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RELATORIO DE

O décimo Relatério de Sustentabilidade da
RHmais € um descritivo das suas atividades que,
ao longo dos anos, tem vindo a robustecer e
expandir oS seus COMpPromissos de
sustentabilidade.

As informacbes ndo financeiras e de
sustentabilidade nomeadamente a Criacdo de
Valor no Negocio, Valorizagao das Pessoas e
envolvimento com a Comunidade referem-se ao
ano de 2019.

O relatério ¢é redigido pela Direcdo de
Desenvolvimento Organizacional através do seu
Nucleo de Sustentabilidade e Responsabilidade
Social.
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RELATORIO DE

SUSTENTABILIDADE

Uma empresa nada € mais do que as suas pessoas,
colaboradores e shareholders, e os seus clientes!

O produto ou servicos que presta sdo apenas um
veiculo, uma forma de ligar ambos os protagonistas
do negdcio onde se insere e, no final do dia, o que se
pretende é gerar a satisfagao de todos, a felicidade e,
maxime, a qualidade de vida de cada um!

Vem isto a propdsito da trajetéria seguida pela
RHmais,SA, cujo sucesso é espelhado no presente
relatério.

Neste se descrevem as acOes mais relevantes,
principalmente as que se destinaram a assegurar a
sustentabilidade da empresa, sobretudo, as que
contribuiram para melhorar a vida dos nossos
colaboradores e dos mais necessitados, que
apoiamos através das instituicdes de solidariedade
com quem colaboramos.

MENSAGEM DO CEO

(A - :

Assim e ainda que reportado ao ano de 2019, nao
seria possivel introduzir o presente Relatorio de
Sustentabilidade sem referenciar, naturalmente, o
periodo épico pelo que a empresa tem passado a
partir do 2° trimestre do ano em curso, 2020, em que,
de forma unissona e solidaria, respondeu ao desafio
da Covid-19!

Na realidade, mantendo o volume de negdcio,
preservamos as condicdes sanitarias dos nossos
colaboradores, conseguindo uma aderéncia plena ao
teletrabalho, por via de um intenso empenhamento
tecnoldgico e organizacional de todos, que aqui se
regista e enaltece!

Rui de Brito Henriques
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A RHmais € a maior empresa nacional de recursos
humanos na Gestao de Contact Center, para além de
outras areas de negdécio que passam pelo
Outsourcing, Handling, Job Solutions, Training, E-
Learning, Consulting e Customer Experience.

Conta com uma média de cerca de 2300
colaboradores distribuidos entre o norte e o sul. Com
sede em Lisboa dispde ainda de dois contact center
proprios em Leca do Balio e Lisboa.

Com o mote “Pessoas excelentes fazem empresas
de exceléncia” a RHmais beneficia de uma equipa
solida de profissionais dedicados e experientes que
se traduz em clientes satisfeitos

SUSTENTABILIDADE [gelsaykelVex

99%

Clientes Satisfeitos
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RELATORIO DE

mais
AT IS RPA ]| RIBYA\BI=A ESTRUTURA ORGANIZACIONAL
A estrutura funcional da RHmais assenta numa Suporte e diferentes Unidades de Negdcio que
disposicdo organica formada pela Administracao, integram as principais areas de atuacao da empresa.

Direcoes de Coordenacdo Operacional, Direcdes de

Contact ; Job

pesisoiin Outsourcing | Handling -+ Solutions
Customer

Training E-Learning Consulting Experience
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S U= N RPN NIDYAYDI= ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

As Diregdes de Suporte incluem as areas:
Administrativo-Financeira, Comercial e de Marketing
Estratégico e do Desenvolvimento Organizacional,
onde se inserem as atividades de Recrutamento e
Selecido interna, Gestdo de Recursos Humanos, a
Formacdo, Seguranca e Saude no Trabalho,
Sustentabilidade e Responsabilidade Social.

No sentido de robustecer a sua estrutura
organizacional e homogeneizar a aplicagao das boas
praticas de forma transversal, foi criada no inicio do
segundo semestre uma Dire¢cdo de Operacgdes a qual
reportam todas as Unidades de Negodcio de
outsourcing e contact center.

TR
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RELATORIO DE

SIS RPAV I I M IBYA\BIZ MODELO DE GOVERNANCE mais

A RHmais assume, assim, um claro compromisso de
criar e utilizar os mecanismos necessarios a
prossecucao eficaz e eficiente dos objetivos que define
para a sua atividade.

