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RESUMO

No mundo de hoje é necessdrio estar sempre em constante adaptacdo e melhoria. Quando se estd a
realizar o recrutamento e selegdo para clientes é necessario haver bastante organizagao. Neste
sentido, o Business Process Models and Notation (BPMN) vem ajudar esta componente da Gestdo de
Recursos Humanos (GRH) a tornar-se mais eficiente. O desenvolvimento pratico deste projeto divide-

se em trés fases:

1) Levantamento dos processos atuais da empresa;
2) Documentacgdo grafica dos processos atuais através do BPMN;

3) Desenvolvimento grafico das alteragdes possiveis, fazendo com que os processos da empresa
sejam mais eficientes;

Na primeira fase é recolhida informacdo sobre a “QWOP” (empresa em estudo) e como esta elabora
as suas tarefas diariamente, permitindo assim avaliar continuamente as suas dificuldades e desafios.
Toda a informacao recolhida foi também consolidada junto de um superior hierdrquico, com o objetivo
de manter a informacdo o mais correta possivel. Na segunda fase sdao modelados os processos
utilizando o Business Process Model and Notation (BPMN). Na terceira e tltima fase, sdo apresentadas
e descritas as mudancas que foram rdpidas de implementar e com resultados imediatos. Existem
também mudancgas que envolvem tempo extra por ter de requerer um ou mais programadores. As
solucdes sdo para dar a organizacdo os primeiros passos para ultrapassarem as dificuldades
identificadas.

O BPMN tem sido usado na GRH, no recrutamento e selegao, com a finalidade de conectar a ligagdo
entre a parte “humana” do recrutamento com a “mdquina”, tornando a anterior mais eficiente e
produtiva. Assim sendo, neste projeto sdo analisadas falhas humanas e criadas solugdes que
estabelecam uma ligagdo mais forte com a componente informatica. Incentivando a QWOP a mudar
de modelos de processos fard com que venha a alcangar uma maior competitividade num mercado ja

tdo concorrido onde o recurso “tempo” é muito importante. No fim, os mapas processuais alcangados
através do uso do BPMN d3o resposta aos problemas levantados nos processos atuais da empresa.

PALAVRAS-CHAVE

Gestdo de Processos de Negdcios; Gestdo de Recursos Humanos; Bizagi Modeler; Gestdo de Base de
Dados



ABSTRACT

In today's world, it’s necessary to keep adapting and improving. When performing recruitment and
selection for our clients, there should be a lot of organization. In this sense, Business Process Model
and Notation (BPMN) will help this component of Human Resource Management (HRM) to become
more efficient. This project is divided into three phases:

1) Understanding the company's current processes;
2) Graphic documentation of the normal business activities through the use of BPMN;
3) Graphically develop the possible changes, making the company's processes more efficient;

The first step is to get information about "QWOP" (Organization used in the practical segment) and
how it works daily, allowing to evaluate continuously the difficulties and challenges it faces. All this
information is consolidated by a higher-level member of the team, with the objective of transmitting
the most accurate information. In the second phase, the graphic models are made using Business
Process Model and Notation (BPMN). The third and last phase, there is showed and described what
were the changes with were rapidly implemented with immediate results. There are also changes with
involve extra time to develop and the hiring of programmers. The solutions are to give the organization
the first steps to overcome the difficulties that are being shown.

BPMN is being used in HRM, recruitment and selection, as a way of connecting the “human” side, the
recruitment, with the “machine”, making the last one more efficient and productive. In this project it’s
analysed the human flaws and given solutions that make the connection with the machine even
greater, so that the human flaw can get overcome. Giving this overview of what can get better will
make QWOP reach an even bigger competitivity in a market already full where the most valuable
resource is time. The implementation of the solution will reduce time per activity and give the answer
to the purpose of the project.

KEYWORDS

Business Process Management; Human Resources Management; Bizagi Modeler; Data Base

Management
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1. INTRODUCAO

1.1. CONTEXTO DO PROJETO

Tendo em consideragdo que existem centenas de empresas na area do recrutamento e selecao,
todas tém um método que as diferencia, mas nenhuma documenta publicamente o seu diagrama de
processos. Existem, contudo, diagramas de processos administrativos e de recrutamento interno
simples, mas sem que se explique o recrutamento e selecdo para clientes. Por esta razao, existe a
necessidade de documentar estes processos, ndao sé para obter possiveis melhorias em termos de
performance e automatizagdo, como também para a integracdo na empresa de novos recrutadores;
se tudo for mais rapido, percetivel e automatizado, ser-se-a capaz de gerar ainda mais lucro. Para
documentar estes processos, é feito um levantamento das tarefas didrias da empresa que depois serdo
documentadas graficamente, usando o software de modelacdo de processos, Bizagi Process Modeler.
Apds a documentacdo dos processos, estes serdo apresentados a empresa para garantir que existe
coeréncia para avangar para a fase seguinte.

Nos tempos correntes, existe uma forte preocupacao para uma maior eficiéncia de processos de
negdcio, pois estes aumentam e gerem melhor a produtividade que a empresa desenvolve. A
necessidade de demonstrar os processos em execucado, é fundamental para que surjam alteracées no
futuro.

1.2. OBIETIVO

Este projeto tem como objetivos principais: a identificacdo e modelacao dos processos de negdcio
das tarefas didrias de uma empresa de recrutamento e selecdo, com a finalidade de melhora-los,
usando uma ferramenta de BPMN, com o propdsito de modernizar a empresa analisada, tornando-a
mais dindmica e competitiva.

Esta analise ird fazer com que a empresa consiga identificar os processos que detém, podendo
assim obter melhores resultados e rapidez nos processos que necessitam de modificagdes. Com o
auxilio desta ferramenta, a empresa tera uma percecdo grafica/visual de como se processa o negdcio,
0 que serd necessario para melhorar a organiza¢do dos colaboradores.

O mapeamento de processos resultantes deste projeto pretende oferecer a empresa em causa
uma visdao melhorada sobre o negdcio que realiza, podendo este ser posteriormente melhorado com
novas vertentes desenvolvidas. O projeto ird desenvolver o desenho/mapeamento dos processos,
permitindo que a empresa possa realizar uma analise ao que foi desenvolvido e implementar melhorias
futuras, tais como, a redu¢do do tempo na inser¢do de dados na base de dados (BD) e a partilha real
de documentos com os restantes colaboradores. Esta modelagdo ird apresentar processos que a
empresa realiza no seu dia-a-dia, como por exemplo: a negocia¢do de parcerias, o desenvolvimento
das fases do recrutamento, a sele¢do de candidatos, etc. Pretende-se assim que a mesma facilite o
controlo interno dos processos/tarefas e sirva de base para uma futura melhoria no seu
funcionamento.



2. PLANEAMENTO

Este capitulo descreve as varias etapas do projeto e apresenta a ferramenta/software utilizado
para representar o mapa de processos.

2.1. FASES DO PROJETO
O trabalho esta dividido em trés etapas:
I Revisdo de Literatura
A revisao de literatura é composta por trés partes:

e A componente de gestdo de recursos humanos (GRH), que desenvolve tdpicos relacionados
com o funcionamento da empresa. Estes tdpicos serdo abordados e analisados com
publicagGes ja disponiveis para se perceber o funcionamento da empresa;

e Na segunda parte da revisdo de literatura, serdo abordados os temas do Business Process
Management (BPM) e do Business Process Management and Notation (BPMN), e neste, os
ciclos de vida do BPM, os seus objetivos e a sua implementac3do. O objetivo é demonstrar qual
a sua utilidade e no que pode ser usado para melhorar certos aspetos nas organizacdes;

e Paraterminar a revisdo de literatura serdo explorados estes dois temas em conjunto, como se
relacionam sendo referenciados trabalhos realizados por outros autores, demonstrando as
suas perspetivas e abordagens.

Il. Contexto empresarial e a Situacdo Atual da Empresa

Nesta etapa, sera apresentada a empresa em analise, os problemas identificados que resultam de uma
anadlise pessoal, adicionalmente, como esses problemas podem ser solucionados.

Il Modelacdo dos Processos e Melhorias Expectaveis

Esta etapa demonstrard todos os processos que a empresa executa diariamente, modelados, tendo
por base as boas praticas da notagdao BPMN 2.0. A acompanhar a demonstragdo grafica haverd uma
breve descricdo/explicacdo de como funciona o modelo.

2.2. RESULTADOS PRETENDIDOS

No final do projeto é esperado ser transmitidas novas informac¢des de como opera uma empresa de
recrutamento e selegdo e divulgar todos os processos modelados como templates que podem ainda
vir a ser melhorados. E ainda esperado, também, que a modelacdo de processos efetuada na empresa,
seja 0 primeiro passo para a criacdao e implementacdao, de melhorias que trardao uma vantagem
competitiva sobre a concorréncia mais préxima.



3. GESTAO DE RECURSOS HUMANOS

Neste capitulo sera apresentada uma breve revisdo da literatura sobre a Gestdo de Recursos
Humanos (GRH), tendo como objetivo perceber e aprofundar conhecimentos sobre este tdpico e os
seus abrangentes.

3.1. GESTAO DE RECURSOS HUMANOS: UMA DEFINICAO

“Os Recursos Humanos sdo como os recursos naturais. Estdo frequentemente enterrados bem fundo.
Temos de os procurar. Ndo estdo logo a superficie. Temos de criar as condi¢des para que se tornem
visiveis” (Robinson, 2010).

A GRH refere-se a todas as atividades associadas a gestdo do trabalho e as pessoas nas
organizacgdes. O ciclo dos processos de GRH comecga quando se tem a ideia de contratar alguém para
integrar a organizagdo. Nesse momento esta-se a expandir o negdcio com o intuito de melhorar o seu
potencial, sobrevivéncia e gerar lucro através do talento que se adquire. No entanto, o crescimento
traz também novos problemas processais e ndo s6. A GRH é entdo um conjunto de processos que se
expandem conforme o tamanho que as organizacdes tém, indo das mais pequenas até as
multinacionais. Esta expansdo é a correlagdo entre o sucesso empresarial e o crescimento
organizacional. As diferentes estratégias de recursos humanos (RH) das empresas sdo mais facilmente
entendidas se forem examinadas com contexto amplo, este ird ajudar a moldarem-se melhor no
negdécio (Boxall & Purcell, 2011, p. 9). E importante conhecer a empresa e os seus valores, mas se estes
nado forem ajustados ao contexto social, econdmico (mercado) e redes, o sucesso poderad nao ser o
esperado pela organizacao.

