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Resumo

Este relatorio foi elaborado na sequéncia do Estagio Curricular realizado na empresa Dellent
Consulting, Lda., durante o 2° semestre do ano letivo 2020/2021, no ambito do Mestrado em
Gestdo da Faculdade de Economia da Universidade de Coimbra. O estagio teve como &rea
funcional a Gestdo de Recursos Humanos, pelo que no relatorio é realizada uma revisao da
literatura das Praticas da Gestdo de Recursos Humanos nas OrganizacGes e aborda os
seguintes topicos: Recrutamento, Atracdo e Selecdo; Acolhimento, Integracdo e Retencao;
Formacdo e Desenvolvimento; Compensacdo; Comunicacdo Estratégica; e, por altimo,
Gestdo de Desempenho. De seguida, € feito um enquadramento histérico e organizacional
da entidade de acolhimento — Histdria; Estrutura Organizacional; Missdo, Visao, Valores;
Cultura Organizacional; e Ferramentas de Trabalho —, e o funcionamento do departamento
de Recursos Humanos é aprofundado juntamente com a descricdo de todas as tarefas
executadas ao longo do estagio, relacionadas com as praticas descritas no primeiro capitulo.
Por ultimo, sdo abordadas as atividades que traduzem o meu contributo particular para a
empresa, mais especificamente o desenvolvimento da Plataforma Notion e a reviséo dos

Inquéritos de Avaliacdo de Desempenho.

Palavras-chave: Praticas de Gestdo de Recursos Humanos; Estratégia Organizacional;
Onboarding; Desempenho.



Abstract

The present report was written with regard in the internship held on the company Dellent
Consulting, Lda., during the second semester of the academic year 2019/2020, within scope
of the Master’s in Management from the Economics Faculty in the University of Coimbra.
The internship had Human Resources Management as its functional area, so the report
contains a literary review of Human Resources Management Practices in Organizations and
the following topics: Recruitment, Attraction and Selection; Onboarding, Integration and
Retention; Training and Development; Compensation; Strategic Communication; and,
finally, Performance Management. Afterwards, a historical and organizational framework
of the host entity is made — History; Organizational Structure; Mission, Vision, Values;
Organizational Culture; and Work Tools —, and the functioning of the Human Resources
department is detailed with the description of all the tasks performed during the internship,
related to the practices described in the first chapter. Finally, an approach of the activities
that were developed and that represent my specific contribution to the company, more
specifically the Notion Platform and the Performance Evaluation Surveys.

Keywords: Human Resources Management Practices; Organizational Strategy;
Onboarding; Performance.
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Introducéo

O presente Relatorio de Estagio foi elaborado tendo por base o Estagio Curricular realizado
no &mbito do Mestrado em Gestdo, orientado pela Professora Doutora Isabel Cristina Dérdio
Dimas e apresentado a Faculdade de Economia da Universidade de Coimbra (FEUC) para

obtencdo do Grau de Mestre.

O estagio decorreu na empresa Dellent Consulting, Lda., sediada em Aveiro, entidade que
me acolheu entre o dia 1 de marco de 2021 e o dia 2 de julho de 2021, perfazendo um total
de 696 horas. Face a pandemia Covid-19, o processo de procura de estagio foi algo
conturbado, uma vez que apenas era permitido integrar empresas que se encontrassem em
regime de teletrabalho e, dadas as repercussdes penalizadoras para quase todas as
organizacg0es a nivel econdmico e ao nivel dos postos de trabalho, a oferta tornou-se bastante
escassa. Felizmente, tive a oportunidade de, ainda assim, realizar o estagio numa empresa

de exceléncia, apenas com a inconveniéncia de ter iniciado mais tarde do que o previsto.

Integrei o departamento de Recursos Humanos (RH), tratando-se de uma area que sempre
me despertou interesse por acreditar que as pessoas sao 0 maior ativo de uma organizacgao e,
em funcdo disso, a sua gestdo é fundamental. Nesse sentido, no primeiro capitulo serdo
abordadas diversas préaticas de gestdo de recursos humanos através de uma revisdo do estado
da arte. O segundo capitulo contempla a descricdo da entidade de acolhimento, da sua
historia, estrutura e cultura organizacional, e integra também a descricdo do estagio e das
tarefas realizadas, seguindo-se o terceiro capitulo, que aprofunda as duas atividades que
representam um contributo particular para a organizacdo e que desenvolvi ao longo dos

quatro meses.

A minha primeira tarefa esteve diretamente relacionada com a area de recrutamento e selegéo
—adivulgacédo de vagas de emprego, que é a base de tudo o que acontece posteriormente na
empresa, desencadeando a entrada de novos colaboradores. Assumi 0s processos de
onboarding e o offboarding, sendo que o onboarding envolve bastantes etapas, desde reunir
toda a informagé&o necessaria sobre os colaboradores, elaborar o contrato de trabalho, seguir
todos os tramites legais necessarios, proceder ao acolhimento e integracdo na empresa,

efetuar a respetiva inclusdo nos multiplos processos internos e gerir 0s equipamentos de



trabalho. Apds a entrada dos colaboradores, também estive responsavel por varios
procedimentos, entre eles: a formacdo, os relatorios de despesas, a gestdo de férias e faltas,
as consultas de medicina do trabalho e, ocasionalmente, as participaces ao seguro de

acidentes de trabalho.

Para aléem das tarefas associadas a gestdo de RH, desempenhei algumas tarefas
administrativas, como a emissdo de declaracGes, gestdo de deslocaces e estadias, realizacdo
de atendimento presencial e telefonico, tradugdes, arquivo, compras, gestdo do escritério e

envio/rececéo de correio.

Para quebrar alguma monotonia associada as tarefas do foro administrativo, dei apoio ao
departamento de Marketing, contribuindo para a Newsletter interna mensal, auxiliando a
preparacdo de eventos e contribuindo para a criacdo da pégina da empresa na plataforma
Notion, que visa reunir todas as informac6es Uteis para os colaboradores e, simultaneamente,
representar a imagem da Dellent a nivel interno. Relativamente a area da Qualidade, tive
oportunidade de contribuir para a melhoria de dois documentos de controlo e colmatar uma

ineficiéncia detetada relativa aos Inquéritos de Avaliacdo de Desempenho.

No quarto capitulo, consta uma analise critica ao estagio curricular, seguido do quinto e
ultimo capitulo, que apresenta uma seccdo dedicada as conclusdes a retirar acerca da
importancia das praticas de gestdo de recursos humanos nas organizacdes, nomeadamente

no caso da Dellent Consulting.



1. Revisado da Literatura

Este primeiro capitulo aborda as préticas de gestdo de recursos humanos nas organizagoes
através da revisdo literaria. As praticas relacionadas com as principais atividades
desenvolvidas durante o estagio serdo aprofundadas em diversos subcapitulos: recrutamento,
atracdo e selecdo; acolhimento, integracdo e retencdo; formacdo e desenvolvimento;

compensacao; comunicacao estratégica; e gestdo de desempenho.

1.1. Praticas de Gestdo de Recursos Humanos nas Organizacdes

Ao longo das décadas foram sendo utilizados diversos termos em substituicdo da ‘gestdo de
recursos humanos’, que é atualmente a denominacdo mais comum na literatura cientifica.
Até a década de 1920 utilizava-se o termo ‘welfare’, tendo em 1940 sido substituido por
‘gestdo de trabalho’ e, mais tarde, por ‘gestdo de pessoal’ (Armstrong, 2006). No entanto, 0
conceito ‘gestdo de recursos humanos’ ndo ¢ consensual, sendo alvo de criticas por parte de
alguns autores, como € o caso de Osterby e Coster (1992), que argumentam que ‘gestao
recursos humanos’ reduz as pessoas a recursos que podem ser manipulados como quaisquer
outros fatores de producdo — materiais, dinheiro ou tecnologia —, que apenas séo valiosos
quando convertidos em valor econémico e, por esse motivo, defendem que ‘gestdo de
pessoas’ ¢ o termo mais adequado. N&o obstante, ‘gestdo de recursos humanos’ continua a

ser 0 termo predominantemente utilizado.

A gestdo de recursos humanos pode ser considerada uma filosofia sobre a forma de gerir
pessoas, sustentada por teorias que concernem ao comportamento humano e organizacional.
Trata-se de uma abordagem estratégica abrangente e coerente para o desenvolvimento e
bem-estar das pessoas nas organizacoes, envolvendo todos os aspetos relacionados com a
forma como as mesmas sdo contratadas e posteriormente geridas (Armstrong & Taylor,
2014).

Os resultados de uma organizacao sdo alcancgados através do esforgco das pessoas que nela
trabalham e que contribuem para o seu sucesso, pelo que a gestdo tem o papel de gerir esses
esforcos e garantir o cumprimento dos objetivos (Dessler, 2013). Desta forma, assumir a
gestdo dos recursos humanos de uma organizacdo significa apoiar a concretizagdo de

objetivos, desenvolver e implementar estratégias de RH integradas com estratégias de
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negdcio, contribuir para uma cultura de alto desempenho, garantir que a organiza¢do possui
recursos qualificados, criar um clima de confianga entre os colaboradores e a dire¢do, bem

como adotar uma abordagem ética na gestdo de pessoas (Armstrong & Taylor, 2014).

Segundo Dessler (2013), “human resource management is the process of acquiring, training,
appraising, and compensating employees, and of attending to their labor relations, health
and safety, and fairness concerns” (p. 4), pelo que deve existir um equilibrio entre todas
estas praticas, uma vez que € possivel definir um plano de gestdo brilhante e ainda assim
falhar por ndo se contratar as pessoas certas ou por estas ndo serem devidamente motivadas,
assim como é possivel falhar na defini¢cdo do plano, mas ao contratar as pessoas certas para

0S cargos certos e ao apostar nelas, ser bem-sucedido.

Legge (1989) explicou a filosofia da gestdo de recursos humanos ap6s analisar diversos

modelos e identificar aspetos semelhantes:

human resource policies should be integrated with strategic business planning and
used to reinforce an appropriate (or change an inappropriate) organizational
culture, that human resources are valuable and a source of competitive advantage,
that they may be tapped most effectively by mutually consistent policies that promote
commitment and which, as a consequence, foster a willingness in employees to act

flexibly in the interests of the ‘adaptive organization’s’ pursuit of excellence (p. 25).

Os recursos humanos séo o ativo mais valioso de uma organizagao e um dos principais meios
para criar vantagem competitiva porque que dentro da mesma industria facilmente se tem
acesso aos Mesmos recursos tangiveis e econémicos que outras organizacGes podem ter,
tornando-se dificil criar uma vantagem baseada nessa condi¢do. Se as organizacGes forem
bem-sucedidas na gestdo dos seus recursos humanos, fazendo com que estes permanecam
na organizacao satisfeitos com as condicGes e com o trabalho prestado, as chances de sucesso
da organizacdo aumentam consideravelmente, tornando-se mais produtiva e lucrativa face a
concorréncia (Lussier & Hendon, 2019). Os resultados desta gestdo dependem de uma série

de préticas, tais como

conducting job analyses (determining the nature of each employee’s job),; planning
labor needs and recruiting job candidates; selecting job candidates; orienting and
training new employees; managing wages and salaries (compensating employees);
providing incentives and benefits; appraising performance; communicating
(interviewing, counseling, disciplining); training and developing managers; and

building employee commitment (Dessler, 2013, p. 4).



1.1.1. Recrutamento, Atracdo e Selecéo

O processo de recrutamento e selecdo tem como objetivo encontrar, a um custo minimo, o
namero de colaboradores que a organizacao necessita para satisfazer as suas necessidades,
atendendo a uma determinada qualidade. Para tal, é necessario definir os requisitos das vagas
— descricao e especificacdes da funcdo, termos e condi¢des —, atrair os candidatos — atraves
dos meios existentes dentro e fora da organizacdo, divulgando os anuncios das vagas —, e
por ultimo, avalid-los e selecionar aqueles que encaixam no perfil — requer a selecéo e
verificacdo de candidaturas, entrevistas, testes, avaliacdo, obtencéo de referéncias, proposta

de emprego, preparacdo dos contratos de trabalho e acompanhamento (Armstrong, 2006).

Segundo Armstrong e Taylor (2020), os requisitos para a fungdo constituem uma
caracteristica fundamental do processo de selecdo, tratando-se de uma abordagem mais
direcionada para a pessoa a contratar do que para a funcdo que vai desempenhar.
Determinam o conhecimento e competéncias requeridas, a formacdo, qualificacdes e
experiéncia necessarias, 0s comportamentos esperados, entre outras carateristicas
especificas, e para ndo dificultar a atracdo de candidatos, ndo é muito aconselhavel que sejam
requisitos exagerados ou utdpicos. Estas especificacdes servem como base para as

entrevistas, fornecendo orientacdes sobre 0os métodos e técnicas de selecdo mais adequados.

As entrevistas sdo uma parte do processo projetada para prever o desempenho dos futuros
colaboradores com base nas suas respostas. Podem ser estruturadas — guiadas por uma
sequéncia de questdes pré-definidas —, semiestruturadas — quando se trata de um misto entre
questdes previamente pensadas e alguma espontaneidade —, ou ndo estruturadas — quando o
entrevistador apenas vai fazendo questdes consoante as respostas, de forma improvisada.
Podem ser realizadas por um ou mais entrevistadores e é comum serem abordadas diversas
questdes relativas a experiéncias anteriores do candidato, ao futuro trabalho ou a como
reagiria em determinadas situacGes, podendo até ser posto a prova durante 0 processo
(Dessler, 2013).

Para complementar as entrevistas sao, com frequéncia, realizados testes que avaliam fatores
como aptidao, personalidade, skills e motivacdo, permitindo a organizacao realizar uma
escolha de acordo com a forma como o candidato se encaixa na posi¢cdo em aberto e na

cultura organizacional (Mondy & Martocchio, 2016).



A mudanga mais significativa nas praticas de recrutamento tem vindo a ser 0 uso crescente
da tecnologia, nomeadamente para a divulgacdo das vagas de emprego online através do
website da organizacdo e de sites especializados. O e-recruitment veio revolucionar o
recrutamento trazendo menores custos, maior facilidade e rapidez na publicacdo de
anuncios, maior brevidade e quantidade de respostas, e uma maior variedade de candidatos
— 0 que se deve a facilidade de submeterem os seus curriculos online como resposta a
diversas ofertas. Desta forma, a dificuldade passa a ser filtrar os candidatos que cumprem as
qualificagdes minimas e reunir os perfis que sdo realmente qualificados para a fungdo em
questéo (Gusdorf, 2008).

O recrutamento e selecéo sdo, deste modo, as duas fases do processo de aquisicéo de talento
que dependem do planeamento, qualidade e eficiéncia do préprio processo, e também das
condi¢des do mercado de trabalho. O recrutamento conecta as organizagdes a fontes de
potenciais colaboradores e a selecdo escolhe o melhor “fornecedor” de talento (Mathis et al.,
2017). Por outras palavras, Mondy e Martocchio (2016) descreveram o recrutamento como
0 processo de “attracting individuals on a timely basis, in sufficient numbers and with
appropriate qualifications, to apply for jobs with an organization” (p. 131). Apds o
recrutamento, a organizacdo pode entdo selecionar os candidatos cujas qualificacdes se
relacionam com a descri¢do das fun¢des, sendo importante os candidatos qualificados se

candidatarem, uma vez que o0s custos do processo de recrutamento podem ser elevados.

1.1.2. Acolhimento, Integracdo e Retencdo

O processo de acolhimento e integracdo, comumente designado de onboarding, € 0 processo
de apresentar os novos colaboradores a organizacao e ao seu novo trabalho, dando a conhecer
a estrutura e cultura organizacional, as politicas, procedimentos, regras e regulamentos.
Trata-se de um processo idéntico ao de uma pessoa que muda de pais e procura assimilar a
nova cultura, sendo natural surgirem questdes as quais é necessario dar resposta para permitir
uma adaptacdo ao novo quotidiano e a nova rotina. O onboarding surge, assim, para
responder a todas as questdes existentes e possibilitar a integracdo da pessoa na “sociedade”

que é a organizacao (Lussier & Hendon, 2017).

Selecionar cuidadosamente os colaboradores ndo garante que eles venham a ter um
desempenho eficaz, mesmo que o seu potencial seja elevado, se eles ndo souberem o que
fazer nem como fazer, pelo que esse é o proposito fundamental do processo de integracéo.
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O departamento de recursos humanos é o responsavel por projetar o programa e orientar
num primeiro momento, sendo que, posteriormente, sdo os lideres de equipa que assumem
a maior parte da orientacdo no dia-a-dia. Este processo cumpre com 0s seguintes objetivos:
fazer com que o novo colaborador se sinta bem-vindo na organizacao e integrado na equipa;
garantir que tem acesso as informacgdes basicas, politicas, beneficios e especificidades do
trabalho; ajudar a entender a organizagdo como um todo (passado, presente, cultura,
estratégias e visdo de futuro); e incentivar a integracdo na cultura, valores e forma trabalhar

da organizacédo (Dessler, 2013).

Para Noe et al. (2017), é importante ajudar os colaboradores a ajustarem-se ao seu novo
trabalho clarificando objetivos e expectativas para melhoria do desempenho atraves do
feedback, dando formacdo e realizando atividades de acompanhamento que reduzam a
rotatividade. Na Figura 1 é possivel observar as quatro etapas de uma integracdo eficaz,
sendo que compete aos responsaveis pelo processo ajudar a estabelecer relagfes de trabalho
e interpessoais, promover o encaixe na cultura organizacional, deixar claro as funcbes e
expetativas face as mesmas e também explicar as regras da organizacdo. Todos estes fatores
trazem resultados a longo prazo, incluindo a satisfacdo no trabalho, 0 comprometimento
organizacional, menor rotatividade, reducdo de stress e eficacia nas carreiras dos

colaboradores.

