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1. Mensagem do Conselho de Administracao

No ano em que a RHmais comemora o seu 252 aniversario, é particularmente gratificante
poder reportar, no presente relatério, a sua visdo sobre a gestdo, a empresa, 0s seus
colaboradores e a sua responsabilidade social.

Ao integrar esta preocupacdo na sua estratégia
de negdcio, a RHmais assume, desde logo, uma
relacdo mais estreita e comprometida com o
seu meio envolvente, interno e externo,
justificando a sua atuagao perante todos os que
contribuem, direta ou indiretamente, para a sua
existéncia: colaboradores, fornecedores,
clientes, comunidade em geral, entre outros.

A Responsabilidade Social é vista e assumida
pela RHmais como algo metédico e sistematico,
central e transversal a toda a empresa. Esta

visdo permite-lhe explorar atividades
comercialmente vidveis, que promovem, acima
de tudo, o desenvolvimento sustentavel e ndo
apenas o “mero” cumprimento da legislagdo em vigor, criando valor para todos os elos da
cadeia.

Ao afirmar a sua Responsabilidade Social e assumir voluntariamente compromissos que vao
para além do “legalmente” exigido, a RHmais procura elevar o grau de exigéncia das normas
relacionadas com o desenvolvimento social, protecdo ambiental e o respeito pelos direitos
fundamentais, adoptando uma politica aberta em que concilia os seus interesses com os dos
seus colaboradores, clientes, acionistas, fornecedores, comunidade local, entre outros, numa
abordagem de desenvolvimento sustentavel.

Rui de Brito Henriques

Administrador Delegado

3 ‘ Seiggsmnmwl
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2. A Responsabilidade Social na RHmais

Tal como é definida pela Comissdo Europeia, a Responsabilidade Social (RS), implica uma
abordagem (voluntdria) por parte das empresas que “coloca no cerne das estratégias
empresariais as expectativas de todas as partes envolvidas e o principio de inovagdo e
aperfeicoamento continuos”.

(Livro Verde da Comissdo Europeia, 2001).

A RHmais tem implementadas politicas que visam salvaguardar os principais requisitos da
Norma SA 8000:2008, nomeadamente, em relagdo a contratacdo de trabalho infantil ou a
higiene e seguranca, garantindo a ndo existéncia de qualquer tipo de discriminacdo entre os
seus colaboradores.

A RHmais assume uma gestdo social e familiarmente responsavel. Integrado na sua estratégia
de gestdo existe o Nucleo de Responsabilidade e Sustentabilidade (6rgdo de staff da
Administracdo) e incorpora no seu negdcio principios éticos, preocupando-se, naturalmente,
com os resultados do seu desempenho econémico, social e ambiental.

Os projetos e iniciativas que integram a Politica de Responsabilidade Social da RHmais advém
das sugestdes (sugestoes@rhmais.pt), comentarios ou levantamento de necessidades e, a sua
aprovacdo e exequibilidade sdo da responsabilidade do Conselho de Administracdo ou do
Administrador Delegado, sempre em conformidade com a estratégia e gestdao da RHmais.

4 ‘ Sﬁl{gsponsa\ml
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Politica de Responsabilidade Social

Na prossecucdo da Politica de Responsabilidade Social Empresarial, a RHmais assume,

voluntariamente, 0s
seus compromissos além
do “legalmente” exigido,
na procura do respeito
fundamental pelo
desenvolvimento social,
protecdo ambiental e na
politica de gestdo dos
seus recursos humanos.
A  manutencdo deste
compromisso pretende,
ainda, proporcionar para

além de um ambiente de trabalho produtivo e participativo, a conciliagdo entre clientes,

acionistas, fornecedores, comunidade local numa abordagem de desenvolvimento sustentavel.

Sendo uma tarefa de todos, nasce de uma vontade prépria. E esta visdo, este compromisso

assumido e partilhado pela Administracdo que permite a RHmais:

& Cultivar a exceléncia no clima organizacional, enfatizando um ambiente de trabalho
saudavel e seguro;

& Cumprir a legislacdo em vigor que regula as relagdes individuais e coletivas de
trabalho;

& Contribuir com as a¢des sociais em parceria com os clientes e comunidade;

& Promover programas e acées de consciencializacdo ambiental, envolvimento da familia
e da sociedade com a empresa, e a valoriza¢do dos colaboradores;

& Respeitar a livre associagdo profissional e sindical dos colaboradores;

& Manter politica de beneficios/incentivos que tragam mais qualidade de vida aos
colaboradores;

& Combater o trabalho infantil e qualquer tipo de trabalho for¢ado;

& Combater a discriminagdo de qualquer natureza: raca, sexo, religido, opinido politica,
orientacao sexual, origens, estatuto social, idade ou nacionalidade;

& Integrar na sua politica estratégias alinhadas e consistentes com as necessidades e
exigéncias ndo s6 do mercado, mas do sistema econdmico, social e da comunidade em
geral.

Vantagens
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e Melhorar a imagem e reputacdo da RHmais contribuindo para o aumento da
reputacdo e da credibilidade da empresa ao assumir-se como socialmente
responsavel;

e Manter ou melhorar a confianca dos clientes atuais e potenciais;

s Promover o aumento da atratividade face a investidores;

e Contribuir para a reducdo dos custos, através da optimizacdo dos seus recursos;

e Boas praticas de ética empresarial;

e Melhorar o relacionamento interno através da demonstracdo da preocupac¢do com os
seus colaboradores;

e Aumentar a motivagdo e envolvimento dos colaboradores.