Um sistema de RH é definido como um conjunto de atividades, fun¢Ges e processos distintos,
mas inter-relacionados, que sdo direcionados para atrair, desenvolver e manter (ou dispensar) os
recursos humanos de uma empresa. Este sistema é também visto como um repositério de
conhecimento, habilidades, relacionamentos e valores de acordo com o trabalho dos colaboradores
da empresa. Esse conhecimento permite aos membros da empresa atrair, desenvolver e reter
empregados com competéncias que superam os concorrentes, contribuindo para uma vantagem
competitiva e sustentada (Lado & Wilson, 1994). Os recursos humanos sdo a chave para o sucesso nas

Ill

organizagdes. No entanto, muitas delas, por vezes, esquecem o quao importante é a variavel “pessoas”
(o bem mais valioso) para o sucesso de uma organizagdo. Muitas chefias e gerentes falharam ao darem
como garantidos os seus recursos humanos (Omoankhanlen, 2013). A organizagdo nunca pode dar
como garantido os seus RH sendo estes ndo evoluem em comparagdao com o dos seus concorrentes,
podendo mesmo leva-los a mudar de organizagdo, o que podera ser aproveitado pela concorréncia
direta. Segundo Jodo Antunes, para haver sucesso organizacional hd que haver uma atragdo,
desenvolvimento e retencdo do talento nas organizac¢des, fazer com que haja mais flexibilidade para
fazer face as constantes mudancas do envolvente e mercados, elevar a capacidade de dar resposta e

a satisfacdo dos seus clientes sdo os objetivos principais da organizacdo (Antunes, 2013).

3.2. PERCURSO DA HISTORIA DA GESTAO DE RECURSOS HUMANOS

A funcdo de RH desenvolveu-se ao longo do século XX, o periodo que se mostrou ser mais
revelador foi de 1945 a 1975, que correspondeu a uma fase do desenvolvimento organizacional,
sociotécnico e do impacto que tiveram as teorias das relagées humanas, voltando-se o foco para a
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pessoa (Bilhim, 2009). Na Europa, a Francga profissionalizou a fungdo de técnico de gestor de pessoas
em 1947, Portugal sé o fez na década de 1970 criando assim a Associa¢do Portuguesa de Técnicos e
Gestores de Recursos Humanos fundada a outubro de 1964. Nos anos setenta com a primeira crise
petrolifera evidenciaram-se novos desafios das tecnologias, a internacionalizacao, os mercados globais
e a criacdo de perfis profissionais e de formacdo, alinhando assim a gestdo de pessoas com a estratégia
de negdcio. Foi assim que a fun¢do pessoal se transformou em Gestdo de Recursos Humanos (Gomes,
et al., 2008).

A gestdo de recursos humanos era encarada como um custo, as pessoas como um meio (a mao-
de-obra) e o mais importante era haver baixos custos e com o maximo rendimento organizacional.
Atualmente, os recursos humanos constituem um recurso estratégico nas organizagdes dada a sua
criatividade, inovacdo e potencial que representa. As caracteristicas com que cria a diferenca, assinala
a diferenca face a outros recursos organizacionais como o capital, colocando assim os RH como um
ativo organizacional (Bilhim, 2009; Gomes, et al., 2008)

3.3. RECRUTAMENTO & SELECAO

A pratica do recrutamento e sele¢do (R&S) é executada quando a GRH identifica a necessidade de
ocupar um novo posto de trabalho ou quando a organizacdo perde colaboradores (por sairem ou por
promocdo). O processo de R&S procura identificar candidatos qualificados, capazes de integrar uma
organizacao com o propdsito do seu conhecimento, capacidades e habilidades a serem aproveitadas
para criar um impacto positivo no desempenho e realizacdo das metas e objetivos da organizacao
(Boxall & Purcell, 2008). Segundo Welch (2016), o exercicio de recrutar e selecionar assume cada vez
mais um papel estratégico e com maior impacto nos resultados. Procura-se talentos em vez de mao-
de-obra, é preciso ter as pessoas certas para a funcdo adequada.

Nascimento (2013) explica que o R&S consiste num processo de previsdo do mérito de um
profissional na realizagdo de uma determinada func¢do. Tal previsdo é realizada comparando as
competéncias e perfil de cada candidato com os requisitos associados a um bom desempenho de uma
determinada func¢do. Quanto maior a coincidéncia dos perfis maior sera a probabilidade do éxito a
desempenhar a fungao, reduzindo assim o risco associado a previsdao do desempenho, no entanto, isso
nao indica que o candidato possa desempenhar outras fun¢des apesar de ter o mérito.

Para Bilhim (2009), o recrutamento visa atrair o maior e melhor nimero de potenciais candidatos
a desempenhar a funcdo determinada, no entanto, é necessario que haja um plano eficiente de
recrutamento e que o processo seja coerente. A fase de selegao é composta pela escolha, de entre os
candidatos atraidos, a pessoa certa para o lugar certo.

As organizagbes tendem a recrutar pessoas que sigam um conjunto de valores
comuns/compativeis aos seus. Expor os seus valores e os comportamentos desejaveis aos candidatos
a priori ird fazer com que estes decidam por si mesmos se gostariam de fazer parte da organizagao. Se
estes se identificam com os seus principios (caso a organizacdo seja demasiado agressiva, orientada
para resultados, falta de visdo estratégica ou foco nos lucros e ndo nas pessoas), se ndo, os proprios
se autoexcluem do processo. O processo de recrutamento permite validar a compatibilidade entre
ambas as partes para garantir uma transi¢do sem surpresas e uma boa integragdo na organizagdo para
qual o candidato é contratado (Camara, et al., 2013).



Os processos de recrutamento e selecdo hoje em dia tém de ser bastante eficazes para que
nao so a organizagao fique satisfeita com o seu novo membro da equipa, como também o candidato
fique satisfeito e confortavel com o seu novo posto de trabalho. Se houver divergéncias nas visdes ou
padrdes desadequados com os da empresa, o candidato ndo se ird enquadrar e todo o processo de
recrutamento ird recomecar, gastando-se assim mais recursos e tempo que poderiam ser usados com
outro objetivo.

3.4. METODOS DE RECRUTAMENTO

3.4.1. Anuncios

De acordo com Nascimento (2013), os anuncios sdo normalmente transmitidos através dos
media, divulgados pela televisdo, pelos jornais, sites especializados (por ex. sapo emprego ou IT Jobs)
e mais recentemente as redes sociais, como por ex: LinkedIN ou Facebook. Refere ainda que os
anuncios publicados na internet originam 10 vezes mais respostas do que pelos jornais e o seu custo
consegue ser 10 vezes inferior. Bilhim (2009) menciona que a busca de candidatos externos serve para
enriquecer o potencial interno com a entrada de “sangue novo”, que também pode ser adquirido pelos
seguintes métodos: Candidaturas espontaneas, através da plataforma digital de curriculos do Instituto
do Emprego e Formacao Profissional (IEFP), contato com escolas profissionais e faculdades, conhecidos
dos empregados da empresa e Head Hunters. Estes sdo usados para casos mais dificeis pois tém
conhecimentos e conexdes mais préximas com os possiveis candidatos, conseguindo acelerar o
processo de selecdo.

Para compor um anuncio existem elementos fundamentais, Nascimento (2013) apresenta os seguintes
elementos:

= Titulo do cargo;

= Breve enquadramento da Empresa e do cargo e sua descri¢do;
= Requisitos pessoais e profissionais;

= Fatores preferenciais;

= CondigGes oferecidas.

3.4.2. Arquivo de Curriculos

Se for usado um arquivo digital de curriculos de forma eficiente, permitird que os recrutadores
executem mais rapida a fase de recrutamento pois ja tém dados previamente adquiridos. Tal arquivo,
também pode ser denominado de base de dados (BD. Tem de ter um forte sistema de gestdo, que
atualize automaticamente, armazene, organize e que controle grandes quantidades de informacao.
Normalmente estes sistemas sdo suportados por aplicagdes de software construidos com o propdsito
de automatizar as tarefas dos trabalhadores. Estes sistemas sdo altamente eficazes a gerir varios tipos
de dados pois sdo construidos para serem muito versateis, fazendo assim reduzir custos gerais (Aveda,
2015).

Uma empresa sem um sistema de gestao de base dados realiza as suas tarefas manualmente,
consumindo mais tempo do que é preciso, tornando-se assim ineficiente. Para os RH, uma boa gestado
de BD é fundamental pois todos os dias a utiliza para procurar possiveis candidatos e adicionar novos.



Se esta ndo existir ou estiver mal gerida, acaba por trazer problemas na gestdo do tempo e dos
objetivos previamente definidos.

3.4.3. E-Recrutamento

Este tipo de recrutamento costuma ser o mais rapido e econdmico e o processo consegue ser
mais eficaz com a ajuda de softwares especificos, filtrando os candidatos com base na vaga (Solides,
2017). Segundo o estudo feito por Caers (2010), revelou-se que os profissionais de R&S usam cada vez
mais o LinkedIN e o Facebook como ferramentas extra para recolher mais informagdes sobre o
candidato. Mas também cada vez mais pessoas usam estas plataformas como forma de obter
emprego. A procura de emprego online tornou-se o principal meio de divulgacdo profissional para os
recrutadores obterem informacgdo necessaria.

Waldman (2013) refere no seu estudo que em 2010, 92% dos empregadores recorreram as
redes sociais para recrutar candidatos e que cerca de 14.4 milhGes de pessoas encontraram o ultimo
trabalho através destas.

3.5. TECNICAS DE SELECAO

Como foi referido anteriormente no ponto 3.3, a selecdo visa escolher, de entre todos os
candidatos atraidos pelo recrutamento, a pessoa certa para o lugar certo. Existem varios passos para
a selecdo de um candidato: a analise curricular é o primeiro passo, depois existem as entrevistas
(diferentes tipos), os “assessments” ou testes de admissdo e a conclusdo com a oferta da posicao.

A sele¢do do candidato comeca pela andlise curricular. O primeiro passo desta fase da-se com
a triagem dos candidatos mais aptos a posicao, baseando-se em parametros pré-determinados pelo
perfil da fungdo (Camara, et al., 2013). O Curriculum Vitae (CV) é a peca fundamental para relacionar
a experiéncia do candidato em relagdo ao posto de trabalho para que concorre. O CV deve ter como
objetivo principal convencer o recrutador a convocar o candidato a participar numa entrevista (Bilhim,
2009).

Posteriormente a andlise do curriculo o candidato sera convidado a participar numa entrevista
gue tem como objetivo a clarificagao e aprofundamento de certos pontos do CV, fornecendo também
ao candidato, informagdes sobre a empresa, o cargo e condigdes de trabalho assim como as condig¢bes
remuneratdrias oferecidas. A entrevista é composta por um conjunto de questdes especificas por
forma a que o recrutador possa conhecer melhor o candidato, conforme as suas respostas. O
recrutador deverd conseguir perceber o perfil de personalidade e profissional do candidato (Bilhim,
2009). Todo o processo tem de ser cuidadosamente planeado em func¢do dos objetivos a cumprir no
tempo estipulado. O tempo normal é de uma hora, no entanto, para posi¢des de menor complexidade,
meia hora é suficiente (Camara, et al., 2013). Existe outra técnica chamada de “dinamica de grupo”
qgue envolve varios participantes. Este método é capaz de poupar tempo no recrutamento e facilitar
uma melhor percecao dos candidatos, ja que estes sdao confrontados com simula¢des de problemas no
emprego e exercicios reais (Selecionar Talentos, 2017). Bilhim (2009) menciona que nestes eventos
podem realizar-se discussdes de grupo sobre lideranca para entender melhor como o candidato reage
ao ter ou estar sujeito a autoridade, realizar exercicios de “role-playing” para simular possiveis eventos
e como os solucionar, e cooperar em analises de caso e apresentagdes orais.