CONNECTION CULTURE CLARIFICATION COMPLIANCE
Understand and Understand Understand job Understand

develop working . company history, . and performance . company policies,
and interpersonal traditions, values, expectations rules and
relations norms, mission regulations

Figura 1. The Four Steps in Onboarding (Fonte: Noe et al., 2017)

E importante que esta orientaco seja realizada pelo menos durante 1 a 4 semanas ou até
mais, dependendo da complexidade da organizacdo e do trabalho, uma vez que a ma
orientacdo resulta em maiores taxas de rotatividade de colaboradores, que é uma realidade
que as organizagOes pretendem evitar. Realizar este processo corresponde a uma
oportunidade de obter retorno do investimento nos processos de contratacdo e garantir que

0s novos colaboradores alcangam todo o seu potencial (Lussier & Hendon, 2017).



Para garantir um onboarding eficaz, existem diversos aspetos que, segundo Noe et al.
(2017), séo fundamentais: incentivar os colaboradores a colocar questdes; transmitir tanto
informacdes técnicas como sociais relativas ao trabalho; envolver as chefias no processo de
integracdo; evitar que os novos colaboradores se sintam inferiorizados; promover a
aprendizagem sobre a cultura, historia e area de negdcio da organizacéo; realizar varios
follow-ups ao longo do primeiro ano do colaborador na organizacéo; envolver a interagdo

ativa entre os novos colaboradores da organizacdo e os atuais.

As organizagdes comecaram a adotar o onboarding como meio de aumentar a produtividade
e permanéncia dos colaboradores (conseguindo uma maior retengédo), deixando de lado os
varios tipos de programas de acolhimento e integracao tradicionais. O que normalmente as
pessoas associam ao processo de orientacdo resume-se as boas-vindas iniciais, no entanto é
algo que se estende durante os primeiros tempos do novo colaborador na organizagdo com
o objetivo de os reter, uma vez que “new hires will forgive you for not showing them where
to park or the company’s history and mission statement,; But if they fail over the first year to

discover enough that will excite and enable them, that’s where you suffer your loss” (Stein

& Christiansen, 2010, p. 9).

Segundo Cable et al. (2013), € considerado primordial para a maioria das organizacdes que
0s novos colaboradores fiquem a conhecer a cultura organizacional durante o processo de
onboarding. Varios profissionais de recursos humanos acreditam que se os colaboradores
sentirem orgulho em integrar a organizacgdo e se comprometerem com os valores da mesma
desde o “primeiro dia”, a possibilidade de construir e reter talentos aumenta
substancialmente. No entanto, este método de onboarding tradicional tem vindo a revelar
algumas falhas para os novos colaboradores, pois ao serem “programados” para aceitar a
identidade da organizacdo, espera-se que subestimem as suas proprias identidades enquanto
trabalhadores. Posto isto, os autores desenvolveram uma abordagem ‘“personal-identity
socialization”, que preconiza dar aos colaboradores a oportunidade de serem auténticos e
“use their signature strengths from the very beginning, on a daily basis” (p. 26), 0 que, a
longo prazo, sera benéfico para a organizacao. Através da individualizacdo do processo de
onboarding conforme a identidade do colaborador, € possivel facilitar a sua adaptagdo a
cultura organizacional e incentiva-lo a encontrar os seus pontos fortes, de forma a p6-los em
pratica no seu trabalho. Ajuda também a estabelecer melhores relagdes com os colegas e a

ter um maior nivel de comprometimento, aumentando a probabilidade de permanecer na



organizagdo. E extremamente importante investir neste processo inicial, uma vez que pode
melhorar a capacidade de reten¢do e aumentar o envolvimento dos colaboradores, tornando

possivel obter o retorno do processo de recrutamento, contratacdo e formacao.

1.1.3. Formacéo e Desenvolvimento

O objetivo da aprendizagem e do desenvolvimento como um processo organizacional, é
ajudar os colaboradores a progredir atraves da aquisicdo de conhecimento, dando suporte ao
potencial de cada individuo e aos objetivos da organizacdo, respeitando e construindo a
diversidade (Harrison, 2009). Existem diversos componentes que integram o processo, entre
eles: a aprendizagem — processo através do qual o colaborador adquire e desenvolve
conhecimento, habilidades, capacidades, comportamento e atitudes —, o desenvolvimento —
corresponde ao crescimento ou descoberta da capacidade e potencial do colaborador através
do ensino e de experiéncias —, a formacdo — que consiste na aplicacdo sistematica de
processos formais que visam transmitir conhecimento e ajudar o colaborador a adquirir as
skills necessarias para desempenhar o seu trabalho —, e a educagdo — que pressupde o
desenvolvimento do conhecimento, valores e compreensdo requeridos no quotidiano, em

todas as areas da vida (Armstrong & Taylor, 2014).

Como referido acima, a aprendizagem e a formacao s@o dois processos distintos, sendo que
“learning is the process by which a person constructs new knowledge, skills and capabilities,
whereas training is one of several responses an organization can undertake to promote

learning” (Reynolds et al., 2002, p. 9).

A formacdo é também um dos fatores que integra o processo onboarding, no qual os hovos
colaboradores recebem a informacédo necessaria acerca da funcdo que vdo desempenhar e
dos processos associados, com vista a serem bem-sucedidos. E uma aposta importante, com
impacto na satisfacdo no trabalho a longo prazo, funcionando como um investimento que
oferece dois retornos: 0 aumento da vantagem competitiva da organizagdo e o aumento
desempenho dos colaboradores. Deve ser baseada nas competéncias que a organizacao quer
qgue o colaborador tenha e ensinar-lhe as skills necessarias para realizar o trabalho na
plenitude do seu potencial, uma vez que é necessario os colaboradores acompanharem o

ritmo do ambiente dindmico e competitivo atual (Lussier & Hendon, 2019).



Muitas organizac¢Ges ddo cada vez mais énfase a aprendizagem continua, que consiste num
“learning system that requires employees to understand the entire work system and they are
expected to acquire new skills, apply them on the job, and share what they have learned with
other employees” (Noe et al., 2017, p. 265), sendo possivel observar os pontos chave

associados a esta filosofia na Figura 2.

Formal Training
and Development

Focus on
Performance

Supports
Business
Strategy

*

Continuous
Learning

Informal Learning

Figura 2. Key Features of Continuous Learning (Fonte: Noe et al., 2017)

A formacdo € o processo através do qual a organizag¢do procura promover a aprendizagem
de competéncias, skills e comportamentos relacionados com o trabalho, por parte dos
colaboradores, possibilitando que dominem estas frentes e as apliquem no dia-a-dia.
Normalmente, as organizacgdes apostam nas formacges formais para o efeito, que consistem
em programas de formagdo e desenvolvimento, cursos ou eventos desenvolvidos e
organizados pelas mesmas. Por outro lado, existe a aprendizagem informal, que se refere a
aprendizagem iniciada pelo proprio colaborador e que ndo ocorre em ambiente formal com
instrutor. Surge de acordo com a necessidade do colaborador e vontade de desenvolver
determinado tema, aprendendo sozinho ou através de interagdes sociais presenciais ou
tecnoldgicas. Outro dos pontos chave ¢ a gestdo de conhecimento, que se trata do “process
of enhancing company performance by using tools, processes, systems, and cultures to
improve the creation, sharing, and use of knowledge” (p. 266). Dentro do conhecimento
existe ainda uma distingdo entre o conhecimento explicito — facilmente transferido para
outras pessoas —, € 0 conhecimento tacito — baseado na experiéncia pessoal e, portanto, dificil

de codificar. Todos estes aspetos sdo importantes para melhorar o desempenho da
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organizacdo através do uso de sistemas, ferramentas e culturas que aprimorem a criagao,

partilha e uso de conhecimento (Noe et al., 2017).

O desenvolvimento pode ser definido como “the acquisition of knowledge, skills, and
behaviors that improve an employee’s ability to meet changes in job requirements and in
client and customer demands” (p. 379). Concerne & educacdo formal, as relagdes e
experiéncias no trabalho, e a avaliacdo da personalidade e das competéncias dos
colaboradores, ajudando-os a prepararem-se para cargos futuros ou mudangas nos seus
trabalhos atuais por conta da introducdo de novas tecnologias, projetos, clientes ou
mercados, enquanto a formacgdo se concentra na melhoria do desempenho nas funcdes e
trabalhos atuais. Sdo ambos estrategicamente fundamentais para as necessidades atuais e

futuras dos colaboradores e da empresa (Noe et al., 2017).

O processo de formacdo envolve um conjunto de etapas que se traduzem no acrénimo
ADDIE (analyze, develop, design, implement, evaluate): 1) analisar as necessidades
existentes de forma a identificar o tipo de formagdo com a qual se vai avangar — no caso de
novos colaboradores, determinar que competéncias o trabalho exige; no caso de
colaboradores atuais, analisar o desempenho e a eficiéncia e perceber se a formacéo pode
solucionar; 2) desenhar o projeto do programa da formacdo escolhendo as formas para
modelar o comportamento dos colaboradores e definir os métodos de ensino a adotar; 3)
desenvolver a formacdo criando conteGdos interessantes e  adequados
as necessidades; 4) implementar a formacéo junto do grupo alvo de colaboradores; 5) avaliar
a eficacia da formacéo e perceber se efetivamente contribuiu para a melhoria do desempenho
(Dessler, 2013).

Para avaliar os resultados existe o0 modelo de avaliacdo de Kirkpatrick, que conta com quatro
niveis: a reacdo, a aprendizagem, o comportamento e os resultados. A avalia¢do da reacdo
engloba o sentimento e satisfacdo do colaborador face a formacao, ao respetivo contetido e
aos formadores; a avaliagdo da aprendizagem determina se foram adquiridos conhecimentos
e competéncias; a avaliacdo do comportamento depreende se houve mudangas motivadas
pela formagé&o nas atitudes e comportamentos; e a avaliagdo dos resultados procura perceber
se as mudancas comportamentais individuais se traduzem em melhores resultados
organizacionais ao nivel da produtividade, da qualidade do trabalho e do retorno do
investimento (Lussier & Hendon, 2017).
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Apesar da existéncia destas ferramentas, foram sendo identificados alguns desafios e
dificuldades comuns no processo de formacdo, entre eles a falta de preparacdo dos
colaboradores para receber a formacao, a resisténcia face as mudancgas dos processos e
procedimentos, a dificuldade em determinar o retorno do investimento realizado na
formacdo e em adequa-la aos objetivos estratégicos da organizacao, e também as questdes
logisticas como o agendamento e locais disponiveis para o efeito. E necessario perceber o
que se passa atualmente numa organizacdo e perceber o quanto a realidade difere daquilo
que precisa de acontecer no futuro para cumprir 0s objetivos da estratégia organizacional
definida. Uma vez que a formacédo e o desenvolvimento integram as praticas da gestdo de
recursos humanos estratégica, fazendo esta analise, € possivel analisar os tipos de formacao
necessarios para tornar os colaboradores mais capazes por meio de novos conhecimentos e

competéncias (Lussier & Hendon, 2017).

1.1.4. Compensacao

A compensacdo tem por base a criacdo e implementacdo de estratégias e politicas que visam
recompensar os colaboradores de forma justa, equitativa e consistente de acordo com o seu
valor para a organizagdo, para que seja possivel reté-los e contribuir para o alcance dos
objetivos estratégicos (Armstrong, 2006).

A gestdo da compensacdo € inerente a gestdo de desempenho, uma vez que é através do
reconhecimento do bom trabalho dos colaboradores que € possivel recompensa-los. Os
incentivos podem, desta forma, fomentar uma cultura organizacional de elevado
desempenho, que € um dos objetivos primordiais da gestdo de recursos humanos.
Desenvolver um sistema de compensacao requer a combinacdo de processos e praticas que
garantam que a gestdo de compensacao ¢ benéfica tanto para os colaboradores como para as
organizacbes (Armstrong & Taylor, 2020; Armstrong & Taylor, 2014). Para os
colaboradores, no sentido de manter a sua motivagao e permitir que tenham um bom nivel
de vida, e para a organizacdo na medida em que o nivel de remuneracdo influencia a
satisfacdo dos colaboradores no trabalho e contribui para terem um melhor desempenho. A
compensacao atende a estes interesses comuns na medida em que os colaboradores se vao

esforgar o maximo possivel para maximizar os seus ganhos (Mondy & Martocchio, 2016).
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Os principios orientadores da compensacao sao estabelecer as recompensas de forma justa,
equitativa e transparente para todas as partes interessadas; desenvolver politicas e praticas
de recompensas que apoiem 0s objetivos da organizacdo; reconhecer e recompensar 0S
colaboradores de acordo com a sua contribuicdo para a organizacgdo; criar uma proposta de
valor que atraia, retenha e envolva os colaboradores; promover uma cultura de alto
desempenho; manter os niveis de remuneracdo competitivos e equitativos; ser flexivel nos
processos de recompensa e escolha de beneficios para os colaboradores (Armstrong &
Taylor, 2014).

A remuneracdo dos colaboradores engloba todas as formas de pagamento ou recompensa
decorrentes do emprego, que podem ser pagamentos financeiros diretos baseados na
antiguidade dos colaboradores, competéncias e desempenho — como salarios, incentivos,
comissdes e bénus —, ou pagamentos indiretos — pagos na forma de beneficios como férias,
seguros de saude, entre outros. Estabelecer os niveis salariais requer uma pesquisa salarial;
classificacdo, avaliacdo e comparacdo do valor relativo de cada trabalho; diferenciar as
funcBes por niveis de exigéncia, esforco e competéncias; e por fim, afixar valores para cada

nivel salarial (Dessler, 2013).

As recompensas sdo classificadas como tangiveis — podem ser quantificadas e € o caso dos
incentivos que servem para motivar uma acao ou estimular o desempenho —, ou intangiveis
— ndo podem ser quantificadas e englobam os beneficios que sdo providenciados aos
colaboradores por fazerem parte da organizacéo, independentemente do seu desempenho.
Alguns beneficios sdo obrigatérios, como o exemplo do subsidio de alimentacdo em
Portugal, e outros sdo apenas opcao das organizagdes. A nivel estratégico, as organizagdes
podem oferecer diferentes tipos de beneficios com o objetivo de reter os colaboradores, o
que ndo deixa de ser um desafio pela diversidade de necessidades e expectativas de cada
colaborador, sendo que o ideal ¢ identificar os beneficios mais desejados pela maioria. Como
alternativa, as organizagdes também podem adotar um sistema de beneficios flexivel,
permitindo que sejam os colaboradores, dentro de um leque de opgbes previamente
definidas, a escolher os beneficios que preferem. Posteriormente, é importante comunicar a
proposta de valor criada através das redes sociais e outros meios. Ao conseguir oferecer
pacotes de beneficios generosos e exclusivos, é possivel que a organizagdo seja vista como
modelo de referéncia por outras organizacgdes, tornando-se desejavel para os candidatos
(Mathis et al., 2017).
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Os colaboradores esperam que a recompensa recebida corresponda ao seu esforco e
desempenho, e também avaliam a recompensa face aos outros colegas com base na
contribuicdo de cada um para a organizacao, visto que uma compensacao justa e equitativa
€ um dos principais motivos de satisfa¢cdo no trabalho atualmente. Os custos da compensacao
representam a maior parte dos gastos totais das organizagdes e a tendéncia € que venham a
aumentar, uma vez que tém o objetivo de estimular os comportamentos dos colaboradores e
atender as suas preferéncias de modo a influencia-los para conseguir atingir os objetivos
estabelecidos (Lussier & Hendon, 2019)

1.1.5. Comunicacdo Estratégica

A comunicacdo tem um papel fundamental dentro de uma organizacdo. Quando existe
alguma mudanca € necessario que os colaboradores sejam informados relativamente ao
processo e em como este 0s pode afetar, sendo que muitas das vezes a resisténcia a alteracfes
surge apenas por receio do desconhecido. Tais mudangas podem ser relativas aos termos e
condicBes do emprego, a estrutura organizacional, aos métodos de trabalho, aos objetivos,
estratégias e politicas da organizacéo, as tecnologias, produtos e servicos existentes ou as

oportunidades de formacéo e desenvolvimento (Armstrong & Taylor, 2014).

O compromisso dos colaboradores com a organizacdo sera fortalecido se a comunicacéao
daquilo que foi ou esté a ser feito for clara e se eles conseguirem perceber de que forma os
beneficia, gerando o sentimento de confianca. Uma comunicacdo eficaz devera ser
bidirecional, dando também voz aos colaboradores e oportunidade de expressarem as suas
opinides, nomeadamente quando se trata de questdes que podem ter um impacto direto no
seu quotidiano, como é o exemplo da remuneracéo, das condicGes de trabalho, do work-life
balance, da igualdade de oportunidades ou da saude e seguranca no emprego (Armstrong &
Taylor, 2014). “Whenever people communicate to accomplish a goal, the sender and
receiver must establish trust to avoid creating barriers in the communication process”
(Lussier & Hendon, 2017, p. 984).

Existem outros pontos que determinam a eficacia da comunicacdo, como a clareza e a
concisédo com que a informagdo ¢ transmitida, devendo ser “presented systematically on a

regular basis and be as relevant, local and timely as possible” (Armstrong & Taylor, 2014,
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p. 438) para ser facilmente entendida. E importante atender as necessidades dos
colaboradores e estar atento as suas atitudes, pois através das mesmas é possivel perceber
aquilo que querem e precisam de ouvir, 0 que exige alguma empatia por parte da
organizacdo. Por Gltimo, no caso de se tratarem de propostas de mudanca, as reacdes devem

ser avaliadas e antecipadas na comunicacgao em si.

Idealmente deve ser utilizado um misto de canais de comunicacdo para garantir que a
mensagem € transmitida. A comunicacéo individual cara a cara, apesar de ser a mais comum
pode também ser a que traz mais problemas por estar demasiado dependente da qualidade
com que a informago € transmitida e das capacidades do comunicador, havendo o risco de
distorcao. Por este motivo, quando se trata de assuntos importantes devera ser evitada. Outra
opcao é o sistema interno de email institucional (intranet), que permite difundir a informacao
de forma rapida, mesmo que se trate de um publico vasto, desde que todos tenham acesso a
um computador. Pode também servir para a comunicagdo bidirecional no caso de convidar
0s colaboradores a responderem a questdes, inquéritos, entre outros. Briefing groups
realizam-se através de reunides de grupo presenciais que sdo utilizadas para apresentar e
discutir determinados temas e informacOes, pelo que requerem alguma organizagéo,
capacidade de comunicacdo e de relacionamento interpessoal. Outras opc¢des sdo a
comunicacdo escrita atraveés de noticias, revistas, boletins ou newsletters, que servem

maioritariamente para manter os colaboradores informados (Armstrong & Taylor, 2014).

