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Resumo
O presente relatério de estagio demonstra o decorrer do estagio curricular realizado no
Grupo Details Hotels & Resorts, no departamento de Recursos Humanos, de vinte de

outubro de 2022 a sete de marco de 2023, com a duragdo de oitocentas horas.

O documento pretende descrever detalhadamente todas as atividades realizadas no
decorrer do estagio refletindo sobre as aprendizagens dai decorrentes. O relatorio esta
dividido em seis capitulos, iniciando-se com a caracterizacdo da empresa, enquadramento
tedrico/revisao de literatura, passando pelas atividades e tarefas desempenhadas, assim

como os resultados e a reflexdo critica do estagio.

Palavras-chaves: Turismo; Estagio Curricular; Recursos Humanos; Hotel; Cliente

Interno.

Abstract

This internship report illustrates the twenty weeks of the curricular internship carried out
at the Details Hotels & Resorts Group, to be more precise, at the Human Resources

Department.

The document explains in detail all the activities carried out during the internship,
reflecting on the learning resulting from it. The report is divided into six chapters, starting
with the characterization of the company, going through the tasks performed, the
importance of the course's curricular areas and an analysis of the intern's performance

during the internship.

Keywords: Tourism; Internship; Human Resources; Hotel; Internal Customer.
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Introducao

A era atual ¢ marcada pelas mudangas constantes, sejam estas a nivel social, econdémico,
tecnologico, politico ou cultural. Estas incentivam as organizagdes a viver a mudanga e o
crescimento como algo inerente, exercendo uma pressao sobre os gestores e diretores, no

sentido de criarem abordagens e solugdes com o intuito de manter a competitividade.

Nesta linha de pensamento as pessoas nas organizagdes assumem um papel fundamental,
por serem estas que podem fazer a diferenca, sendo denominadas como o maior ativo
numa empresa, assumindo uma importancia crescente, contribuindo para a eficicia e a

eficiéncia global de uma empresa.

A industria hoteleira insere-se no setor terciario, o de servicos, enfatizando uma vez mais
a importancia dos colaboradores na empresa, refletindo através destes o desempenho da

qualidade do servico prestado.

A gestao eficaz dos recursos humanos proporciona que estes desenvolvam um servigo de
qualidade, aumentando a produtividade e, consequentemente, melhorando a rentabilidade

da organizagao.

O presente relatdrio descreve o estagio curricular desenvolvido no ambito do Mestrado
em Dire¢ao ¢ Gestdo Hoteleira, com a duragao de oitocentas horas, tendo inicio no dia 20

de Outubro de 2022 e conclusdo no dia 7 de Margo de 2023.

A empresa escolhida para a realizagdo do estagio foi o grupo Details Hotels & Resorts
em Olhos D’Agua, Albufeira, por apresentar caracteristicas atrativas, conforme a fungéo
que a estagiaria pretendia desempenhar na area de Recursos Humanos, além de oferecer

boas condi¢des aos estagidrios, também se verifica a possibilidade de evolucao.

A temadtica selecionada recaiu sobre duas componentes principais, a intelectual e a afetiva.
A primeira esta associada ao gosto pessoal por ambas as areas envolvidas, os Recursos
Humanos e a Hotelaria. A segunda prende-se com o desejo de contribuir para a industria,

imprescindivel a economia na regido do Algarve.

A realizacdo do estagio foi extremamente relevante, uma vez que permitiu a inser¢ao no
mundo profissional. Apesar da pouca experiéncia da estagiaria na area em que realiza o
estagio, este pressupde despertar um grande interesse pela vertente do cliente interno,
tendo como principal objetivo a promogao do desenvolvimento das capacidades, tanto

profissionais como pessoais.



Os objetivos gerais do estagio relacionaram-se com a capacidade de trabalho em equipa,
capacidade de autonomia e capacidade de comunicagdo, a linguagem verbal e ndo verbal,
direcionado para o cliente interno. Os objetivos especificos corresponderam ao
desenvolvimento de documentos de apoio direcionados a area de recrutamento e selegao.
E ainda de salientar a aprendizagem e familiarizagio com o Sistema Informético
Primavera', que esta diretamente associada ao processamento salarial € o Innux? que da

apoio as assiduidades.

! Motor das PME que exigem o sucesso como resultado, integra os ambientes em Cloud e On-premises
simplificando o acesso & informagao
2 Software de Gestdo e Controlo de Assiduidade



2. Details Hotels & Resorts

2.1 Caraterizacio da Regido

2.1.1 O Algarve
As unidades do grupo Details Hotels & Resorts localizam-se no Algarve, regido ao sul de
Portugal caracterizada, ao longo de vérias décadas, pelas grandes alteracdes, provocadas
maioritariamente pela mado do Homem. A paisagem natural existente junto ao mar tem
sofrido uma maior transformagao devido ao turismo. O turismo nesta regido caracteriza-
se pelos seus verdes quentes de elevada insolagdo e invernos com baixa precipitagdo,

tornando-se atrativo para quem nos visita (Bernardo, 2013).

