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O QUE PODE SER FEITO A PARTIR
DOS RECURSOS HUMANOS?

MNos ultimes anos, muito se tem falade de digitalizacdo e de transformacao digital, que,
assumidamente, veio para ficar. Neste novo ambiente, parece claro que as empresas que
nao reformulem as estrategias de negocio, tendo em conta o ecossisterna digital, teréao

uma scbrevivéncia complicada.

este contexto, existe
um crescente consenso
de que a fungio dos Re-
cursos Humanos estdno
auge, relativamente ao
papel e posicionamento na tangibilidade
da estratégia digital mencionada, desde
que isso traga um processo de transfor-
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magio reduzido, Apesar disso, o actual
formato desejado pelos Recursos Huma-
nos implica necessariamente actuar “di-
gitalmente”, uma vez que essa fungio pas-
sou de garantir processos transacionais
paraum parceiro de negécios.

Tendo em conta este racional expos-
to, o papel dos Recursos Humanos na

transformagio digital de cada empresa,
em termos de digitalizacfio, expressam-
-2¢ em trés questies:

© Qual o nivel de transformagio digital
reproduzido na empresa e porqué;

© Onde devem os Recursos Humanos
actuar para apoiar a transformagao digital
daempresa;



© Como pode a fungio de Recursos Hu-
manos evoluir com isso.

TRANSFORMACAO DIGITAL:
O QUEE

Relativamente as duas primeiras ques-
tées, ¢ importante definir o conceito de
“transformagfio digital”. Apesar de serum
assunto recorrente na actualidade, do qual
existem inumeras definiches, as mesmas
coincidem em dois aspectos fundamen-
tais: mais que um projecto, atransforma-
cio digital ndo compromete a implemen-
tagdo de novas ferramentas digitais.

Citando Africa Mufioz, que por sua vez
cita Brian Solis, a transformagio digital é
«0 realinhamento ou o novo investimento
em modelos de teenologia e negdcios para
envolver de forma mais eficaz os clientes
digitais em cada ponto de contacto no
ciclo de vida da experiéncia do clientes.

Dependendo de cada interpretagio,
a transformagdo digital ¢ baseada na
definigio ou identificagio de um modelo
de negdeio competitivo baseado na tee-
nologia e/oucom o apoio do mesma, com
o foco na interacgio digital eficiente com
osclientes. Em suma, a direcgio tomada
pelas empresas no mundo digital e todos
os processos (produtos, processos, servi-
¢os, fornecedores, parceiros e clientes),
viio produzir um valor acrescentado para
aempresa e para as pessoas associadas
Amesma,

Desta forma, o que devem os Recur-

sos Humanos fazer para apoiar esta es-
tratégia? Em Gltima andlise, a missdo dos
Recursos Humanos passa por garantir
que a empresa tenha acesso aos recursos
necessarios, onde ¢ quando forem preci-
505, O desafio ndo passa, Gnica e exclusi-
vamente, porestar ciente desta maxima,
mas por realizi-lo de forma oportuna tendo
em conta a carga emocional associada
i gestio das pessoas. Quando ultrapas-
sada esta gquestiio, o problema fica subja-
cente da andlise de virios aspectos:
00 que queremos fazer @ qual a motivagio?
@ Quem deve estar encarregue dessa
fungiio e qual serd o perfil indicado para
adesempenhar?

© Essa pessoa pode ser recrutada inter-
namente ou ¢ necessario um recrutamen-
to externo? Temos pessoas suficientes?
© Conseguimos preparar os trabalhadores
para darem esse passo?

Apesar de ser obvio, existe, ainda, a
necessidade de considerar o gue esta-
mos a fazer relativamente a este aspecto,
ou seja, perceber se o problema remete
para a digitalizagiio ou se existe outro
motivo. Se assumirmos que o problema
digital corresponde a estes critérios,
entiio o desafio niio difere do habitual,
regressando & mdxima de como apoiar
a transformacio digital nas empresas
atraviés dos Recursos Humanos. Consi-

derando o problema subjacente, existea |

necessidade de antecipar a respostaa “o
qué” e esclarecer o “porqué”, para, poste-

anterior, definimos o modelo de negdeio
apropriado, definindo quais seriio os
aspectos-chave para trabalhar. Um dos
principais a ter em conta, relembrandoa
definiciio de transformagio digital, mais
concretamente “.um envolvimento mais
eficaz com os clientes digitais em todos os
pontos de contacto, durante a experiéncia
de ciclo de vida dos mesmos...”, passa por
substituir os clientes por funciondrios e
potenciais funciondrios, partindo da pre-
missa de que ndo se trata de implementar
uma ou mais ferramentas. O caminho da
transformagdodigital passa por encontrar
oportunidades de Recursos Humanos
no mundo digital, envolvendo pessoas
e, também, uma nova forma de pensar
sobre as coisas, ndo recorrendo apenas
i digitalizagiio do que sempre fizemos.

O caminho da transformacao digital
passa por encontrar oportunidades
de Recursos Humanos no mundo
digital, envolvendo pessoas e,
também, uma nova forma de pensar.

riormente, poder responder ao “coma”.
Consequentemente, ¢ com base nessas
premissas, podem comegar a planear todos
08 Processos aseguir, tanto do ponto de
vista das pessoas como da perspectiva
da prapria gestio de Recursos Humanaos,

Resumidamente, tendo em conta o
que queremos aleancar e depois de ana-
lisar oz materiais disponiveis no ponto
de partida, vamaos estar preparados para
definir o nosso plano de acgio.