A comunicagdo torna-se um aliado da organizacgdo no momento de desenvolver uma
proposta de valor para os colaboradores. A criacdo da proposta requer analisar o que a
organizacdo tem para oferecer ao nivel do ambiente de trabalho, da localizacdo, das
oportunidades de carreira, das condi¢des de trabalho e das possibilidades de aprendizagem
de novas competéncias. Posteriormente, deve ser partilhada através dos meios de
comunicagéo existentes para a aplicacdo do marketing organizacional, mais conhecido como

employer branding (Armstrong, 2006).

Segundo Backhaus e Tikoo (2004), o employer branding € um processo que se divide em:
criar uma employer brand que represente a proposta de valor que a organizacdo tem a
oferecer aos colaboradores; aplicar o marketing externo da marca, direcionado para o
mercado de trabalho e processo de recrutamento e atragéo de candidatos; aplicar o marketing
interno, fomentando a percecdo da identidade e cultura organizacional que conduzem a

produtividade dos colaboradores, lealdade & marca e consequente reten¢do dos mesmos.
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Pode ser definido como “the package of functional, economic and psychological benefits
provided by employment, and identified with the employing company” (Amber & Barrow,
1996, p. 187), agregando a proposta de valor, 0 marketing interno, a identidade, cultura e
reputacao corporativa. No processo de criacdo da sua employer brand as organizagdes
devem analisar diversas abordagens utilizadas por outras entidades através do
benchmarking! e estabelecer valores centrais que deverdo ser incorporados, regendo-se pela
honestidade e realismo (Armstrong & Taylor, 2020).

O employer branding representa os esfor¢os da organizacdo para comunicar e promover,
dentro e fora da mesma, uma visdo clara do que a torna distinta e desejavel como
empregadora. Trata-se de um meio para alcangar uma marca atrativa e a produtividade dos
colaboradores (Backhaus & Tikoo, 2004).

Este é cada vez mais um topico essencial que deve integrar as praticas de gestdo de recursos
humanos, construindo pontes necessarias entre a comunicagdo, 0S recursos humanos, o
marketing e as tecnologias de informacdo. Contribui para a transformacdo do modelo de
negdcio das organizacdes e alcance dos objetivos estratégicos, fomentando a autenticidade,
inovacéo e responsividade (Martin et al., 2011).

1.1.6. Gestdo de Desempenho

Segundo Guest (1997), “the distinctive feature of HRM is its assumption that improved
performance is achieved through the people in the organization (p. 269), pelo que atraves
das praticas de gestdo de recursos humanos adequadas é possivel explorar a motivacéo e
comprometimento dos colaboradores. O desempenho a nivel individual depende néo s6 da
motivacao, como também da existéncia das skills necessarias, da adequacéo das funcdes e
compreensdo das mesmas. Praticas como o investimento na formacdo e respetiva selecdo
cuidadosa, ampla comunicagdo e feedback, maior envolvimento dos colaboradores e
possivel remuneracao por desempenho, sdo exemplos do que pode contribuir para a melhoria

da performance.

Existe uma cadeia de valor baseada em trés proposic¢des: 1) as praticas de RH podem ter

impacto direto sobre as carateristicas dos colaboradores — envolvimento, comprometimento,

! Benchmarking consiste na analise estratégica das melhores praticas usadas pelas organizagdes do mesmo
setor, com vista a alcancar um desempenho superior.
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motivacdo e habilidade; 2) se os colaboradores possuirem as carateristicas referidas no ponto
anterior, provavelmente terdo um desempenho elevado em termos de produtividade e
qualidade, melhorando o servico prestado; 3) se desta forma o desempenho organizacional
melhorar, os resultados financeiros alcancados pela organizacdo também irdo melhorar
(Guest, 1997). A estratégia definida para a gestdo de recursos humanos tem impacto nos
colaboradores e no seu desempenho, que por sua vez tem impacto no desempenho financeiro

da organizacdo, como é possivel observar na Figura 3.

Reversed causality
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Figura 3. Impact of HRM on organizational performance (Fonte: Armstrong & Taylor, 2014).

Noe et al. (2017), definem a “performance management as the process through which
managers ensure that employees’ activities and outputs are congruent with the
organization’s goals” (p. 321). Ao procurar uma vantagem competitiva através dos
colaboradores, a avaliacdo de desempenho torna-se uma pratica imprescindivel, uma vez que
as organizacgdes devem ser capazes de avaliar os comportamentos e resultados dos mesmaos,
garantindo que para fungdes idénticas, os padrbes de avaliacdo sdo semelhantes. Esta
avaliacdo deve-lhes ser comunicada (pelo menos) anualmente, para que tomem
conhecimento dos pontos fortes e pontos fracos, do que devem manter ou melhorar. Assim,
é possivel identificar os colaboradores com melhor ou pior desempenho e justificar

legalmente diversas decisdes da gestdo de recursos humanos, como por exemplo,
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promog0Oes, aumentos salariais ou demissdes. A tecnologia veio facilitar o processo e

melhorar a preciséo das avaliacOes de desempenho, reduzindo a carga administrativa.

“The management of employees’ actions through these ongoing appraisals presents a
number of challenges and opportunities, so organizational leaders must think strategically
about performance management” (Mathis et al., 2017, p. 362). Face a esta afirmacéo, existe
um processo da gestdo de desempenho que € considerado eficaz e se encontra representado

na figura 4.

Step 1
Define performance
outcomes for company
division and department

Step 2
Develop employee goals,
behavior, and actions to
achieve outcomes

Step 5 Step 6

Identify improvements Provide consequences for
needed performance results

Step 3
Provide support and
ongoing performance
discussions

Step 4
Evaluate performance

Figura 4. Model of the Effective Performance Management (Fonte: Noe et al., 2017)

A gestdo de desempenho ¢é o “process of identifying, measuring, managing, and developing
the performance of the human resources in an organization” (p.778), e a avaliagdo de
desempenho integra essa mesma gestao, tratando-se do “the ongoing process of evaluating
employee performance” (p. 778). O principal objetivo da avaliacdo de desempenho devera
ser ajudar os colaboradores a melhorar continuamente o desempenho deles, pois como foi
referido anteriormente, sdo um dos poucos recursos que podem criar uma vantagem
competitiva sustentavel para a organizagdo, “in a knowledge economy, organizations rely
heavily on their intangible assets to build value. Consequently, performance management at

the individual employee level is essential” (Lussier & Hendon, 2017, p. 774).

O processo de avaliagdo de desempenho inclui: a analise do trabalho; o desenvolvimento de
padrdes de comportamentos e de métodos de medicdo de desempenho; a avaliacdo de
desempenho informal; e a preparacdo e acompanhamento da avaliacdo de desempenho

formal (uma ou duas vezes por ano). A analise do trabalho é realizada com base na misséo
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e nos objetivos organizacionais, e no departamento e trabalho em si. A avaliagcdo de
desempenho informal trata-se do processo continuo, uma vez que 0s colaboradores
necessitam de um feedback regular. “To be an accurate measure of performance, our
measure must be valid, reliable, acceptable and feasible, specific, and based on the mission
and objectives” (Lussier & Hendon, 2017, p. 782).

Os padrdes de desempenho devem ser bem definidos, realistas, mensuraveis e
compreendidos, uma vez que refletem a expetativa relativa ao nivel satisfatorio de
desempenho dos colaboradores. Para que este possa ser identificado e medido, devem
considerar-se 0s seguintes indicadores: “quantity of output; quality of output; timeliness of
output; presence/attendance on the job; efficiency of work completed; effectiveness of work
completed” (Mathis et al., 2017, p. 368).

Relativamente aos tipos de avaliacdo de desempenho, existem trés grupos: Results-Based —
diz respeito ao volume de vendas, reducdo de custos, unidades produzidas e qualidade
melhorada —, Trait-Based — que inclui a atitude, iniciativa, trabalho de equipa, criatividade,
valores e disposicdo — e Behavior-Based — contempla a satisfacdo do cliente, a persuasao

verbal, o tempo de resposta, a ética e a eficacia da comunicagdo (Mathis et al., 2017).

Um dos propdsitos da gestdo de desempenho é estratégico, porque

one of the primary ways strategies are implemented is through defining the results,
behaviors, and, to some extent, employee characteristics that are necessary for
carrying out those strategies, and then developing measurement and feedback
systems that will maximize the extent to which employees exhibit the characteristics,
engage in the behaviors, and produce the results (p. 324).

O segundo proposito é administrativo, pelo facto de auxiliar em diversas decisdes da gestao
de recursos humanos — salarios, promocdes, entre outros —, como ja foi referido. E por
ultimo, de desenvolvimento organizacional, no sentido em que a avaliacdo néo serve apenas
para detetar ineficiéncias, mas também para encontrar 0 motivo das mesmas e colmata-las
(Noe et al., 2017).
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2. Apresentacdo da Entidade de Acolhimento

Neste segundo capitulo serd apresentada a entidade na qual decorreu o estagio curricular e a
sua histdria, seguindo-se o organigrama da empresa, a sua Missdo, Visao e Valores, e por

fim, uma descri¢do da sua cultura organizacional.

2.1. Entidade de Acolhimento: Dellent Consulting

A Dellent Consulting é uma empresa portuguesa sediada em [lhavo, no Parque de Ciéncia e
Inovacao — Creative Science Park Aveiro Region. Especializada na prestacdo de servicos de
consultoria, atua na area de engenharia de sistemas de informacdo e telecomunicacGes,
servindo setores como Servigos Publicos, Automovel, Saude, Eletronica Industrial e de
Consumidor, Banca, Logistica e Energia. Conta com 150 colaboradores, estando estes
divididos entre a area Financeira, Recursos Humanos, Marketing e Comunica¢do, Comercial
e Servicos de Outsourcing. A maioria encontra-se alocada aos Servi¢os de Outsourcing,
exercendo fungdes em diversos clientes de renome, como: Altice Labs, BNP Paribas,

Euronext, MEO, Natixis, NOS, Outsystems, entre outros.

As trés principais cidades onde a Dellent tem os seus recursos alocados sdo Aveiro, Porto e
Lisboa. Desta forma, a localizagdo estratégica da sede permite uma gestéo de colaboradores
facilitada e mais préxima, pois ainda que os colaboradores exercam funcdes nos clientes, a
relacdo mantida com a Dellent requer um contacto frequente. Neste sentido, surgiu a
necessidade de, recentemente, a sua presenca ter sido alargada para Lisboa com a abertura
de um novo escritério, ndo s6 para fazer face a gestdo de todos os recursos, mas também

para o fazer de forma mais igualitéria.

O crescimento da empresa ao longo dos seus anos de atividade teve por base as pessoas
envolvidas que, com o seu talento, conhecimento e motivagéo, se tornaram o maior ativo da

empresa, corroborando o slogan da Dellent: “Together we go further”.

2.1.1. Historia

Fundada por quatro sdcios, a Dellent Consulting teve origem em 2014 através da juncédo de
colaboradores provenientes do ramo tecnoldgico, que tinham conhecimentos em areas

complementares, tais como Hardware, Software, Redes e Telecomunicacdes. Estes
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colaboradores integravam trés empresas sediadas em Aveiro —a TeamEffort, a Uartronica e
a Justbit, que ainda hoje continuam a exercer a sua atividade —, e encontravam-se em regime
de outsourcing, tendo transitado para a Dellent. A visdo estratégica dos seus fundadores,
permitiu estruturar um modelo de Outsourcing de Servicos e de Recursos, bem como de
Recrutamento e Sele¢do na area de Tecnologias da Informacdo (T1), com o objetivo de servir

diversos setores.

O proposito dos servicos prestados pela Dellent surgiu da necessidade de dar resposta a
lacuna que diversas empresas tinham por carecerem de um departamento de Recursos
Humanos capaz de realizar recrutamento especializado no ramo tecnolégico, ou por,
sozinhas, ndo serem capazes de dar resposta as respetivas necessidades, dada a sua dimensao.
Desta forma, a Dellent tornou-se um agente facilitador no processo de selecdo de candidatos
para essas mesmas empresas, fazendo também a posteriori a gestdo dos mesmos, engquanto
consultores, durante o seu trajeto dentro da empresa cliente. Os recursos humanos técnicos
especializados sdo cedidos e alocados a determinados projetos para desempenhar, sob as

orientacdes do Cliente, tarefas especificas.

Como é visivel, a area de Recrutamento e Selecdo revelou-se bastante importante para dar
resposta aos desafios dos clientes e ser o elo de ligacdo entre estes e os candidatos,
assegurando a sua satisfacdo. A Dellent procurou sempre atuar com 0 maximo de
perspicécia, apurando o nivel de conhecimento dos candidatos através de diversos testes e
entrevistas, assegurando o seu enquadramento no projeto do Cliente, dando formagéao
qguando necessario e, por ultimo, em caso de incompatibilidade, garantindo de que nenhuma
das partes sairia prejudicada, procurando alocar o consultor a um novo projeto e alocando

um novo consultor ao projeto em questao.

Para além do Recrutamento e Selecdo de candidatos, a gestdo interna dos mesmos apos a
sua contratagdo e 0 acompanhamento proximo foram também uma pega fundamental para o
sucesso da Dellent. Esta caracteristica de proximidade bastante representativa da empresa,
juntamente com a cultura que veio a ser desenvolvida e implementada, permitiu que, ao
longo de sete anos, tenha reunido cerca de 150 colaboradores. Por outro lado, o crescimento
da carteira de clientes também foi notorio, contando atualmente com 25 clientes: Altice
Labs, APiS, BNP Paribas, Celfocus, ContentServ Techn, Critical Software, ENEIDA,
Euronext, Glintt, GO Contact, HFA, Infinera, 7egend, MEO, Mindera, Natixis, NOS,
Outsystems, PHBp, Present, Quantico, SDG, Sprint CV, Tlantic e Vortal.
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No &mbito da qualidade, face a concorréncia ao nivel de empresas de Outsourcing nesta
area, foi fundamental procurar marcar pela diferenca e conseguir um destaque positivo no
mercado. Neste sentido, um marco importante para a Dellent foi ter passado, em 2015, a ser
uma empresa certificada pela ISO 9001:2015, pois ao implementar este sistema de gestéo de

qualidade, conseguiu garantir e reforcar o nivel dos servicos prestados.

2.1.2. Estrutura organizacional

Para o bom funcionamento de uma organizacdo, € necessario que a sua estrutura
organizacional seja adequada as atividades desempenhadas, definindo estrategicamente a
forma como estas estdo estruturadas e sdo coordenadas, atraves da sua divisao hierarquica e
por departamentos. Um organigrama permite representar a estrutura organizacional da
empresa e a sua utilidade reflete-se tanto a nivel interno — para os colaboradores —, como
externo — para entidades externas. Isto €, quando existe a necessidade de contactar a empresa
por determinados assuntos, o organigrama permite identificar facilmente a pessoa a

contactar, consoante a area em gue o assunto se enquadra.

Na figura abaixo, é possivel observar o organigrama completo da Dellent Consulting,
seguido da descricao das diferentes funcdes desempenhadas e apresentacdo dos respetivos

responsaveis.

Administracdo

Representante
da Gestao

Responsavel

Sistema de
Gestdo

Responsavel Responsavel Responsavel

Responsavel . ey
Recursos P Servigos Comunicagiio e

Humanos Financeiro Outsourcing Marketing

Técnico Técnico Colaboradores Técnico
Recursos . , Servigos Comunicagdo e
Financeiro ) .
Humanos Outsourcing Marketing

Business
Managers

Figura 5. Organigrama Dellent Consulting
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A Administragdo é constituida por quatro sécios: o Eng. Carlos Dias, o Dr. Pedro Fernandes,
o0 Eng. Ricardo Lourenco e o Eng. Luis Machado, sendo que um dos membros, o0 Eng. Carlos
Dias, também compde a Geréncia juntamente com Dr. Pedro Fernandes, e assume ainda a
Representacdo da Gestdo. As suas principais funcbes passam por gerir todos o0s
departamentos e supervisionar todos 0s processos relacionados com o crescimento da
empresa. Para além da Representacdo da Gestdo, existem duas func¢des fundamentais: a de
Responsavel pelo Sistema de Gestdo da Qualidade (RSis), desempenhada pela Dra. Alice
Pinto, e a de Responsavel pela Protecdo de Dados (DPO), desempenhada pelo Eng. Ricardo
Lourenco. A partir dai, é possivel observar que a equipa se encontra dividida pelos seguintes
departamentos:

Recursos Humanos: subdividido entre Recrutamento e Selecdo de candidatos e

Gestao de Recursos Humanos apos contratacdo dos mesmos;

e Financeiro: encarregue da administracdo dos recursos financeiros da empresa;

e Servicos de Outsourcing: engloba todos 0s recursos humanos que se encontram neste

regime de contratacdo a prestar servicos nos clientes;

e Comunicacdo e Marketing: define as politicas e estratégias de mercado, tratando

também da comunicacdo e imagem da empresa;

e Comercial: trata do acompanhamento de todo o processo com o cliente e com o
candidato, realiza a prospecdo de mercado através da procura de novos clientes e
aplica as estratégias definidas pelo departamento de Marketing e Comunicacéo.