Através do plano de agdo Turismo 2020, realizado pelo Turismo de Portugal constatamos
que a oferta turistica no Algarve verifica maior intensidade na area de Albufeira (36,7%),
Loulé (17,5%) e Portimao (12,9%), que concentram 67,1% do total da capacidade de
alojamento da Regido e simultaneamente cerca de 70% do total das dormidas da Regido.
Por sua vez, as tipologias da oferta de alojamento incidem nos aldeamentos e
apartamentos 41,9%, hotéis 31,1% e hotéis apartamentos 24.2%. Segundo o Turismo de
Portugal 56% do investimento nesta regido foi em alojamento, confirmando assim a

expansao e o crescimento do turismo (Turismo de Portugal, 2023).

2.1.2 Albufeira
O concelho de Albufeira ¢ descrito pelo Turismo de Portugal pelo “mar e as praias
famosas, as muitas tonalidades das rochas e falésias. Aqui, a vida tem o ritmo das
metropoles turisticas, em que os corpos que se bronzeiam durante o dia se agitam,
quando o sol se poe, nos restaurantes, bares e discotecas que iluminam a noite.” A beleza
das praias e a vida noturna animada tornaram este destino um dos mais procurados de
Portugal, denominando-se como capital turistica do Algarve, atraindo casais, familias e
grupos de jovens. O cendrio construido através das casas brancas e das ruas estreitas
levam ao extenso areal envolvido pelos bares e restaurantes com ofertas variadas. A
diversidade de atividades passa pela cultura, a natureza, o mar e o golfe, o artesanato,
bem como os sabores da regido. Na cultura destaca-se a Igreja Matriz, Igreja de Sdo
Sebastido, Igreja de Sant’Ana, Igreja da Misericordia, a Torre do Reldgio e a Ermida de
Nossa Senhora da Orada. Nas paisagens naturais ressalta-se a zona da Falésia, Sao Rafael
e Arrifes, Galé, Evaristo, Castelo, Coelha, Olhos d’Agua, Belharucas, entre outras. O mar
possibilita diversos desportos nauticos da vela ao esqui aquatico, do Windsurf ao

mergulho. Os sabores desta regido estdo associados a atividade piscatoria que enriquece
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esta regido com peixe e marisco fresco. Com atividades que satisfazem as necessidades
de qualquer um, a avenida da Oura esté repleta de bares e discotecas iluminados por cores
como néons, criando um ambiente que remete uma mini Las-Vegas, com exce¢do da
vertente dos casinos. Os turistas britanicos selecionam este destino para realizar as suas
despedidas de solteiros. Os irlandeses, holandeses, alemaes e outros europeus retinem-se
para momentos de diversdo. Com um ambiente de festa, os DJ’s internacionais marcam
a sua presenca. Quem procura uma animag¢gdo um pouco mais calma tém a possibilidade
de optar pelo centro historico. Nesta zona a vida noturna ndo se prolonga até ao nascer do
sol como na Oura mas termina tarde, sendo mais direcionado para casais e familias,
oferecendo pubs com happy hours, musica ao vivo, noites de karaoke e locais onde se
pode assistir aos principais jogos de futebol. Nesta area estdo disponiveis alojamentos
para todos os tipos de pessoas, desde hostels a precos mais baixos a grandes resorts e
hotéis de luxo que se situam numa zona mais periférica (Municipio de Albufeira, 2023;

Visit Algarve, 2023).

2.1.3 Carvoeiro - Lagoa
O concelho de Lagoa caracteriza-se pelos varios centros urbanos como Estombar,
Ferragudo, Porches e Carvoeiro. Carvoeiro ¢ uma tipica freguesia piscatoria situada no
topo de uma arriba. Contém vestigios das muralhas do forte de Nossa Senhora da
Conceigdo e no interior do forte estd situada a ermida de Nossa Senhora da Encarnagao.
E atualmente um popular destino turistico, onde vive uma consideravel comunidade
britanica. A pequena freguesia esta rodeada de paisagens naturais, onde se pode observar
as praias, grutas e as formagdes rochosas esculpidas pelo mar do Algar seco e pelo vento,
com imagens que fazem referéncia a criaturas marinhas, assim como a romantica Varanda
dos Namorados. As embarcagdes utilizadas para pesca atualmente possibilitam dar a
conhecer a costa a0s mais curiosos, através de passeios turisticos. E procurado por todo
o tipo de turistas, desde familias com criangas a casais que procuram momentos a dois.
Na época entre julho e agosto predominam as familias com criangas, por sua vez em
setembro e outubro os casais de todas as idades sao os mais dominantes. Nas estacoes
menos quentes como o outono € o inverno, casais mais velhos do norte da Europa
procuram nesta zona pelo sol e pelas temperaturas amenas. Caracterizada por ser uma
freguesia animada, mas mais calma do que outras regides algarvias. Quem escolhe este
destino procura explorar as praias, paisagens e os monumentos naturais do Algarve, como

a Gruta de Benagil e o percurso pedestre dos Sete Vales suspensos. Nesta zona predomina
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a paisagem costeira ¢ a tranquilidade, onde os sons da natureza conjugam com as ondas
do mar. As unidades Hoteleiras com maior destaque sdo os resorts de quatro e cinco
estrelas, muitos deles com apartamentos ou moradias (Municipio de Carvoeiro, 2023;

Visit Algarve, 2023).