6 ‘ Squsponsévcl
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3. Perfil Organizacional

RHmais - Organizagao e Gestao de Recursos Humanos, SA

Constituicao: 28 de maio de 1987
Capital Social: 1150000 €

N@ Pessoa Colectiva: 501 859 764

N2 .C. R. C. Lisboa: 66 124

Conselho de Administracao:

Helder José de Mendonga Braz (Presidente)
Rui Manuel de Brito Oliveira Henriques (Administrador-Delegado)

Ana Isabel Olim Fernandes Borges (Administradora)

Localizagao:

Praca de Alvalade, n2 6, 129
1700-036 Lisboa

Telefone 217826360
Fax 217933346

Email: rhmais@rhmais.pt

Site: http://www.rhmais.pt

e-mail: rhmais.emprego@rhmais.pt
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A RHmais é uma empresa de consultoria em desenvolvimento empresarial e de recursos
humanos, com sede na Praca de Alvalade, n2 6 — 129, 1700-036 em Lisboa.

Constituida a 28 de Maio de 1987, tendo iniciado a sua atividade no ambito da Consultoria de
Recursos Humanos, oferecendo produtos e servigos na area da Formacédo e do Recrutamento e
Selecdo, e no dominio das sondagens e estudos de opinido, da consultoria em organizacao
industrial e administrativa, sistemas de informacdo e desenvolvimento empresarial, foi
ampliando a sua atividade em diversos sectores econdmicos, com especial vocacdo em
empresas de forte componente tecnolégica.

No cumprimento da sua Missdo, privilegia a obtencdo da completa satisfacdo dos seus
clientes, atingindo ou superando as suas expectativas, através da permanente analise ao seu
sistema, garante a sua constante adequacdo e encoraja a melhoria continua dos seus
processos. Compromete-se a melhorar a eficdcia do seu Sistema de Gestdo da Qualidade e
assegura o cumprimento dos requisitos da Norma de Referéncia, promovendo o
estabelecimento de parcerias e de redes de cooperagdo, potencia a complementaridade de
competéncias para, assim, aumentar a eficacia e acrescentar mais valor aos servicos que
fornece.

Aposta na valorizagdo dos seus
colaboradores através da
atualizagdo  permanente  das
competéncias, da promogao do
trabalho em equipa e do reforgo
do seu compromisso com a

Qualidade.

Em 2011 a RHmais contava com 2015 colaboradores, sendo que:
Género masculino: 32.52%
Género feminino: 67.48%
Idade média dos colaboradores da empresa: 29
Percentagem de colaboradores em cargos de chefia: 8.18%

Percentagem de mulheres em cargos de chefia: 61.15%
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O desenvolvimento dos Recursos Humanos passa pela identificacdo de necessidades,
planeamento, execugdo e avaliacdo das acbes de formacdo adequadas. Estas acées podem ser
realizadas internamente ou externamente, de acordo com o Plano de Formacdo Interna
estabelecido pela RHmais. Em 2011 foram ministradas 841 horas de formagao.

Assume-se como uma empresa social e ambientalmente responsavel, com uma equipa de
colaboradores motivada e mobilizada para gerar valor para os clientes e acionistas e contribuir
para o bem-estar da comunidade.

A RHmais encontra-se organizada por competéncias especificas nos dominios da sua atividade
através da criacdo de Unidades de Negdcio, coordenadas por Direcbes de Coordenacgdo, das

guais se destacam:

° Gestdo Operacional de Contact Centers;
* Recrutamento e Selegdo;
° Prestacdo de Servicos em QOutsourcing;
° Desenvolvimento Integrado de PME’s (formagdo-consultoria em gestdo);
° Formacao e Consultoria em Recursos Humanos.
Missao

Ser uma empresa integradora de Servicos de Consultoria e Formacdo, nas areas de Recursos
Humanos, Sistemas de Gestdo, Apoio a Gestdo de Fundos Comunitdrios, Implementacdo de
Sistemas da Qualidade e Gestdo Operacional de Servigos de Assisténcia a Clientes, capaz de
proporcionar as empresas um conjunto de competéncias e de servicos de elevada qualidade
que as ajudem a melhorar o seu diferencial competitivo.

Visao
Afirmar-se, nas areas de competéncia especifica em que se integra, como lider de mercado na
criacdo de conforto e de valor nos Clientes que confiam nos seus servicos, pelo seu rigor e

confiabilidade e assumindo, em todas as circunstancias, um elevado sentido de
responsabilidade social.

Valores

Como empresa construida segundo uma assumida dimensdao humana, RHmais acredita que o
seu desenvolvimento sé é possivel se for sustentado numa relacdo sélida, duradoura e de
interesse mutuo entre todos os elos da cadeia de valor, constituida pelos nossos Clientes,
Colaboradores e Fornecedores, assente em valores de responsabilizacdo, ética e transparéncia.

9 ‘ Seecsponsavol
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Politica da Qualidade

No cumprimento da sua Missdo, a RHmais privilegia a obtencdo da completa satisfacdo dos
seus Clientes, atingindo ou superando as suas expectativas. Através da permanente analise ao
seu sistema, garante a sua constante adequac¢do e encoraja a melhoria continua dos seus
processos.