A responsavel pelo departamento de Recursos Humanos e pelo departamento Financeiro é a
Dra. Alice Pinto, sendo também a Técnica Financeira. Dentro do departamento de Recursos
Humanos, existe a vertente de Recrutamento e Sele¢éo, constituida por uma equipa de quatro
Técnicas de Recursos Humanos, intituladas de IT Recruiters. Relativamente aos Servigos de
Outsourcing, é o Eng. Carlos Dias o responsavel pelos colaboradores que se encontram nesse
regime. O departamento de Comunicacéo e Marketing é assumido pela Dra. Marina Pinho,
sendo a mesma a Técnica do departamento. Por ultimo, o departamento Comercial é
constituido por trés Business Managers, cada qual responsavel pelos seus Clientes e

colaboradores alocados a esses mesmos Clientes.
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2.1.3. Missao, Visao, Valores

A Missdo da empresa passa por potenciar talentos e unir os melhores profissionais aos seus
clientes, tendo por base uma cultura de mérito. Para levar avante esta misséo, € necessario
ter uma Viséo algo ambiciosa, como ser uma empresa de referéncia no setor de Outsourcing
das Tl a nivel nacional, procurando explorar também o mercado internacional, e apostando
em dois fatores extremamente importantes: a qualidade e a inovacéo. Para além disto, €
fundamental ter sempre os Valores bem presentes, sendo que a Dellent Consulting valoriza
0 compromisso, 0 mérito e valorizagio pessoal, 0 espirito de equipa, a alegria e a audécia. E
importante que os elementos da equipa demonstrem ser focados na concretizagdo dos
objetivos, que sejam capazes de antecipar a mudanca, tenham atencao ao detalhe e ousadia
na resolucéo de problemas. Para complementar, é dada primazia ao espirito de entreajuda, a

partilha de ideias e iniciativas.

2.1.4. Cultura organizacional

Um dos grandes focos da Dellent Consulting esta em manter os seus colaboradores
motivados e integrados na equipa. Como tal, para além de promover o sucesso profissional
dos mesmos, procura ir mais além, dando prioridade a esfera social. Sdo dinamizadas varias
atividades de forma a proporcionar o convivio entre todos, as datas especiais ndo passam em
branco e sdo mantidas parcerias com entidades de renome em areas distintas, que oferecem

as melhores condicGes aos colaboradores e respetivas familias.

No momento de entrada de um novo membro é oferecido o kit de incoming, que visa dar as
boas-vindas e fornecer todo o material necessario para 0 desempenho da atividade do
colaborador. Este kit inclui uma mochila personalizada da Dellent, equipamentos de trabalho
adequados as necessidades e elementos diversos (e.g. caderno, caneta, porta-chaves, garrafa
de &gua, entre outros). No entanto, ndo basta apenas apostar nas boas-vindas se o objetivo é
que em todo o percurso o0 colaborador se sinta valorizado. Como tal, no Natal ¢ dada uma
lembranca a toda a equipa, no aniversario de cada colaborador é oferecida uma prenda —
definida anualmente, tendo este ano sido oferecida uma sweat personalizada da Dellent —, e

aos recéns pais é oferecida uma lembranca para os seus bebés.

As celebragdes ndo se limitam apenas aos aniversarios, pois existem outras datas festivas
que sdo sempre marcadas por algum evento ou dindmica. Devido a pandemia da Covid-19,

alguns eventos tiveram de ser adaptados, como é o exemplo dos meetings que se
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transformaram em desafios divulgados nas redes sociais. Num cenério normal, dias como o
Dia da Mulher ou o Dia de S. Martinho, seriam festejados com a entrega de uma prenda a
todos os elementos femininos da equipa ou um magusto nos escritorios da empresa. Todos
os dias especiais sdo motivo para reunir os colaboradores e experienciar momentos de alegria
e boa disposicéo que, de uma forma ou de outra, se refletem no trabalho do dia a dia. Para
além destas celebracdes, a Dellent organiza todos os anos trés grandes eventos: o Outdoor
Day — que tem por base uma atividade ao ar livre e um lanche partilhado, fomentando a
unido e bem-estar entre todos —, o Dia da Familia — que consiste numa atividade de
lazer/passeio e almogo, permitindo aos colaboradores integrarem a sua familia para que esta
conheca um pouco da realidade da empresa —, e por ultimo, o Jantar de Natal — que se trata
de um momento de partilha, solidariedade e descontracdo entre todos, juntando também a

celebracdo do aniversario da empresa.

A Dellent procura manter os seus canais de comunicacdo bastante ativos, fazendo posts e
partilhas regulares no seu site, Linkedln, Instagram, Twitter, Facebook e Youtube.
Adicionalmente, existe uma newsletter interna que é publicada mensalmente e contempla a
divulgacdo do blogue que vai trazendo diversos temas de grande interesse, dos aniversarios
dos colaboradores, das entradas de novos elementos, das vagas de emprego — caso 0S
colaboradores indiquem perfis para integrar a equipa, recebem um prémio de S00€ —, e de
novas parcerias. Ao nivel das parcerias, foi criado o programa Dellent +, no qual estdo
estabelecidas cerca de 30 parcerias com diversas empresas das areas de salde, beleza,

restauracao, lazer e educacdo.

No ambito formativo, no inicio de cada ano é criado um Plano de Formacdo para 0s
colaboradores, onde é definido qual o plafond para formagdo que se vai disponibilizar, se
estipulam os tipos de formacéo que o plafond vai contemplar — formac6es online, formacGes
presenciais ou livros técnicos —, e se estabelecem datas para as inscri¢cGes/realizacdes das
formagdes. Existe a possibilidade de algumas formac6es serem solicitadas pelo Cliente para,
posteriormente, serem agilizadas pela Dellent. Nesse caso, dependendo do tipo de formacao,
esta pode ser financiada pelo Cliente, pela prdpria Dellent ou até mesmo através plafond de

formacéo que o colaborador em questao tiver disponivel.

As formagdes online sdo, na sua maioria, disponibilizadas na plataforma Udemy, que tem a
disposicdo cursos em vérias areas de atuagcdo e tecnologias. No caso das formagdes

presenciais, estas podem ser planeadas pela Dellent em parceria com diversas entidades
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formadoras e de acordo os temas de interesse para os colaboradores, ou podem ser
especificamente solicitadas pelos mesmos. Desta forma, apoiando e fomentando o
crescimento individual de cada colaborador, a empresa beneficiara de profissionais capazes

de acrescentar maior valor.
2.1.5. Ferramentas de Trabalho

Sdo diversas as ferramentas de trabalho utilizadas dentro da Dellent, sendo que nenhuma
delas foi concebida especificamente para a empresa, tratando-se apenas de ferramentas
externas. Uma parte delas sdo utilizadas por toda a equipa e outras séo especificamente
utilizadas por alguns departamentos.

O Podio? é a principal ferramenta de trabalho, sendo uma plataforma de interagdo que retine
toda a informacgdo relevante dos departamentos de Recrutamento e Sele¢do, Recursos
Humanos, Comunicacdo e Marketing, Comercial e Financeiro. O Google Workspace — que
inclui o Gmail, o Hangouts, o Drive e o Calendar —, € bastante util para toda a equipa, ndo
s6 como meio de comunicacdo, mas também como armazenamento de informacéo, sendo
que a esse nivel o Podio e o Drive se complementam. O Zoom é a plataforma utilizada para
todas as reunides internas e também com os colaboradores, nomeadamente aquando da sua
entrada. Segue-se 0 Skype, que é a ferramenta que serve a finalidade das entrevistas a
candidatos. Para criar os curriculos dos candidatos que avangam no processo e sdo propostos
aos Clientes é utilizado o Visual CV. Outra ferramenta de comunicacao é o Whatsapp, que
é usado para contactar com candidatos, consultores, Clientes e equipa de gestdo. Ja o
LinkedIn tem um papel importantissimo, sendo a rede social utilizada para o recrutamento

ativo de novos perfis e divulgacdo de informacdo sobre a empresa.

Para documentar todos 0s processos da empresa e auxiliar a entrada de novos colaboradores

existe a plataforma Notion® e, por Gltimo, para servir o Marketing sdo utilizadas duas

2 0 Podio é um software que fornece uma plataforma web e permite a construcdo de uma area de trabalho

automatizada, criando solugdes sem codigo.

3 O Notion é uma plataforma que permite as empresas criarem diversos conteidos como notas, quadros,

calendéarios, manuais, bases de dados, entre outros.
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plataformas: o Canva*, onde séo criadas as publicaces, e 0 Mailchimp® onde séo criadas as

Newsletters internas mensalmente.

2.2. Estagio na Dellent Consulting

Este capitulo descreve o estagio curricular, o contexto no qual o mesmo decorreu, 0
acompanhamento dado por parte da empresa, as atividades desempenhadas e

responsabilidades assumidas.

2.2.1. Descricdo do estagio

O estagio na Dellent Consulting teve inicio a 1 de marco de 2021 e ficou marcado pelo
modelo de trabalho associado a pandemia da Covid-19 que fez parar o mundo: o teletrabalho.
Foi uma realidade com a qual muitos setores foram confrontados e que exigiu uma rapida
adaptacdo, sendo importante referir que ndo trouxe apenas ameacas, trouxe também
oportunidades. No caso da Dellent foi possivel fazer um ajuste a nova realidade sem grande
dificuldade, uma vez que ja tinham grande parte da informacdo em formato online e as
ferramentas de trabalho se encontravam devidamente preparadas para permitir que tudo

funcionasse a distancia, ndao requerendo a presenca obrigatoria nos escritorios.

Como primeira experiéncia profissional, toda esta conjuntura exigiu um esforgo acrescido
ao nivel de aprendizagem, de ambientacdo a nova rotina, aos métodos de trabalho e a
integracdo na equipa. Ainda assim ndo impossibilitou a aquisicdo dos conhecimentos
necessarios para desempenhar as diversas atividades e desenvolver as competéncias
necessarias, as quais vao ser descritas ao longo do presente capitulo. O estagio teve maior
foco na gestdo interna da empresa e, embora tenha sido dado apoio aos responsaveis da
Qualidade e de Comunicacdo e Marketing, a gestdo de Recursos Humanos ocupou a maior
parte das tarefas, estando entre elas as atividades de recrutamento e selecdo, de onboarding
e offboarding, de formacéo e desenvolvimento, de processos operacionais e administrativos,

de gestdo da qualidade e ainda de comunicacdo, eventos e atividades.

4 O Canva é uma ferramenta de design grafico online e que permite criar diversos tipos de contetdos.

5 O Mailchimp é uma plataforma de automagao de marketing e servico de email marketing.
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2.2.2. Acolhimento e Acompanhamento

O acolhimento e acompanhamento foi decorrendo da melhor forma possivel, tendo sido dado
bastante apoio por toda a equipa, nomeadamente pela responsavel de estagio, a Dra. Alice
Pinto. Ao longo deste percurso, procurou a0 maximo passar 0s seus conhecimentos e foi
delegando diversas tarefas, fazendo um acompanhamento constante e ritmado, de acordo

com a evolucgéo da aprendizagem.

O primeiro dia comecou com a participacdo na reuniao semanal online da equipa de gestao
—na qual é feito um balanco da semana anterior e o planeamento da nova semana —, tendo
sido uma 6tima oportunidade para conhecer todos os elementos. Apds a reunido, dirigi-me
as instalacdes da empresa para proceder a recolha dos equipamentos e do kit de incoming,
fazer as configuracBes necessarias e receber 0s acessos as diversas ferramentas de trabalho
existentes. Seguido deste dia, apesar do teletrabalho ter sido predominante, nunca me senti
desamparada pois a comunicagdo era constante e, com vista a reforcar a unido entre os
colaboradores internos ao longo do confinamento, foi também sendo realizado um convivio
online uma vez por semana, intitulado de “Hora do Lanche”, em que todos desfrutavam de
uma pausa e colocavam a conversa em dia. Partilhas como estas foram exemplos de
integracdo que tornaram a experiéncia bastante positiva e que quebravam a rotina no sentido

motivacional.

Outro ponto a destacar foi ter tido a oportunidade de partilhar o meu feedback acerca da
experiéncia ao longo da mesma, pois foram realizados follow-ups regulares com vista a
perceber se estava tudo a correr dentro das expetativas. O primeiro follow-up ocorreu ap6s

o0 primeiro dia, seguido da 12 semana, do 1° més e, a partir dai, passou a ser mensal.

Felizmente a meio do estdgio comecamos a regressar ao escritorio num esquema de
rotatividade e de apenas um dia presencial por semana, adotando um modelo de trabalho
hibrido. Ter a oportunidade de partilhar o espaco de trabalho com colegas experientes,
permitiu-me envolver mais facilmente na dindmica da empresa e adquirir um melhor ritmo

face as tarefas que executava.
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2.3. Tarefas desempenhadas na Dellent Consulting

No comeco do estagio, o principal objetivo por parte da Dra. Alice Pinto foi dar a conhecer,
de uma forma geral, todas as ferramentas de trabalho existentes e também as principais
tarefas que viria a executar. Receber esta contextualizacao equivaleu a ler a sinopse de um
livro antes de mergulhar na historia, tendo facilitado na compreenséo de todos 0s processos,
0s quais, mais tarde, foram sendo aprofundados. O método de ensino passou, huma primeira
fase, pela explicacédo da tarefa, seguido da demonstracéo/realizacdo da mesma e, por ultimo,
permitindo por em pratica com a devida supervisdo. O acompanhamento proximo e a
abertura para a partilha de conhecimento foram dois aspetos fundamentais ao longo de todo

0 percurso.
2.3.1. Recrutamento e Selecéo

A primeira tarefa esteve diretamente envolvida com a area de recrutamento: a divulgacédo de
vagas de emprego. Sendo a Dellent Consulting uma empresa de Outsourcing na area de TI,
sdo inlmeras as vagas de emprego para as empresas Clientes, sendo sempre divulgados mais
de 100 anancios por semana nos diversos canais de difusdo. Esta partilha ativa torna-se uma
tarefa importantissima, sendo a base de tudo o que acontece posteriormente na empresa,

nomeadamente a entrada de novos colaboradores.

Apbs os Clientes comunicarem a vaga que pretendem ocupar, 0s Business Managers
preparam o anuncio da vaga de emprego e inserem no Podio. Ao ser colocado no Podio, é
automaticamente publicado no site da Dellent em “Carreiras”. No entanto, para além do
préprio site, é também necessario publicar em outras tantas plataformas, entre elas o IT Jobs,
0 Net Empregos, o Sapo Emprego, o Empregos IT, a Ordem dos Engenheiros e também em
diversas Universidades (quando séo vagas para perfis juniores). Para além das novas vagas,
era também necessario renovar 0s anuncios mais antigos que ainda estavam em aberto, de
forma a que voltassem a estar em destaque nos sites de emprego. Esta partilha foi uma tarefa

semanal que acompanhou todo o estagio.
2.3.2. Onboarding e Offboarding

A gestdo da entrada dos novos colaboradores foi uma das principais tarefas assumidas,
tratando-se de um processo que envolve bastantes etapas. Como tal, foi criada uma checklist

para garantir que todos os passos eram cumpridos. Sdo admitidos novos colaboradores todos
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0S meses e existe um processo de onboarding realizado por parte da Dellent e outro por parte
da empresa Cliente, no qual a Dellent ndo interfere. No que diz respeito a parte da Dellent,
a pandemia trouxe novas oportunidades ao abrir portas a contratacdo de profissionais
estrangeiros a trabalhar a distancia, permitindo explorar o mercado de trabalho internacional.
Neste sentido, foi necessario um processo de aprendizagem, pois o facto de se tratar de um
colaborador estrangeiro envolve muito mais burocracia aquando da contratacgdo,
nomeadamente quando a intencdo do colaborador € mudar a sua residéncia para Portugal e,
por esse motivo, houve necessidade de criar também uma checklist especifica para estas

situacdes. No entanto, o segmento abaixo ndo contemplara essas especificidades.

O processo inicia-se com a recolha de toda a informag&o necesséria sobre os colaboradores
e a insercdo da mesma no Podio, seguindo-se a elaboragdo do contrato de trabalho e recolha
das respetivas assinaturas. Apos o contrato estar formalizado, cria-se a “Area Pessoal” do
colaborador no Drive, que inclui o mapa de férias e de faltas, bem como a timesheet — para
0 registo das horas de trabalho — e o relatério mensal — para o registo de trabalho
suplementar. De seguida, os dados do colaborador sdo enviados para a Contabilidade, para
que seja dado seguimento a todos os tramites legais necessarios. E criado o email da empresa
para o colaborador, feita a inclusdo no seguro de satde, marcada a consulta de medicina do
trabalho, pedido o cartdo de refeicdo, atribuidos os equipamentos de trabalho e elaborados
diversos documentos de controlo, os quais o colaborador tem de assinar. Para além destes
procedimentos, o colaborador é também adicionado a lista de aniversérios, ao filtro para
receber a newsletter interna e ao documento de controlo de Formacdo. Quando todo este
processo estd concluido, o email de incoming é enviado para dar as boas vindas ao
colaborador, fornecendo vérias informacdes relevantes como o email da empresa, o link de
acesso a “Area Pessoal” e os documentos de controlo para assinar. Procede-se ao
agendamento da reunido de incoming, podendo esta ser presencial ou remota dependendo da
sua zona de residéncia. O objetivo da reunido é dar a conhecer ao colaborador todos os
processos da empresa e permitir que este esclareca todas as suas duvidas, preparando-o para
0 percurso que o espera. Inicia-se com a revisdo do email de incoming, explicando ponto a
ponto e validando se o colaborador atendeu a todas as indica¢6es dadas. De seguida, avanga-
se para a “Area Pessoal” de modo a explicar como funciona o preenchimento de todos os
mapas e 0s respetivos prazos de envio, 0s pagamentos, os subsidios de férias e de natal, a

marcacgdo de férias e de faltas, e mais importante, a gestdo destes processos entre a Dellent
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e o Cliente. S&o dadas informagGes acerca da consulta de medicina do trabalho, do seguro
de saude e do cartdo de refeicdo e, por fim, as diretrizes para o primeiro dia.

O processo de saida de colaboradores é igualmente burocratico, acabando por envolver as
mesmas tarefas aquando da entrada, no sentido de as cessar. Chegado este momento, é
garantido que foram feitos todos os esforgcos possiveis para evitar a saida do colaborador,
entre eles o ajuste de condigdes ou a tentativa de encaixe noutro projeto/Cliente, ainda que
sem sucesso. Com base na data de saida, da-se inicio ao tratamento dos documentos que
visam a sua desvinculacdo, procede-se a remoc¢do de todos os documentos de controlo,
anulacédo da subscricdo na newsletter, bem como a exclusdo do Seguro de Saude e do plano
de Formacéo. E agendada uma reunio para a devolucio dos equipamentos de trabalho — ou
no caso de ser a distancia, os equipamentos sdo enviados por correio —, assinatura dos
documentos necessarios, fecho de contas e é também pedido ao colaborador que responda a
um Questionario de Saida, no qual deve avaliar a Dellent e o Cliente em diversos parametros
e também indicar o motivo de saida, sendo 0os mais comuns: projeto mais aliciante, questfes
salariais ou melhores condicdes. Estes questionarios sdo debatidos nas reunifes semanais da
equipa de gestdo, permitindo realizar uma analise SWOT?® e apurar os pontos fortes e fracos
enguanto empresa, bem como as oportunidades e ameacas face a concorréncia. Desta forma,
é possivel encontrar oportunidades de melhoria que permitam reter os talentos e evitar

demais saidas.