Caso o candidato ultrapasse as anteriores fases, podera ser-lhe pedido que execute certos
testes. Existem varios testes, como: Conhecimento, aptiddes, testes de personalidade e provas de
situacdo. Estes variam conforme a organizacdo em causa e a fun¢do profissional que o candidato ira
executar (Bilhim, 2009). Esta ferramenta visa identificar fatores como: os comportamentos, as
competéncias, a gestdo, o controlo do trabalho em equipa, que tipo de decisGes tomaria em testes de
caso, qual o tipo de lideranca e relagdo interpessoal que possa vir a ter (Selecionar Talentos, 2017).

3.6. PLANEAMENTO DE RECURSOS HUMANOS

O Planeamento dos RH é um processo que identifica as necessidades futuras de uma organizacao,
permite perceber se precisa de mais colaboradores conforme o seu crescimento ou estratégias de
desenvolvimento, treino, contratacdo e parcerias. E perceber, antecipar e planear o futuro da
organizacdo. Joseph Omoankhanlen (2013) refere que existem quatro componentes fundamentais que
ocorrem antes do planeamento de RH para recrutar, e que sdo:

1. A Anadlise do Trabalho que consiste no processo de determinar as capacidades, deveres e
conhecimentos necessarios para se realizar o trabalho na organizagdo. Os RH realizam
estudos na organizacdo a fim de perceberem o que é necessario para ocupar a posicao,
valores monetadrios, aspetos laborais e sociais em equipa;

2. A Descricdo do Trabalho, ou seja, o conteido e competéncias necessarias, € um documento
gue exibe a informacdo relacionada com tarefas, funcdes, deveres e responsabilidades;

3. As Especificagdes do Trabalho que explica as qualificagGes minimas para desenvolver um
trabalho em particular;

4. O Desenho do Trabalho, ou seja, o plano motivacional que mantém o trabalhador satisfeito
com o seu espaco de trabalho, como seja a flexibilidade, o trabalho em casa, o horario
concentrado e a rotatividade.

Um bom planeamento geralmente leva a uma maior satisfacdo dos funcionarios e por
consequéncia: a um menor absentismo, um turnover reduzido (a percentagem de funcionarios que
deixam a equipa de trabalho e sdo substituidos), menos acidentes e uma maior qualidade de trabalho.
Em suma, a boa utilizagdo dos RH garante que as atividades e projetos da GRH sao desenvolvidos numa
fundacgdo de boa utilizagdo (Omoankhanlen, 2013).

O planeamento de recursos humanos tem sido tradicionalmente utilizado por organiza¢des para
garantir que a pessoa certa esteja no trabalho certo no momento certo. E definido como o processo
de determinagdo das necessidades de RH das organizag¢des a longo prazo (DeCenzo & Robbins, 2005).

3.7. GESTAO DAS PESSOAS

“As pessoas sao um fator chave para o sucesso organizacional”. No desenvolvimento da gestdo de
pessoas, muitas técnicas foram ja usadas, tais como a compensacao, formagdo ou sistemas de gestao
do desempenho, no entanto, recentemente reportam a influéncia de praticas progressistas de RH,
detetdveis através dos investimentos em planeamento de RH, selecdo e desenvolvimento de
competéncias e produtividade, ou no desenvolvimento de metas pessoais, como o HR Scorecard
(Gomes, et al., 2008).



A Gestdo de Pessoas refere-se as politicas, praticas e sistemas que influenciam o
comportamento, as atitudes e o desempenho dos membros da organizagdo com o intuito de aumentar
a competitividade e a capacidade de aprendizagem da organizacao (Gomes, et al., 2008).

O HR Scorecard é um sistema estratégico de medicao dos RH, gestdao que melhorara qualquer
processo estratégico no departamento de RH. O “Scorecard” consiste em medidas de melhoria,
politicas, processos, praticas, o mapeamento do sistema e medidas para melhorar a eficacia. Para se
perceber se o Scorecard deu resultado, no fim do recrutamento e selecado far-se-a um resultado total
e se na conclusdo atingirem os objetivos pretendidos com os recursos dados, todo o processo foi um
sucesso (Ulrich, et al., 2001).

A GRH abrange um grande numero de atividades associadas com o trabalho e pessoas,
demonstra grandes variagdes em termos hierarquicos, fungdes, empresas, industria e sociedades. Mas
qual é o seu objetivo? Este é um pormenor dificil de explicar pois, expde-se outra questdo, o que é que
os empregadores pretendem ao procurar a gestdo de recursos humanos e como é que 0s seus
objetivos se relacionam com os objetivos mais amplos da organizacdo (Boxall & Purcell, 2011).

3.8. GESTAO DO TALENTO

A gestdo do talento representa um papel estratégico para a valorizacdo do capital humano, ter
bom talento dentro da organizagdo é considerado como um bem intangivel, pois é com o
conhecimento/talento dos funcionarios que a empresa beneficia mais, acrescentando valor a
organizacao, no entanto, para a GRH este tdpico é de extrema delicadeza por ser tao dificil a aquisicao,

a sua retengdo e desenvolvimento do mesmo (Camara, et al., 2013).

A construgdo de capital intelectual é usada para resolver problemas, todas as competéncias dos
funciondrios que possam fazer a organizagdo distinguir-se no mercado representa uma
competitividade econdmica. O talento pode ser interpretado como um dom natural e se este for
desenvolvido podera trazer benesses, é permanente e Unico, se os gestores de talento se aperceberem
de um membro talentoso tendem a concretizar as espectativas do funcionario, ndao sé para beneficio
da empresa como também para o seu estado natural de curiosidade e de constante desenvolvimento
(Borisova, et al., 2017).

Apesar de se dar bastante importancia a esta aquisicdo de talento, é necessario ter em atencao
aos chamados “Falsos Talentos” como Camara (2013) refere na sua andlise, estes colaboradores
podem «transpirar» paixao, entusiasmo, motivacdo e uma energia contagiante, no entanto esta
imagem demasiado positiva torna-os uns sonhadores pois trabalham sem um rumo, sem visdo e isso
pode até ser positivo para a empresa mas, ndo trard o mesmo impacto que um membro talentoso que
persegue um conjunto de objetivos que beneficiam ambas as partes.

3.9. AVALIACAO DO DESEMPENHO

A avaliacdo e gestdo de desempenho (AGD) tém o propdsito de avaliar o desempenho ou
contribui¢cdo do colaborador no ano transato, com o objetivo de Ihe atribuir uma classificagdo sobre a
sua prestacdo anual (Camara, et al., 2013).

E referido por Sousa, et al. (2006) que os objetivos desta avaliagdo s3o: cumprir os objetivos
organizacionais; promover a inovag¢ao e mudanca; alterar comportamentos; melhorar a comunicagao



interna. O gestor de recursos humanos encarregue pela analise do desempenho terd de avaliar as
falhas que possam surgir e intervir o mais rapido possivel para haver mudangas comportamentais,
atitudes e ac¢bes erradas que algum colaborador possa estar a ter, com isto, permitira a realizacdo de
um plano estratégico que atinja os objetivos organizacionais.

A avaliacdo é um meio para que o colaborador possa progredir progressivamente e melhorar
continuamente. Esta tem duas fung¢des: a fungdo administrativa que se prende aos resultados da
avaliacdo para gerir as remunerag¢oes e promogdes e a funcdo de desenvolvimento que pretende
fornecer formagdo aos colaboradores com o propdsito de aumentar as suas competéncias (Bilhim,
2009).

Ter uma cultura de desempenho na organizagao cria um clima de entre ajuda para a construgao
de atitudes e comportamentos, isto levard a uma comunicac¢do interna eficaz, ao envolvimento dos
colaboradores na defini¢do estratégica, a maior investimento na formagdo e qualificagcdo e um sistema
de recompensas que valorize o mérito entre os bons e maus desempenhos (Camara, et al., 2013).

Criacdo de Perfis Funcionais, Avaliacdo e
Enguadramento de Fungdes

Gestdo por Objetivos (negdcio e
comportamentais)

Avaliacdo do Desempenho

Oportunidades de

Plano de Desenvolvimento Recompensa pelo Desenvolvimento dos
Individuais Mérito Colaboradores com maior
Potencial

Figura 1: Etapas da construcdo de uma cultura de desempenho. Fonte: (Camara, et al., 2013).

Existem varias modalidades na AGD, as bilaterais que envolvem a Chefia e o Colaborador sdo
uma avaliacdo 90°, no entanto se o colaborador avaliar a sua chefia em termos de qualidade de
supervisdao, € uma avaliagdo de 180°. Uma avaliagdo multilateral de 270° acontece quando o
colaborador é avaliado ndo sé pela chefia, mas também pelos seus colegas, se for também avaliado
por clientes externos ou internos é uma avaliagdo 360° (Camara, et al., 2013; Rego, et al., 2015).

Uma grande consequéncia da avaliagdo do desempenho (AD) é a eventualidade de gerar
conflitos ou discordancia entre o supervisor e o colaborador sobre a avaliagdo que foi divulgada. O
supervisor e o colaborador podem discordar sobre alguma parte devido ao significado que dao a cada
variavel, como por exemplo o esfor¢co do colaborador (Cosier & Rose, 1977). A discordancia sobre



como o desempenho é avaliado pode gerar friccdo entre ambos por causa da nogdo que cada um tem
sobre o que constitui um bom desempenho (Rinsum & Verbeeten, 2012).

3.10. OUTSOURCING

Realizar fung¢des em outsourcing pode melhorar e fazer crescer o servico de RH. A reducdo dos
custos é um fator importante, mas, mais do que isso é ter disponivel mais tempo pois as tarefas da
rotina didria e os processos de recrutamento sdo feitas em outsourcing. No entanto, ndo se deve criar
expectativas irrealistas sobre a reducdo de custos. Deve haver uma preparagao antes de se realizar um
projeto em outsourcing. O outsourcing ndo é facil, o planeamento é a chave. (Eigenhuis & Dijk, 2007).
O outsourcing fara com que os RH internos tenham mais tempo para realizar tarefas relacionadas com
os colaboradores e tornar a organizacao mais evoluida.

O recrutamento externo ou outsourcing consiste em identificar, no mercado, candidatos com
perfil para preencher a vaga existente na organizacdo. Recrutar externamente dda a oportunidade de
injetar “sangue novo” com o intuito de criar formas inovadoras de analisar problemas, encorajando a
diversidade e valorizando assim o candidato. Procurar no banco de candidatos é a primeira fase (caso
este exista), se houver candidatos com os requisitos ir-se-a convoca-los para participar no processo de
recrutamento. Se ndo houver candidatos com os requisitos que se pretende avanga-se para uma
pesquisa no mercado (Camara, et al., 2013). Nos dias de hoje é muito comum o uso de plataformas
profissionais ou redes sociais para o recrutamento, plataformas como o LinkedIN tém vindo a crescer
na forma como permitem os RH interagir com um potencial candidato ou na exposi¢do de vagas em
aberto (Gomes, et al., 2008). Existe também a op¢do de realizar outsourcing ou headhunters que
consiste na utilizacdo de empresas especializadas no recrutamento e selecdo para empresas clientes.
Estes consultores, altamente especializados, ndo sé conseguem ter acesso aos candidatos pretendidos
como também tém relagdes de longos anos que lhes possibilita aceder a variadas redes de contactos.
Apods a realizagdo do seu préprio recrutamento, estas irdo enviar uma short-list de candidatos que
consideram vidveis, para que a empresa cliente os entreviste e possa selecionar. Todo o processo de
recrutamento é complexo, desde a recolha das respostas ao anuncio(s), rece¢ao ou envio de short-lists
por parte dos consultores até terminar com a aceitacdo e celebragdo do contrato de trabalho (Camara,
et al., 2013).