A RHmais compromete-se a melhorar a eficcia do seu
Sistema de Gestdo da Qualidade e assegura o
cumprimento dos requisitos da Norma de Referéncia.
Promovendo o estabelecimento de parcerias e de redes
de cooperagao, a RHmais potencia a
complementaridade de competéncias para, assim,
aumentar a eficacia e acrescentar mais valor aos
servigos que fornece. A RHmais aposta na valorizagdo
dos Colaboradores através da atualizacdo permanente
das competéncias, da promogao do trabalho em equipa

e do reforgo do seu compromisso com a qualidade.

Assume-se como uma empresa social e ambientalmente responsavel, com uma equipa de
Colaboradores motivada e mobilizada para gerar valor para os Clientes e Acionistas e
contribuir para o bem-estar da Comunidade.

A RHmais tem o seu Sistema de Gestdo da Qualidade certificado de acordo com o referencial
NP EN ISO 9001:2008 no ambito da prestacdo de Servigos de Consultoria e Formacdo nas Areas
de Recursos Humanos e Sistemas de Gestdo, Auditorias a Fundos Comunitarios,
Implementacdo de Sistemas da Qualidade e Gestdo Operacional de Servicos de Assisténcia a
Clientes (Call/Contact Centers).

Objetivos da Qualidade

A RHmais tem como objetivo prioritario a manutencdo e a melhoria continua de um SGQ de
acordo com a Norma NP EN ISO 9001:2008 - Requisitos.

A manutengdo pela RHmais de um SGQ constitui etapa indispensavel para o desenvolvimento
de uma Cultura de Exceléncia, orientada para a melhoria continua dos servigos, dos processos
e da satisfagdo dos Clientes, dos Colaboradores, dos Fornecedores e dos Acionistas.

A prossecucdo da Politica da Qualidade da RHmais passa pela definigdo dos seguintes
objectivos:

» Satisfacdo do Cliente;
e Resultados Financeiros;

e Formacao e atualizagdo continua dos nossos colaboradores.

10 ‘ Seﬁgsmmwl
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Estd também acreditada como Entidade Formadora pelo DGERT (Direcdo Geral do Emprego e

das Relagbes de Trabalho).

Na prossecucdo de uma politica de continuidade e participagdo no associativismo empresarial,
a RHmais mantém a sua presenca nos érgdos sociais (Direcdo e Conselho Fiscal) da ANERH,
Associacdo Nacional das Empresas de Recursos Humanos, e encontra-se filiada nas seguintes

associagoes:

APCC — Associagao Portuguesa de Contact Centers

APQ — Associacdo Portuguesa para a Qualidade

APG - Associacdo Portuguesa dos Gestores e Técnicos dos Recursos Humanos
APROCS - Associacdo Profissionais de Costumer Service

APDC - Associacdo Portuguesa para o Desenvolvimento das Comunicagoes
CCILA - Camara de Comércio e Industria Luso-Alema

11 ‘ Squsponszivol
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4. Etica e Modelo de Governance (politicas de gestio)

A RHmais, possui uma organizagao flexivel orientada para a criagdo de valor e assente em areas
de competéncia distintas que cooperam na estrutura¢do dos projetos de prestacdo de servico
ao Cliente, conforme os requisitos dos mesmos.

A Administracdao da RHmais ao adoptar atitudes baseadas na Visdao, na Missao, nos Valores e
na Politica da Qualidade releva a importancia e assume o seu comprometimento
relativamente aos requisitos do Sistema de Gestdo da Qualidade. Este comprometimento é
reforgado pela condugdo da revisao do Sistema.

A empresa reconhece a importancia da orientacdo e focalizagdo nas necessidades e
expectativas dos seus Clientes. Nesse sentido recorre aos mais diversos tipos de inputs,
nomeadamente, os obtidos pelos Diretores Coordenadores (DC) e Gestores de Unidade de
Negécio (GUN), sugestdes ou necessidades expressas pelos préprios Clientes, sempre no
sentido de aumentar e superar a satisfacdo. Alids, é o seu reconhecimento e a sua confianca
que, em muito tém contribuido, para o sucesso da RHmais ao longo de mais de duas décadas
de existéncia.

Os colaboradores da RHmais sdo reconhecidos como um dos seus principais ativos, o mesmo
significa talentos que precisam ser descobertos, mantidos e desenvolvidos, mais do que isso,
significa “capital intelectual”. Nesse sentido, a RHmais aposta fortemente na motivacdo,
formacao e valorizagdo dos seus colaboradores, através do desenvolvimento continuo das suas

IM

competéncias procurando o equilibrio “saudavel” entre a sua realizagdo pessoal e profissional.

A comunicag¢do é um elemento essencial para o envolvimento, participacdo e motivacdo dos
colaboradores da RHmais:

Riy,

D L
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Intranet: permite aceder a
conteudos atuais e
diversificados, nomeadamente
noticias (clipping didrio)
informagdes, procedimentos e
impressos da Qualidade ou,
entre outros, a¢cdes no ambito
da Responsabilidade Social.

Anum i P Comam Form e u reeracds sy eorads o Yebats | Pescel
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As Newsletters: sdo edi¢Ges trimestrais enviadas via email para clientes e colaboradores com
informacgdes sobre a RHmais, entrevistas, artigos de opinido, iniciativas internas e externas
que, no fundo, permite aos colaboradores conhecer um pouco melhor a realidade da RHmais.