Aquando da entrega dos equipamentos, € verificado o estado dos mesmos, de modo a
perceber se podem ser reutilizados ou se estdo obsoletos. Existem trés destinos possiveis
para 0s computadores: serem formatados e atribuidos a um novo colaborador; serem
aproveitadas determinadas pecas para outras finalidades e o restante ser colocado na
reciclagem; serem formatados e entregues a instituicOes para que possam ganhar uma nova
vida. Neste sentido, a Dellent € uma empresa que se compromete com a sustentabilidade

ambiental.
2.3.3. Formacéo e desenvolvimento

Como referido no topico anterior, durante a integracdo dos colaboradores sdo dados todos
os esclarecimentos necessarios, inclusive acerca do Plano de Formacéo da Dellent, para que

figuem a saber como tudo se processa e as vantagens existentes. Este Plano € revisto

& SWOT: Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats.
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anualmente e essa foi uma das tarefas desenvolvidas, com vista a fazer alguns ajustes face a
realidade do teletrabalho, uma vez que até a data a maioria das formagfes dadas eram
presenciais. A parte do Plano existente, vdo também surgindo pedidos de formacdes por

parte das empresas Clientes, para ser a Dellent a dar seguimento.

Primeiramente, foram escolhidas algumas formacdes destinadas a equipa de gestéo,
consoante as necessidades existentes. Uma delas passou pela melhoria do inglés, mais
especificamente o vocabulario empresarial, pelo que a equipa foi dividida em duas turmas
consoante o nivel aferido no teste diagnostico, e iniciamos a formacgédo tendo uma aula
semanal durante cerca de quatro meses, através da plataforma Zoom. De seguida, para todos
os colaboradores, o objetivo foi dar-lhes uma maior liberdade de escolha, permitindo ir ao
encontro das competéncias que estes pretendessem desenvolver, sem que perdessem a
oportunidade de receber formacao. A plataforma online escolhida foi a Udemy, que oferece
uma pandplia de cursos das mais variadas areas e correspondia aos moldes que a Dellent
procurava — modelo de ensino a distancia, praticidade no acesso aos contetdos, areas de
interesse disponibilizadas e qualidade dos contetidos lecionados. Apdés a atribuicdo de um
plafond anual a todos os colaboradores, estes podiam utiliza-lo escolhendo os cursos a
disposicdo, tanto para auxilio na execucdo de tarefas, caso fosse necessario, como para
potenciar outras valéncias do seu interesse. Em alternativa, podiam também alocar o plafond

a livros técnicos adquiridos mediante a oferta existente.

Estando como responsavel por todo o processo, apds a demonstracao de interesse por parte
dos colaboradores, 0 objetivo foi dar o0 seguimento necessario para assegurar 0 acesso a
formacédo solicitada da forma mais célere possivel. Com vista a facilitar todo o processo, foi
criado um documento de controlo para registo das acGes tomadas e garantia do cumprimento
do Plano, no qual constavam informagdes como: dados de acesso dos utilizadores da
plataforma Udemy; quais as formacdes adquiridas; plafond gasto/plafond disponivel,
pagamentos/faturas; diplomas; entre outras. Este novo sistema permitiu flexibilizar e ampliar

a formacéo fornecida pela empresa, dando mais condigdes aos colaboradores.
2.3.4. Processos Operacionais e Administrativos

Existe uma série de processos de suporte inerentes a gestdo de recursos humanos que sdo
fundamentais para o bom funcionamento de uma empresa e consequente bem-estar dos
respetivos recursos. A operacionalizacdo de alguns desses processos foi-me sendo atribuida,

mais especificamente os relatorios de despesas, que sdo realizados mensalmente e incluem
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a gestdo de despesas de telecomunicacOes, de trabalho suplementar (horas extra) e de
despesas extra relacionadas com deslocagdes em trabalho, englobando estadias, deslocacdes
e refeicOes; e a gestdo de férias e faltas, em que é necessario proceder a marcacédo de férias
de colaboradores, coordenando as auséncias com as empresas Clientes, de forma a assegurar
que tudo decorre sem quaisquer irregularidades, bem como o registo das faltas e do tipo de
faltas, que é fundamental para que, mais tarde, o processamento salarial seja feito em

conformidade.

Para além das tarefas acima referidas, também foram desempenhadas diversas tarefas
administrativas. Sempre que surgia a necessidade de algum colaborador se deslocar em
trabalho dentro do territério nacional ou internacional, procedia ao agendamento de estadias,
viagens e demais necessidades; coordenava a gestéo das consultas de medicina do trabalho
com as Clinicas parceiras; realizava as participacdes ao seguro de acidentes de trabalho
guando necessario, tratando-se de uma situacdo extremamente importante para garantir 0s
direitos do colaborador. Adicionalmente, realizei atendimento presencial e telefonico,
organizagao de arquivo, tradugdo de documentos, envio e recegdo de correio, emissdo de

declaracGes patronais, gestdo do espago/escritdrio, compras e reposicao de material.
2.3.5. Comunicacdo, Eventos e Atividades

Foram desenvolvidas diversas atividades a par com o departamento de Comunicacao e
Marketing que permitiram explorar uma vertente mais criativa e dindmica ao longo do

estagio, entre elas:

e Contribuicdo para a criacao de contetdo na plataforma Notion, que visa reunir todas
as informacdes Uteis da Dellent para os colaboradores — cujo processo sera detalhado
no préximo capitulo —, bem como para a newsletter interna mensal, nomeadamente
as rubricas “Novos Colaboradores”, “Parcerias” e “Aniversarios”. A apresentacdo
dos novos colegas tinha o intuito de promover a sua integracdo ao dar a conhecé-los
a equipa. Inicialmente eram colocados apenas 0s nomes dos mesmos e, entretanto,
surgiu a ideia de criar um design mais apelativo que passou a incluir o nome,
fotografia, funcdo e empresa Cliente onde se encontravam alocados. A rubrica
“Parcerias” consistia na divulgacdo de uma nova parceria a cada més ou atualizagédo
de condicOes de parcerias ja existentes, sendo que era importante a procura por novas

parcerias interessantes que abrangessem o maximo de distritos possivel para chegar
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a todos os colaboradores espalhados pelo pais. Por ultimo, os “Aniversarios”

visavam felicitar os colaboradores e relembrar os colegas da celebragéo.

Gestdo das prendas de aniversario dos colaboradores e do merchandise para as feiras
de emprego e kits de incoming. Ambos requerem um processo de brainstorming entre
a equipa de forma a decidir quais 0s artigos que se pretendem adquirir, seguido de
pedidos de orcamento a varios fornecedores e escolha das melhores opg¢des na
relacdo qualidade/preco. Relativamente as prendas de aniversario, foi criado um
Excel de controlo para gerir o stock e assegurar que todas as prendas sdo enviadas,
sendo necessério tratar de todo o processo de envio. Para as feiras de emprego e para

os kits € preparado todo o material quando surge a ocasido.

Gestao das feiras de emprego, sendo importante dar resposta as propostas que surgem
por parte das mais variadas entidades, bem como ir estabelecendo contactos de
interesse. E necessério avaliar o enquadramento das feiras face aos objetivos da
Dellent para perceber se sera vantajoso participar e estabelecer quem serdo 0s
membros da equipa de IT que irdo representar a empresa. Caso seja para avancar, €
também importante decidir o tipo de participagdo uma vez que, por norma, existem
diferentes packs consoante as atividades em que as empresas pretendem participar.
Ap6s finalizar a inscricdo inicia-se a preparacao da feira, que inclui a organizacéo do

merchandise e eventuais necessidades que se vao levantando.

Auxilio em atividades como equipar e decorar o escritorio de Lisboa, cuja
necessidade surgiu assim que se adotou 0 modelo hibrido e os colegas comecaram a
estar alguns dias da semana no espaco; e a sessdo fotografica que decorreu no
escritorio de Aveiro, com vista a atualizar as fotos da equipa e a renovar contetdos
para as redes sociais, sendo que teve a duragdo de um dia completo e envolveu a
organizacdo do espaco, do coffee break, das refeicOes, da estadia da equipa de

Lisboa, entre outros.

O contacto com estas tarefas ndo estava previsto no plano de estagio, no entanto, a

necessidade do departamento de Comunicacdo e Marketing em receber auxilio aliou-se a

vontade de aprender e gosto pela area, pelo que foi bastante gratificante ter surgido esta

oportunidade.
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2.3.6. Sistema de Gestdo da Qualidade

No inicio do estagio surgiu a oportunidade de participar na auditoria interna de 2021, o que
acabou por ser uma 6tima introducéo a area da Qualidade, visto que mais tarde viria a dar
suporte @ mesma. As analises detalhadamente realizadas pelo auditor evidenciaram a
importancia da existéncia de um sistema solido, no qual os documentos de controlo tém um
papel preponderante, pois os registos efetuados nos mesmos e também nas plataformas de
trabalho contribuem para a qualidade dos servigos prestados, uma vez que evitam falhas ou
esquecimentos e ndo ddo margem para eventuais ddvidas que possam surgir. Para além
disso, notei que houve diversos parametros aos quais a Dellent teve que atender para ser
possivel renovar a sua certificacdo 1ISO 9001:2015. Tomei consciéncia da importancia deste
departamento e naquilo em que consistia, 0 que influenciou de forma positiva 0 meu
desempenho posterior, principalmente ao incutir a pratica de registar toda e qualquer acao,

salvaguardando o trabalho realizado.

Existiu ainda a oportunidade de otimizar dois dos documentos de controlo, com vista a
estruturar a informacdo de uma forma mais eficaz e inteligivel — o documento de gestao da
formacdo e o documento de gestdo das prendas de aniversario —, e também de melhorar os
Inquéritos de Avaliacdo de Desempenho da equipa de gestdo, nomeadamente ao nivel da
estrutura e das escalas de avaliacdo, alterando e acrescentando também algumas questoes,

sendo este um tdpico que ira ser aprofundado adiante.
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3. Atividades Desenvolvidas na Dellent Consulting

Neste capitulo serdo abordadas as duas principais atividades desenvolvidas durante o estagio

propostas pela empresa: a plataforma Notion e os Inquéritos de Avaliacdo de Desempenho.

3.1. Plataforma Notion

De acordo com o website da plataforma Notion, este € um projeto que nasceu com o objetivo
de ser um “all-in-one workspace”, onde ¢ possivel pensar, escrever, planear, registar ideias,
gerir projetos ou até mesmo uma empresa como um todo, permitindo que se crie 0 proprio
ambiente de trabalho virtual de uma forma simplificada e adaptada as necessidades
existentes. No caso da Dellent existiam dois propositos para a criacdo de um Unico espaco
que agregasse toda a informacao relevante da empresa: a existéncia de um manual com todos
0s processos documentados e 0 apoio ao onboarding dos colaboradores. O manual tornar-
se-ia fundamental para preservar os métodos de trabalho e a passagem de informacéo a longo
prazo, permitindo o esclarecimento de duvidas e facilitando a aprendizagem. No que
concerne ao onboarding, funcionaria como um guia capaz de auxiliar na integracdo e
orientagdo, “a procedure for providing new employees with basic background information
about the firm” (Dessler, 2013, p. 245). Estas necessidades ampliaram-se, uma vez mais,
devido ao teletrabalho e a divisdo dos escritorios, pois o facto de a equipa ndo partilhar um
espaco comum de trabalho e isso exigir uma maior autonomia no dia a dia, mostrou a
necessidade de existir uma plataforma disponivel para todos acederem sempre que
necessario e, por outro lado, tendo os processos de onboarding comecado a ser realizados a

distancia, usar a tecnologia para dar suporte ao processo tornou-se a solugéo.

No inicio do estagio a criagdo da pagina no Notion encontrava-se numa fase embrionaria e
destinada apenas a equipa de gestdo, sendo que era pouca a informac¢do documentada e a
estrutura ndo estava bem definida. O objetivo ao longo dos quatro meses seria, ndo so,
consolidar a pagina, como também criar uma versao destinada aos colaboradores em regime
de outsourcing. O foco inicial passou por explorar as funcionalidades da plataforma, decifrar
quais os topicos que fariam sentido incluir e qual a organizacdo da informacao dentro dos
mesmos, tendo os templates disponibilizados no site sido um grande auxilio. Na figura 6 é

possivel observar o layout da pagina.
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Figura 6. Notion - Pagina Dellent da Equipa de gestao

Os Departamentos foram o primeiro ponto a ser desenvolvido com a seguinte organizacao:
Recursos Humanos, Comercial, Recrutamento e Sele¢cdo e Marketing. O contributo de toda
a equipa foi fundamental e, através das reunides, definiu-se desde logo o contetdo que
deveria constar dentro de cada departamento, pelo que o modelo de trabalho adotado passou
por cada pessoa ficar encarregue de desenvolver determinado tema o mais detalhadamente
possivel, devendo respeitar os timings de entrega estabelecidos, para que posteriormente a
pessoa responsavel tratasse a informacgdo. O objetivo de inicialmente ser uma s6 pessoa a
editar a pagina era criar um fio condutor e Idgico ao longo de todos os topicos, assim como
homogeneizar a linguagem e a estética, para que mais tarde fosse possivel todos seguirem
essa mesma linha. No entanto, se necessario, era dada permissdo de edicdo a quem a

requeresse e tinham possibilidade de comentar fazendo sugestdes, questdes ou correcdes.

O segundo topico a ser pensado foi 0 de Boas Vindas, nomeadamente destinado a novos
membros e contemplando os seguintes conteddos: o Onboarding Equipa Interna — que
resume todos os primeiros passos a dar na empresa de forma a acelerar o processo de
integracdo e funcionando como um guido que direciona para outros topicos da pagina; o
Sobre NoOs — que relata a historia da Dellent desde a sua origem, especifica 0s servigos

prestados, as areas de atuacao e os setores, as empresas clientes e as informagdes acerca da
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sede e do escritorio de Lisboa; a Estrutura Organizacional — que mostra a Figura 1 presente
no subcapitulo 1.1.2 e clarifica as fungdes de cada departamento —, a Misséo, Visdo, Valores
— disp6e das informagdes referidas no subcapitulo 1.1.3; a Equipa Interna — inclui o perfil
de todos os membros da equipa, contendo o nome, fotografia, contactos, departamento ao
qual pertence e respetivas funcdes; as Regras e Documentacdo — que clarificam toda a
informagdo necessaria acerca da medicina do trabalho, das auséncias, dos mapas, dos
subsidios de férias e de natal, do seguro de salde e ainda o Regulamento Geral de Protecao
de Dados; e por fim, a Qualidade — apresenta 0 Manual do Sistema de Gestéo e Protecdo de
Dados.

Por altimo, criou-se a sec¢do dos Diversos que agrupa as Ferramentas — todas as ferramentas
de trabalho, o seu proposito e instrucfes de acesso —, as Parcerias — onde é possivel consultar
o0 programa Dellent+ que apresenta todas as entidades parceiras e respetivas condi¢des das
parcerias, divididas pelas areas de formacédo e educacdo, saude, beleza e bem-estar, lazer,
utilidades e restauracéo —, e a Avaliacdo de Desempenho — explica de que forma decorre a
avaliacdo, o que se pretende com a mesma, o que é avaliado, de que forma é avaliado e inclui
ainda o inquérito Técnico e o Comportamental para consulta. Abaixo das trés seccbes — Boas

Vindas, Departamentos e Diversos —, estdo ainda presentes todas as redes sociais da Dellent.

Relativamente aos Departamentos, somente o departamento de Recursos Humanos sera
aprofundado no presente relatério, tendo sido o primeiro a ser desenvolvido ao acompanhar
a consolidacdo do processo de aprendizagem ao longo do estagio. Conforme é possivel
analisar na Figura 7, optou-se por criar um layout em formato de listas, considerando varios
processos que foram sendo partilhados ao longo do capitulo 2.2 - “Tarefas desempenhadas

na Dellent” e dividindo-0s entre: Entrada, Gestao e Saida de Colaboradores.
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Figura 7. Notion - P4gina Dellent da Equipa de gestdo: Recursos Humanos

A “Entrada de Colaboradores” inicia com o Processo Onboarding, onde consta uma
checklist com todos os passos relevantes e respetivos procedimentos; seguida pelo tépico de
Elaboracdo de Contratos, onde existem varios templates consoante o tipo de contrato (a
termo certo, sem termo, termo indeterminado ou de servicos); a Area do Colaborador no
Drive indica os documentos que devem ser incluidos na mesma, como o mapa de férias, de
faltas, entre outros; o Email de Incoming contém o template do mesmo e alguns ajustes
consoante a situacdo do colaborador; na Reunido de Incoming encontra-se um guido de tudo
0 que deve ser abordado na mesma; e na Consulta de Medicina do Trabalho estdo todas as
instrucdes necessarias para proceder a marcagdo. Na “Saida de Colaboradores” encontra-se
apenas o Processo Offboarding, que assim como o Processo Onboarding contém uma
checklist com todos os passos relevantes e respetivos procedimentos para facilitar o processo

e garantir que ndo escapa nenhum passo.

A lista da “Gestdo de Colaboradores” retine as tarefas que vao sendo realizadas
regularmente: os follow-ups aos colaboradores, a gestdo de férias e faltas, a aquisicéo e
gestdo de equipamentos informaticos, as formacGes, a gestdo do trabalho suplementar,
despesas e estadias, as reservas de viagens e estadias, a gestdo do relatério mensal e da
timesheet, e ainda o processamento salarial. O tdpico referente aos tipos de faltas, como o

nome indica, agrupa todos os tipos de faltas possiveis e a legislacdo prevista pela qual o
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departamento de RH se deve reger, assim como o topico de seguros de saude reflete os planos
disponiveis, as condi¢fes e 0 processo de adesao.