Sdo muitas as empresas que consideram o outsourcing uma alternativa benéfica pois, ter um
especialista a ajudar com varias tarefas permite que a empresa obtenha assisténcia especifica e de
qualidade superior de consultores com maior experiéncia na matéria especifica. Para uma empresa
pequena que pode ainda nao ter o departamento de RH estruturado, esta pode ser uma solugado viavel
até que a empresa cresca e desenvolva o seu préprio departamento. O outsourcing também funciona
em empresas maiores que pode querer externalizar todas as fun¢des ou parte delas para economizar
ou ter profissionais experientes a desenvolver essas fungoes.
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4. BUSINESS PROCESS MANAGEMENT

Este capitulo apresenta a revisdo de literatura sobre a Gestdo de Processos de Negdcio ou
Business Process Management (BPM), com o propdsito de apresentar melhor esta area. Serdo
abordados os tdpicos sobre o que é a gestdo de processos de negdcio, gestdao de incidentes, fatores
de sucesso e ciclo de vida, dreas do BPM, isto é, a Modelacdo, Analise, Desenho, Gestdo de
Desempenho, Transformacao, Organizacdo, Gestdo de Processos Organizacionais e Tecnologia.

4.1. O QUE E A GESTAO DE PROCESSOS?

De acordo com Palmberg (2009), um processo é uma sequéncia horizontal de atividades que
transforma uma entrada de valor num produto para atender as necessidades de um cliente ou partes
interessadas. No entanto, é importante fazer uma distincdo entre Processo e a Gestdao do Processo. O
mesmo autor descreve gestdao de processos a partir de duas perspetivas diferentes: primeiro como
uma abordagem sistematica estruturada para analisar e melhorar continuamente o processo; e, em
segundo lugar, como uma maneira mais holistica de gerir todos os aspetos do negécio e como uma
perspetiva valiosa para adotar na determinacao da eficacia organizacional (Palmberg, 2009). O BPM é
uma pratica de gestdo que abrange todas as atividades de identificacdo, definicdo, andlise, design,
execucdo, monitorizacdo, medicdo e melhoria continua dos processos de negdcios.
Consequentemente, também engloba ndo sé a andlise e modelagdo de processos de negdcios, mas
também a implementagdo organizacional, lideranca e controlo de desempenho (Becker, et al., 2011).

A eficacia na implementacdo e gestdo de processos desempenha um papel muito importante na
capacidade das empresas em obter vantagem competitiva e em alcancar uma posicao de lideranca no
mercado. A gestdao adequada de processos de negdcio aumenta a capacidade das empresas para se
adaptarem a ambientes competitivos em rapida mudanca. Sendo assim, é um dos aspetos importantes
que contribuem para o sucesso das empresas. A gestdo de processos, como conceito, ja tem raizes
desde a década de 1930, quando as vantagens do controlo do processo sobre o controle do produto
foram discutidas pelo Shewhart (2014). O foco seguinte nos processos e gestdo de processos foi
aprofundadamente integrado e utilizado na metodologia de Lean na década de 1970 (Schonberger,
1986). No entanto, o verdadeiro crescimento e foco neste tépico comecou na década de 1980, quando
se tornou um importante ponto de atencdo ndo sé para investigadores e universitarios, mas também
para ambientes empresariais.

4.2. OBJETIVOS DA IMPLEMENTAGCAO DA GESTAO DE PROCESSOS

Uma parte significativa da literatura disponivel concentra-se nos objetivos da implementacdo da
gestdo de processos, entre os quais podemos distinguir: melhoria de qualidade dos servicos e produtos
das empresas (Melan, 1989; McAdam & McCormack, 2001), reducdo de barreiras entre os grupos
funcionais das organizacdes (Llewellyn & Armistead, 2000); uso da tecnologia para apoiar as fungdes
de negdcio (Lindsay, et al., 2003; Lee, 2005); e, finalmente, alinhar os processos das empresas com os
seus objetivos estratégicos e necessidades dos seus clientes (Lee & Dale, 1998). Um inquérito feito as
industrias nos EUA mostra que a gestdo de processos é um dos principais principios de qualidade que
tem impactos significativos na qualidade de entrega do produto (Zu, 2009). Pesquisas empiricas da
Volvo Cars entre 1994 e 2000 (Hertz, et al., 2001) comprovam que uma boa gestdo de processos traz
eficiéncia de entrega, economia de custos e maior satisfacdo do cliente. Resultados semelhantes em
termos de beneficios de gestdo de processos foram alcangados por Forsberg (1999).
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4.3. FUNCIONAMENTO DOS PROCESSOS

Embora a gestdo de processos seja um tépico muito popular nos ultimos anos e a experiéncia
neste campo tenha crescido significativamente, ainda existem muitas organiza¢Ges que expressam as
suas preocupacdes sobre a implementacdo dos processos e os problemas que os acompanham
(Palmberg, 2010). De acordo com o estudo realizado por Hammer e Stanton (1999), a maioria das
empresas sobrepéem os novos processos sob fungdes organizacionais estabelecidas que por vezes
trazem consequéncias negativas, uma vez que a organizacao tradicional - com defini¢cdes das funcgdes,
sistemas de medicdo do desempenho e hierarquias administrativas - nem sempre suportam o
desempenho de processos. Além disso, de acordo com Hammer (2007), os processos horizontais
puxam as pessoas numa direcao e o sistema de gestao vertical tradicional pode puxa-las para outra.
N3o se deve esquecer que o principal objetivo dos processos de negdcios é criar valor ao cliente e
cumprir outros objetivos estratégicos da organizacdo (Guha, et al., 1993; Strnadl, 2006). Embora a
modelacdo da gestao de processos seja amplamente utilizada em muitas areas e em diferentes niveis
de organizacdes, tornou-se especialmente Gtil na gestdo de incidentes. E amplamente reconhecido
que um Helpdesk de Tl eficiente é crucial para organizacGes que operem num ambiente altamente
competitivo e é ainda mais importante num ambiente negocial onde os utilizadores exijam
disponibilidade de dados em tempo real. A realidade empresarial recente envolve as organizagdes no
ambito de um fornecedor de servicos de Tl focado no cliente que depende de processos de Tl internos
bem estruturados e eficientes. Acompanhado do crescente interesse empresarial, foram
desenvolvidos varios modelos, métodos e conceitos destinados a garantir uma boa gestdo de TI
orientados para o servico.

4.4. Fases po CicLo be VIDA BPM

De acordo com a Association of Business Process Management Professionals (ABPMP, 2013), a
literatura esta repleta de ciclos de vida de processos de negécio que manifestam um ciclo continuo. O
tipico ciclo de vida é composto pelo: planeamento, andlise, desenho, a sua implementagao,
monitorizagdo e controlo e por fim, a sua melhoria (Otimizagdo) que pode levar novamente a uma
anadlise organizacional.

Segundo Muehlen & Ho (2005) o ciclo de vida comeca pela identificacdo dos objetivos
organizacionais e qual o efeito pretendido para que na fase do planeamento este esteja ja definido e
analisado. Nesta etapa discute-se o “As-is”, analisando-o é possivel perceber quais as mudangas
pretendidas (Kannengiesser, 2008).

Os detalhes da andlise organizacional sdo mapeados usando técnicas de modelagdo e executados
seguidamente para identificar varidveis que precisem de mudar ou limitagGes que possam afetar o
processo (Muehlen & Ho, 2005). E também resumido por Kannengiesser (2008) que este processo é a
andlise do presente e o desenvolvimento do futuro, uma proposta de melhoria. Sdo criados varios
“workflows”, alternativas que sdo avaliadas tendo o propdsito de encontrar o melhor caminho ( Netjes,
et al., 2007).

A fase que incorpora a modelagdo dos processos e a sua implementagao prepara os sistemas que
sdo necessarios, podendo ser humanos ou componentes de software (Kannengiesser, 2008), os
processos serdo testados em diversas situagGes para se compreender como reagem e dar a
possibilidade de correcdo de erros (Dabaghkashani & Hajiheydari, 2011; Muehlen & Ho, 2005).
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A execucdo dos processos é realizada e monitorizada em tempo real, trata-se da transformacao
dos modelos tedricos, criados nas etapas anteriores, em modelos executdveis (Muehlen & Ho, 2005).
Esta fase reunira dados a nivel da sua ineficiéncia, discrepancias, entraves e erros.

Durante a fase da monitorizacdo, os processos sao abordados individualmente, existe uma
auditoria ao desenvolvimento dos processos fornecendo uma avaliagdo para que assim seja mais facil
de identificar o seu desempenho, facilitando a sua alteragao (Muehlen & Ho, 2005).

Na fase da otimizacdo é realizada uma agregacdo de todas as falhas anteriormente identificadas,
estudando os feedbacks provenientes, criando planos de contingéncia para a melhoria de processos.
Estes planos ou ideias de reformular os processos podem resultar em mais um ciclo comecando com
uma nova fase de desenho. Este ciclo pode ser realizado até se obter processos eficazes para a
organizacao ( Netjes, et al., 2007).

Planeamento das

Avaliacdo dos "
Andlise Especificagbes e

Processos e a sua A D I
e rganizaciona
Otimizagao Desenho

Monitorizagcdo e

. Modelagao dos

Controlo das
Atividades

Negociais

Execucgao Processos e a sua

Implementagao

Figura 2: Fases do ciclo de vida de um processo BPM. Adaptado de Muehlen & Ho (2005).

4.5. BPMN

Business Process Model and Notation (BPMN) ou Modelagdo e Notagdo de Processos de Negdcio,
€ uma linguagem comum que permite a comunicagao de processos claramente e eficazmente (Bizagi,
2014). E um padr3o criado pela Business Process Management Initiative (BPMI), incorporado no Object
Management Group (OMG), grupo que estabelece os padrdes para os sistemas de informacdo
(ABPMP, 2013). O seu objetivo é apoiar o uso do BPM, representando os processos por meio de
representacdes graficas, sendo assim possivel representar o estado atual do processo, ou seja, o “As-
Is” e apds este estar analisado, as alteragOes feitas chamar-se-do de “To Be” (OMG, 2011). A
modelagem é uma etapa importante, pois, é nela que os processos sdao descobertos e desenhados,
fazendo com que possa surgir alguma alteragdo no percurso do processo alcangando a sua otimizagao.

O diagrama “As-Is” descreve o estado atual da organizagdo, os seus processos, cultura e
capacidades, procurando onde sdo necessdarias melhorias e qual a fase por onde comecar, por sua vez,
o diagrama “To-Be” descreve o seu estado futuro, requere uma analise criativa na resolucdo dos
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problemas e no desenvolvimento de processos que atinjam as expectativas, muitas vezes imperfeitas
(Paradigm, 2016).