TRANSFORMAR E FAZER
EVOLUIR A FUNCAQ DE
RECURSOS HUMANOS

Face 4 terceira questio, do meu ponto
de vista, em primeiro lugar, 0s Recursos
Humanos sabem o que querem fazer e, em
segundo lugar, tal como referi no ponto

Pensemos, como exemplo, numa pes-
soa com mais de 40 anos, que dispde de
um computador portatil ou fixo, PSP e
Playstation4, tablet e smartphone, o mes-
ma reflecte relativamente i possivel com-
prade um smartwatch. A pessoa em and-
lise remete para um ocasional compra-
dor na Amazon e derivados, antes de fa-
zer uma compra fisica, faz sempre uma
pesquisa pela Internet, com o objectiva
de evitar o contacto pessoal e 0s tempos
de espera para obter um esclarecimento.

Tendo em conta os correios electrd-
nicos pessoais como o gmail, conta do
Facebook, LinkedIn, Twitter, entre outras
redes gociais, mesmo que ndo existauma
utilizagdo didria por parte do utilizador,
acaba sempre por existir uma actualiza-
¢io pontual. Acredito que seja unanime
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que existe, & priorl, uma familiaridade
com a transformagio digital. Sem entrar
em mais discussies relativamente a este
ponto, visto ja ter sido analisado anterior-
mente, a perguntaque se coloca é: conse-
guimos, a partir dos Recursos Humanos,
darum servigo adequado a esta realidade?
Conseguimos fazé-lo caso existam perfis
mais digitalizados? Os nossos processos
de Recursos Humanos estéo paralela-
mente de acordo com a nova realidade?
Surpreendentemente, acredito que a

resposta seria néo. Nio estamos suficien-

temente digitalizados se virmos as coisas

atraves da nossa optica ou de terceiros. Nio

se trata, exclusivamente, das ferramentas

{internas ou externas dos Recursos Hu-

manos) ou da forma que a nossa equipa |
recorre s mesmas. Trata-se do conceito
por si s, Temos de reflectir sobre sermos
capazes de oferecer os nossos servigos aos
empregados/candidatos/processos, com
o objectivo de os tornar mais atractivos?
Ou, de outra forma, somos capazes de ar-
ticular a nossa proposta de valor digital? |
Devemos, inclusive, dizer quem somos,
qual o nosso pablico e, mais importante,
arazio pela qual devem utilizar 0s nossos
servigos e quanto isso ird custar (seja em
relagio aos tempos de espera, facilidade
de acesso, entre outros factores), Deuma
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Numa época de
uma “guerra pelo
talento”, temos
de ser capazes de
passar as nossas
equipas a ideia

de que estamos a
“lutar” de forma
activa por um
lugar no mercado.

perspectiva exterior, se nos colocarmos a
parte e tentarmos aceder/utilizar os ser-
vigos de Recursos Humanos, em diversas
ocasides, infelizmente, vamos perceber
que a “gxperiéncia” ndo & tio agradsivel.

Se é certo que vivemos numa época
emque existe uma “guerra pelo talento”,
temos de ser capazes de passar a ideia
aos nossos funciondrios e equipas de
trabalho de que estamos a “lutar” de for-
ma activa por um lugar no mercado, De

forma acolocar {de igual forma o que fa-
Zem as outras dreas da empresa, como
o Marketing e as Vendas) o cliente no
centro das atengdes, no nosso caso, 08
funciondrios e possiveis candidatos, de-
finindo as propostas de valor com base
nas suas necessidades. Passa, assim, por
conseguir que a transformacio que a
empresa necessita seja percebida pelos
funciondrios, parague a entendam como
uma “obrigagio” ordenada pela drea de
Recursos Humanos.

Par exemplo, se pedirmos aos nossos
comerciais paragque melhorem o seu NPS
(Net Promoting Score), o que estamos a
fazer ou podemos fazer para melhorar o
| NPSinterno? Se as Vendas e o Marketing
| siio capazes de fazer previsbes sobre as
| necessidades do consumidor - coma,
guanto e o que ird vender -, vamos conse-
guir, de forma auténoma, aperfeigoar os
nossos processos de selecgdo, definindo
o perfil do trabalhador com maior éxito
para a nossa empresa? Se conseguirmos
| fazer previsdes de demanda dos consu-
| midores, pedemos estimar os recursos
| necessdrios dos Recursos Humanos e

fazer uma antecipagio das mesmas?

Sem didvida que vio surgir erros, tendo

em conta a resolugfio do problema em

vez da sua antecipagio, Neste caso, o uso

de ferramentas e a exploragio de dados
| que temos serfio fundamentais, Big Data
| parasempre!

Em suma, somos capazes de ofere-
CEr 08 NOSS0S servigos aos funciondrios/
candidatos/ processos de forma apela-
tiva? Ou, por outras palavras, Somos ca-
pazes de articular a proposta com valor
digital? Pensamos que o papel dos Re-
cursos Humanos no processo de trans-
formagdo digital é a chave, mas sempre
que este processo se afasta da estraté-
gia global da empresa, é necessério rea-
valiar e proceder & sua transformacio.
Apesar de vivermos num mundo em cons-
tante mudanga, ndo aumentemos a in-
certeza com base em ndio fazer ou fa-
zer como de costume. Lembre-se de que
“retornos anteriores nio garantem re-
tornos futuros”. &






