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O mundo encontra-se numa nova realidade, em que o Potencial
Humano assume um papel preponderante enquanto agente
diferenciador para o crescimento econdémico.

O desencontro de competéncias e uma iminente escassez de trabalho,
aceleram uma “guerra” global pelo Talento.
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Vivemos numa nova Era, a Human Age, resultante da colisao de um
conjunto de forcas macroecondmicas e caraterizada por um ambiente
VUCA gue impacta em grande escala o mundo do trabalho.

Mundo do trabalho

* Globalizacéo

* Mobilidade

* Flexibilidade

» Adaptabilidade

* One life

» Seguranca de carreira

* Desenvolvimento de
competéncias

* Modelos de trabalho

* Automacéo

» Solucdes personalizadas

* Ondemand
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Muitas organizacdes enfrentam agora a incerteza econoémica e a
compressao das margens, a transformacao digital contribui de forma
decisiva para a evolucéo e adaptacdo necessarias para 0 SUCeSSO.

Produtos tradicionais Inovacgéao Estratégia Blue Ocean Transformacéao digital
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Unidades de Pinball vendidas Unidades de Playstation™ vendidas
(Centenas de milhar por ano) (Milhdes por ano)
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Hoje
Acesso
omnichannel e

2010 integracao

Multiplos canais
disponiveis, mas Nos préoximos dois
com pouca anos os canais

Contact centers integracao digitais seréo a
1990 ampliam os canais primeira escolha

Contact centers de contacto

comegam a
ganhar forca
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- Big data . Dados analiticos  Maior conhecimento
e loT - Algoritmos preditivos  Eficiéncia melhorada
* Mobile computing . Automacdes * Novos modelos de trabalho
* Cloud computing * Novas praticas de Recursos
* Cyber security Humanos

* Novas fontes de Talento
» Experiéncias personalizadas
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As plataformas online de trabalho
tornam mais facil encontrar o Talento,
mas mais dificil de o reter
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O crescimento da sofisticacao e poder do consumidor manifesta-se no
mundo do trabalho através das mudancas verificadas nas relacdes
entre candidato, colaborador e empregador.

* Modelos de gestéao de

Recursos Humanos mais
tecnolégicos e de menor
* Maior poder de escolha contacto

» Maior responsabilidade pela 00 Mundo digital ~ + Canais sociais abertos,
carreira ....... integrados, autbnomos e

» Facilidade de criacéo e
difuséo de informacéo

» Oportunidades de formacéo * Relatérios digitais, com
* Oportunidades de informacdes pessoais e
desenvolvimento, pessoal e profissionais detalhadas, a

profissional distéancia de um clique

interativos associados as
O0a0 o
carreiras individualmente
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A procura crescente por informacao e conhecimento em tempo real,
ira redefinir drasticamente o setor dos Recursos Humanos.

Modelo digital * Melhores e mais informadas

decisdes de gestao
» Maior flexibilidade
* Maior produtividade
* Maior agilidade

3° N&o o podemos parar

2° N&o o conseguimos vencer

1° Nao o vemos chegar

\

Tempo

* Acesso, integracéo e
correlacdo de dados

» Utilizacdo de testes de
conhecimento e
comportamentais

* Relatorios digitais de
desempenho

Modelo tradicional

Penetracao no mercado de trabalho
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A solucdo omnichannel é a realidade e as novas geracoes apresentam
um perfil de escolha equilibrado na preferéncia pelos canais utilizados

90%

Preferéncia dos consumidores por canais de comunicacao (% de respostas)

Internet/ Web chat Social media Electronic messaging Aplicac8es mobile Telefone

Legenda: [ Geracdo Y (1981a1999) M Geracdo X (1961 a 1980) M Baby boomers (1945 a 1960) [l Geracéo silenciosa (1944)

Fonte: Estudo Capgemini, 2015

ManpowerGroup Solutions | A transformacao digital e o impacto nos Recursos Humanos 12



RUN BETTER. RUN DIFFERENT. INNOVATE:
IIII

ManpowerGroup’
Solutions

Por isso, uma gama variada de canais esta neste momento disponivel

Canais disponiveis nos contact centers (% de respostas)

Telefone 99%

Email 90%

IVR touchtone 54%

Internet website e P2P 45%

Social media 43%

38%

SMS / Instant messaging

Web chat

AplicacBes mobile

IVR speech

Video chat

Fonte: Estudo Capgemini, 2015

33%

26%

24%

8%
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Chat via web, aplicacoes mobile e social media, estdo no topo dos
canais previstos com maior crescimento na area dos contact centers
Crescimento previsto Crescimento previsto nos proximos 12 meses (% de respostas)
40% - Web chat
o
30% - Aplicacbes mobile
Social media
SMS
o
20% 1 IVR speech .
Video chat .p Website
IVR
10% - ®
Email
Telefone
0% : : : : : : : : : ")
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Fonte: Estudo Capgemini, 2015 Disponibilidade atual
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A transformacao digital consiste em

conflanca

Fonte: Edelman Trust Barometer, 2016



2 das TOP 3

fontes de informacao que as pessoas utilizam sao
orientadas por informacao produzida pelo
utilizador

Fonte: Edelman Trust Barometer, 2016



63%

do publico informado confia nas empresas, mais
do que confla nas entidades governamentais ou
na comunicacao social

Fonte: Edelman Trust Barometer, 2016



A credibilidade dos C EO

fol a que mais aumentou desde 2015



86%

das pessoas acredita que os lideres das empresas
devem interagir diretamente, partilhando os seus
valores, casos de sucesso e obstaculos vencidos

Fonte: Edelman Trust Barometer, 2016
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A gestao de Recursos Humanos torna-se cada vez mais

complexa, sendo que as empresas procuram parceiros que potenciem
competéncias e habilitacOes, que criem mais flexibilidade e que
aumentem o time to value.