¢ Pelibadenuis

o . B el e S
' E p " B e e R R R
- : —— s A B b . a s e e . TV

u---ﬁ-—mp-...u L e

[— - B | — Lhmpats b bapi
M ATINE | ERCAC 1A OVINRD 201 | - | B e .-.-u..-un.‘ - —

W///’J 4 ﬂ." O e e | 8

Fos cmeme wn 1B o —— b - - -

+ Confionga: trave mestra do Grupo RHmais o e e
ome o e e St e ed

P S Sp—— . | I e e i

nete de ainarn sqgnie 00 40 109 bs Aaten W amw  —— A - -

B bassqpn W dunclramcasts & W wnin A e

e e & sstanarhews & g ~ - —
.--.v.u.-uu—........‘. - —

n-—. B Rk S R RT e P
e L e
bt & wa o v g b .
B R e R el
o g — 00t —
i gt 84 -t e —
R e e R e sl
e v ohetnd be s b o —

oms 0 a0 am s
» 4 At s Waasrm ¢ & poemmaete v nes g e b
PRSI - -
e 4 — e o 1 g ——— -
e et - R

R R L )

.
Lt ot s b o bm v

R e R ——eeom DD

S O By oy o) g ans A § S - - ——— et e w d o eyttt b o b oby
R ST PP, e s il s B i b o
D b e R el S e et b - L e e Lr—
T — Aoy B B e e sy WSS . — . e ahgtehe g mm st e e e e
et e e e T R e R e LI S . = o rges o ol prae s o Bende. Fpims ¢ S
§09 ¢ gomts poablomt e shucks Mli Bitmen  manes & abonwn, el b ot Joem e Vb gl Mg W s b e g

(OSSN a AR TV B e e

».\»..--oh-b—a e . 3 : Ve s e— by

Reunides de Quadros: Pelo menos uma vez
por ano, a RHmais organiza um encontro
informal com os Colaboradores das Equipas
de Gestdo para partilha de informagdo mais
técnica e adequada as operagdes em curso.
O planeamento que é realizado ao nivel dos
projetos é conduzido de forma a atingir os
objetivos definidos para os indicadores do
Processo e consequentemente para ir ao
encontro dos objetivos da qualidade.

13 ‘ stﬁgsmsévul



SUSTENTABILIDADE E RESPONSABILIDADE SOCIAL 2011
———

Organograma e Estrutura da RHmais 2011
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FRELENILO L0 UNDOUO MIGUEL

Administrador Delegado é o responsavel perante o Conselho de Administracdo pela
elaboragdo e gestdo do orgcamento da empresa. Assegura a gestdo global do negdcio pela
articulagdo dos recursos das diversas Direces de Coordenagdo visando a rentabilizacdo dos
ativos.

No ambito das competéncias de gestdo geral desenvolve contactos junto dos clientes no
sentido da identificagdo das novas oportunidades de negdcio.

Gabinete da Qualidade e Inovagao assegura as atividades operacionais da gestdo do SGQ da
RHmais de modo a garantir a sus adequada eficdcia, melhoria continua e satisfagao do cliente.
Em simultaneo sdo ainda asseguradas atividades ao nivel da Gestdo da Inovagao.

E da competéncia do Gabinete de Comunicagdo e Marketing assegurar a gestdo da imagem
institucional, gestdo da comunicacdo de marketing, organizacdo e animacdo de acles de
comunicagao interna.
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Compete ao Secretariado da Administragdo o controlo da correspondéncia, o controlo e
arquivo de propostas, orcamentos e contratos.

O Diretor Administrativo e Financeiro é responsavel pelo controlo orcamental, gestdo da
tesouraria, contabilidade, fiscalidade e relagdo com a banca. Coordena ainda a o
processamento de salarios, pagamento a fornecedores e controlo de cobrancas. E também
atribuicdo desta Direcdo a recolha e indexacdo de documentos legais e de declaracdes
necessarias para integrar em propostas.

O Diretor Administrativo e Financeiro é responsdvel pela gestdo do economato, pela pesquisa
de mercado para a aquisicdo de bens de consumo e de equipamento, e pela manutencdo e
conservacdo de instalagdes e equipamentos.

E também responsavel pelo processo de servico a Clientes relativo a realizacdo de controlos
processuais a projetos ou atividades com apoios publicos e comunitarios, genericamente
designados por auditorias.

Ao Ntucleo de Gestdo de Recursos Humanos (NGRH), compete a execugdo de todas as tarefas
relacionadas com a Gestdo de Recursos Humanos. Essas tarefas prendem-se com a emissao,
renovacao e rescisdo de Contratos e processamento de salarios.

O NGRH é ainda responsavel pela gestdo do ficheiro de pessoal e pelo controlo do Plano Geral
de Formac¢ao da RHmais.

Compete ao Nucleo de Responsabilidade e Sustentabilidade elaborar o plano anual de
Responsabilidade Social da RHmais, auscultando sugestdes e comentdrios ou fazendo
levantamento de necessidades considerando, naturalmente, quer os interesses da RHmais,
quer da comunidade onde se insere. E um 6rgdo de staff da Administragdo para assuntos
relacionados com as vertentes social e ambiental.

Os Diretores Coordenadores s3o responsaveis pela preparagao, execugao e controlo do
orcamento de vendas da DC, assegurando a atividade comercial nas Unidades de Negdcio da
DC e respondendo pelos objectivos do orcamento de vendas.

Coordenam as atividades operacionais dos Gestores de Unidades de Negdcio, para além de
gerirem os contratos de prestacao de servicos dos Clientes.