O modelo de governance tem como objetivo a garantia
da obediéncia aos principios orientadores da prestacao
de servigos:

« Garantia de transparéncia total da atividade;

» Cooperacao total entre as partes na prossecucao
diaria da atividade e na busca permanente de
melhorias e otimizagdo de processos, visando a
melhoria da qualidade de servigo e ganhos de
eficiéncia;

* Flexibilidade e rapidez na passagem de informacgao
e tomada de decisoes;

« Estrito cumprimento da legislagao e das regras de
conduta;

» Ciclos de planeamento que defendam os interesses
de todos os envolvidos. 8
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Rer,

A RHmais tem vindo a intensificar a sua
participacao no associativismo
empresarial, mantendo a sua presenca
em Associagoes ligadas aos setores da
sua area de negocios assim como a
ligacdo protocolar a instituicbes de
ensino universitario.

A pertenca a redes e parcerias
internacionais ligadas ao recrutamento e
selecdo de quadros em varias
geografias, enquanto instrumento de
valorizacao e suporte as necessidades
dos seus clientes, tem sido uma
orientacao prosseguida pela empresa.
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SUSTENTABILIDADE

O exercicio do ano de 2019 revestiu-se de uma
trajetoria de crescimento, resultante, sobretudo, de
uma demonstracdo de confianca dos principais
clientes e um clima econémico mais favoravel.

Pelo segundo ano consecutivo, registou-se um
aumento do volume de vendas anual, ndo apenas
pelo crescimento em clientes atuais, mas também
devido a circunstancia de a empresa ter visto crescer
o seu portfolio de clientes pela conquista de mercado
e de novos clientes em todas as areas de negdcio da
empresa.

Naturalmente que, em linha com o aumento das
vendas, assinalou-se um crescimento do volume
global de emprego da empresa.

De assinalar, igualmente, como extremamente
relevante na vida da empresa, o aumento da
intervengcdo comercial, do marketing digital, da

SUSTENTABILIDADE - ECONOMIA

Rer,

revitalizacido das marcas e a atividade no ambito da
responsabilidade social da empresa e da sua
notoriedade, social, ambiental e econdmica.

10



RELATORIO DE

SUSTENTABILIDADE

Numa analise mais proxima das varias areas de
negocio, destacar-se-a, no dominio RHmais | Contact
Centers, a renovacdo/manutencdo dos principais
contratos, mas, sobretudo, a conquista de novos
clientes.

Na atividade RHmais | Outsourcing, verificou-se um
crescimento relevante de 12% do seu volume de
negoécios, particularmente pelo crescimento de
algumas operagoes e na aquisi¢ao de clientes novos.

No setor do Handling, nomeadamente na assisténcia
de passageiros na escala de Lisboa, mantivemos
presenca nas areas do self-check in e do overbooking.

Na area de negocio RHmais | Job Solutions
(recrutamento & selecdo) registou-se uma interessante
tendéncia de crescimento, geralmente indexada a
vitalidade da economia, com a retoma de varios
clientes “sleepers” e novos, de varios setores de
atividade, mantendo-se no essencial os clientes mais
antigos.

SUSTENTABILIDADE - ECONOMIA

Rer,

€ y oy
Y

s " S

Voltaram-se, ainda, identificar e explorar oportunidades
criadas no ambito das parcerias mais relevantes, como
€ o0 caso da BLC (Espanha) e a da rede internacional
FMA-Future Managers Alliance.

11

mais



RELATORIO DE

SUSTENTABILIDADE

No ambito da RHmais | Training & Consulting, a op¢ao
residiu no aprofundamento da relagdo comercial com
clientes ativos, tendo-se, por essa via, registado um
crescimento de 21% do volume de vendas, mantendo-
se os projetos “estruturantes”.

A atividade comercial desenvolvida veio criar boas
expetativas para o ano em curso, particularmente na
Consultoria em Sistemas de Gestdo da Conciliagao
entre a Vida Profissional e Pessoal.

No ambito do RHmais | Customer Experience (cliente-
mistério), manteve-se a presengca nos clientes
regulares.

A RHmais tem a sua situagao regularizada e sem
moras perante o Estado e Outros Entes Publicos.