2.2 O grupo Details Hotels & Resorts
Details Hotels & Resorts ¢ a marca mae de todas as unidades. Atualmente, o grupo integra
dois resorts de 5 estrelas, trés hotéis de 4 estrelas, dois de 3 estrelas e uma Guest House,
unidades hoteleiras reconhecidas pela qualidade e prestigio. O seu portfolio conta com
oito unidades hoteleiras entre Carvoeiro e Albufeira, vocacionadas para o Turismo de
Lazer ou de Resort, mercado para o qual se tem direcionado, com a sua especializa¢ao
numa 6tica de dar resposta de qualidade, indo ao encontro das expectativas dos diferentes
segmentos de mercado, sejam eles individuais ou grupos, em lazer ou em trabalho, com
motivacgdes tdo distintas como o romance ou o desporto, sol e praia, o descanso ou a

experiéncia gastronémica, a reunido de trabalho ou o touring.

Fundado em 2009, o Grupo Details Hotels & Resorts iniciou a sua atividade com o Hotel
Aqua Pedra dos Bicos, em Albufeira, unidade de quatro estrelas com 142 quartos e o
Hotel Vale del Rei, resort de quatro estrelas na zona de Carvoeiro. Em 2014, incorporou
o Hotel Velamar, unidade de trés estrelas com 75 quartos, em Olhos D'dgua, Albufeira.
Em 2015, cresceu, sendo agregado ao grupo o Hotel Magnoélia na Quinta do Lago,
unidade foi alienada em 2017. Ainda em 2015, entrou no portfélio o Hotel Topazio, um
resort citadino em Albufeira. Em 2017, foi adquirido o Hotel Califérnia, a primeira
unidade prépria do grupo que, apds uma profunda remodelacdo e um investimento de
cerca de dez milhdes de euros, surge como California Hotel com quatro estrelas. No ano
de 2018, com o crescimento do grupo, verificou-se a necessidade de melhorar o controlo
dos processos operacionais e surge a D ’Laundry, a lavandaria propria do grupo. Em 2019
a Bertolina Guest House integra a Details diversificando ainda mais a oferta de tipologias
de unidades disponiveis no grupo. J4 em 2020 surge a primeira unidade de cinco estrelas,
o Vale da Lapa Resort. Em 2022, surge a oportunidade de adquirir a segunda unidade de
cinco estrelas, o Vale d’Oliveiras em Carvoeiro, sendo que simultaneamente a Arrow
Global, empresa internacional, adquire 75% da Details Hotels & Resorts, reestruturando
a empresa e implementado novos procedimentos com o intuito de aumentar o seu
potencial. A Tabela 1 reflete o leque de unidades que compdem o grupo Details Hotels

& Resorts.
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N° de N° de

Localizacao Unidades
Quartos Camas

Olhos D’Agua Velamar 3*

Aqua Pedra dos Bicos 4* 142 284
Californiad* 80 80
Portugal Albufeira —

Topazio Vibe 3* 86 172
Bertolina 14 28
Vale d’El Rei 4* 76 196
Carvoeiro Vale da Lapa 5* 83 261

Vale d’Oliveiras 5* 104 -

Tabela I- Estabelecimento hoteleiros do grupo Details Hotels & Resorts por regido (elaboragdo propria)

details

HOTELS & RESORTS

Figura 1 - Logotipo grupo Details Hotels & Resorts

2.3 Organograma
O Grupo Details Hotels & Resorts, por questdes de racionalizacdo de meios centraliza
algumas fungdes operacionais, nomeadamente o departamento de Administragdo,
Financeiro, Recursos Humanos, Reservas, Marketing e Vendas. O organograma pode ser
visualizado na Figura 2 dos apéndices. Cada unidade hoteleira e cada departamento
operacional est4 sob a orientagdo de um organograma funcional, auxiliando na perce¢ao
dos niveis de funcdo das chefias de cada departamento ou seccdo. Atualmente a sede

situa-se em Vilamoura, no entanto, no decorrer do estdgio a mesma estava localizada em

Olhos D’ Agua, Albufeira.
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2.4 Missao, visao e valores
Missao
O grupo Details tem como missdo “Criar valor proporcionando uma experiéncia verda-

deiramente hospitaleira dentro de um ambiente vibrante, amigavel e confortavel.”
Visao

e “ Ser uma empresa solida e confidvel”

e “ Destacarmo-nos na diferenciacdo, na qualidade e na inova¢ao”

e “Expandir o portf6lio de unidades”

Valores
e Responsabilidade, sustentabilidade e ética;
e Verdade, honestidade e integridade;
e Equilibrio entre a vida pessoal e profissional “Work life balance”;

e Alegria no trabalho — “Work hard and have fun".

2.5 Analise SWOT

Criada por Porter, a matriz SWOT permite realizar dois tipos de andlises: uma analise do
ambiente interno, identificando as forgas e fraquezas e uma através do ambiente externo,
descobrindo as ameacas e as oportunidades. Esta andlise estratégica permite direcionar e

priorizar as linhas de crescimento de uma empresa (Jasiulewicz-Kaczmarek, 2016).