No contexto das atividades de compra, as DC’s controlam os processos de qualificacdo e de
avaliagdo de fornecedores e os processos de compra de bens e servigos a incorporar nos
servigos a fornecer.

E responsabilidade das DC’s transmitir ao DAF a informac3o necessaria para a faturacdo a
Clientes, de pagamentos a fornecedores e de atualizagdo dos Indicadores de Gestdo.

15 | S€fesponsavel
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Compete aos Gestores de Unidade de Negodcio assegurar a realizacdo dos projetos e dos
processos de servico a Clientes nas Unidades de Negécio da sua responsabilidade.

No contexto das atividades comerciais, os GUN’s elaboram orgamentos e propostas, angariam
novos clientes e fidelizam os clientes ativos.

Respondem perante o Diretor Coordenador no que diz respeito aos objectivos do orgamento
de vendas da sua unidade de negécio.

“Durante o percurso do primeiro quarto de século, a empresa sofreu uma profunda
transformacgao, multiplicando os seus principais indicadores por 100, passando de um efetivo
de 20 para 2 000 colaboradores e de um volume de negdcios de cerca de 250 mil euros para 25
milhdes de euros. Esta evolucdo resultou de um acelerado desenvolvimento corporativo
durante este periodo, que assentou no langcamento de novas areas de negdcio, tais como as de
Sistemas de Informacdo, Organizagdo, Consultoria Empresarial e RH, e Qualidade, e, desde o
inicio do presente século, a prestacdo de servicos de business process outsourcing, em
particular de gestdo de Contact Centers.

Encontram-se entre os principais clientes da RHmais algumas das maiores empresas nacionais,
dos setores de comunicacdes, media, energia e seguros, grandes entidades institucionais e
mais de um milhar de PME industriais, comerciais, do turismo e servicos. Para suporte as
operacgdes que gere em varios pontos do pais, a RHmais dispée de uma rede de infraestrutura
/Contact Centers e delegacdes em Lisboa, Porto, Maia, Gaia, Trofa, Aveiro, Barreiro e Castelo
Branco.”

Eng® Rui Henriques (Administrador Delegado da RHmais)

A RHmais é uma empresa financeiramente estavel, desde a sua fundacdo em 1987, fiscalmente
cumpridora (Fazenda Publica e Seguranga Social), com todas as suas situagdes impolutamente
em dia e sem recurso a planos de regularizacdo de dividas, com os centros de decisdo e
controlo integralmente em Portugal, onde “coloca” na totalidade todos os seus impostos,
contribui¢des, taxas e mais-valias.
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5. Dimensao Econdmica

“Para as empresas, a economia do desenvolvimento sustentavel tem que ver com uma visdo
de longo prazo e abrange a drea do ambiente (management ambiental, transicdo do produto
para o servico, ecologia industrial, etc.); o social e os recursos humanos (...); e por fim o
territorio: desenvolvimento local e comportamento das multinacionais nos diferentes paises.»

Fonte: OCDE

Pela primeira vez no decurso deste século, a RHmais registou um volume de vendas inferior ao
ano anterior como se pode ver no quadro abaixo, ndo
tanto fruto do contexto econdmico de crise e
contengdo, mas sim pela ndo renovacdo de um
contrato significativo no decurso do primeiro
trimestre, no entanto, e a este propdsito convém
referir que a RHmais assegurou, por sua iniciativa e
acdo pro ativa, a manutenc¢do de todos os postos de

trabalho, transitando os mesmos para o novo
prestador, nas mesmas condi¢des contratuais e
contribuindo, exemplarmente, para o] nao
agravamento do desemprego.

A Autonomia Financeira e a solvabilidade também tiveram naturalmente uma redugdo embora
ndo muito significativa, 1pp a primeira e de 2,3 pp a segunda.

O endividamento da empresa por seu lado tem vindo a reduzir ao longo destes 3 anos de

forma bastante acentuada, contribuindo para uma maior seguranca a todos os niveis.

Autonomia Financeira 22,92% 30,56% 29,43%
Solvabilidade 29,70% 44% 41,7%
Endividamento 3.309.180,15 562.161,16 68.237,25

Volume Vendas e o outros 23.500.682,22 25.180.138,82 22.935.022,11
proveitos
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Evolucao do n2 de colaboradores

N¢ colaboradores

2010 2011
JAN 1887 JAN 1959
FEV 1942 FEV 1988
MAR 1924 MAR 1648
ABR 1985 ABR 1684
MAI 1962 MAI 1665
JUN 1945 JUN 1676
JUL 1939 JUuL 1699
AGO 1927 AGO 1726
SET 1927 SET 1731
out 1919 out 1818
Nov 2026 Nov 1871
DEZ 2015 DEZ 2015

No restante portfélio de clientes atuais e novos a RHmais continuou a registar um crescimento
do seu volume de negdcios (+13%), que se ficou a dever, fundamentalmente, a solidez do
backlog de encomendas trazido do ano anterior, a renovacdo e crescimento dos contratos
estratégicos, expressdo de vdrios contratos de prestagdo de servigos plurianuais, fruto da sua
afirmagdo no mercado como empresa especializada em gestdo operacional de contact centers
e a conquista de novos clientes e novas areas e sectores de atividade.

No decurso do ultimo trimestre do exercicio, a auditoria de acompanhamento realizada pela
APCER, manteve a Certificacdo da RHmais de acordo com a Norma ISO 9001:2008, relevando a
maturidade do sistema e da sua gestao.