A modelagem de processos tem o propdsito de criar uma representacdo de um processo de
maneira a que se compreenda o seu funcionamento. Podem ser expressos por varios niveis de detalhe,
desde uma visao contextual abstrata a uma visao detalhada, isto é demonstrado através de diagramas,
mapas ou modelos de processos (ABPMP, 2013).

e O diagrama demonstra os principais elementos de um fluxo de processo, mas ndo demonstra
detalhes, sdo demonstragdes simplificadas. Serve para identificar rapidamente as principais
atividades de um processo.

e 0O mapa da-nos mais informacgGes sobre as principais componentes e apresenta maior precisao
do que um diagrama. Demonstra mais detalhes sobre os seus eventos.

e Um modelo representa todos os recursos envolvidos, tais como as pessoas, informacao,
instalagGes, financas e afins. Para ser considerado modelo, necessita de mais dados acerca do
processo e dos fatores que completam o seu funcionamento.

4.5.1. BPMN 2.0

Conforme Volzer (2010) o BPMN foi introduzido em 2002, padronizado pela OMG na versdo 1.0
em 2006 e a versdo 2.0 é a mais recente. Esta versdo fez o BPMN evoluir bastante e adiciona as
seguintes funcdes:

e Um modelo formatado e padronizado que permite aos seus utilizadores a troca de modelos
de processos negociais entre diferentes ferramentas de diferentes fornecedores,

e Um diagrama de intercdmbio, permitindo que os utilizadores troquem informacdes graficas
de um diagrama de processos negociais,

e Elementos adicionais de modelagem como eventos que ndo podem ser interrompidos e
subprocessos.
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Dos grandes beneficios do BPMN, os mais importantes sdo: o suporte entre diferentes
organizagdes pois os “standards” sdo iguais e um diagrama BPMN criado em qualquer parte pode ser
corrigido, redefinido, completado, analisado ou executado por diferentes ferramentas diferentes do
original. A OMG criou um “standard” mais detalhado para a modelagao de processos negociais usando
um conjunto de simbolos e notacGes para os diagramas da gestdo de processos (LucidChart). O BPMN
2.0 traz uma modelagem amiga do utilizador com especificacdes técnicas de um modelo executavel
dentro do mesmo modelo processual. Define uma notacdo rica e uma linguagem modelar que pode
ser usada de diferentes maneiras e cenarios (OMG, 2011).

Entidade

Fase 1 P Fase 2 s Fase 3
, P
De acordo com a

|
resposta anterior, :
escalher um daos |
caminhos seguintes I
i

i

|

i

|

Resolugio do Jungam das Problema .
Problema Solugdes Caminho resolido
Pasitiva

ry Problema
Resolvida,
Processo
Terminado

Problema

Sujeito 1

Caminho
Megativo

»

Entendimenta
do problema

A I Seguir o3 dois

| Caminhos

Mio houve
solugal, voltar

an
entendimenta

Resolugio da
Problema

Sujeito 2

Figura 3: Exemplo de um diagrama em BPMN 2.0 com descri¢Ges genéricas
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5. 0 BPMN NAS ORGANIZACOES

O BPMN pode trazer bastantes vantagens, no sentido em que podera facilitar/agilizar processos,
melhorar o tempo por tarefa, fazendo com que haja maior eficiéncia a longo prazo, tudo se for
implementado com sucesso. Com isto, ajudara a aumentar a eficacia no recrutamento & selecao da
empresa e a vantagem competitiva perante outras empresas no mercado (LucidChart).

O BPMN pretende desenvolver um plano de melhoria continua dos processos organizacionais,
combinando capacidades tecnoldgicas e profissionais que ao trabalharem em equipa atinjam um grau
superior de qualidade e acrescente valor aos seus clientes. Para Laurindo (2006) os objetivos que a
gestdo de processos pretende alcancgar sao:

e Aumento da competitividade, atingir formas inovadoras de negdcio que se possam
destacar das da concorréncia;

e Reducdo dos custos, aumento da qualidade, confianca, rapidez dos processos, flexibilidade
e outros objetivos que possam trazer maior valor ao cliente;

e Aumento da produtividade, com eficiéncia e eficécia;

e Simplificar os processos da empresa, adicionar, eliminar ou resumir atividades que nao
acrescentam valor.

Para que estes objetivos se possam realizar é necessdrio que haja uma forte componente de gestao
organizacional, com a habilidade de se adaptar e acompanhar as possiveis mudancgas que a gestdo de
processos possa desenvolver, a prépria identificacdo e desenvolvimento dos processos nado é suficiente
para haver uma melhoria, é necessdria uma boa gestao.

Sebastido Rodrigues Pedro (2015) desenvolveu na sua dissertacdo uma modelagdo de processos
com um objetivo semelhante, estes foram também sobre a drea dos recursos humanos, mas num
ambito genérico, abrangeu temas gerais dos RH como a avaliagdo do desempenho, a formagdo e
desenvolvimento, os planos de formacao, gestdo da carreira dos empregados e o cdlculo e pagamento
de salarios. Adicionalmente, desenvolveu um questionario para saber a opinido dos gestores quanto a
utilidade dos modelos que desenhou. A conclusdo que o autor retirou dos resultados foi que 75% dos
gestores questionados afirmavam que os modelos propostos eram um fator facilitador para o
desenvolvimento de “pacotes de software” personalizados aos modelos e necessidades desenvolvidas.

A gestdao de recursos humanos como qualquer outra area de negdcio pode naturalmente
beneficiar da gestdo de processos negociais pois estes ajudam sempre a melhorar o que ja foi ou
precisa de ser melhorado. O BPMN ajuda a perceber o que precisa de ser otimizado e dara formas de
poder solucionar os problemas levantados, no entanto, é nas pessoas e na sua intencdao de melhorar
gue se promove um avango organizacional produtivo.

Também Vera Krus (2017) mais recentemente desenvolveu um projeto com as mesmas
caracteristicas com o objetivo de ajudar a empresa do setor maritimo-portuario que analisou, a
crescer. No desenvolvimento do projeto, estudou todas as suas atividades, identificou e modelou
todos os processos com o intuito de ajudar a empresa a dar o primeiro passo para um desenvolvimento
que a fara crescer mais e para que facilmente possa fazer frente a sua concorréncia.
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No préoximo capitulo sera apresentarei a empresa que me deu permissdo para realizar a analise e
levantamento dos seus processos, empresa com a qual tive a oportunidade e o prazer de estar a
trabalhar. Antes de avancar para a andlise, farei um breve resumo da empresa onde se abordam as
suas caracteristicas e natureza profissional. Antes do levantamento de processos falarei sobre a
escolha e funcionalidades da ferramenta que sera utilizada na modelagdo dos mesmos.
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6. CONTEXTO EMPRESARIAL

Este projeto desenvolveu-se numa organizacdo constituida por trés entidades, estas sdo: a
entidade ou empresa que realiza recrutamento e selecao para as areas relacionadas com a banca,
outra para trabalho temporéario e a terceira é a que realiza R&S para a area de TI. E para esta ultima
empresa apresentada que sera realizada a andlise e melhoramento de processos.

A empresa de nome ficticio de QWOP é uma empresa pertencente a uma organizagdo
multinacional que entrou no mercado portugués hd menos de cinco anos e nesse curto prazo de tempo
ja obteve bastante sucesso numa das dreas mais complexas para recrutar. A cultura organizacional da
empresa segue os valores e objetivos propostos pelos superiores internacionais. A QWOP distingue-se
dos seus concorrentes pois conta com recrutadores com um forte “Know-How” na area das tecnologias
de informacgdo e comunicacdo (TIC), ou seja, tém bastante conhecimento sobre o que o mercado exige
e as capacidades técnicas que os clientes preferem, sendo uma mais valia porque se o recrutador
souber o que cada “software” representa, numa entrevista com um candidato este ird sentir-se mais
confortavel ao pronunciar termos técnicos e transmitira igualmente confianca para ambas as partes.
Os recrutadores da QWOP estabelecem uma relagdo estreita com os seus clientes e candidatos, dando
bastante énfase ao rigor e qualidade cumprindo com os principios éticos e legais estabelecidos.

Com uma delegacdo especializada nesta drea que requer bastante pericia na procura e aquisicao
de candidatos com as caracteristicas que o cliente procura, o planeamento e a organizacdo interna sdo
fundamentais para um recrutamento eficaz e com a mdxima rentabilidade dos recursos limitados que
sdo disponibilizados. A QWOP realiza o R&S para outras organiza¢cdes que sdo parceiras, estando
sempre a procura de novas parcerias para aumentar a carteira de clientes. A QWOP negoceia com o
cliente os termos e condigdes para o recrutamento que este pretende e assiste na contratagdo em
troca de recompensas monetarias. A QWOP n3o é a Unica empresa especializada nestas fungoes,
portanto tem de ser bastante eficiente e rapida na execugcdo dos processos pois existe sempre um
prazo ficticio, isto é, o contrato termina assim que as posi¢ées que o cliente queria, forem preenchidas,
no entanto, normalmente o cliente apresenta um contrato em aberto que permite a qualquer empresa
de R&S possa apresentar candidatos, caso um dos candidato seja selecionado pelo cliente, a empresa
de R&S receberd uma contrapartida monetaria.

A QWOP realiza recrutamento direto para o cliente, ou seja, o candidato serd recrutado e
selecionado pela QWOP, mas ird trabalhar diretamente com o cliente, sendo com este, que o contrato
do funcionario é realizado e ndo com a QWOP. Apesar de ser especializada na vertente referida
anteriormente, ela também contrata em outsourcing com o intuito de expandir e adquirir mais clientes
que prefiram essa opc¢do. Neste caso, as mesmas premissas mantém-se, mas o contrato de trabalho
serd com a QWOP e ndo com a empresa para onde o candidato ird trabalhar, é o que se denomina
como prestacdo de servicos, ficando assim a QWOP encarregue dos trabalhadores.

A modelac¢do dos processos da QWOP ird nao sé ajudar os colaboradores, como também os seus
clientes que também querem saber como esta opera no segmento do R&S. Esta modelagdo ird permitir
a divulgacdo de como uma empresa de recrutamento funciona ja que existem poucas documentacdes
com este propdsito.
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6.1. PROBLEMAS EVIDENCIADOS

No trabalho do dia-a-dia fui anotando quais eram as lacunas que a empresa sofria na elaboragao
da sua atividade normal e havia sempre um fator presente em comum, a este elemento vamos dar o
nome de “disco partilhado” ou o meio pela qual se acede localmente aos dados, pois este ndo é uma
base de dados. Constatei que a QWOP tem um disco local partilhado na rede que permite a qualquer
pessoa da organizacdo, seja da QWOP ou das restantes sucursais (desde que seja no mesmo escritério),
ter acesso a toda a informacdo sendo esta facilmente visualizada ou até mesmo editada por pessoas
gue podem ndo pertencer a equipa.

Inicialmente aquando da minha chegada a QWOP, o Unico meio pela qual os restantes membros
de equipa partilhavam dados era pelo email, isto ¢, um membro alterava algum documento e de
seguida enviava para todos poderem atualizar nos seus computadores. Esta pratica tinha diversas
falhas, nomeadamente o facto de ser um processo moroso, dispendioso e complexo.