SUSTENTABILIDADE - ECONOMIA

Rer,

A estrutura financeira mantém-se equilibrada,
nomeadamente no seu racio de solvabilidade que
excede o valor médio encontrado para as empresas
do setor.

12
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SUSTENTABILIDADE

A RHmais de acordo com a sua politica e praticas de
Responsabilidade Social, deu continuidade a acdes
de apoio a colaboradores mais necessitados através
do Programa “Cabaz mais” e concretizou, ainda,
apoios, quer de natureza financeira, quer em espécie,
a diversas instituicdes de solidariedade de norte a sul
que se dedicam ao apoio a populagdo mais
desfavorecida e a criancas em risco.

A empresa tem vindo a intensificar o seu
envolvimento e contributo para o desenvolvimento
da comunidade em parceria com instituicdbes de
solidariedade social, destacando-se a nivel nacional
o Banco Alimentar, a norte a Casa do Caminho e os
Albergues Noturnos, a sul a Comunidade Vida e Paz,
entre outros.

Em cada Natal a empresa desenvolve atividades
para os filhos dos seus colaboradores nas quais
integra criangas ao cuidado de instituicdes de
acolhimento de criangas em risco e organizagbes de
apoio aos refugiados, como o CPR - Conselho
Portugués para os Refugiados.

SUSTENTABILIDADE - SOCIEDADE

Rer,

A nivel internacional manteve, em parceria, com a
agéncia internacional de ajuda humanitaria, HELPO,
o apadrinhamento de criancas e escolas em
Mocambique, principalmente nas zonas de

Murrothone, Nampula e Pemba. Circunstancialmente
este ano contribui-o para a ajuda a populagao
afetada pelo ciclone Idai que devastou vastos
territorios em Mocambique

nundo & hu

PROGRAMA DE APADRINHAMENTO DE CRIANCAS A DISTANCIA

=
MENSAGEM
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o U= N BN NIDYA\BDIS SUSTENTABILIDADE - SOCIEDADE

Anualmente e no ambito do Grupo Rhmais, a
empresa participa, através da Banda da empresa,
‘HumansR”, no festival de bandas de empresa,
Brands Like Bands, que juntam trabalhadores das
empresas participantes e publico em geral.

Todas as receitas de Dbilheteira revertem,
integralmente, para uma causa social, tendo sido
este ano para a Operacao Nariz Vermelho.

operacao

NARIZ
VERMELHO

receitamos alegria

Rht

Sabéemos que temos a melhor banda...

VANIOS MOSTRAR
QUE TEMOS 05
MELHORES FAS2. -

Grupo RHmais = HumansR

VIl Festival Brands Like Bands - O Unico
Festival de Bandas de Empresas-do Mundo

Time Out Market, Lisboa
Sabado, 12 de Outubro, 18h30

14
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S L USI RPN IDYA\DIS SUSTENTABILIDADE - AMBIENTE

No ambito da sua atividade programada, por
iniciativa das varias operagdes espalhadas pelo
pais e, ainda, integradas na Semana Internacional
dos Contact Centers, foram desenvolvidas inumeras
acdes de voluntariado na area ambiental (e social)
por colaboradores da RHmais.

15
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SUSTENTABILIDADE

Enquanto empresa de servicos, a Rhmais nao é€,
tipicamente, uma empresa consumidora de
recursos ambientais.

Ainda assim a empresa tem a preocupacao de
monitorizar os seus consumos de energia elétrica
e agua com o0 objetivo de redugao os consumos,
que se mostraram controlados e abaixo da taxa de
crescimento da atividade da empresa.

SUSTENTABILIDADE -AMBIENTE

CONSUMO MENSAL DE ENERGIA ELECTRICA - LIONESA (kWh)

CONSUMO MENSAL DE ENERGIA ELECTRICA - SEDE RHMAIS (kWh)

0 5000 10000 15000 20000 25000 30000 35000 40000

CONSUMO MENSAL DE ENERGIA ELECTRICA - SEDE RHMAIS (kWh) CONSUMO MENSAL DE ENERGIA ELECTRICA - LIONESA (kWH)
WOBJETIVO 2019 5500 38000
HVALOR 2019 6044 37126

CONSUMO DE AGUA - SEDE RHMAIS (m3) .

