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Gestao de Recursos Humanos perante o Covid-19

Recrutamento, selecao e formacao ja sao
feitos de forma remota nos Contact Centers

O periodo de confinamento levou a que o recrutamento, a selecdo e a
formacdo - quer inicial, quer continua - dos colaboradores dos Contact
Centers passassem a ser feitos online e de forma bem sucedida. Esta
€ uma das principais conclusdes do 5° webinar da Associacao
Portuguesa de Contact Centers (APCC), realizado hoje e intitulado “A
Gestao de Recursos Humanos nos Contact Centers perante o Covid-
197,

O setor dos Contact Centers conseguiu, mais uma vez, adaptar-se a
esta nova realidade, mesmo com 90% dos trabalhadores em regime
de teletrabalho. Esta foi a opiniao partilhada Edgar Correia, CEO da
Connecta, Afonso Carvalho, CEO da Egor, Claudia Rodrigues,
Managing Director da Leads4Sales Portugal, Vania Delgado, Managing
Director da Ucall, Filipe Perdigao Costa, Senior Manager da NOS SGPS

e Claudio Valente, Head of Human Resources do IKEA Portugal.

Outra das ideias que reuniu o consenso dos intervenientes foi a de que,
por um lado, o regresso dos colaboradores aos escritorios sera feito de
forma gradual e atendendo sempre a todas as recomendacgdes da

Direcdo-Geral da Saude (DGS), mas que, por outro, a partir de agora



o modelo laboral vai passar a ser misto, pelo que vai ser preciso definir
quem fica em teletrabalho e quem trabalha fora de casa, tendo sempre
em conta as especificidades de cada trabalhador.

Graca Quintas, advogada dos escritérios Sousa Machado, Ferreira da
Costa & Associados, sublinhou o facto do cddigo do trabalho ndo estar
a acompanhar estes novos tempos, pelo que julga que terd que haver
adaptacoes em breve. Na sua opinido, aquilo que as empresas
precisam é de um regime laboral hibrido (em casa e no escritorio), mas
0 que é certo € que o cddigo laboral prevé apenas que, em regime de

teletrabalho, o colaborador trabalhe exclusivamente a partir de casa.

Relativamente as questdes colocadas aos 295 participantes deste
webinar, é de destacar que 85% fizeram saber que realizaram
processos de recrutamento e selecao, desde margo, por necessidade
de aumento das operagdes. 64% dos inquiridos disseram que durante
a fase de recrutamento e selegao nao estiveram presencialmente com
o candidato, nem sentiram necessidade de estar. Por ultimo, 42% das
pessoas respondeu que, desde que estao em teletrabalho, o volume de

formacdo continua manteve-se.

Os Contact Centers tém vindo a fazer face a multiplos desafios devido
a situacao de emergéncia sanitaria vivida em todo o mundo. Entre as
maiores dificuldades, destacam-se os enormes esforcos logistico,
metodoldgico e tecnoldgico que o teletrabalho constituiu, assegurando
sempre a manutencdo de um servico de exceléncia, num quadro de
acréscimo generalizado de trafego e com solicitagdes frequentemente

novas, em relacdo a tipologia normal.

Recorde-se que o setor dos Contact Centers, em Portugal, conseguiu
colocar em teletrabalho mais de 90.000 Colaboradores, mantendo nas

instalagbes apenas cerca de 10% dos seus Recursos Humanos,



cumprindo estes todas as condigdes de distanciamento social, protecao

e rigorosa higienizacao.

A Associacdao Portuguesa de Contact Centers conta ja com 92
Associados, dos mais relevantes setores da economia nacional, como
a Banca, os Seguros, as Telecomunicagdes, a Energia, o
Desenvolvimento Tecnoldégico, o Comércio, a Consultoria, a
Distribuicao Postal, a Saude, a Seguranca, a Assisténcia em Viagem e

o0 Setor Social.
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