Voluntariamente, organizei todos os dados dispersos pelo email e procedi a execucdo de uma base
de dados manual (conjunto de pastas com os ficheiros relacionados), documentos como: guibes de
entrevistas, scripts quanto a preparacdo dos emails, instrucdes de como atualizar anuncios,
informacdes dispersas, bem como dados sobre os clientes e informagées contratuais.

Como ndo havia um sistema de gestdo de dados, uma aplicacdo que otimize processos ou mesmo
uma aplicacdo especializada para processos de RH, todas as etapas do recrutamento e selecdo eram
feitas manualmente. Assim:

e (Cada anuncio era colocado no minimo em 5 plataformas de emprego e como nao havia uma
aplicagdo com uma func¢do automatica de auto publicar anuncios ou replicar novos a partir de
uma Unica formatagao, o processo podia levar uma a duas horas para submeter e validar tudo;

e O email das candidaturas era o Unico repositério de CV’s que funcionava, no entanto, nem
todos os candidatos se candidatavam pelo mesmo meio e o seu CV ndo era guardado para
futuros contactos. Mesmo organizando por pastas dentro do email, em muitas ocasiGes era
necessario abrir cada CV individualmente para ver o seu conteldo, isto porque a ferramenta
de pesquisa incorporada no email nao lia certos documentos o que nao tornava efetiva a
pesquisa;

e (Cada um dos recrutadores da QWOP tinha o seu préprio computador onde armazenavam
documentos a que mais ninguém tinha acesso, no entanto, em caso de acidente, estes eram
irrecuperaveis por ndo haver uma politica de backups regulares (também devido ao fato de
ndo haver uma base de dados dedicada e segura para a equipa partilhar certos documentos);

e Existia uma grande lacuna em termos de eficiéncia relacionada ao facto de a empresa ndo
possuir uma base de dados local, isto é, em caso de emergéncia por falta de internet ndo havia
acesso aos dados fulcrais para a continuagdo do trabalho pois todos os dados estavam situados
principalmente na caixa do correio;

e Na fase da criagdo e publica¢cdo do anuncio era gerado um cédigo de referéncia que a QWOP
pedia ao candidato para introduzir no email de candidatura. Este email enviado iria aparecer
disposto no meio de outras candidaturas. Este processo pode ser modificado relativamente a
maneira como era tratada a informacao.
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A QWOP tem uma base de dados internacional, como sera desenvolvido mais a frente, no ponto
7.7. Para um utilizador ter acesso a esta BD é necessario que seja criado um perfil na AD (Active
Directory), este procedimento esta correto pois verifica quem estd a aceder, no entanto, todos os
utilizadores nacionais/internacionais tém acesso a toda a informacdo mesmo que pertencam ha pouco
tempo a organizagdo. Porém, o erro mais grave cometido é a partilha de contas, isto €, um recrutador
sénior partilhando a sua conta com a de um estagiario fard com que nao haja registo individualizado
do que foi efetuado, possibilitando a desresponsabilizacdo sobre as a¢des realizadas por cada um. Este
€ um ponto facilmente evitavel e em caso de no futuro ocorrer uma auditoria, se houver contas para
todos os recrutadores havera um log de todas as a¢Ges de qualquer membro.

6.2. FERRAMENTA UTILIZADA

Para o desenvolvimento da parte pratica tive de escolher a ferramenta de software que iria
usar para desenvolver os desenhos processuais. Existem no mercado inUmeros softwares que fazem
esta funcdo, no entanto, as ferramentas com as quais obtive mais experiéncia foram a plataforma
Bizagi (Modeler) e o iGrafx.

A Plataforma Bizagi é bastante intuitiva e visualmente apelativa, o que faz com que seja a mais
interessante para se apresentar ja com as analises realizadas. Os seus controlos e legendas sdo
bastante detalhados permitindo que alguém com pouca experiéncia consiga integrar-se mais
facilmente no programa. Esta é constituida por 3 plataformas (Bizagi):

e Model: Ferramenta de documentacdo e otimizacdo de processos negociais, gratis,
cumpre a 100% o Standard de notificacdo BPMN e faz simulacdes dos modelos
processuais;

e Studio: Software gratis para automatizar processos sem ser necessario programar,
partilha visualmente os modelos de dados;

e Run: Executa processos aplicacionais em Agile, personalizado, com portais de trabalho
integrados e ferramentas de monitorizacdo, etc.

Apesar desta plataforma fornecer todas estas possibilidades, este projeto ira focar-se na
primeira fase denominada de “Model”, que ajudard a documentar os processos negociais da QWOP.
O “Model” mostrard visualmente duas fases, o “As-Is” e o “To-Be”, analisando os processos diarios é
possivel melhora-los, problemas que sejam identificados, podem ser mitigados para deixarem de
existir, quanto mais rapido forem tomadas medidas para a sua execug¢do, mais rapido serao atingidos
resultados novos.

6.2.1. Elementos Graficos que Caracterizam os Modelos BPMN

Os principais modelos do BPMN s&o constituidos pelas seguintes categorias:

Objetos de Fluxo
Data

Objetos de conexdo
Swimlanes

wvkwbhe

Artefactos
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As seguintes demonstragdes servem de legenda para a analise que vem posteriormente,
muitas das fungdes ou elementos do BPMN nao serao utilizados por ndo haver necessidade, portanto,
os elementos seguintes foram os usados na analise posterior. Os objetos de fluxo sdo os principais
elementos que definem os processos negociais, estes sao constituidos pelas Atividades, Eventos e
Decisbes (“Gateways”). Estes elementos importantes para determinar o processo de negdcio sdo
apresentados de seguida:

e Atividade:

As Atividades representam o trabalho ou tarefas que a organizacao executa, sdo representadas como
retangulos e podem ter mais detalhe devido aos subprocessos, “loops”, compensac¢des e multiplas

instancias.
Atividades Elementos Descri¢ao
E uma atividade normal dentro do percurso
) B
Tarefa do processo. E usada quando n3o se pode
[k dividir a atividade em maior detalhe.
—
— .
(= Tarefa de Envio | E a tarefa criada para enviar uma mensagem
end Tazk a um participante externo.
-/
Z .
Tarefa de E a tarefa criada para aguardar a mensagem
Receive Task Rececdo proveniente de um participante externo.
—

Tarefa executada pelo Business Process

= Tarefa com Engine. Tarefa que tem um documento que o
E" .~
Script Task Descrigao faz executar corretamente.

As tarefas podem-se repetir
H “" 4
sequencialmente, como um “loop”. Baseado
Task Loop Loop Stardard “Bool Condition” )
Standard no oolean Condition” que compara
| G) J valores e escolhe o melhor.
—— Um workflow normal onde o utilizador realiza
uma tarefa com a assisténcia de um software
User Task User Task -
especifico.
—
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Tarefa que usa algum tipo de servico, seja ele

E%'} ) “web-based” ou por aplicagao.
Service Task Service Task

7

Este tipo de tarefa é executada assumindo

= gue ndo necessitara de usar alguma aplicagao

Manual Task .
Manual Task ou executar um processo de negdcio.

Tabela 1: Objetos de Fluxo

e Eventos:

Dentro dos objetos de fluxo temos também os “Eventos” que redigem o percurso do processo, estes
comegam, modificam e terminam os processos. Consistem em algo que acontece durante o processo
negocial, estes eventos estdo qualificados como “eventos de comeco”, “eventos intermédios” e
“eventos de término”. Dentro destes trés existem sub-eventos, como por exemplo, mensagem,
temporizadores, erro, sinais, compensatoérios, conectores, etc (Bizagi, 2014).

Eventos Elementos Descri¢ao

Indica quando um processo

O Comeco do Evento comeca.

E usado quando uma

Comeco do Evento por mensagem é recebida de um

Mensagem participante e aciona o come¢go

do evento.

Indica que acontece alguma

Evento Intermédio coisa entre o inicio e o fim do

processo.

Demonstra que existe um
atraso no processo, pode ser
Evento de Temporizador .
usado entre atividades para

demonstrar que existe um
tempo de espera.

Termina todos os processos e

Conector Terminal atividades imediatamente.
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Indica quando o processo
O Evento Terminal termina.

Tabela 2: Eventos dos Objetos de Fluxo
e Portais ou “Gateways”:

Como ultimo elemento dos objetos de fluxo temos os portais (“Gateways”) que sdo representados
como pontos de decisdo, isto é, podem mudar ou ajustar o caminho baseando-se em eventos ou
condi¢Bes no processo. Tém o formato de um diamante e os seus elementos podem ser: exclusivos,
baseados em eventos, paralelos, inclusivos, exclusivos baseados em eventos, complexos e paralelos
baseados em eventos. A razdo pela qual se chamam portais é porque a semelhanca de um portdo tem
0 mecanismo de permitir ou ndo a sua passagem (OMG, 2011).

Portais (“Gateways”) Elementos Descricao
Portal Exclusivo Convergente | Demonstra que existem
diferentes caminhos, mas sé um
é escolhido.
Caminhos alternativos, é

baseado no evento anterior,
Portal Baseado no Evento | conforme o que acontecer antes
é escolhido um caminho
especifico. Quando um caminho
é ativado, o outro deixa de
existir.

Tabela 3: Gateways do Fluxo
e Data:

Os elementos da data fornecem informagdes complementares aos elementos a funcionar num
dado processo, para tal usam-se os data objects que dao informagées sobre como os documentos e a
data sdo usados durante o processo; usa-se também a data store que permite a extracdo ou
atualiza¢do da informacgdo que estd guardada para além do que esta descrito num dado processo.
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Data Elementos Descrigao

Data Storage Base de dados

Tabela 4: Elementos da Data

e Objetos de Conexao:

Os objetos de conexdo sdo usados para conectar dois objetos dentro do percurso do processo, o
conetor mais usado é o “caminho por sequéncia”. Os conectores servem também para transmitir
mensagens entre duas ou mais entidades, com por exemplo: do cliente para um colaborador especifico
num certo departamento. Representa igualmente as areas funcionais, as suas fung¢des e
responsabilidades.

Objetos de Conexao Elementos Descricao

E usado para mostrar a ordem, a

Caminho por Sequéncia | sequéncia normal das atividades
realizadas no processo.

E usado para associar informacdo e

artefactos com objetos dentro do

A jac3 ,
Ss0Clacao Flow do Processo. Também mostra as

atividades usadas para compensar
uma outra.

Demonstra a  sequéncia de
mensagens entre duas entidades que
Caminho de Mensagem ~ .

& estdo preparadas para as enviar e

receber.

Tabela 5: Elementos dos Conectores
e Swimlanes:

Estes elementos, denominados como swimlanes sao representados pela pool, a lane e a milestone.
A pool representa um processo ou um participante no processo, a lane faz parte da pool e serve para
demonstrar as atividades e categorias, por fim temos a milestone ou objetivos que indica o comeco de
uma nova fase no processo.
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“Swimlanes”

Elementos

Descricao

Pool

Pool

Indica que s6 existe um
processo, existe sempre uma

Pool para criar um processo.

Pool
Lane

Lane

A Lane um sub-parti¢cdo dentro
do Processo, sdao usadas para
mostrar

elementos como:

papeis internos, posicoes,
departamentos, etc.
Representa as areas funcionais
gue podem ser responsaveis

pelas tarefas.

