco ¥

llustracdo 20: Portal E-Preselec: Pesquisa e Avalia¢cdo de Candidatos.

o 5 - cl[matecco x|

Home. Fechar sessia

Pesquisa e Avaliacdo de Candidatos

Xpest ' Resultado ca pesquisa: Assinaiacos 0 de 1 Pagina[1 V|de 1

Ofertas ¥ -
Tese DUBR Condds0  fomove(1is v|  Esudomip. 00
iy P ‘ Toemovd (e | Esdomin e
Avallag 3o pendente | Nao

Nio 26120y Mansa lsabel Viegas Rocha acko penc o

Dados basios v Bardo Chaves

Mestrado

Formagdo
P (Uimpar selegio [ setecionar toos 0
Informésica
Expenéncia
Uima experéncia
Outros Dacos
Avaliagao ’
Informag 3o Pessoal ’
Fitros pessoals

Refaréncia

Jon agent ’
Frna 4

Missdes Adecco ¢

llustracdo 21: Portal E-Preselec: Pesquisa e Avaliacdo de Candidatos.
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Anexo 14-

Ficha do Candidato

Recrutamento e Selecao

Home.

)
Referéncias

Xgert

Ofertas

Filtros Preferenciais
Dados basicos
Formac3o

idiomas.

Informitics
Experiéncia

Uttima experiéncia
Outros Dados.
Avaliagio
Informacio Pessoal
Filtros pessosis
Referéncia

Job agent

Ficha

Missdes Adecco

Ficha do candidato

Candidatos: 1°de 1

Referéncia: 6.383.313

MARISA ISABEL VIEGAS ROCHA BARAO CHAVES
Web Adecco

(Disponivel)

Data de Registo: 25/11/2018
DADOS PESSOAIS

» Morada

» Concelho:

« Distrto:

« Pais de residéncia:

« Cédigo Postal

« Telefone:

® Telemével:

« E-mail

« Data de nascimento:

 Local ds nascimento:

o NIF
FORMACAO
Idiomas
o Inglés: Escito Conversagio Compreensic Técnico
« Francés: Escritc Conversacio Comgreenso: Técnice
« Portugués: Escrito Conversagio Compreensao. Téenice

INFORMATICA
« Bases de Dados (Access. etc.).
« Folhas de Calculo (Excel, Numbers, etc.).
« Internet (Internet Explorer. Chrome. Firefox. etc.).
» Correio Eletrénico (Outiook, Lotus Notes, etc.). .
« Estatistica (SPSS. Matlab, etc.). Nive! Médio
« Apresentagdes (Powerpoint, Keynote. etc.)
« Processador de Texto (Word, Pages, etc.)

» Access.

llustragdo 22: Portal E-Preselec, Ficha de Candidato.

Anexo 15-

-c]

Adecco

<] 1

o

Avaliacéo de Candidatos por Oferta

Home.

Navo Fitro
Referéncias.
Xpert
Ofertas
Filiros Preferanisis
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lustracdo 23: Portal E-Preselec, Avaliacdo de Candidatos por Oferta.
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llustragdo 24: Portal E-Preselec, Avaliacdo de Candidatos por Oferta.

Anexo 16- Inscricdo Flash de Candidatos
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lustracéo 25: Portal E-Preselec, Inscrigdo Flash de Candidatos.
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Anexo 17- G3T - Gestdo do Trabalho Temporario
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llustracéo 26: Citrix — G3T
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llustracdo 27: Dados a preencher no programa GTT, exclusivamente os campos a verde.
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