A criacdo da péagina veio trazer uma maior autossuficiéncia a toda a equipa e revelou-se
bastante Util para a chegada de novos membros. Apos a versdo da equipa de gestdo estar
consolidada, avancou-se para a criacdo da pagina para os colaboradores em regime de
outsourcing, apenas destinada ao processo de onboarding e as informag6es sobre a empresa,

excluindo a sec¢do dos departamentos.

Dellent Consulting
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Figura 8. Notion - Pagina Dellent dos Colaboradores em Qutsourcing

A pégina do Onboarding corresponde a um guido que direciona os colaboradores para 0s
outros topicos, seguindo uma logica orientadora. A lista de “Boas Vindas” abrange as
mesmas informacdes que constam na pagina da equipa de gestdo e conta com dois
acrescentos: a Formac&o e as Parcerias. A pagina da Formacéo explica de que forma € gerido
este processo e como funciona o0 acesso & mesma, enquanto as Parcerias mantiveram a
mesma estrutura e apenas foram integradas num tépico diferente. Por sua vez, as Regras e
Procedimentos foram retiradas do topico Boas Vindas e ganharam destaque, contemplando
0 mesmo conteldo. Esta pagina acaba por ser um espelho da reunido de incoming, uma vez

que agrega toda a informacdo que é explicada na mesma e da a possibilidade de esclarecer
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qualquer davida atravées de uma simples consulta, tornando tudo mais simples a longo prazo,
tanto para os consultores como para a equipa de RH, dado que vem colmatar a dificuldade
em absorver toda a informac&o na primeira reunido. Por fim, assim como na pagina da equipa
de gestdo, abaixo das duas sec¢es — Boas Vindas e Regras e Documentacdo —, estdo ainda

presentes todas as redes sociais da Dellent.

Através do Notion foi possivel conceber duas paginas que melhoraram substancialmente a
gestdo interna da Dellent ao nivel da informacao e comunicacdo. Desta forma é possivel que
os colaboradores se sintam bem recebidos e integrados, tendo acesso as informacgoes basicas
—como os beneficios e politicas existentes —, e podendo aprofundar mais sobre a histéria da
empresa, a sua cultura ou a sua Misséo, Visao e Valores (Dessler, 2013). Ainda durante o
estagio pdde ser observado que, tendo por base a estrutura criada, existe agora uma
organizacdo de contetudos bem definida e os propositos iniciais foram servidos: a equipa
recorre, numa primeira instancia, ao Notion para auxilio no desempenho do seu trabalho e o

processo de onboarding esta mais completo.

3.2. Inquéritos de Avaliacdo de Desempenho

Segundo Lussier e Hendon (2017), gerir o desempenho dentro de uma organizacao é o
processo de identificar, medir, gerir e desenvolver o desempenho dos recursos humanos
dessa mesma organizacdo, sendo uma das etapas deste processo, a avaliacdo de desempenho.
Os resultados destas avaliagGes traduzem-se em feedbacks construtivos tanto para a geréncia
como para os proprios colaboradores ao reunir uma visdo geral do desempenho dos mesmos,
permitindo identificar pontos fortes ou oportunidades de melhoria. O objetivo passa por
“ensure that they remain productive and hopefully become even more capable as they
progress in their careers” (Lussier & Hendon, 2019, p. 773), permitindo também auxiliar a
definicdo do plano de carreira e a reavaliacdo das condi¢des salariais. Na Dellent esta pratica
consiste numa avaliagdo por competéncias através de dois inquéritos semestrais divididos
entre 0 1° e 0 2° semestre do ano: um referente a componente Técnica — na qual é realizada
uma autoavaliacdo e uma avaliagdo por parte da geréncia —, e outro que visa a componente
Comportamental — que se traduz numa autoavaliacdo, uma avalia¢ao por parte da geréncia e
uma heteroavaliacdo anénima entre colegas —, sendo que todos os membros da equipa que

se encontrem ha mais de 6 meses na empresa participam.
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A componente Técnica abrange o desempenho proprio do papel, isto é, o cumprimento das
tarefas, dos timings e a qualidade no cumprimento, enquanto que na componente
Comportamental se pretende avaliar as competéncias pessoais e interpessoais e 0S
comportamentos de cidadania organizacional, contemplando as seguintes competéncias:
Organizacdo e Gestdo, Motivacdo e Comprometimento, Comunicacdo e Feedback,
Profissionalismo, Disponibilidade e Flexibilidade, Criatividade, Proatividade, Trabalho em
Equipa, Ambicao, Etica e Clima e Cultura Organizacional. Quer a componente técnica quer
a comportamental sdo consideradas porque “to effectively contribute to organizational
business strategy and goals, effective performance evaluation systems should measure both
what gets accomplished (objectives) and how it gets accomplished (behaviors)” (Noe et al.,
2017, p. 331). A plataforma utilizada é o Google Forms e, apds 0s inquéritos serem
respondidos, sdo extraidos os ficheiros Excel para proceder ao cruzamento dos resultados
das autoavaliacOes e heteroavaliagdes, com vista a obter um feedback o mais completo
possivel sobre cada colaborador para que depois seja possivel realizar duas reunides: uma
reunido entre a geréncia e o colaborador ¢ uma reunido de equipa, “when the manager and
employee discuss and compare the targeted performance goal and supporting behaviors
with the actual results” (Noe et al., 2017, p. 323). Deste modo, as reunides visam fazer o
balancgo geral do ano que passou e tracar objetivos para o novo ano, tanto individuais como

de equipa, com base nos resultados anteriores.

Aquando da entrada no estagio foi proposto o desafio de otimizar os inquéritos, pois existiam
varias reclamacdes apresentadas por parte da equipa que demonstravam a necessidade de os
reformular, nomeadamente pela estrutura ineficiente e pela dificuldade em avaliar alguns
parametros. No sentido de iniciar este processo, analisaram-se 0s inquéritos para conseguir
obter uma nocgdo geral de todas as questdes, da estrutura e organizagdo do mesmo. De
seguida, dialogou-se com todos os membros da equipa para fazer um levantamento dos
problemas existentes e ficar ao corrente de todas as possiveis melhorias a realizar. Tendo
por base este levantamento, bem como uma reviséo de literatura sobre o tema, foi criada
uma nova versdo. Daqui em diante serd feita uma analise e comparacdo entre a versao

original dos inquéritos e a versdo otimizada.

Conforme é possivel verificar no Apéndice 17, o inquérito de Avaliagcdo de Desempenho

Técnico encontrava-se dividido por departamentos — Financeiro, Recrutamento e Selecg&o,

" Inquérito de Avaliacdo de Desempenho Técnico — Versdo Original
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Comercial, Recursos Humanos e Recrutamento e Comunicagdo —, e a escala de avaliacéo
variava entre 1 e 10, em que 1 correspondia a "Nunca", 5 a "Frequentemente" e 10 a
"Sempre"”. A propria estrutura era um dos aspetos a melhorar, pois uma das queixas da
equipa devia-se a terem obrigatoriamente de passar pelas questdes de todos os departamentos
e ir avancando naqueles em que ndo se enquadravam até chegar aos que seriam do seu
interesse, 0 que tornava o processo bastante demorado. Relativamente & organizacéo, ainda
que dividido por departamentos, tal divisdo ndo havia sido elaborada de forma adequada
pelo facto de ser demasiado personalizada face as fungdes de cada membro da equipa e ndo
as funcbBes de cada departamento. A titulo de exemplo, observamos que o primeiro
departamento que consta no inquérito — o departamento Financeiro —, integra parametros
como “Gestdao de RH”, “Gestdo da Qualidade”, “Gestdo Financeira” ¢ “Gestdo de RH
Internos”, no entanto, seria esperado que os parametros “Gestdo de RH” e “RH Internos”
estivessem no departamento de Recursos Humanos, bem como o pardmetro “Gestdo da
Qualidade” no departamento da Qualidade, mas tal ndo acontece prendendo-se pelo facto da
pessoa responsavel pelos trés departamentos ser a mesma. Por sua vez, chegando ao
departamento de Recursos Humanos, a responsavel voltava a responder aos parametros
“Gestao de RH” ¢ “RH Internos”, o que se tornava repetitivo e magador. Tomando outro
exemplo, o departamento Comercial, para além de responder aos parametros “Prospecao de
Mercado” e “Gestao da Expectativa do Cliente”, respondia também a “Recrutamento e
Selecdo”, que sdo parametros alusivos ao departamento de Recrutamento e Selecédo, pelo
facto de alguns membros do departamento Comercial executarem funcdes de Recrutamento
e Selecdo. Nos restantes departamentos também era possivel notar este cruzamento entre 0s
mesmos e uma certa repeticdo — inclusive do parametro “Conhecimentos Técnicos”, comum
a todos e com questdes base idénticas —, 0 que gerava dificuldades no momento de responder

aos inquéritos e no tratamento dos respetivos dados, sendo pouco claro e objetivo.

Outra questdo que ndo passou despercebida foi o departamento de Comunicagéo e Marketing
e a Qualidade nédo estarem consolidados como departamentos singulares no inquérito, sendo
que a Unica alusdo a area da Qualidade constava no departamento Financeiro, com o
parametro “Gestdo da Qualidade”. O departamento intitulado de ‘“Recrutamento e
Comunicacdo” com os parametros “Recrutamento”, “Selecdo”, “RH Internos” e
“Comunica¢ao”, seria 0 suposto departamento de Comunicagdo e Marketing. No entanto,

acabou por ser um cruzamento entre os departamentos de Comunicacdo e Marketing e de
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Recrutamento e Sele¢do, motivado pelo facto do membro da equipa responsavel pelo
Marketing ser também IT Recruiter.

A intencdo de otimizar os inquéritos visava torna-los mais simples, organizados e completos,
podendo essas alteracdes ser observadas no Apéndice 118, Comegou-se por estruturar a
divisdo entre departamentos, organizando o seu contedo e deixando apenas as questdes e
0s parametros que realmente se enquadravam em cada um deles. Como tal, foram criados
blocos de questdes para o departamento de Comunicacdo e Marketing e para a area de
Qualidade, que deixaram de estar apenas enquadrados noutros departamentos e integraram
0 seguinte segmento: Financeiro, Recursos Humanos, Qualidade, Recrutamento e Selecdo,
Comercial e Comunicagdo e Marketing. Os membros da equipa passaram, assim, a ter que
responder ao inquérito de um ou mais departamentos consoante a sua situacéo e no caso de
surgirem questdes referentes a funcbes ndo exercidas, poderdo optar por selecionar a
avaliacdo “0” que corresponde a “Nao Aplicavel” na nova escala de avaliacao de 0 a 10,

sendo que o resto da escala se manteve.

Uma vez que o pardmetro de “Conhecimentos Técnicos” se encontrava em todoS 0S
departamentos — apenas com pequenas variagdes —, decidiu-se criar um bloco inicial comum
atoda a equipa e retira-lo dos departamentos, com as seguintes questdes: Investigou e pensou
em novas solucBes mais eficazes e eficientes para 0s processos da empresa; Procurou
contribuir para a documentacdo no Notion e recorreu a plataforma para esclarecer duvidas;
Revelou conhecimentos sobre a area de negécio da empresa; Colocou em prética técnicas
de trabalho adequadas face as suas fungdes. Trés das questdes tratam-se de uma adaptacao
face as que ja existiam, pelo que foi apenas introduzida uma nova referente ao Notion, pois
com a vinda do teletrabalho tornou-se muito importante o contributo da equipa para
documentar toda a informacéo e processos, bem como a adog¢do do comportamento de
recorrer a plataforma para esclarecer duvidas. Tendo este sido um habito ao qual a equipa
ofereceu alguma resisténcia por requerer a dispensa de algum tempo e ser um trabalho
constante, inclui-lo na avaliagdo foi uma forma de motivar e garantir que existe um esforco
para a melhoria continua. Adicionalmente, foi criada uma nova seccdo intitulada de
“Satisfagdo face as fungdes” com trés questdes: Encontra-se satisfeito com as suas funcoes
atuais; Se tivesse possibilidade, gostaria de mudar de departamento; Se tivesse possibilidade,

gostaria de adotar mais responsabilidades. Avaliar este parametro é fundamental para

8 Inquérito de Avaliagdo de Desempenho Técnico — Versdo Otimizada
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garantir a satisfacdo geral da equipa, criando espago para o crescimento. Nem sempre existe
a vontade para sugerir uma mudanga de fungdes ou adogao/renuncia de responsabilidades,
ainda que por vezes exista essa vontade e a criacdo este parametro permite que haja uma
maior abertura para essa partilha e possiveis ajustes a longo prazo. Inclusive o
distanciamento inerente & pandemia pode motivar o surgimento de uma maior dificuldade
em depreender a satisfacdo dos colaboradores, que em ambiente de escritorio e partilha de
espago comum seria mais visivel. SO apds avaliar os “Conhecimento técnicos” e a
“Satisfa¢do face as fungdes” é que surge a opcao de selecionar o(s) departamento(s) ao(s)
qual(is) se pretende responder, sendo esta também uma novidade: a I6gica condicional. Apds
explorar o Google Forms foi possivel identificar que havia a possibilidade de aplicar a I6gica
condicional ao longo do inquérito, permitindo que, consoante as respostas dadas, fossem
aparecendo somente as perguntas adequadas a cada pessoa em funcdo do respetivo

departamento de trabalho, facilitando assim o processo de resposta.

Apbs a criacdo dos dois novos parametros, partiu-se para a organizacdo do contetdo de cada
departamento, tendo sido acrescentadas e retiradas algumas questdes. O departamento de
Recursos Humanos passou a ter apenas dois parametros: “Gestdo de RH”, dentro do qual foi
realizado um cruzamento das questbes presentes nos departamentos Financeiro e de
Recursos Humanos do inquérito original, pelo que apenas as questdes “Apoiou no processo
de onboarding e offboarding dos colaboradores” ¢ “Acompanhou os colaboradores ao longo
de todo o processo, gerindo o equipamento necessario, as férias e as auséncias” foram
retiradas por ja estarem implicitas no parametro “RH Internos”, que se manteve com as
mesmas questdes. Tanto o departamento Financeiro como a area de Qualidade ficaram
somente com os parametros “Gestdo Financeira” e “Gestao da Qualidade”, respetivamente,

mantendo as mesmas questdes do inquérito inicial.

Por outro lado, o departamento de Recrutamento e Selecdo sofreu varias alteracfes, a
comegcar no parametro “Recrutamento” ao qual foram adicionadas as seguintes questdes: Fez
um registo adequado da informacao no Podio relativa ao candidato; Teve uma presenca ativa
no LinkedIn, nomeadamente na divulgacdo de oportunidades de trabalho e na partilha de
conteidos da empresa; Demonstrou organizacdo e celeridade na criacdo de anuncios
relativos a novas oportunidades e renovagdes. Do parametro “Sele¢dao” foi retirada a questao
“Mostrou-se determinado e a vontade em acompanhar o candidato ao cliente para entrevista,
sempre que necessario”, pela falta de enquadramento nas fungdes do departamento, tendo

passado para o Comercial, que por sua vez ficou a contar com a “Prospe¢ao de mercado”, a
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“Gestao da expectativa do cliente” e o “Acompanhamento dos respetivos colaboradores”.
Este ultimo parametro foi uma adaptagdo dos “RH Internos” que junta apenas duas questdes:
Foi capaz de criar boas relacdes e manter contacto com os colaboradores; Contribuiu para a
integracdo plena dos colaboradores no Cliente. Por ultimo, o departamento de Comunicacgéo
e Marketing refletiu o cruzamento das questdes de Recursos Humanos e Recrutamento e
Comunicacdo do inquérito inicial e foi também necessario acrescentar algumas questdes
uma vez que as existentes ndo permitiam avaliar todas as hard skills requeridas para o
desenvolvimento do respetivo trabalho: Demonstrou criatividade aquando da criacdo de
contetdos de marketing e comunicacdo (interna e externa); Procurou manter uma Vvisao
alinhada com a identidade visual da empresa. Desta forma foi possivel deixar o inquérito de
Avaliacdo de Desempenho Técnico o mais organizado e abrangente possivel, sem a
necessidade de fazer constantes adaptacfes em funcdo dos membros da equipa e das suas
funcdes. N&o deixa de ser importante o processo de melhoria continua dos inquéritos e do
trabalho desenvolvido na Dellent, pelo que foi acrescentada uma caixa de sugestdes no final
do inguérito, para além das caixas de comentarios/justificacdes que existiam e se

mantiveram ao longo de todos 0s parametros.

Relativamente a versao original do inquérito de Avaliacdo de Desempenho Comportamental,
conforme referido anteriormente e segundo o Apéndice 111°, para além da autoavaliacéo
existia também a heteroavaliacdo e avaliacdo por parte da geréncia, ou seja, para além da
pessoa se avaliar a si mesma, tinha também de avaliar todos os colegas um a um. Esta
revelou-se uma das principais queixas por parte da equipa, uma vez que o0 inquérito estava
estruturado para ser respondido por diversas vezes, tornando o processo demorado e muito
mais complexo porque existia a necessidade de apontar todas as avaliagdes que iam dando
para serem capazes de avaliar de forma justa todos os membros. Para além desta questdo
estrutural, existia também uma certa dificuldade relativamente & atribuicdo de avalia¢bes
entre colegas. Este ponto foi levantado ap6s a abertura do escritério em Lisboa, em que a
equipa da capital e a equipa de Aveiro ficaram separadas por cerca de 250 km de distancia
e, mais tarde, com a vinda do teletrabalho a desconexdo acentuou-se até mesmo entre 0s
membros das equipas de cada escritdrio. Ainda que o contacto através de videochamadas,

trocas de mensagens e emails fosse frequente, ndo colmatou a falta do contacto presencial

% Inquérito de Avaliagdo de Desempenho Comportamental — Versdo Original
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nem impediu que se comegasse a sentir dificuldade em avaliar determinados parametros dos

inquéritos comportamentais.