0 50 100 150 200 250

CONSUMO DE AGUA - LIONESA (m3) CONSUMO DE AGUA - SEDE RHMAIS (m3)
MOBJETIVO 2019 230 37
BVALOR 2019 3 3

16
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LSRNV INIDVA\DI=N SUSTENTABILIDADE - AMBIENTE

JA& no ano em reporte, foram instituidas fortes T L
orientacbes para uma redugao sustentada do s ,'Efi_"f;, o
consumo de papel, assim como da substituicdo total ) .ff-é'f'."'uﬁ? s
de material de plastico por vidro ou outros substitutos Beydy 00 BOTS céaes

: Lo o e Mo a0 i N o
ambientalmente sustentaveis. Dl gy .’.?ﬁ B g 2
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tem privilegiado a videoconferéncia, em detrimento uo M o 'F:-'_",-rf'“,ﬁ._‘;"','-r Iﬂaﬂ
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No &mbito do seu Sistema de Gestdo da Ambiental, KT Yetaia Y eso!
cuja Certificacdo 1SO 14001:2015, data de 2014, a i PO Gae

RHmais tem implementada uma adequada estratégia
de separacao de residuos.

17
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. SUSTENTABILIDADE

Proporcionar aos colaboradores as condi¢des ideais para o
seu desenvolvimento profissional e pessoal sao
prioridades da RHmais. Anualmente sdo organizadas e
desenvolvidas diversas a¢des de bem estar que abrangem
temas como alimentagdo saudavel, ginastica laboral,
rastreios, entre outros.

Respeito pelos direitos de
cada colaborador

Promover um bom ambiente

de trabalho 2
i

Promover formacao e 0;\]
desenvolvimento [II|=

profissional

R
Conciliacao entre vida s

pessoal e profissional

Processos de selecio e contratacdo com
critérios de equidade

A\

* % %

j,

Ry,

SUSTENTABILIDADE - COLABORADORES

Facultamos através de protocolos, descontos e beneficios
com entidades de diversas areas como farmacias,
gasolineiras, ensino e formacao, oticas, hotelaria entre
outros, aos colaboradores e seus familiares. A empresa
proporciona, igualmente, programas de desenvolvimento
e formacao.

=

oA

Preservar a confidencialidade
— dos dados pessoais dos
colaboradores

Facultar ferramentas adequadas paraum
desempenho de exceléncia

18
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Rer,

USRIV N INIDYA\PI= SUSTENTABILIDADE - COLABORADORES

Trabalhadores @ O N° Trabalhadores Temporarios
1897 442

Antiguidade dos colaboradores Estrutura Etdria
= lgualdade
350 36% homens =
300

64% mulheres 150
200
e 100
50
0 ml |dade média ; I a 1
34 anOS del2aZ4 deiSa 29&!-034mbﬂmw#mbﬂmﬂsmuﬁmirﬂd&u:;ﬁm;

B homem B mulher mhomens mMuheres

=

gteélano laZanos 2a%anos 531%anos Maisde 15
anos

A RHmais tem para com os seus trabalhadores um compromisso de igualdade de tratamento, diversidade e
nao discriminagao, todos os colaboradores tém direito a igualdade de oportunidades e de tratamento no que

se refere, a formacao e promocao ou carreira profissional e as condi¢cdes de trabalho.
19
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RELATORIO DE

S USRS NIV IR IDYA\D]= SUSTENTABILIDADE - COLABORADORES

Formacao e Desenvolvimento

O levantamento de necessidades de formacdo é um exercicio transversal a todas as areas da empresa que
apostam no desenvolvimento e evolucdo dos seus colaboradores nas areas das softkilss, Hardskills e
gestao.

Aratwss (eOml wis (pesimis

9 Sgeninnes Tubnws o Opeodem
26, Agosto
. mais A RHmais integra no seu Plano Anual de Formagdo o programa

evolutivo, “Academia AGOSTO - Academia de Gestores Operacionais, Supervisores, Trainers e
Operadores” que alavanca as exigéncias profissionais das diversas fungdes aos percursos formativos dos

trabalhadores.
N° de horas formacao N° de participantes
4282 3900

Destacam-se as Acoes de Formacao realizadas, através da sua Plataforma de

N°. de acoes realizadas

86

formacao de e-learnig, no ambito do RGPD - Regulamento Geral Protecao de Dados,
que,em 2019, abrangeram quase a totalidade dos colaboradores.