Na elaboragdo da andlise interna ¢ importante ter em conta os fatores internos que inter-
ferem com o negdcio. Neste sentido a empresa deve autoanalisar-se visando a identifica-
cdo das caracteristicas diferenciadoras do negocio que lhe conferem uma vantagem. Por
sua vez, a analise externa ¢ uma ferramenta utilizada para identificar as oportunidades e
as ameacas provenientes do exterior da empresa sobre as quais esta ndo exerce qualquer

poder ou controle. Para a elaboracdo da analise SWOT, na vertente da analise externa, ¢
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significativo reunir um conjunto de informagdes relativas aos seguintes aspetos: analise

do meio envolvente, o mercado, analise da concorréncia, clientes e consumidores.

A Tabela 2 seguinte foi retirada de um documento interno que descreve de forma

detalhada a analise SWOT realizada pelo Grupo Details Hotels & Resorts:

Analise Interna

Forcas (Strengths)

Equipa da Arrow com uma experiéncia

solida e consolidada em RH com inputs que

podem ser adaptados a realidade da
Hotelaria;

Bom ambiente de trabalho.

Oportunidades (Opportunities)

Integragdo de novas unidades.

Tabela 2- Analise SWOT (Elaboragdo Propria)

Fraquezas (Weaknesses)

Falta de procedimentos de RH e na gestdo
operacional

Subcarga de trabalho para os elementos
integrantes da equipa

Ineficiéncia no aproveitamento dos softwares

utilizados.

Analise Externa

15

Ameacas (Threats)

Auséncia de mao de obra (e qualificada),
bem como, alguma resisténcia para encontrar
pessoas para trabalharem continuamente
neste tipo de regimes;

Contratagdo de forma global;



3 Enquadramento Teorico/Revisao da Literatura

3.1 Caraterizac¢ao do Setor Turistico

Nas ultimas décadas, o turismo tornou-se um dos setores econdomicos de maior ¢ mais
rapido crescimento no mundo. As organizagdes hoteleiras apresentam-se como um dos
mais importantes servicos prestados dentro dessa industria, produzindo emprego e ri-

queza, promovendo, por sua vez, a valorizagdo do patrimonio.

Pesquisas feitas pela WTTC?, em 2019, antes da pandemia, mostram que o setor de Via-
gens e Turismo representou 10,4% do PIB global, fechando o ano com quase 1.500 mi-
lhdes de turistas internacionais, mais 4% que no ano anterior, e dez anos consecutivos de

crescimento (World Travel & Tourism Council, 2023).

Segundo a UNWTO?%, a Europa é considerada o principal destino turistico a nivel mundial
com quatro dos seus estados-membros incluidos na lista dos 10 melhores destinos do

mundo (UNWTO, 2023).

O Turismo assume, inegavelmente, um papel fundamental para o desenvolvimento das
regides europeias na sua generalidade, principalmente nas regides menos desenvolvidas,
pois ¢ um dos principais impulsionadores do progresso socioecondémico, sendo responsa-
vel pela geragdo de inumeros postos de trabalho, ndo sé no sector turistico como também

em setores relacionados como a construcado, agricultura e as telecomunicagdes.

Segundo o site Eurostat’, em 2019, praticamente metade das dormidas internacionais da

Unido Europeia eram provenientes de turistas de Espanha, Italia e Franca (Eurostat, n.d.).

Nos tltimos anos Portugal tem vindo a registar um aumento anual médio de 7,2% nas
dormidas, o que representa um aumento de 37 milhdes de dormidas, em 2010, para 70
milhdes de dormidas, em 2019. Embora a pandemia tenha afetado gravemente a industria

do turismo e esta tenha sofrido uma descida acentuada, logo apods o levantamento das

3 Forum para a industria de viagens e turismo

4 Agéncia especializada das Nagdes Unidas (desde 2003) e a principal organizagdo internacional de
ambito turistico e um forum mundial para o debate das questdes da politica de turismo

5 Servigo de Estatistica da Unido Europeia responsavel pela publicagdo de estatisticas e indicadores de
elevada qualidade a nivel europeu
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restrigcdes, as ligacdes foram recuperadas e o turismo voltou a superar os resultados de

2019 (Turismo de Portugal, 2023).

Consequéncia da recuperagdo pos-Covid, e segundo o INE 6, o setor do alojamento turis-
tico, no més de margo de 2023, verificou que o rendimento por quarto disponivel (Rev-
PAR) situou-se nos 43,5 euros e o rendimento médio por quarto ocupado (ADR) atingiu

87,7 euros, registando um crescimento face a 2019.

Em abril de 2023, registaram-se 2,7 milhdes de hospedes e 6,8 milhdes de dormidas, com
um aumento de 16,5% e 13,8% respetivamente, face a 2019. Os dados de abril demons-
tram que o mercado interno contribuiu com 2,0 milhdes de dormidas (+7,3%) e os mer-
cados externos totalizaram 4,8 milhdes de dormidas (+16,8%). Face a abril de 2019, ob-

serva-se um aumento de 21,1% nas dormidas de residentes e 11,6% nas de ndo residentes.

No conjunto, o balango dos primeiros quatro meses de 2023 ¢ bastante positivo, regis-
tando um aumento de 30% nas dormidas, mais 16,7% nos residentes € 37,1% nos nio

residentes comparativamente a 2019 (INE, 2023).