Milestone 1

Pool

> Milestone

Indica diferentes etapas do

processo, é considerado uma
subparticao dentro do

processo.

e Artefatos

Tabela 6: Eventos das Swimlanes

Os artefactos servem para adicionar informagdo sobre o processo, alguns dos artefactos
padronizados pelo BPMN sdo: grupos (apresenta visualmente os elementos do grupo), anotagdes
(fornece informacgdes adicionais, anexos), imagens (permite o anexo de imagens para serem inseridas

no diagrama) e cabecalho (demonstra as propriedades do diagrama).

No capitulo seguinte serdo utilizados os elementos acima expostos, ird ser desenvolvido o

enquadramento pratico. Neste estard representado o levantamento dos processos da empresa e as

suas respetivas descri¢des, a partir desta analise podemos realcar as falhas e criar solu¢des para os
processos que possam estar a ser improdutivos.
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7. MODELAGCAO DOS PROCESSOS EMPRESARIAIS

7.1. PARCERIA COM CLIENTES

Todo o negécio de recrutamento e selecdo para outras empresas comeca com a procura de
clientes que estejam dispostos a usufruir do servico que lhes é apresentado. Portanto, a QWOP
diariamente realiza uma busca por inUmeros websites de anuncios para recolher novas publica¢Ges
gue empresas independentes possam disponibilizar a cada dia. A QWOP tenta perceber quais as
posicdes que ja foram preenchidas (por serem mais faceis de recrutar no mercado) e quais poderdo
vir a ser potenciais clientes (fungdes mais especificas que a QWOP consegue fornecer candidatos mais
rapidamente). Se a posicdo e caracteristicas que o anunciante pede para ocupar o cargo forem
aliciantes a QWOP, os recrutadores irdo contactar o anunciante (empresa, potencial cliente) para se
apresentar. Caso o cliente esteja interessado, agenda-se uma reunido para apresentacdao do modelo
de negécio, seus termos e condicdes e disponibilizacdo de uma breve lista do tipo de candidatos que
poderdo dispor (mostrar ao seu futuro cliente qual é a qualidade que a QWOP disponibiliza).

Se o cliente e a QWOP concordarem com todos os aspetos e houver um acordo celebrado, o
passo seguinte sera transmitir essa informacdo aos colaboradores que dao suporte ao recrutador
encarregue do processo e fazer com que se dé inicio ao recrutamento e sele¢do.

A figura 4 representa todos os elementos que constituem o processo que forma a parceria com os
clientes.
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7.2. CRIACAO E DIVULGAGAO DE ANUNCIOS

O primeiro passo serd a concecdo através das informagdes que se obtiveram do anuncio
divulgado pelo cliente inicialmente e adapta-las aos padrdes da QWOP. E importante perceber que
gualidades e qualificaces terdo de procurar nos candidatos e o que deverao disponibilizar no anuncio
elaborado. Apds o anuncio estar concluido é revisto por um superior hierdrquico (manager por
exemplo) que o ird analisar e se tudo estiver correto, o ficheiro do anuncio é colocado no disco
partilhado para registar que esta ativo. Seguidamente, é publicado num nuimero variado de websites
de recrutamento (LinkedIn, ITJobs, Sapo Emprego, etc). Este anuncio ndo divulga o nome do cliente,
mas alicia os candidatos com aspetos com que estes se possam identificar/rever, aumentando assim
o nivel de entusiasmo para se candidatarem ao processo de recrutamento.

Conforme a afluéncia de candidaturas, a QWOP pode depender simplesmente de novos
candidatos ou entdo procurar no disco partilhado e no email de candidaturas, candidatos que mesmo
nao se tendo candidatado, possam preencher os requisitos do cliente, pois candidaturas anteriores
para outros cargos, podem ter caracteristicas e qualificacdes que se |lhe adaptem. Apds a fase de
rececdo de CV’s (seja por candidatura direta, espontanea ou abordagem do recrutador) e procura de
candidatos (procura direta via LinkedIn), os recrutadores irdo avaliar e discutir os potenciais candidatos
a passar a fase da triagem curricular.

Se por alguma razao ndo estejam a ser obtidos os resultados pretendidos, ou seja, ndo hajam
candidaturas suficientes ou nenhumas, os recrutadores terdo de recriar o anincio de novo e analisar
o que podera ser mudado para atrair os candidatos, podendo também expandir a sua area de pesquisa
em termos de qualificacdes necessarias para o cargo pedido, por exemplo: passar de inglés excelente
para bom.

A figura 5 representa todos os elementos que representam como se procede a cria¢do e divulgacdo de
anuncios.

28



Wop

Recrutadores

Base de Dados

AtualizarLista
- deAndancios
. Ativos

Recalher
Candidatos ja

Registados

:‘
Criagio do "Divulgar Antindo
Anuncio de pelas itfebsites de
Emprego Emprego

Analise dos

"3 ja obtdos

Mio sim

Receprdo de

Prosseguir o
C's

Processa?

Mecessario
FECOMErar a
pesquisa’

MEo S

Passar a
Triagem
Curricular

Figura 5: Modelo Processual da Cria¢do e Divulgacdo de Anuncios
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7.3. TRIAGEM CURRICULAR

Neste processo (representado na figura abaixo) temos dois intervenientes, o recrutador e o
candidato. Existem duas possiveis op¢des, a primeira (a mais favordvel) é a candidatura ao anuncio por
parte do candidato, ou seja, este estd interessado na proposta apresentada e de livre vontade sujeita-
se ao processo de recrutamento. A segunda opgdo comeca pelos recrutadores, estes vdo pesquisar no
email de candidaturas um possivel candidato e contactam-no diretamente. Esta op¢do tem um lado
negativo, o de convencer ou persuadir a pessoa com uma oferta de emprego e se esta ja estiver
empregada ter-se-4 de a convencer a mudar de posto de trabalho para um que é supostamente
melhor.

Caso o candidato esteja interessado, este tera de responder pelo telefone a algumas questées
para o recrutador confirmar as informacgées que estdo dispostas no CV (confirmar ou atualizar caso
seja de uma candidatura mais antiga) e verificar se este esta entusiasmado pela oferta profissional.
Esta fase tem como propésito a confirmacdo dos dados apresentados no CV e conhecer um pouco mais
o candidato, com o intuito de ter certezas que o candidato que prosseguira para entrevista
presencial/videochamada esta de acordo com o que o cliente pretende.

Ease de Dados

Candidaturas
Anteriores Continuar

Processa?

N sim @

Fase da Triagem

Candidaturas = Curricular
Diiretas ao Terminada

Contactar
Candidatos

QWoP
Recrutadores

Anlncio

Candidatura ao
Anlncio

Responder a
Cuesties
Ser contactado

pelo
Recrutadar

Candidato

Terminada a Fase
da Triagem
Curricular

Figura 6: Modelo Processual da Triagem Curricular
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7.4. PROCESSO DE SELEGAO

Apds a triagem curricular estar concluida, os recrutadores avancam para a fase das entrevistas,
esta fase é caracterizada por dois momentos que sao realizados antes do candidato ir conhecer o
cliente: a entrevista presencial/videoconferéncia e os assessments (Testes cognitivos, motivacionais e
de personalidade). Nesta entrevista presencial/video, o candidato ird conhecer o recrutador
encarregue do processo e ser-lhe-a disponibilizado mais informagdes sobre o emprego em causa e qual
é o respetivo cliente. Nesta fase o recrutador fard mais questdes relativas ao passado profissional do
candidato e apresentard uma série de questdes de situagles reais para compreender que tipo de
respostas podera dar.

O processo de selecdo é dividido em milestones, pois, na execucao deste processo, poderdo ser
realizados outros processos em simultdneo, como a realizacdo de assessments e da celebracdo do
contrato; tendo esta caracteristica, o processo s poderd continuar apds serem realizados estes
processos externos.

De seguida o recrutador ird realizar uma short-list de potenciais candidatos para o emprego e enviara
ao cliente. A short-list é composta pelos candidatos entrevistados durante um certo intervalo de tempo
e que foram validados pelo recrutador e manager, sdo também enviados resumos escritos pelo
recrutador sobre o candidato, o seu perfil e os resultados dos assessments realizados. Apds
consideracdo por parte do cliente, este ird decidir quais os candidatos que deseja entrevistar/conhecer
presencialmente.

Afigura 7 demonstra todos os elementos que sdo necessarios para representar eficazmente o processo
de sele¢do de um candidato.
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7.5. CONTRATO PARA CONTRATAGAO DIRETA E EM REGIME DE OUTSOURCING

Quando o recrutamento é realizado para integracao direta, a empresa recrutadora ndo precisa de
desenvolver o contrato em si, por isso, apds a entrega das short-lists e a sele¢do do candidato por parte
do cliente, a empresa recrutadora espera sé que o contrato seja celebrado com sucesso.

Por outro lado, quando o recrutamento é realizado para uma posicdo em regime de outsourcing,
a fase do contrato requer o envolvimento do Cliente, Recrutador e o Candidato. Comega com a cria¢do
do mesmo entre o cliente e o recrutador, ajudando por sua vez o candidato a entender melhor os seus
direitos e deveres. Apds ambas as partes concordarem, o candidato tera de concordar ou ndo com os
termos do contrato e assinar, podendo assim dar inicio a sua nova jornada.
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Figura 8: Modelo Processual do Contrato
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7.6. ASSESSMENTS

A QWOP distingue-se da sua concorréncia por integrar testes/assessment especificos para cada
posicdo, estes tém o propdsito de entregar ao seu cliente os melhores candidatos possiveis. A
integracao destes nos processos de selecdo ird permitir ao departamento de Recursos Humanos do
seu cliente uma visdo mais pormenorizada sobre as reais capacidades do candidato. Neste processo, a
QWOP pretende realizar uma andlise detalhada sobre o perfil cognitivo, motivacional e de
personalidade. Com base na informacao recolhida, os clientes conseguem tomar decisdes com maior
nivel de fundamentacdo e objetividade sobre o potencial do profissional tendo em consideracao a vaga
em aberto.

Este processo tem inicio apds a primeira entrevista na QWOP, é um procedimento realizado antes
da entrevista no cliente. O candidato é chamado aos escritérios da QWOP ou caso seja
geograficamente impossivel, é realizada uma videoconferéncia para monitorizar o desenvolvimento
do assessment. E dado ao candidato cerca de 1 hora para terminar o assessment e neste podem
constar exercicios que simulem um evento real, questdes mais a base de conhecimentos tedricos ou
até mesmo perguntas de caracter cognitivo, com o objetivo de perceber melhor a personalidade do
candidato.

Apds o assessment estar realizado, os recrutadores irdo rever e classificar o desempenho do
candidato, para que, deste modo ele possa ir a entrevista com o cliente e que o resultado seja a sua
contratagao.