20
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Rer,

IO N BVAV=] | RIDYA\BISN SUSTENTABILIDADE - COLABORADORES frans

Saude e Seguranca no Trabalho

A RHmais promove a higiene, seguranca e saude
no trabalho através de auditorias anuais onde sao
verificadas, as condicbes de higiene e seguranca e
feita a analise profunda das atividades e seus riscos.
Os riscos profissionais detetados prendem-se
principalmente com a ergonomia e a utilizagao de
equipamento dotados de visor.

Exames Medicina no trabalho,

Através do boletim trimestral sao enviadas
informacdes de sensibilizacdo e sugestdes sobre
postura/ergonomia, alimentagdo e outros temas
pertinentes.

Formacao e Sensibilizacdo em matéria

admissao, periodicos e ocasionais

Sinistralidade

N°de N°diasde Taxasde Taxade

Acidentes Trabalho frequénciados Uaae d? gravidade T?"? de. incidénc Exames
dosacidentesde  Incidéncia . e
iaAT Médicos

el ilie i To:cﬂ’:t)\T Mortais realizados

Ano ocorridos Perdidos acidentesde
nolocalde resultantes trabalhonao mortais (***) (
trabalho  doAT (%) mortais (**)

2017 7 393 244 165.62 4.33 0 999
2018 7 147 2,71 56,95 3,99 0 1326
2019 5 91,6 2,39 62,13 3,83 0 1069

de SST

Em 2019 registaram-se 5 acidentes, uma diminui¢cdo de 2
acidentes em relacao ao anterior, tendo havido, ainda,
uma diminuicdo no numero de dias perdidos por acidente
de trabalho.

Os acidentes ocorreram por quedas ao mesmo nivel,

21
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OSR]I RIDYA\DI= SUSTENTABILIDADE - COLABORADORES

Bem-Estar

Acoes Acoes Acoes
Alimentacao Saudavel Ginasticalaboral Rastreio

Ao longo do ano de 2019 desenvolveram-se ag¢des de promogao de habitos alimentares saudaveis, correcao de
postura e exercicios de alongamento e ainda rastreios de controle.

22
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SIURT RSN PACIINIDVABISEN COMUNICACAO

A RHmais utiliza diversos meios de comunicacgao
para facultar informagdes aos seus stakeholders,
destacando-se atualmente os canais digitais,
nomeadamente as redes sociais, como o site da
RHmais, o Facebook, Instagram e o Linkedin.

Paralelamente, a RHmais organiza eventos que
juntam todas as partes interessadas e dos quais
destacamos os Momentos Singulares, que, na sua
62 edicdo, contou com um painel de convidados de
varias areas e onde foi debatida a dualidade
Inteligéncia Artificial versus Natural.

Recorrendo cada vez mais as plataformas digitais
de comunicagcdo e formagdo, a empresa tem
apostado na organizag¢ao de webinars sobre temas
de interesse geral e conjuntural.

DEBATE DO TEMA

luge’?/ifwci/a AR INTELIGENCIA

el w33 ARTIFICIAL

ORADORES MODERADORES

4 | SOARES |
ik gk s
18 Portugal Estratégico da Rimais.

CONCILIACAO DA VIDA
PROFISSIONAL, PESSOAL E FAMILIAR

@ @

WEBINAR

# 26 JUNHO 2019 + 11:00

Rb,
f

42.870
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SIURTRS N IPA=] I HIBA\BISEN COMUNICACAO

Para além da intensa atividade de recrutamento e selecido
para 0 mercado e para as suas operacdes, atraves
plataforma de e-recruitment propria e das redes sociais, a
empresa marcou a sua presenga em varios eventos de
emprego, destacando-se em particular, pela sua natureza,
a Job Summit, uma feira virtual de emprego, que permite
a inter-relacdo entre candidatos a emprego e entidades
empregadoras.

Técnico Fina Tem Cunsuim-re-!]
o Formadores

|' | it

Destaca-se, por ultimo, o desenvolvimento de uma
relevante atividade multicanal pelo Gabinete de Marketing
e Comunicacao (blogs, mails, meetings, etc) onde séo
transmitidas internamente informagdes sobre a empresa.

&&

A importanciada

Responsabilidade Social " Inovagao x Criatividade
nas empresas O -

Led Celeste Raseth ” Paulo Loja

Celeste Raseth