A RHmais tem a sua situa¢do regularizada e sem moras perante o Estado e Outros Entes
Pudblicos, e a sua estrutura financeira mantém-se equilibrada, nomeadamente no seu racio de
solvabilidade que excede o valor médio encontrado para as empresas do sector.
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6. Dimensao Social

«A componente social do Desenvolvimento Sustentavel (DS) vai da implementacdo da
equidade até a valorizagdo da identidade dos seres humanos na sua diversidade.

A equidade é, a nivel mundial, a solidariedade com os paises do Sul (ajudas publicas mas
também desenvolvimento) e a luta contra a pobreza. O DS questiona também a equidade
entre geracGes e a nossa responsabilidade para com as geragdes futuras.

O desenvolvimento humano tem que ver com o fortalecimento das capacidades individuais
por meio da educacdo, da responsabilizagdo, da seguranga, etc.»
Fonte: OCDE

Levando a efeito uma politica de apoio a institui¢des localizadas em cidades ou regides onde
desenvolve a sua atividade, procurando dar respostas as necessidades reais da comunidade
indo ao encontro das suas expectativas. Neste sentido, o incentivo ao voluntariado ou a
doagdo sdo pratica corrente da RHmais, nomeadamente, em Lisboa, Porto/Gaia e Castelo
Branco.

Disso sdo exemplo algumas a¢Ges levadas a cabo pelos colaboradores da RHmais:

A campanha “Dar as mdos a quem mais precisa” consistiu em, durante um ano ajudar uma
instituicdo por més; ou seja, 12 instituicdes por ano e muitas criangas, pais, avos, familiares ou
amigos mais satisfeitos. Coincidindo com o arranque do ano letivo e por sugestdo dos
colaboradores, foram apoiadas as seguintes institui¢cdes, até final de 2011:

- Centro de Apoio aos Sem Abrigo (CASA)

Vamos dar

as maos
a4 quem mais
precisa...

- Infantario Escola Preparatdria Julio Brandao
- Reflgio das patinhas

- ADILO
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Em dezembro e também por iniciativa dos
colaboradores da RHmais, levou-se a cabo
uma recolha de brinquedos para a
Associacdo de Jardins - Escolas Jodo de
Deus, Instituicdo Particular de
Solidariedade Social, sem fins lucrativos,

que desenvolve vdrios projetos de

intervencdo comunitdria que visam a
educagdo nos valores da tolerancia,

respeito e igualdade na diversidade.

Sob o tema “SPA no Call
Center” e também por

iniciativa dos colaboradores e

por forma a melhorar o
ambiente de trabalho, e
valorizar o desempenho
individual dos assistentes,
foram-lhes oferecidas

massagens de relaxamento.

A RHmais acredita que, se todos derem um pouco de si, se poderem partilhar as suas boas
praticas e experiéncias, todos saem beneficiados desta o®

relacdo. Nesse sentido, a RHmais mantém-se como membro o: Q SD or
ativo da Rede Nacional de Responsabilidade Social

(www.rsopt.com).
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A RHmais estabelece parcerias com Instituicdes Particulares de Solidariedade Social, como seja

a Entrajuda. Associacdo fundada em 2004, cujo

° objetivo é apoiar as instituicdes de solidariedade

E NT RXJ U DA social a organizar-se e a prestar melhores servicos

aos seus utentes. A RHmais, participa neste projeto

Apeio.n inssituigian do Solidarievede Seviel colocando 3 disposi¢do da Entrajuda uma Bolsa de

Formadores pro bono. Em novembro de 2011, foi

levada a cabo uma acdo de formacgdo para os utentes daquela associacdo subordinada ao tema
“Recrutamento e Selecao”.

A RHmais tem implementadas politicas que visam salvaguardar alguns dos requisitos da Norma
SA 8000:2001, nomeadamente, em relacdo a contratacdo de trabalho infantil (a todos os
colaboradores recém admitidos sdo exigidos
documentos comprovativos da sua idade), ou a
Higiene e Seguranca (para além da preocupagdo
com as instalacdes/condices de trabalho e
infraestruturas, todos sdo obrigados a efetuar
exames médicos de aptiddo, de admissdo e
posteriormente periddicos), para além disso, ndo

existe qualquer tipo de discriminagcdo entre os
colaboradores da RHmais.

A RHmais cumpre com a legislagdo aplicavel ao seu sector de atividade; 40 horas por semana,
1 dia de descanso complementar e 1 dia de descanso obrigatério, no entanto, em casos
especiais, como seja a conciliacdo da vida pessoal com a profissional, podem ser acordadas
com os colaboradores condigdes especiais em termos de regras horarias e dias de descanso.

Estd implementado e amplamente divulgado pelos seus colaboradores um Sistema de
Avaliacdo de Desempenho, onde estdo descritos os seus objectivos individuais de
performance. Todos sdo avaliados, pelo menos, uma vez por ano, pois no caso de integragdo,
pode haver lugar a uma avaliacdo intercalar. Em qualquer dos casos, esta é sempre
apresentada e discutida com o colaborador.