Reforgando os dados acima mencionados, o Presidente da Associagdo de Hotéis e Em-
preendimentos Turisticos do Algarve, Hélder Martins, refere que em maio de 2023 a taxa
de ocupacdo média no Algarve foi de 72,7%, a maior nos ultimos 22 anos. Os mercados
que mais contribuiram para esta subida, comparativamente a 2019, foi o irlandés com
mais 2,6 p.p. € 0 norte americano com mais 0,7 p.p.. Em contrapartida, o mercado alemao
desceu 1,3 p.p. e o mercado nacional com menos 1,0 p.p.. As zonas geograficas com
maior subida face a 2019 ocorreram na zona de Tavira (+8,7 p.p.) e Lagos / Sagres (+2,4
p.p.). Albufeira, a principal zona turistica do Algarve, registou uma descida de -2,4 p.p.

(-3,1%) face a maio de 2019 (SAPO, 2023).

O Turismo de Portugal afirma que o Turismo ¢ uma atividade econdmica fundamental

para gerar riqueza e postos de trabalho em Portugal.

Relativamente a 2022, ano p6s-Covid, este apresentou dados aproximados aos de 2019
nos principais indicadores, como as dormidas (-0,9%) e hospedes (-2,3%), ultrapassando

os valores a nivel da receita turistica (+15,4%).

¢ Instituto Nacional de Estatistica
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Em relac¢do ao periodo homologo foram registados 26,5 milhdes de hospedes dos quais
15,3 milhdes estrangeiros, o que representa uma recuperacao de 83,3 % e 158,5%, respe-
tivamente. Comparativamente ao ano de 2019 este valor ainda se encontra abaixo (-2,3%)
e (-6,8%), respetivamente.

As estatisticas apresentam um total de 69,5 milhdes de dormidas em 2022 (46,6 milhdes
de dormidas de estrangeiros € 22,9 milhdes de dormidas de nacionais), sendo que os cinco
principais mercados emissores para Portugal em 2022 sdo Reino Unido, Alemanha, Es-
panha, Franca e os E.U.A.

No que diz respeito as receitas turisticas, de acordo com dados do Banco de Portugal, o
acumulado dos 12 meses de 2022 alcangou 21,1 mil milhdes de euros, montante 109,7%
acima do verificado em 2021 e 15,4% superior ao registado em 2019. Neste indicador os
mercados que apresentaram maior contributo foi o Reino Unido, Franga, Espanha, Ale-

manha e os E.U.A (INE, 2023).

O Turismo de Portugal e as informagdes do World Economic Forum’, ressaltam que Por-
tugal ¢ o 12° pais mais competitivo do mundo no ranking de competitividade. Desta-

cando-se a nivel do turismo pelas seguintes carateristicas:
e Infraestruturas de Servigos Turisticos;
e (Capacidade Ambiental: Protecdo e Seguranga;

e Politicas e Condic¢des Favoraveis as Viagens e ao Turismo: Prioridade as Viagens

e ao Turismo;
e Recursos Naturais e Culturais: Recursos Culturais e Viagens de Negocios.

De acordo com um ranking da OMT?, Portugal esta entre os 20 paises mais visitados do
mundo. Os principais motivos de visita passam pelo clima, a gastronomia e a cultura,
destacando principalmente trés regides do pais: Lisboa, Algarve e Madeira. Quase trés

quartos das dormidas registaram-se nestas trés regides (Turismo de Portugal, 2014).

7 Organizagio sem fins lucrativos com o intuito de reunir os principais lideres empresariais e politicos,
assim como intelectuais e jornalistas selecionados para discutir as questdes mais urgentes enfrentadas
mundialmente, incluindo satde e meio-ambiente

8 Organizagio Mundial do Turismo
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A atividade turistica de Portugal tem se vindo a diversificar, evitando centrar-se num
unico produto, o produto de “Sol e Mar”, intitulado pelo turismo dos 3 “S” — Sun, Sea
and Sand, que desde os anos 60 ganhou forca, em simultaneo, com paises como a Espa-
nha, a Turquia, a Grécia, a Tunisia, entre outros, que oferecem um produto semelhante.
Neste sentido, tém sido desenvolvidas estratégias como “O Plano Nacional de Turismo”
para combater o “Sol e Mar” e tirar partido do territdrio e dos diversos produtos disponi-

veis.

A hospitalidade deriva de um termo de origem romanica e significa receber um convi-
dado. Para a rececao deste convidado devemos oferecer todos os recursos que satisfagam
as suas necessidades. Salazar (2006) descreve a hotelaria como um “negdcio que oferece
comida, bebidas e alojamento (elementos basicos de hospitalidade) aos turistas, podendo

acrescentar entretenimento em algum dos casos”.
De forma geral, a indistria hoteleira apresenta caracteristicas como:

e Elevado numero de trabalhadores em regime de trabalho parcial ou por periodos
temporarios;

o Dependéncia do mercado onde se insere, isto €, a regido vai refletir o tipo de mao
de obra e o nivel de qualificacdes;

o Rotatividade dos colaboradores;

o Existéncia de fungdes que requerem baixa qualificacdo e pouco investimento em
formacao profissional;

e Oferta salariais baixa;

o Baixo nivel de progressao de carreira;

o Relagdo entre os departamentos limitada;

e Acumulagdo de fungdes: o gestor ¢ também o proprietario;

e Funcionamento 7 sobre 24 horas: estabelecimentos estdo abertos ao publico todos
os dias 24h;

o Rotatividade dos turnos para assegurar o funcionamento da unidade.