No Apéndice IV 1% possivel constatar as alteracdes realizadas, nomeadamente a nivel
estrutural. Manteve-se a grelha como formato de resposta, no entanto, passaram a existir
varias grelhas dentro de cada parametro — uma para cada questdo —, permitindo que o espaco
das questdes fosse substituido pelos nomes de cada colega e, dessa forma, se pudesse avaliar
todos em simultaneo, incluindo a prépria autoavaliacdo, de forma a facilitar o processo.
Relativamente as heteroavaliacGes, com o objetivo de evitar respostas sem fundamento, foi
acrescentada na escala de avaliagio a opgdo “0” correspondente a ‘“Nao tenho
conhecimento”. A introducao desta op¢ao na escala veio apenas permitir & equipa que a sua
colaboracéo se tornasse mais simples, ndo descurando do rigor, pelo que o uso da mesma
ndo devera ser tendencialmente recorrente, sendo necessario existir um esforco para avaliar

o0s colegas como um todo no maximo de parametros possivel.

Foi necessario enquadrar duas novas questfes de modo a abranger topicos importantes que
vieram a ser colocados a prova pelas novas circunstancias e que anteriormente nao estavam
contempladas no inquérito. Dentro do parametro “Disponibilidade e Flexibilidade”
introduziu-se a seguinte questdo: “Quando necessario, durante 0 horario de trabalho, foi
possivel contactar a pessoa de forma célere, e a mesma demonstrou disponibilidade para
auxiliar na resolu¢do de problemas”; e no pardmetro “Clima e Cultura Organizacional:
“Mostrou-se capaz de fomentar sentimento de pertenca e de integragdo na equipa”. Ambas
foram questdes que passaram a fazer todo o sentido no contexto de teletrabalho, uma vez
que a distancia é fundamental que a pessoa se encontre contactavel sempre que possivel e
que tal ndo seja um impedimento para que o trabalho em equipa seja realizado, bem como a
resolucdo de problemas sempre que 0s mesmos surgem. No que concerne a integracao na
equipa e a fomentacdo do sentimento de pertenca, € um processo que se revela desafiante
guando o contacto é maioritariamente a distancia, nomeadamente quando ocorre a entrada
de um novo membro na equipa. No entanto, € fundamental zelar pelo bom clima e ao incluir
esta questdo na avaliacdo de desempenho é uma forma de apelar a reflexdo de cada um

relativamente ao seu contributo.

Por ultimo, no final do inquérito foi colocada uma caixa de comentarios/justificacbes com o

nome do cada membro da equipa, de forma a dar abertura a uma partilha mais aprofundada

0 Inquérito de Avaliacdo de Desempenho Comportamental — Versdo Otimizada
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sobre os colegas ou a justificar determinada avaliacdo. Est4 especificamente recomendado
nas instrucdes que se for dada uma avaliacdo inferior a 5 se deve usar esse espago, pois 0
objetivo € que a pessoa, ao receber essa avaliacdo, entenda o que a motivou e possa ter uma
oportunidade de melhoria. Tal como no inquérito de Avaliacdo de Desempenho Técnico,
também foi acrescentada uma caixa de sugestdes em prol da evolugéo e desenvolvimento da
empresa. Desta forma é possivel afirmar que, tendo por base o feedback recolhido, as
expectativas iniciais foram atendidas e tal comprovou-se no momento de avaliacdo do 1°
semestre em que foi revelada maior conformidade com a atual realidade e facilidade no

processo de resposta.
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4. Andlise Critica

E importante efetuar um balanco geral sobre o Estagio Curricular e a sua interligacdo com o
Mestrado em Gestéo. Destaco positivamente o facto de ter optado pelo percurso profissional,
pois ingressar como estagiaria na area pretendida foi um 6timo complemento para a minha
formacéo académica, permitindo ter um primeiro contacto com a realidade do mundo do

trabalho, adquirir experiéncia e ganhar vantagem para futuras oportunidades profissionais.

Ter integrado a empresa Dellent Consulting foi um desafio bastante entusiasmante, pois tive
oportunidade de participar em diversas tarefas e até ter contacto com outras areas que nao
apenas a de Recursos Humanos, como € o caso da Qualidade e de Comunicacéo e Marketing.
Ao longo do estagio fui desenvolvendo varias hard skills — como a gestdo de pessoas, a
proficiéncia em inglés, dominio de Excel, entre outras —, e também soft skills —

nomeadamente a comunicacao, trabalho em equipa e capacidade de resolucéo de problemas.

Destaco a importancia da interligacdo do estagio com algumas das unidades curriculares do
mestrado, tais como “Lideranga e Motivagdo”, que me deu diversos insights acerca dos tipos
de lideranca existentes e da influéncia da motivacdo no desempenho dos colaboradores, de
forma a potenciar uma gestdo eficaz; “Comportamento Organizacional”, que me permitiu
identificar os fatores e dinamicas que influenciam o comportamento organizacional e
determinam o seu sucesso; “Marketing Estratégico”, que me deu bases para por em pratica
no apoio prestado ao departamento de Comunicacdo e Marketing; e “Planeamento ¢
Avalia¢ao da Qualidade”, que no contacto com a area da Qualidade se revelou importante,
ao ter fornecido conhecimentos prévios e uma no¢do do respetivo funcionamento e

importancia.

A elaboragdo do relatério representou um teste &s minhas capacidades, dedicacdo e
perseveranca, tendo sido necessario reunir todas as aprendizagens obtidas ao longo do
percurso académico no qual cresci em termos pessoais e profissionais, para que fosse

possivel culminar esta etapa da melhor forma possivel.
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5. Conclusao

O objetivo primordial deste relatorio de estagio foi caracterizar o estagio curricular e a sua
articulagdo com as praticas de gestdo de recursos humanos nas organizagdes. E possivel
identificar um alinhamento entre aquelas que sdo consideradas as praticas fundamentais
segundo a literatura cientifica, e as que sdo implementadas na Dellent Consulting,
nomeadamente o recrutamento, atracdo e selecdo; o acolhimento, integracéo e retencao; a
formacdo e desenvolvimento; a compensacdo; a comunicacao estratégica; e a gestdo de
desempenho. Todas estas praticas contribuem para a satisfacdo dos colaboradores numa
organizacdo, o que tem impacto no seu desempenho no trabalho. Quanto melhor for o
desempenho dos colaboradores, melhor serd o desempenho financeiro da organizacdo e
maiores serdo as chances de sucesso. Tendo por base este mote, as organizagdes adotam o

investimento na gestdo de recursos humanos como uma das suas estratégias organizacionais.

No caso da Dellent, sendo uma consultora que se rege por uma cultura de melhoria continua
e que procura manter-se competitiva no mercado de trabalho, é determinante que aposte no
seu ativo mais valioso: os recursos humanos. Nomeadamente durante o contexto pandémico,
procurou adaptar-se rapidamente para manter a maxima eficiéncia. No que diz respeito ao
onboarding dos colaboradores, para facilitar o processo a distancia, foram criadas as paginas
da empresa na plataforma Notion, o que também constituiu parte da criacdo da employer
brand e a sua difusdo a nivel interno, permitindo dar a conhecer a proposta de valor da
empresa como um todo, para além das informacgdes “bésicas”. Os inquéritos de Avaliacao
de Desempenho foram melhorados e adaptados as necessidades da equipa de gestédo,
valorizando as opinides dadas pelos respetivos membros, 0 que consequentemente tem
influéncia na satisfacdo geral. E por altimo, rapidamente se tirou partido do surgimento de
mais oportunidades de contratacdo de profissionais estrangeiros, esclarecendo desde logo os
tramites legais necessarios e instruindo a equipa em relacdo aos mesmos; adicionalmente,

apostou-se numa formagédo em inglés.

Esta necessidade de acompanhar a constante mudanca e ganhar vantagem competitiva, exige
que as organizagdes se reinventem e, acima de tudo, tenham consciéncia de que o0s
concorrentes facilmente tém acesso aos mesmos recursos tangiveis e econémicos, mas nao

aos mesmos recursos humanos.
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Apéndice |

INQUERITO DE AVALIAGAO DE DESEMPENHO
TECNICO

VERSAO ORIGINAL

INSTRUCOES

Esta avaliagdo sé ira ser feita por si, tendo em conta os varios departamentos da empresa. Cada departamento contém
critérios que sdo especificos para cada fun¢do da pessoa avaliada.

Deve responder ao questiondrio, avaliando os conhecimentos e competéncias técnicas de acordo com os critérios
estabelecidos. Para cada critério, que corresponde a um determinado comportamento, havera 10 opgdes de resposta.
Os comportamentos devem ser avaliados tendo em conta a frequéncia com que ocorreram durante o semestre. A escala
tem trés indicadores principais (Nunca, Frequentemente e Sempre), podendo a avaliagdo ser feita nos pontos
intermédios. O 1 corresponde ao NUNCA, o 5 ao FREQUENTEMENTE e o 10 ao SEMPRE.

Procure ser critico durante a avaliagdo, preenchendo em relagdo ao desempenho técnico que a pessoa em questdo
demonstrou durante o semestre, e ndo apenas em ocasides pontuais. O mesmo deve ser tido em conta na autoavaliagdo.

Poderd, também, fazer um comentdrio final para auxiliar a elaboragdo do feedback.

ESCALA DE AVALlACAO
Nunca Frequentemente Sempre
| | |
| | |
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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FINANCEIRO

1 — Conhecimentos Técnicos

0

10

Investigou e pensou
em novas solugdes
mais eficazes e
eficientes para os
processos de gestdo.

Revelou
conhecimentos sobre
a area de negdcio da
empresa.

Colocou em pratica
técnicas adequadas de
controlo e gestdo da
documentagdo
interna.

2 — Gestdo de RH

10

Apoiou no processo
de onboarding e
offboarding dos
colaboradores.

Acompanhou os
colaboradores ao
longo de todo o
processo, gerindo o
equipamento
necessario, as férias e
as auséncias.

Realizou o
processamento
salarial dentro do
tempo e sem erros.

3 — Gestdo da Qualidade

10

Demonstrou
conhecimento dos
processos inerentes
ao Sistema de Gestdo
de Qualidade.

Conseguiu detetar as
ndo conformidades e
resolvé-las
atempadamente.

Reparou a
documentagdo
necessaria para as
auditorias.
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4 — Gestao Financeira

10

Acompanhou e
preencheu os reports
financeiros
adequadamente.

Realizou corretamente
toda a faturagdo dos
clientes.

Efetuou o controlo de
tesouraria (débitos e
créditos) com eficacia.

5—RH Internos

10

Foi capaz de criar boas
relagées com os
colaboradores.

Procurou atender as
necessidades dos
colaboradores.

Contribuiu para a
integragdo plena dos
colaboradores na
equipa.

Comentarios:

RECRUTAMENTO E SELECAO

1 - Conhecimentos Técnicos

0

10

Investigou e pensou
em novas solugdes
mais eficazes e
eficientes para o
processo de
Recrutamento e
Selegdo.

Revelou
conhecimentos sobre
a area de negdcio da
empresa.

Colocou em prética
técnicas adequadas de
Recrutamento e
Selegdo.

2 — Recrutamento

10

Divulgou devidamente
as oportunidades de
trabalho (Plataformas

de emprego, Linkedin).

S7



Procurou ativamente
por potenciais

candidatos (Base de
Dados, LinkedIn).

Demonstrou confianga
e destreza na
realizagdo de
entrevistas.

3 —Selegdo

10

Soube identificar os
candidatos, de acordo
com o seu perfil
técnico, validando
para determinada(s)
posigdo(Ges).

Acompanhou o
candidato durante
todo o processo,
dando feedback
regular.

Mostrou-se
determinado e a
vontade em
acompanhar o
candidato ao cliente
para entrevista,
sempre que
necessario.

4 — RH Internos

10

Foi capaz de criar boas
relagdes com os
colaboradores.

Procurou atender as
necessidades dos
colaboradores.

Contribuiu para a
integragdo plena dos
colaboradores na
equipa.

Comentarios:

COMERCIAL

1 — Conhecimentos Técnicos

o
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Investigou e pensou
em novas solugdes
mais eficazes e
eficientes para o
processo de Gestdo de
Clientes.

Revelou
conhecimentos sobre

a area de negdcio da
empresa.

Colocou em prética
técnicas adequadas de
Gestdo de Clientes.

2 — Prospecgdo de Mercado

0

10

Demonstrou interesse
e empenho na
angariagdo de novos
clientes.

Procurou ativamente
por novos clientes,
acompanhando o
processo de inicio ao
fim (contactos,
elaboragdo de
propostas de parceria,
reunides).

Adotou uma
comunicagdo assertiva
e colocou em pratica
estratégias de
negociagao.

w

— Gestdo da expetativa do cliente

0

1

10

Estabeleceu relacGes
de confianga junto do
Cliente, focando-se

numa légica win-win.

Fez um
acompanhamento
préximo junto do
Cliente (reunides,
verificagdo das
necessidades,
definigdo e revisdo de
rate, feedback).

Revelou precisdo e
eficdcia na validagdo e
envio de candidatos
para o Cliente, de
acordo com as suas

necessidades.

4 — Recrutamento
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10

Criou e divulgou
devidamente as
oportunidades de
trabalho (Plataformas

de emprego, Linkedin).

Procurou ativamente
por potenciais
candidatos (Base de
Dados, LinkedIn).

Demonstrou confianga
e destreza na
realizagdo de
entrevistas.

5 —Sele¢do

10

Soube identificar os
candidatos, de acordo
com o seu perfil
técnico, validando
para determinada(s)
posigdo(bes).

Acompanhou o
candidato durante
todo o processo,
dando feedback
regular.

Mostrou-se
determinado e a
vontade em
acompanhar o
candidato ao cliente
para entrevista,
sempre que
necessario.

6 — RH Internos

10

Foi capaz de criar boas
relagées com os
colaboradores.

Procurou atender as
necessidades dos
colaboradores.

Contribuiu para a
integracdo plena dos
colaboradores na

equipa.

Comentarios:
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RECURSOS HUMANOS

1 — Conhecimentos Técnicos

0

10

Investigou e pensou
em novas solugdes
mais eficazes e
eficientes para o

Recursos Humanos.

processo de Gestdo de

Revelou
conhecimentos sobre
a area de negdcio da
empresa.

Colocou em prética

Gestdo de Recursos
Humanos.

técnicas adequadas de

2- Gestdo de Recursos Humanos

0

10

Procurou trabalhar a
motivagao e a
satisfacdo nos
colaboradores
(prendas de
aniversario e outros
presentes,
organizagdo de
eventos
teambuilding).

Estudou novas
solugdes para o Plano
de Formagdo anual,
considerando os
custos e os recursos,
com o objetivo de
investir no
desenvolvimento
pessoal e profissional
dos colaboradores.

3 - Recrutamento

10

Criou e divulgou
devidamente as
oportunidades de
trabalho (Plataformas

de emprego, Linkedin).

Procurou ativamente
por potenciais
candidatos (Base de
Dados, LinkedIn).
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Demonstrou confianga
e destreza na
realizagdo de
entrevistas.

4 - Selegao

10

Soube identificar os
candidatos, de acordo
com o seu perfil
técnico, validando

para determinada(s)
posigdo(Ges).

Acompanhou o
candidato durante
todo o processo,
dando feedback
regular.

Mostrou-se
determinado e a
vontade em
acompanhar o
candidato ao cliente
para entrevista,
sempre que
necessario.

5—RH Interno

10

Foi capaz de criar boas
relagées com os
colaboradores.

Procurou atender as
necessidades dos
colaboradores.

Contribuiu para a
integracdo plena dos
colaboradores na
equipa.

6 — Marketing e Comunicagdo

0

10

Foi meticuloso e
rigoroso no
planeamento e na
publicagdo de posts
nas redes sociais da

empresa.
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Assegurou o
merchandise
necessario para a
realizagdo de eventos
(aniversario, brindes,
teambuilding, feiras),
através do contacto
com os fornecedores.

Procurou estudar o
mercado e trazer fator
diferenciador a
empresa,
relativamente a sua
imagem e
comunicagao.

Comentarios:

RECRUTAMENTO E COMUNICAGAO

1 — Conhecimentos Técnicos

0

10

Investigou e pensou
em novas solugdes
mais eficazes e
eficientes para o
processo de
Recrutamento e
Selegdo.

Revelou
conhecimentos sobre
a area de negdcio da
empresa.

Colocou em pratica
técnicas adequadas de
Recrutamento e
Selegdo.

2 — Recrutamento

10

Divulgou devidamente
as oportunidades de
trabalho (Plataformas

de emprego, Linkedin).

Procurou ativamente
por potenciais
candidatos (Base de
Dados, LinkedIn).

Demonstrou confianga
e destreza na
realizagdo de
entrevistas.

3 - Selegdo
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10

Soube identificar os
candidatos, de acordo
com o seu perfil
técnico, validando
para determinada(s)
posicdo(Ges).

Acompanhou o
candidato durante
todo o processo,
dando feedback
regular.

Acompanhou o
candidato durante
todo o processo,
dando feedback
regular.

4 — RH Internos

10

Foi capaz de criar boas
relagdes com os
colaboradores.

Procurou atender as
necessidades dos
colaboradores.

Contribuiu para a
integracdo plena dos
colaboradores na
equipa.

5 — Comunicagdo

10

Foi meticuloso e
rigoroso no
planeamento e na
publicagdo de posts
nas redes sociais da
empresa.

Revelou competéncias
de escrita na
elaboragdo de artigos,
tendo em conta a
construgdo frasica,
normas gramaticais,
eloquéncia e
adaptacdo do discurso
ao publico alvo.

64



Procurou estudar o
mercado e trazer fator
diferenciador a
empresa,
relativamente a sua
imagem e
comunicagao.

Comentarios:
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Apéndice I

INQUERITO DE AVALIAGCAO DE DESEMPENHO
TECNICO

VERSAO OTIMIZADA

INSTRUCOES

A avaliagdo estd dividida por departamentos, pelo que cada elemento da equipa deverd responder apenas ao(s)
departamento(s) correspondente(s) as fungdes exercidas. Devera responder ao questiondrio avaliando os conhecimentos
e competéncias técnicas de acordo com os critérios estabelecidos. Para cada critério a avaliagdo sera feita de 0 a 10:

- 0 corresponde a "NAO APLICAVEL": deve ser colocado 0 no caso da questdo ser referente a uma funcdo ndo
desempenhada;

- 1 corresponde a "NUNCA";

- 5 corresponde a "FREQUENTEMENTE"; - 10

corresponde a "SEMPRE".