A RHmais estabelece protocolos com entidades bancdrias e companhias seguradoras, que
permitem aos seus colaboradores beneficiarem de condi¢Ges especiais no caso de quererem
estabelecer parcerias com estas entidades.
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Desde 2010 que a RHmais instituiu o “Fruit Day”, ou seja, 1 dia por semana 0s seus
colaboradores tém fruta a sua disposicdao. A empresa fornecedora deste servico opera um
sistema de Distribuicdo Eco-Rotas para as entregas dos seus
cestos, reduzindo ao maximo a duplicacdo das rotas feitas pelas

viaturas nas entregas, causando assim um menor impacto no

ambiente. A fruta é nacional e os cestos 100% reciclaveis.

A RHmais promove o conceito da educagdo como um processo
permanente para os colaboradores e familias, apoiando ou patrocinado algumas das
atividades extracurriculares dos filhos dos seus colaboradores.

Nesse sentido que a RHmais patrocinou o 122 “Torneio da Pascoa” para os escalGes de
formacgao de Ginastica Ritmica do Sport Algés e Dafundo, que decorreu no més de abril.

Em setembro, numa agdo denominada “Regresso as Aulas Mais”, a RHmais proporcionou um
apoio para a aquisicao de livros e material escolar aos seus colaboradores com criangas nos 12
e 22 Ciclo do Ensino Basico.

Apoiou a participacdo da equipa de
andebol seniores femininos do Liceu
Passos Manuel, no XXIIl Torneio
Internacional KaKygaia 2011, que

decorreu em dezembro de 2011.

No habitual Jantar de Natal, a RHmais
sorteia um “voucher viagem” para os seus colaboradores e para os filhos destes, até 10 anos
de idade, oferece um vale de um loja de brinquedos.
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A RHmais ambiciona poder contribuir, de alguma forma para o desenvolvimento social dos
locais onde exerce a sua atividade. E este sentimento de partilha e pertenca que leva a RHmais
a substituir as tradicionais ofertas de Natal pelo apoio a causas e projetos, os quais, possam de
alguma forma levar alegria e conforto a quem mais necessita. Em 2011, apoiamos em Lisboa a
Comunidade Vida e Paz e a Ajuda de Ber¢o, no Porto a Casa de Cedofeita da Associacdo
CrescerSer e a Associa¢do Casa do Caminho. E, finalmente, em Castelo Branco apoiamos o
Centro de dia de Lentiscais.
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7. Dimensao Ambiental

«Na perspectiva do Desenvolvimento Sustentavel, a questdo ambiental é vista no duplo
aspecto dos recursos e das polui¢des. E essencial também a preocupacdo com as "tragédias
lentas", que ndo parecem ter um forte impacto a curto prazo mas que podem ter
consequéncias dramaticas a longo prazo.»

Fonte: OCDE

A dimensdo ambiental refere os impactos da RHmais sobre sistemas naturais vivos e ndo-vivos,
incluindo ecossistemas, terra, dgua e ar. Os indicadores ambientais abrangem o desempenho
relacionado com o consumo de material, energia ou dgua e a produc¢do. Além disso, abarcam o
desempenho relativo a biodiversidade, a conformidade ambiental e outras informagoes

relevantes, tais como gastos com meio ambiente e o impacto de produtos ou servigos.

A nivel ambiental, a RHmais procura criar e desenvolver uma consciéncia mais ecoldgica nos
seus colaboradores e parceiros promovendo, regularmente, campanhas de sensibilizagao
orientadas para a correta utilizacdo dos recursos naturais. Nesse sentido desenvolve um
conjunto a¢des que abrangem, nomeadamente, aspetos relacionados com a reciclagem ou a
utilizagao eficiente de recursos.

Para além de encorajar os seus colaboradores a guardar os ficheiros electronicamente, os
recibos de vencimento sdo entregues via email e com
uma dupla vantagem: redugdo do consumo de papel
e de tinteiro/toner. Ainda neste dmbito e para “uso
interno”, os computadores foram parametrizados
para a impressdo em draft, preto e branco e utilizagdo
de frente e verso.

As salas de reunido estdo equipadas com
equipamento que permite o recurso  a
videoconferéncia, racionalizando, desta forma a

necessidade de deslocagdes.
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De referir que a RHmais é parceira no “Projeto Tinteiro”, cuja missao é a recolha de tinteiros e
toners vazios, valorizando a entrega dos mesmos, em beneficio de instituicdes como a Ajuda

de Berco ou a Liga Portuguesa Contra a Sida.

Neste capitulo, a comunicacdo interna desempenha um papel preponderante, pois é,
essencialmente, através da Intranet que a RHmais promove e divulga estas campanhas de
sensibilizacdo e, sdo gestos tdo simples como, por exemplo, incentivar o “uso” da luz natural
ou as vantagens para o ambiente relativamente ao consumo eficiente da dgua.
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8. Compromisso para 2012

Politica Social
& 252 Aniversario

Com o conceito “Tocamos pessoas Criamos Ligacdes”, a RHmais, no ano do seu 259
aniversario, pretende reforgar a tdnica da solidariedade social, aprofundando a parceria
que estabeleceu com 2 instituicdes que desenvolvem um papel essencial e meritério junto
dos mais vulneraveis: A Fundagdo Liga e a APPDA — Associacdo Portuguesa para as
Perturbacdes do Desenvolvimento e Autismo, desenvolvendo para o efeito pecas Unicas
que irdo ser oferecidas ndao sé aos colaboradores que completam 5, 10, 15, 20 e 25 anos
de antiguidade na empresa como aos convidados da festa comemorativa deste 252
aniversario.