Com o elevado crescimento do setor, as unidades hoteleiras tém vindo a acompanhar as
tendéncias com dinamismo e modernizacdo, observando os padrdes internacionais com

vista a inovagdo e atratividade (Almeida et al., 2013).
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A hotelaria no Algarve absorve muita mao de obra, maioritariamente nas areas de front
office (recegdo, restauracdo e housekeeping), de modo a garantir o melhor servigo ao
cliente durante 24h, considerando-se assim, um dos principais setores responsaveis pelo

emprego no Algarve.

3.2 A Importincia da Gestao dos Recursos Humanos para o Setor

Hoteleiro

3.2.1 Os RH na hotelaria

Para Bavik (2016), o setor hoteleiro ¢ inegavelmente direcionado para a vertente humana,
caracterizando-se por ser o principal elemento de diferenciagdo do mercado. Esta carac-
teristica ocorre porque nos deparamos com um servigo que vive do atendimento, o ponto
chave de sucesso deste setor ¢ realizado pelos colaboradores da organizagdo. A perce¢do
da qualidade do servico hoteleiro diferencia-se do tradicional. Este servico da-se durante
o momento de produgdo e entrega, isto ¢, advém da experiéncia vivida pelo cliente, tor-
nando-se mais sensivel. Lin et al. (2008) enfatizam esta perspetiva diferente dos produtos
de servicos tradicionais, salientando que a perce¢do da qualidade do servico na hotelaria
¢ formada durante a producado e entrega do servigo, ou seja, a partir das experiéncias vi-
venciadas pelos hospedes. Por isso, comparativamente a outras atividades econdmicas,
este setor torna-se um setor mais sensivel para os estabelecimentos de relagdes interpes-
soais. Martins e Machado (2002) afirmam que “Os recursos humanos sdo, inegavel-
mente, o recurso mais importante, o que ndo é dificil de compreender visto que quando
falamos da prestagdo hoteleira estamos a falar de um servigo prestado por uma pessoa
que é componente desse servi¢o”. Neste sentido, este serd refletido tanto nos fornecedores
como nos clientes e, consequentemente, nos resultados do servico. A aposta no desenvol-
vimento dos recursos humanos, serd um ponto de partida para o desenvolvimento da or-
ganizacao, onde a qualifica¢do e formacao dos colaboradores ¢ fundamental nas diversas
funcdes. Trindade (2006) reforca a ideia de que: “Se nos outros sectores de atividade se
tem demonstrado que os recursos humanos sdo cada vez mais um fator critico de sucesso
que pode diferenciar ou melhorar a qualidade dos produtos e servicos duma organiza-
¢do, no Turismo, o fator humano tera ainda mais centralidade”, neste sentido a gestao
do capital humano na area da hotelaria acresce de um maior destaque. De acordo com
Barreto et al. (2014) o produto hoteleiro ¢ caraterizado por ser intangivel, isto €, impos-

sibilidade de experimentar ou tocar antes da sua compra; inseparavel, a sua producao e
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consumo ocorrem em simultaneo; sazonal, existindo oscilagdes ao longo do ano no que
diz respeito a procura; interdependentes, pois cada servigo e equipamento dependem um
do outro; estatico, sendo cliente que se desloca para consumir o produto; e heterogéneo,
sendo disponibilizado de pessoas para pessoas, sem padrdes dado existir expectativas e
comportamentos diferentes, ndo existindo uma padronizagdo do servigo prestado. Para
Martins e Machado (2002), o setor hoteleiro depende inevitavelmente de vantagens com-
petitivas ponderadas. Nesta perspetiva as empresas apresentam dificuldades em garantir
um desempenho superior por parte dos funcionarios tendo em conta as especificidades do
trabalho no setor. O recrutamento por um periodo limitado, com horarios de trabalho ir-
regulares, saldrios baixos e a pressdo exercida inerente as fungdes, sao caracteristicas des-
favoraveis que levam a relacdo precaria entre a qualificacdo dos colaboradores e as fun-
cdes operacionais. A rotatividade advém do emprego oscilante, contingente e pouco qua-

lificado presente neste setor, acentuado com os custos associados.
3.2.2 Gestao de Recursos Humanos

Atendendo as especificidades do setor hoteleiro mencionadas anteriormente, a Gestao de
Recursos Humanos (GRH) deve ser executada de forma eficiente e eficaz, através do
planeamento, organiza¢do, desenvolvimento e a coordenagdo de um conjunto de proce-
dimentos. A satisfacdo do héspede depende do contacto estabelecido com o colaborador,
que so ¢ possivel por meio de uma boa qualidade humana, das competéncias e da moti-
vacao, tanto a nivel das tarefas como do seu comportamento pessoal. Num meio cada vez
mais competitivo como a hotelaria, o desempenho das empresas ndo se foca apenas na
identificacdo de oportunidades de mercado, como também na relagdo entre as necessida-

des do mesmo e as forgas de trabalho produtiva, regular e consciente.