A figura 9 representa os elementos ou etapas para concluir com sucesso o processo dos assessments
ou testes.
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7.7. Base DeE DADOS

A QWOP tem de criar perfis, adicionar e atualizar novos dados e eventos que ocorram ao longo da
semana, introduzir relatérios das entrevistas e qualificacgdo comportamental dos candidatos, registos
dos clientes e anlncios ativos, tudo isto na BD internacional, com o intuito de divulgar os seus
resultados a organizac¢do principal, fazendo com que todas as semanas haja objetivos predefinidos. No
escritério em Lisboa esta disponivel um disco local partilhado (referido no ponto 6.1) que serve para
guardar os documentos provisdrios ou que sdao usados no dia-a-dia. A Informacao divulgada na BD
internacional é fundamental, para isso, é necessaria uma forte componente de analise de dados para
que tudo seja bem processado e enviado a horas. Se a BD local for eficaz, os relatérios enviados todas
as semanas serdo mais faceis de relatar.

Resumindo, a QWOP utiliza trés locais onde armazena certos tipos de informag¢des/dados:

1. Na sucursal de Lisboa é usada uma pequena maquina local que atua como um disco rigido
partilhado na rede e que permite a leitura e backup de ficheiros locais. E nesta maquina que
os colaboradores (recrutadores) depositam os seus documentos, como a lista de anuncios de
potenciais clientes ou normas internas da empresa, por exemplo (ndo é uma base de dados
fiavel);

2. A BD internacional é uma maquina virtual, web-based, ou seja, através da internet tem-se
acesso a aplicacdo. Esta tem mais funcionalidades como: a criacdo de perfis para os candidatos
e 0 acompanhamento de todo o processo de recrutamento e selecdo, atualizacdo dos seus
perfis e estado corrente (contratado, se ja saiu, etc);

3. O computador pessoal de cada recrutador é muitas vezes o maior repositério de dados que
existe e como estes ndo realizam qualquer tipo de backup despoletado por batch, caso haja
qualquer problema técnico ndo existe nenhum plano de recuperag¢do de dados implementado.

A Informacdo divulgada na BD internacional é o resumo da semana e é fundamental para a
empresa-mae possa entender como esta a funcionar a sua sucursal em Portugal, mas ndo sd, serve
também para acompanhar o desenrolar do recrutamento e sele¢do através de determinadas fases.
Esta informacdo é submetida todas as sexta-feiras para permitir a avaliagdo do desempenho dos
colaboradores de Portugal (avaliagdo por objetivos semanais). A modelagdo deste processo foi
melhorada retirando todos os aspetos negativos expostos anteriormente. Para um colaborador aceder
a base de dados, tendo esta uma interface de acesso facil, terd de realizar um log-in com as suas
credenciais, estas estardo conectadas a Active Directory que indicara o servidor se o utilizador tem
acesso e que tipo de acesso tem, ou seja, se pode entrar na BD e a que tipo de dados tem acesso.

Para um melhor controlo, todos os acessos a Active Directory tém de ser verificados por um técnico
especializado para que nao haja problemas na seguranca dos dados.

Nas seguintes figuras, 10 e 11, sdo representadas as duas bases de dados que a empresa necessita de
ter, a base de dados internacional que é obrigatdria ter e a base de dados local que tera de ser
desenvolvida.
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8. FEEDBACK PARA A QWOP

Ao apresentar todos os modelos com as criticas ao sistema atual, expliquei ao superior hierdrquico
da QWOP que devem adquirir um servico especializado que integre todos os processos modelados e
descritos nos pontos anteriores para que todas as atividades morosas sejam mais automatizadas. Fara
todo o sentido que uma recrutadora de recursos humanos para areas de Tl tenha um sistema de gestao
de BD eficaz.

A aplicagdo que a QWOP podera desenvolver terd de integrar os seguintes pontos para se tornar
realmente eficiente:

1) Uma interface para aceder a BD, onde todos os dados da empresa estardo guardados e
facilmente acessiveis, sejam estes documentos, contatos, perfis dos candidatos, processos
ativos e passados, etc;

2) Uma segunda interface terd de ser desenvolvida para realizar uma ligacdo entre certos
websites de publicacdo de andncios e um formuldrio personalizado para publicacdo
simultanea entre eles, tudo a partir dessa interface que poupara muito tempo aos seus
recrutadores;

3) Desenvolvimento integrado entre uma plataforma de emails e a base de dados para que, no
momento que o recrutador recebe um CV, este seja automaticamente processado e
catalogado no sistema, com o propdsito de criar um perfil para cada candidato, seja este apto
a uma fase seguinte ou ndo, mas caso no futuro queira novamente pesquisa-lo, estard sempre
a distancia de um clique. Ao contrdrio do que ocorre atualmente que, como os CV ndo sao
catalogados, ficam “perdidos” no email partilhado pelos recrutadores.

4) Para que o ponto 3 seja mais facil de executar, deve ser usado um template padrdo para todas
as candidaturas, isto é, um formulario que o candidato tem de preencher com perguntas que
estardo associadas ao sistema criado que extraird todas as respostas e criara o perfil do
candidato com o CV atualizado. Isto tornara todo o processo mais eficiente pois o recrutador
nao terd de ler todos os emails de candidaturas porque serd criado um padrdao comum que ird
viabilizar um controlo mais rdpido das carateristicas pretendidas;

Foi também recomendado que passem a usar os servigos que a Google oferece, o uso das suas
aplicagOes de texto, folhas de cdlculo e de realizagao de slides sdo bastante competitivos e gratuitos.
Este servico iria permitir também que multiplas pessoas fizessem alteragdes nos documentos, parando
assim o envio continuo de emails referentes a pequenas alteracdes que cada colaborador realizava
perante um documento. Um aspeto importante a referir é o fato do lider da equipa poder dar ou retirar
permissGes aos seus membros, isto ditard o que cada um pode ou ndo ter acesso, em termos
hierarquicos os graus de permissdo sdo um aspeto positivo. Este servico da Google apresenta uma
solucdo parecida, mas ndo tdo automatica e personalizada com é descrito no ponto 4, na aplica¢do
Google Forms é possivel redigir um conjunto de questdes que o candidato é obrigado ou ndo a
responder (o criador é que define esta opcdo) e quando este as completa, as respostas sdo organizadas
pela pergunta num ficheiro Excel. Esta abordagem ja é mais organizada que a que estad em pratica
atualmente, mas ndo é tao eficaz como as interfaces descritas nos quatro pontos que sdo sugeridos a
serem desenvolvidos.
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8.1. RESPOSTA A0 FEEDBACK

Apds reunir-me com os recrutadores seniores e apresentar-lhes os modelos e propostas de
alteracOes, todos concordaram que as mudangas faziam todo o sentido. Obter um sistema assim tdo
eficiente como descrito acima seria um fator bastante compensatério.

Apesar de saberem que todo este processo implicara custos a empresa, sabem também que o
tempo por atividade e o retorno serd mais facilmente obtido, diferencas como a pesquisa de
candidatos guardados no email, reduziria de 8 horas para apenas 1 hora de trabalho, devido aos filtros
implementados nestes sistemas de BD. As respostas dadas aos candidatos seriam mais rapidas, pois o
recrutador teria mais tempo para analisar o seu perfil em vez de estar manualmente a procura do
candidato perfeito. Estes processos teriam de ser programados numa aplicagdo personalizada com o
propdsito de automatizar todas as atividades, por exemplo, de 4 tarefas manuais para apenas 1 tarefa
que execute tudo automaticamente.

Concordaram que os modelos desenvolvidos eram faceis de entender e que faziam todo o sentido
da maneira como estavam elaborados. Baseando-se nos descritivos que atribui a cada modelo,
concordaram que estes estavam bem documentados e mostravam bem o dia-a-dia de uma empresa
de recrutamento de recursos humanos.

A decisdo final para avancar no desenvolvimento aplicacional é dada pela organizacdo
internacional, os managers de Portugal concordaram, mostraram interesse e como os resultados ja
sdo positivos, provavelmente a organizacdo internacional dard o orcamento necessario para a
concegdo do projeto.

Entretanto, a QWOP e as restantes empresas pertencentes a mesma organizagdo comegaram a
utilizar as ferramentas da Google para aumentarem a produtividade conforme expliquei no ponto
anterior. Espero que a QWOP comece o desenvolvimento da aplicagdo e aproveite os beneficios
expectados, estes sé trardo uma maior eficiéncia e competitividade perante um mercado tdo
preenchido como este do Recrutamento e Selegdo.
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9. CONSIDERAGOES FINAIS

Este projeto iniciou-se com o desenvolvimento e aprofundamento dos conhecimentos sobre duas
areas bastante diferentes. O fato de estar em contato diariamente com a area da gestao de recursos
humanos e a desenvolver conhecimentos na drea da gestao de informagdo, fez com que me
apercebesse que a empresa poderia melhorar na gestdo processual. Com isto, aprofundei os meus
conhecimentos nos toépicos relacionados com o recrutamento e sele¢do para outras empresas e 0
Business Process Management.

O estudo deste tdpico apoiado no Business Process Management e no Recrutamento & Selecdo para
outras entidades ainda é pouco documentado. Esta drea apoia-se principalmente na gestdo de
informacdo (gestdo de base de dados) mais do que nas funcdes normais de um departamento de RH.
Como método de solucdo possivel obtive a ideia de mapear todos os processos que a empresa
realizasse, ndo sé para que esta se conhecesse melhor a si prépria, como também, para desenvolver
os tipos de processos que uma empresa especializada neste ramo deveria ter. Comegou-se por
recolher todos os processos da empresa por conhecimentos proprios e revistos pela manager de RH,
e apo6s descrevé-los para um melhor entendimento. Seguiu-se a modelagdo dos processos atuais em
BPMN 2.0, com o auxilio da ferramenta Bizagi Process Modeler. Esta fase promoveu ainda mais a
investigacdo e interpretacdo dos passos que a empresa realiza para formar um processo, permitiu
também que os membros da organizagdo percebessem como as suas a¢ées estavam a ser realizadas e
de que modo poderiam melhorar.

Durante o desenvolvimento do projeto ocorreram alguns entraves de natureza diversa comecando por
problemas de salide do meu pai que me impossibilitaram de comecar a desenvolver o projeto, a avaria
do meu computador e a consequente perda do trabalho ja realizado, a dificil disponibilidade por parte
da empresa o que aconteceu ja a meio do desenvolvimento do projeto e a escassez de artigos
cientificos sobre esta tematica. No entanto, no fim todos os entraves foram resolvidos com sucesso, o
projeto foi positivo, ou seja, o desenvolvimento pratico deste projeto contribuiu para o melhor
entendimento dos processos de recrutamento e selecdo e para a utilizagdo de ferramentas de
desenho/apoio que ajudam ao seu desenvolvimento.

Concluindo, a modelac¢do e analise desenvolvida na solucdo final forneceu a empresa o servigo ideal
para que possa crescer mais num mercado cada vez mais competitivo. Em caso de duvidas, este projeto
ofereceu bastante material tedrico e demonstrou a empresa como poderd alterar o seu sistema atual
de gestao de dados no R&S.

Num trabalho futuro, a etapa seguinte seria realizar o desenvolvimento dos processos desta ou de
outra empresa, a sua implementacdo e o acompanhamento/monitorizacio da solucdo em
funcionamento.

Este projeto final de mestrado foi bastante interessante de conceber e desenvolvi novos
conhecimentos na area, sé por ter desenvolvido as minhas capacidades tedricas e técnicas ja foi um
bom resultado.
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