Em cada departamento havera uma sec¢do de comentario para auxiliar na elaboragdo do feedback e no final uma caixa
de sugestdes. Procure ser critico durante a avaliagdo, tendo em conta o desempenho tido ao longo do semestre e ndo
apenas em ocasides pontuais.

Os dados serdo tratados de forma confidencial.

ESCALA DE AVALIAGAO

N3o aplicavel Nunca Frequentemente Sempre
1 I | |
1 ; ! |
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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CONHECIMENTO GERAIS

0

10

Investigou e
pensou em novas
solugdes mais
eficazes e
eficientes para os
processos da
empresa.

Procurou
contribuir para a
documentagdo no
Notion e recorreu
a plataforma para
esclarecer
duvidas.

Revelou
conhecimentos
sobre a drea de
negdcio da
empresa.

Colocou em
pratica técnicas de
trabalho
adequadas face as
suas fungoes.

Comentarios/Justificagdes:

SATISFAGAO FACE AS FUNGOES

0

10

Encontra-se satisfeito
com as suas fungdes
atuais.

Se tivesse
possibilidade, gostaria
de mudar de
departamento.

Se tivesse
possibilidade, gostaria
de adotar mais
responsabilidades.

Comentarios/Justificagdes:

FINANCEIRO
1 — Gestdo Financeira

10

Acompanhou e
preencheu os reports
financeiros
adequadamente.

Realizou corretamente
toda a faturagdo dos
clientes.

Efetuou o controlo de
tesouraria (débitos e
créditos) com eficacia.
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Comentarios/Justificagdes:

RECURSOS HUMANOS
1 - Gestdo de RH

10

Foi capaz de criar boas
relagées com os
colaboradores.

Procurou atender as
necessidades dos
colaboradores.

Contribuiu para a
integragdo plena dos
colaboradores na
equipa.

2 —RH Internos

10

Realizou o
processamento
salarial dentro do
tempo e sem erros.

Procurou trabalhar a
motivagdo e a
satisfacdo nos
colaboradores
(prendas de
aniversario e outros
presentes,
organizagdo de
eventos
teambuilding).

Estudou novas
solugdes para o Plano
de Formacgao anual,
considerando os
custos e os recursos,
com o objetivo de
investir no
desenvolvimento
pessoal e profissional
dos colaboradores.

Comentarios/Justificagdes:

QUALIDADE
1 — Gestdo da Qualidade

10

Demonstrou
conhecimento dos
processos inerentes
ao Sistema de Gestdo
de Qualidade.

Conseguiu detetar as
ndo conformidades e
resolvé-las
atempadamente.
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Preparou a
documentacgdo
necessaria para as
auditorias.

Comentarios/Justificagdes:

RECRUTAMENTO E SELECAO

1 - Recrutamento

10

Divulgou devidamente
as oportunidades de
trabalho nas
plataformas de
emprego.

Procurou ativamente
por potenciais
candidatos (Base de
Dados e Linkedin).

Demonstrou confianga
e destreza na
realizagdo de
entrevistas.

Fez um registo
adequado da
informagdo no Podio
relativa ao candidato.

Teve uma presenca
ativa no Linkedin,
nomeadamente na
divulgagdo de
oportunidades de
trabalho e na partilha
de conteudos da
empresa.

Demonstrou
organizagdo e
celeridade na criagdo
de anuncios relativos
a novas oportunidades
e renovagoes.

2 —Selegdo

10

Soube identificar os
candidatos, de acordo
com o seu perfil
técnico, validando
para determinada(s)
posigdo(Ges).

Acompanhou o
candidato durante
todo o processo,
dando feedback
regular.

Comentarios/Justificagdes:
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COMERCIAL
1 - Prospec¢do de mercado

10

Estabeleceu relagdes
de confianga junto do
Cliente, focando-se

numa ldgica win-win.

Fez um
acompanhamento
préximo junto do
Cliente (reunides,
verificagdo das
necessidades,
definigdo e revisdo de
rate, feedback).

Revelou precisdo e
eficacia na validagdo e
envio de candidatos
para o Cliente, de
acordo com as suas
necessidades.

Mostrou-se
determinado e a
vontade em
acompanhar o
candidato ao cliente
para entrevista,
sempre que
necessario.

2 — Gestdo da expetativa do cliente

0

1

10

Demonstrou interesse
e empenho na
angariagdo de novos
clientes.

Procurou ativamente
por novos clientes,
acompanhando o
processo de inicio ao
fim (contactos,
elaboragdo de
propostas de parceria,
reunides).

Adotou uma
comunicagdo assertiva
e colocou em pratica
estratégias de
negociagao.

3 — Acompanhamento dos respetivos colaboradores

0

2

10

Foi capaz de criar boas
relagbes e manter
contacto com os
colaboradores.
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Contribuiu para a
integragdo plena dos
colaboradores no
Cliente.

Comentarios/Justificagdes:

COMUNICACAO E MARKETING
1 - Gestdo de comunicagdo e marketing

0

1

10

Foi meticuloso e
rigoroso no
planeamento e na
publicagdo de posts
nas redes sociais da
empresa.

Revelou competéncias
de escrita na
elaboragdo de
conteldos, tendo em
conta a construgdo
frasica, normas
gramaticais,
eloquéncia e
adaptagdo do discurso
ao publico alvo.

Procurou estudar o
mercado e trazer fator
diferenciador a
empresa,
relativamente a sua
imagem e
comunicagao.

Demonstrou
criatividade aquando
da criagdo de
conteudos de
marketing e
comunicagdo (interna
e externa).

Procurou manter uma
visdo alinhada com a
identidade visual da
empresa.

Comentarios/Justificagdes:

CAIXA DE SUGESTOES
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Apéndice I

INQUERITO DE AVALIAGAO DE DESEMPENHO

COMPORTAMENTAL

VERSAO ORIGINAL

INSTRUGOES

Deve responder ao questionario, avaliando as atitudes dos seus colegas e as suas proprias atitudes, de acordo com os
critérios estabelecidos. Para cada critério, que corresponde a um determinado comportamento, havera 10 opgdes de
resposta. Os comportamentos devem ser avaliados tendo em conta a frequéncia com que ocorreram durante o semestre.
A escala tem trés indicadores principais (Nunca, Frequentemente e Sempre), podendo a avaliagdo ser feita nos pontos
intermédios. O 1 corresponde ao NUNCA, o 5 ao FREQUENTEMENTE e o 10 ao SEMPRE.

Procure ser critico durante a avaliagdo, preenchendo em relagdo ao desempenho técnico que a pessoas em questdo
demonstrou durante o semestre, e ndo apenas em ocasides pontuais. O mesmo deve ser tido em conta na autoavaliagdo.

Poderd, também, fazer um comentario final para auxiliar a elaboragdo do feedback.

ESCALA DE AVALlACAO
Nunca Frequentemente Sempre
| | |
| | |
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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ORGANIZACAO E GESTAO

0

10

Realizou as suas
tarefas

ordeiramente e
com qualidade.

Planeou bem o
seu trabalho,
fazendo uma
boa gestdo do
tempo.

Soube lidar bem
com a pressao.

MOTIVAGAO E COMPROMETIMENTO

0

1

10

Realizou o seu
trabalho com
determinacgdo e
foco nos
objetivos da
empresa.

Mostrou
empenho e
dedicagdo na
execugao das
tarefas.

Foi capaz de
estimular e
incentivar os
restantes
membros da
equipa.

COMUNICAGAO E FEEDBACK

0

10

Soube
expressar-se
através da fala e
da escrita.

Apresentou
argumentos
|6gicos e
convincentes.

Partilhou, por
escrito e
oralmente, a sua
opinido sobre o
trabalho dos
outros.
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PROFISSIONALISMO

10

Reconheceu e
admitiu os seus
erros, mostrando
uma atitude de
transparéncia e
confianga no seu
trabalho.

Soube separar as
relagdes
profissionais das
pessoais.

responsabilidade e
autonomia no
desempenho das
fungGes.

Mostrou sentido de

DISPONIBILIDADE E FLEXIBILIDADE

0

1

10

Esteve
contactavel, pelo
menos por um
meio de
comunicagao,
fora do horario
de trabalho.

Mostrou-se
disponivel para
realizar
atividades
(reunides,
eventos, feiras,
picos de
trabalho) dentro
e fora do horario
de trabalho, se
tal se justificasse.

Conseguiu
adaptar-se
facilmente a
novas
circunstancias.

CRIATIVIDADE

10

Apresentou
ideias novas por
iniciativa
propria.

Procurou
melhorar
processos
existentes e
criar novos.

Trouxe um fator
diferenciador a
empresa.
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PROATIVIDADE

10

Tomou iniciativa para
realizar tarefas,
independentemente de
ser da sua
responsabilidade ou ndo
("fazer acontecer").

Procurou antecipar-se
aos problemas,
apresentando solugdes
praticas.

Implementou, de forma
pratica e estruturada, as
suas proprias ideias.

TRABALHO EM EQUIPA

10

Contribuiu para o
desenvolvimento de
projetos, através da
partilha de ideias
construtivas.

Cooperou com os
seus colegas,
mostrando-se
solicito as suas
dificuldades.

Conseguiu
compreender as
ideias dos outros,
respeitando os
varios pontos de
vista.

AMBICAO

10

Revelou brio e
rigor profissional
na execuc¢do das
tarefas,
aspirando ir mais
além do que as
atividades
esperadas.

Trabalhou em
prol da sua
realizagdo
pessoal e
profissional,
ambicionando
ter um papel
cada vez mais
relevante dentro
da organizagado.

Mostrou-se
disponivel para
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encarar desafios,
conseguindo
superar os
obstaculos

ETICA

10

Cumpriu as
normas e regras
da empresa.

Agiu, respeitando
a integridade
fisica e moral de
todos os
envolventes da
empresa (equipa,
candidatos,
colaboradores,
clientes e
fornecedores).

Foi honesto e
sigiloso no seu
trabalho.

CLIMA E CULTURA ORGANIZACIONAL

0

1

10

Mostrou-se
alinhado com a
missao, a visdo
e os valores da
empresa.

Agiu de forma
ativa e
transparente
na resolucdo de
conflitos.

Fomentou um
clima de bem-
estar e de
dinamismo, em
prol do
crescimento da
empresa.

Comentarios:
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Apéndice IV

INQUERITO DE AVALIAGAO DE DESEMPENHO

COMPORTAMENTAL

VERSAO OTIMIZADA

INSTRUCOES

Esta AD contém critérios transversais a todas as fungdes, pois trata-se da vertente Comportamental. Para cada critério, a
avaliagdo sera feita de 0 a 10:

- 0 corresponde a "NAO TENHO CONHECIMENTO" e serve apenas para a avaliagio dos colegas, na eventualidade de n3o
ter conhecimento suficiente para avaliar determinado critério sobre um colega;

-1 corresponde a "NUNCA";

- 5 corresponde a "FREQUENTEMENTE";

- 10 corresponde a "SEMPRE".

Se der uma avaliagdo inferior a 5, deve usar a caixa de justificages presente no final do inquérito, escrevendo uma breve
justificagdo. Pode também fazer comentarios no mesmo espago para auxiliar na elaboragdo do feedback.

Uma vez que os inquéritos sdo andnimos, o objetivo é que a pessoa, ao receber essa avaliagdo, entenda o que a motivou
e possa ter uma oportunidade de melhoria. Procure ser critico durante a avaliagdo, tendo em conta o desempenho tido
ao longo do semestre, e ndo apenas em ocasides pontuais.

Os dados serdo tratados de forma confidencial.

ESCALA DE AVALIACAO

N&o tenho
conhecimento Nunca Frequentemente Sempre

I | l |

0 1 2 3 4 S 4] 7 8 9 10
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ORGANIZACAO E GESTAO

Realizou as suas tarefas ordeiramente e com qualidade.

0 1 2 3 4 5 6 10
Colega 1
Colega 2
Colega 3
Planeou bem o seu trabalho, fazendo uma boa gestdo do tempo.
0 1 2 3 4 5 6 10
Colega 1
Colega 2
Colega 3
Soube lidar bem com a pressao.
0 1 2 3 4 5 6 10
Colega 1
Colega 2
Colega 3
MOTIVAGAO E COMPROMETIMENTO
Realizou o seu trabalho com determinacédo e foco nos objetivos da empresa.
0 1 2 3 4 5 6 10
Colega 1
Colega 2
Colega 3
Mostrou empenho e dedicagdo na execugdo das tarefas.
0 1 2 3 4 5 6 10
Colega 1
Colega 2
Colega 3
Foi capaz de estimular e incentivar os restantes membros da equipa.
0 1 2 3 4 5 6 10
Colega 1
Colega 2
Colega 3
COMUNICAGAO E FEEDBACK
Soube expressar-se através da fala e da escrita.
0 1 2 3 4 5 6 10
Colega 1
Colega 2
Colega 3
Apresentou argumentos légicos e convincentes.
0 1 2 3 4 5 6 10
Colega 1
Colega 2
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Colega 3

Partilhou, por escrito e oralmente, a sua opinido sobre o trabalho dos outros.

0 1 2 3 4 5 6 7 9 10

Colega 1
Colega 2
Colega 3

PROFISSIONALISMO

Reconheceu e admitiu os seus erros, mostrando uma atitude de transparéncia e confianga no seu trabalho.

0 1 2 3 4 5 6 7 9 10

Colega 1
Colega 2
Colega 3

Soube separar as relagdes profissionais das pessoais.

0 1 2 3 4 5 6 7 9 10

Colega 1
Colega 2
Colega 3

Mostrou sentido de responsabilidade e autonomia no desempenho das fungoes.

0 1 2 3 4 5 6 7 9 10

Colega 1
Colega 2
Colega 3

DISPONIBILIDADE E FLEXIBILIDADE

Esteve contactdvel, pelo menos por um meio de comunicagao, fora do horario de trabalho.

0 1 2 3 4 5 6 7 9 10

Colega 1

Colega 2

Colega 3

Quando necessdrio, durante o horario de trabalho, foi possivel contactar a pessoa de forma célere, e a mesma
demonstrou disponibilidade para auxiliar na resolugdo de problemas.

0 1 2 3 4 5 6 7 9 10

Colega 1

Colega 2

Colega 3

Mostrou-se disponivel para realizar atividades (reunides, eventos, feiras, picos de trabalho) dentro e fora do horario
trabalho, se tal se justificasse.

0 1 2 3 4 5 6 7 9 10

Colega 1

Colega 2

Colega 3




Conseguiu adaptar-se facilmente a novas circunstancias.

0 1 2 3 4 5 6 7 9 10
Colega 1
Colega 2
Colega 3
CRIATIVIDADE
Apresentou ideias novas por iniciativa propria.
0 1 2 3 4 5 6 7 9 10
Colega 1
Colega 2
Colega 3
Procurou melhorar processos existentes e criar novos.
0 1 2 3 4 5 6 7 9 10
Colega 1
Colega 2
Colega 3
Trouxe um fator diferenciador a empresa.
0 1 2 3 4 5 6 7 9 10
Colega 1
Colega 2
Colega 3

PROATIVIDADE

Tomou iniciativa para realizar tarefas, independentemente de ser da sua responsabilidade ou ndo ("fazer acontecer").

0 1 2 3 4 5 6 7 9 10
Colega 1
Colega 2
Colega 3
Procurou antecipar-se aos problemas, apresentando solugdes préticas.
0 1 2 3 4 5 6 7 9 10
Colega 1
Colega 2
Colega 3
Implementou, de forma pratica e estruturada, as suas préprias ideias.
0 1 2 3 4 5 6 7 9 10
Colega 1
Colega 2
Colega 3
TRABALHO EM EQUIPA
Contribuiu para o desenvolvimento de projetos, através da partilha de ideias construtivas.
0 1 2 3 4 5 6 7 9 10
Colega 1
Colega 2
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Colega 3

Cooperou com os seus colegas, mostrando-se solicito as suas dificuldades.

0 1 2 3 4 5 6 7 9 10

Colega 1
Colega 2
Colega 3

Conseguiu compreender as ideias dos outros, respeitando os varios pontos de vista.

0 1 2 3 4 5 6 7 9 10

Colega 1
Colega 2
Colega 3

AMBICAO

Revelou brio e rigor profissional na execug¢do das tarefas, aspirando ir mais além do que as atividades esperadas.

0 1 2 3 4 5 6 7 9 10

Colega 1
Colega 2
Colega 3

Trabalhou em prol da sua realizagdo pessoal e profissional, ambicionando ter um papel cada vez mais relevante dentro
da organizagdo.

0 1 2 3 4 5 6 7 9 10

Colega 1
Colega 2
Colega 3

Mostrou-se disponivel para encarar desafios, conseguindo superar os obstaculos.

0 1 2 3 4 5 6 7 9 10

Colega 1
Colega 2
Colega 3

ETICA

Cumpriu as normas e regras da empresa.

0 1 2 3 4 5 6 7 9 10

Colega 1
Colega 2
Colega 3

Agiu, respeitando a integridade fisica e moral de todos os envolventes da empresa (equipa, candidatos, colaboradores,
clientes e fornecedores).

0 1 2 3 4 5 6 7 9 10

Colega 1
Colega 2
Colega 3

Foi honesto e sigiloso no seu trabalho.
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0 1 2 3 4 5 6 7 10
Colega 1
Colega 2
Colega 3
CLIMA E CULTURA ORGANIZACIONAL
Mostrou-se alinhado com a missao, a visao e os valores da empresa.
0 1 2 3 4 5 6 7 10
Colega 1
Colega 2
Colega 3
Agiu de forma ativa e transparente na resolugao de conflitos.
0 1 2 3 4 5 6 7 10
Colega 1
Colega 2
Colega 3
Fomentou um clima de bem-estar e de dinamismo, em prol do crescimento da empresa.
0 1 2 3 4 5 6 7 10
Colega 1
Colega 2
Colega 3
Mostrou-se capaz de fomentar sentimento de pertenca e de integragdao na equipa.
0 1 2 3 4 5 6 7 10
Colega 1
Colega 2
Colega 3

Colega 1

Comentarios/Justifica¢des:

Colega 2

Colega 3

Caixa de Sugestoes

82