A GRH ¢ uma prética de gestao. Neste sentido recai sobre a responsabilidade de todos os
gestores numa organiza¢do. De modo a atrair, motivar, desenvolver e reter os colabora-
dores, com um desempenho elevado, a GRH deve desempenhar um papel proativo e de-
linear estratégias envolvendo todos os ativos das organizagdes que contribuam para o
crescimento da mesma, centrando-se nos objetivos a longo prazo. Nesta perspetiva, a cul-
tura organizacional deve ter por base uma visao integrada e abrangente da gestdo de pes-

soas (Martins & Machado, 2002).
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A estratégia de RH deve ser direcionada consoante as estratégias organizacionais, bem
como auxiliar as mesmas. Esta relacdo ird possibilitar a melhor gestdo do futuro da em-
presa, antecipando problemas, estando proximo do cliente e a frente dos concorrentes,
fomentando vantagens competitivas, adaptadas as mudangas que surgem, sejam estas des-
poletadas por fatores internos ou externos, com o intuito de desenvolver uma correta cul-

tura organizacional.

Neste sentido a gestdo de pessoas tem um papel fundamental em unir e alinhar os cola-
boradores com a organizagao, através de objetivos comuns, politicas e praticas de gestdo
de pessoas capazes de fazer crescer o ambiente organizacional, através da promogao das

competéncias individuais e coletivas (Silva, 2018).

A gestdo estratégica de pessoas evoluiu comparativamente as praticas tradicionais, utili-
zadas nas décadas anteriores. A visdo da gestdo estratégica de pessoas passa por promover
planos estratégicos que levem ao comportamento coletivo, atingindo os objetivos organi-

zacionais (Camara, 2021).

A industria hoteleira depara-se com algumas situagdes preocupantes no que toca a demo-
grafia e redu¢do do mercado de trabalho, refletindo-se na falta de mao de obra, assim
como a qualificagdo da mesma. O perfil demografico presente neste setor apresenta-se
mais jovem ou numa faixa etaria superior aos 45 anos, com individuos que procuram
trabalhos de verdo temporarios ou pessoas que pretendem uma mudanga na sua carreira,
sendo o processo de recrutamento adaptado a cada um destes perfis. O ensino e a forma-
cdo nesta industria sdo de alguma relevancia enquanto influencia os programas educati-
vos. Os cursos de turismo sdo distintos dos cursos de hotelaria e na maioria das vezes as
saidas profissionais acabam por convergir. Esta realidade deriva da falta de mao de obra,
existindo uma maior oferta de trabalho no ramo hoteleiro. Os padrdes de recrutamento e
selecdo neste setor encontram-se abaixo dos padrdes para cursos de areas relacionadas,

ndo existindo na maioria das vezes uma estratégia definida.

Segundo o estudo “Total Compensation” realizado pela consultora Mercer, as habilita-
cOes literarias no setor hoteleiro encontram-se abaixo do mercado em geral. Menos de
20% dos profissionais que trabalham nesta area frequentam o ensino superior, sendo o
ensino secundario o mais predominante. O estudo ressalva ainda que existe uma elevada

discrepancia salarial entre géneros, sendo o sexo masculino o mais beneficiado e com
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maior peso nos cargos de direcao. No entanto, comparativamente ao mercado em geral, a

populacao ativa no setor hoteleiro ¢ bastante jovem (Mercer, 2019).

A existéncia de diferentes picos de trabalho, descrito como sazonalidade, ¢ caracteristico
da hotelaria e dos restantes servigos ligados ao turismo, maioritariamente na regido do
Algarve. Esta caracteristica, obriga algumas unidades a fechar portas ou a reduzir a ope-
racdo a menos de metade, sendo a rotatividade de colaboradores inevitavel, implicando
custos de recrutamento, selecdo, acolhimento, integracao nas unidades, desviando a dire-
cdo de possiveis investimentos na formacao e desenvolvimento dos seus colaborado-

Ics.

3.2.3 Impacto dos Recursos Humanos no Setor Hoteleiro em Portugal

Segundo a plataforma Travel BI (2023) do Turismo de Portugal, as atividades ligadas ao
Alojamento, Restauragdo e Similares empregaram 286,6 mil pessoas em 2022, mais 42,3
mil do que em 2021 e menos 34,0 mil face a 2019 (-10,6%), uma das consequéncias
decorrentes da crise social e economica gerada pela pandemia no setor do Turismo. A
economia verificou uma recuperacao significativa de 2,8%, equivalente a mais 132,5 mil
individuos empregados, entre 2019 e 2022. Comparativamente ao total da economia, o
setor do Alojamento e da Restaurag@o e Similares representou 5,8% em 2022, mais que
em 2021(+0,7%), e menos que 2019 (-1,6%). Cerca de 32,5% das unidades de alojamento
permaneceram encerradas ou sem movimento, em dezembro de 2021, em consequéncia

da crise pandémica.

Entre 2015 e 2022 a populagdo empregada tem aumentado cerca de 1,7% anualmente, no
que toca as atividades associadas ao Alojamento, Restauragdo e Similares, esse valor re-
flete 1,5%. Nas atividades associadas ao Alojamento, Restauracdo e Similares, 56% sdo
do sexo feminino, enquanto 50,3% da populagdo empregada em Portugal pertence ao sexo

masculino.