\ Estimado Convidado(a)

Alembranga que acaba de receber & uma pega Gnica, especiaimente elaborada para
a comemoragio do 258 Aniversinio da RHmais por uma das pessoas com autismo
apoladas por esta assoclagio. A pega, com a forma de uma mo, dmbolza s

€0 amor pelo prédime, P
mais vulnerdvess.
AAPPDA-Lisbo: ugues para do
& Autismo, teve ograto pazer de colaborar com a RHmais nesta inidativa, integrada
no Progmma de Resporsabilidade Social da empresa.

“ APPDA - Lisboa @AL
e

/f

& Utilizagao da plataforma e-learning mais

Utilizacdo da plataforma de e-learning para promover junto dos colaboradores a¢des de
sensibilizacdo relativamente a consciéncia ambiental e social, assim como as boas praticas
ao nivel da Saude, Higiene e Seguranga no Trabalho.

R e T N R Rl

v
ey

& g N T Easerrey M

& AcOes Sociais

Andlise de politicas/praticas para promog¢do de acBes no ambito do voluntariado,
nomeadamente Incentivando a doagdo de sangue ou medula, definindo que cada
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colaborador podera ter direito a % dia (4 horas) para estas a¢des sem perda de qualquer
regalia.

& Acoes de continuidade

Reforcar a parceria com a Entrajuda com a manutengdo da Bolsa de Formadores RHmais pro
bono e apoio no processo de Recrutamento e Selegao;

Promover o conceito da educagdo como um processo permanente para os colaboradores da
RHmais e suas familias, apoiando ou patrocinado atividades extracurriculares dos filhos dos
colaboradores e regresso as Aulas mais;

Manutencgdo do "Fruitday" da RHmais;

Manutencdo da atual politica, apoiar instituicGes nos locais onde temos projetos (Lisboa,
Castelo Branco e Porto/Gaia);

Criacdo de uma Base de Dados: Bolsa de Livros Escolares;

Protocolo com a Body Concept ou outras (0s);

Participacdo na Rede Nacional de Responsabilidade Social.

Politica Ambiental

& Campanha Papel por Alimentos

Participacdo na parceria que o Banco Alimentar desenvolveu com a
Quima.
Campanha promovida pela Federagdo Portuguesa dos Bancos

Alimentares: por cada tonelada de papel recolhido é doado pela
empresa Quima o equivalente a 100€ em produtos alimentares

basicos. O SEU PAPEL £ IMPORTANTI
& Ser uma empresa “Carbono Zero”
Em todo o mundo, empresas e outras organiza¢gdes estdo a assumir
voluntariamente a sua responsabilidade na protecdo do clima e a °
transformar essa agdo num poderoso instrumento de comunicacgao.
cnnbono?eno

RHmais CarbonoZero é uma atitude, uma tendéncia e uma vantagem
& Certificagio Ambiental

Por forma a demonstrar o seu compromisso com a prote¢cdo do meio ambiente, reforcando a
sua imagem institucional e acompanhando a evolu¢do do mercado, a RHmais ird durante o ano
de 2012 proceder a analise para eventual certificacdo pelo referencial ISO 14001:2004
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Politica Econdmica
@ Criagdo / Manutencdo de postos de trabalho

Em 2012, procurar-se-a aumentar a presenca da RHmais na gestdao de opera¢des de Contact
Centers nos sectores da banca, institucional e administracdo publica, seguros e das utilities
(servicos, energia e transportes), para além da possibilidade de refor¢o e alargamento da
intervengao nos atuais Clientes.

@ Alteragao na estrutura da RHmais

Alteragcbes na estrutura da RHmais, com a criagdao da direcao de Desenvolvimento
Organizacional que permitird a empresa adaptar-se as novas exigéncias e criar
condicbes para melhor gerir a atividade corrente, mas, sobretudo, que permitam um
maior desenvolvimento do marketing estratégico e da afirmagdao no mercado, quer
pelos Diretores Coordenadores, quer pela prépria Administracao.

Esta unidade agregard os Gabinetes e Nucleos dependentes diretamente do
Administrador Delegado e contribuira, efetivamente, para uma maior coeréncia e
funcionalidade na elaboracdo e implementacdo de politicas transversais para a
empresa, designadamente:

i. Definicdo e homogeneizacdo dos perfis de recrutamento, das politicas de
remuneracdo, definicdo de competéncias, formagado, carreiras e avaliacdo de
performance presentes nos projetos da empresa;

ii.  Enquadramento, em colabora¢dao com o DAF, das praticas do processamento e
gestdo contratual e salarial com as politicas gerais da empresa, realizando
estudos e projecdes de apoio a tomada de decisao;

iii. Dinamizacdao da comunicacdo in e out, enquanto ferramenta de gestdo do
processo motivacional interno e da imagem da empresa, integrando,
igualmente, as acOes de responsabilidade social;

iv.  Supervisdo da manutencdo e aprofundamento das politicas da qualidade.

Como responsavel da DDO foi nomeada a Dr2 Rita Mendes, a quem se deseja 0 maior
sucesso no desenvolvimento das dreas agora consignadas, passando a nova direcdo a
integrar:

e Gabinete da Qualidade & Inovacao

s Gabinete de Marketing & Comunicacao
e Nucleo de Recrutamento e Selecao

¢ Nucleo de Gestao de Recursos Humanos

e Nucleo de Responsabilidade e Sustentabilidade

28 ‘ Sel{csponsavol
e —