2. Marketeer, utiliza os principios do marketing de
Processo de transformg g consumo para aprofundar o conhecimento das
do profissional de Recursog necessidades dos Talentos e garantir o

alinhamento que potencia a atragao e a retencao

1. Expert de oferta e procura, garante o

alinhamento entre as estratégias do negécio \ '

e do Talento
HR LEADER

3. Designer, redesenha modelos de trabalho,

renova praticas de Recursos Humanos e otimiza
fontes de Talento
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ManpowerGroup Talent Shortage 2015

Destaques

Globally, 38% OF EMPLOYERS
are having DIFFICULTY
FILLING JOBS in 2015

40%  41%

agy 38

* A two percent
increase since 2014

= Highest percentage
20056 2007 2008 2008 2010 2011 2012 2013 2014 205 since 2007
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Saone CrouP
ManpowerGroup Talent Shortage 2015  HARDEST JOBS TOFILL
For the fourth consecutive year, SKILLED
TRADES vacancies are the hardest jobs to
Destaques (Cont.) fill globally. SALES REPRESENTATIVES are
i d place, followed by ENGINEERS,
COUNTRIES EXPERIENCING MOST sibacsh s bt
DIFFICULTY FILLING JOBS IN 2015
JAPAN, PERU AND BRAZIL were also three of the top o8 SRNOg.AS Morkere: e
five countries where employers reported difficulty filling lectricians}
jobs in 2014,
0 A ' * Sales Representative
Japan Peru Hong Kong Brazil Romania
Engineers dspecially mecfimica),
O~ |A Techniclans
83% 68% 65% 61% 61%
o - "i mmrmmmwm«vr
heavy equipment/construction drivers)
COUNTRIES EXPERIENCING LEAST
DIFFICULTY FILLING JOBS IN 2015 (o W I ‘:‘ Managemenl/Executives
Czech Rep  Netherlands Spain UK Ireland Accounting & Finance Statf
Q v ‘ (espacially book keepers, cértitied
accovtants and financial anatysti)
O - loni Office Support Staff
18% 14% 14% 14% 11%
IT Staff (aspeciaity devmopars and
o I programmers, database adinimistrators,
0 T feaders sod managers)
@ A IL{ Production/Machine Operations
22
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ManpowerGroup Talent Shortage 2015

Destaques (Cont.)

- oo
REasons S
::Iilll!:lFlI‘.‘:lILT"I‘r @ @ @ @

L

FILLING Lack of available | Lack of technical Lack of Lack of workplace Looking for
applicants/ competencies experiance competencies more pay
JOBS o applicants {hard skills) {soft skills) than is offered

Only 1 in 20 is locking

EMPLOYERS ARE NOT DOING ENOUGH TO ADDRESS s eiiemice: bereriia o
TALENT SHORTAGES increase starting salaries
5% are redsfining qualifying
Morethan 1 IM B ony1 in 10 criteria tn include individuals who
employers is not pursuing is adopting recruitment presant a "teachabls fit”
any strategies to address strategies to utilize
talent shortages untapped talent pools Only 1 in 5 is proviging

additional training and development

preee ThERIReNAT o
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A tecnologia atual ndo esta a entregar devidamente...

Mais de 40%

utilizadores

Consideraque o IT
nao corresponde as
expetativas atuais

Fonte: Estudo Capgemini, 2015

Mais de 80%

utilizadores

Considera que 0s

SIS EIERNE)
corresponderao as
necessidades futuras
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As competéncias analiticas irdo reformular a industria dos contact
centers nos proximos 5 anos...

Competéncias em contact center

Novas competéncias
(ex. analise de dados,
data sourcing, BI)

Gestao

OperacOes emergentes

Operacgdes tradicionais

Competéncias atuais Competéncias a cinco anos

Fonte: Estudo Capgemini, 2015
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As tecnologias emergentes ainda nao estao integradas nas operacoes
diarias dos contact centers...

~ ”
[ -@-
0 v ~

40% 61% 52%

Dos contact centers nao De sistemas analiticos N&o partilha informacao

dispoe de ferramentas core nao estao relacionada com os
de andlise de dados integrados nas consumidores fora do
organizacbes circuito de contact

center

Fonte: Estudo Capgemini, 2015



A transformacao digital vai derrubar silos e
estreitar os limites entre as Pessoas e 0 negocio,

entre lideres e colaboradores e entre trabalho e
vida pessoal



Atencao, a industria esta num ponto de viragem... mas 0S principios
mantém-se 0S mesmos

72\

O principal impulsionador da A escolha do canal de
satisfacdo do consumidor € a contacto € importante, mas
facilidade na resolucéao de sempre menos do que a

situacoes capacidade para a resolucao

de situacoes



Vencer num mundo do trabalho
em constante mudanca requer
uma nova forma de pensar e

de abordar a sua forca de trabalho
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