No total da economia verificou-se que 85% da populagdo trabalha por conta de outrem,
enquanto no Alojamento, Restauracdo e Similares, a percentagem de individuos a traba-
lhar por conta propria aumentou no periodo da crise econémica. Por sua vez, em 2022,
cerca de 92% da populacao trabalhou a tempo completo, ja no setor de Alojamento, Res-

tauracdo e Similares a percentagem ¢ mais baixa (89%).
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No que diz respeito ao grau de qualificagdes, verificamos uma elevada discrepancia do
setor de Alojamento, Restauragcdo e Similares para os restantes setores. Constatamos as-
sim que cerca de 35% da populagdo empregada em Portugal possui habilitagdes literarias
de nivel superior, verificando-se uma diminui¢do para 14% quando se refere ao setor de

Alojamento, Restaurag@o e Similares.

Em 2019, as estatisticas verificaram que 49% dos individuos empregados no sector de
Alojamento, Restauragdo e Similares tinham apenas o ensino basico e cerca de 46% dos
empregados neste setor tinham mais de 45 anos, nivel inferior ao que se verificou para o

total da Economia (51%) (Turismo de Portugal, 2023).

O primeiro trimestre de 2023 segue a linha de crescimento, empregando 322,6 mil indi-
viduos, mais 56,0 mil do que em igual periodo de 2022 (+21,0%), representando 6,6% do

total da Economia.

Mais de metade dos colaboradores deste setor apresenta o ensino secundario (53%), mais
3 p.p. relativamente ao ano anterior, confirmando a sua tendéncia de crescimento das

qualificacdes neste setor (Travel BI, 2023).

A hotelaria vive essencialmente da prestacao de servigos e, neste sentido, depende dos
seus recursos humanos. O investimento em cada departamento em termos de bens mate-
riais, como equipamento e instalagdes mais avangadas, ndo serdo bem-sucedidas se a

componente humana da organizagao ndo estiver bem estruturada.
3.2.4 Cultura Organizacional

A cultura ¢ essencial para o bem-estar individual e coletivo, sendo através desta que ocor-
rem as interagdes sociais, o crescimento ¢ o desenvolvimento, transformando os indivi-
duos em seres mais humanos e sociais. Esta permite a criacdo de um conhecimento con-
sensual sobre o significado do mundo e a defini¢do de normas que regem todos os indi-
viduos. A cultura organizacional esta associada, maioritariamente, a selecdo de uma de-
terminada organizagdo em prol de outra, mesmo que ambas possam ter caracteristicas
similares, onde a area de trabalho, remuneragdo, condigdes e as regalias, ndo sejam fatores
colocados em causa. Os autores defendem que muitas das vezes a escolha do local de
trabalho tem por base a identificagdo com uma determinada cultura em detrimento de

outra. Entende-se assim por cultura organizacional os valores, atitudes, crengas, mitos, e
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acOes partilhadas por todos os colaboradores na empresa e relacionam-se com a estrutura

formal da mesma, designado por normas e comportamentos.

Dentro de uma organizacao a cultura ¢ essencial para o sucesso da mesma, uma vez que
o seu conjunto de pressupostos resulta dos principios entre si criados e da implementac¢ao
de regras consistentes. O conceito de cultura organizacional resulta assim de um sistema
com significados compartilhados por uma grande parte dos membros da empresa, distin-

guindo-se das restantes (Zavareze, 2008).

Para Martins e Machado (2002), a Cultura Organizacional tem como ponto de partida
que: “A sociedade humana somente estd apta a lidar com o elemento humano de comu-
nidade na medida em que concebe cultura simultaneamente como algo intrinsecamente
particular e necessariamente coletivo.”. Este autor compara o conceito de cultura com
um mosaico, onde cada componente tem uma identidade propria e ¢ irredutivel, assim
cada identidade tem componentes similares e comparavel com as restantes, interligando-

se entre si.

Segundo Schein (1991), alinhadas com a cultura organizacional surgem algumas carac-
teristicas que enfatizam a esséncia da organizacao, tais como:

» Identificacao;

= Enfase de grupo, onde se ressalta o trabalho em grupo ou individual;

» Focalizac¢do nas pessoas;

» Integracdo departamental, correlacdo interdepartamental,

=  Controlo;

» Tolerancia ao risco, se os colaboradores sdo incentivados a correr riscos;

» Critérios de recompensa;

* Tolerancia de conflito, capacidade dos colaboradores de lidarem com con-
flitos e criticas de forma aberta;

» Orientagdo para fins e meios, isto &, preocupacao pelos resultados ou pelas
técnicas utilizadas para atingir resultados;

= Concegao de sistema aberto relacionado com analise do ambiente externo
e as respostas dadas as respetivas alteragdes, mediante o contexto.
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Para Schein (1991), o estudo da cultura organizacional est4 diretamente relacionado com
praticas de gestdo e fatores diferenciadores dentro da organizacdo. Ressalva diferentes
niveis de cultura dentro das organizac¢des, mencionando que estes devem dividir-se em
artefactos verbais, comportamentais e fisicos. Os valores devem permitir avaliar
situacdes, pessoas, objetos e acdes. Estes estardo presentes em todas as fases da
organiza¢do, nomeadamente em periodos de mudangas. Clique ou toque aqui para
introduzir texto.O autor apresenta o conceito de cultura organizacional como sendo um
“conjunto de crengas implicitas, assumidas e partilhadas por um grupo, que determinam
a forma como o mesmo entende, pensa e reage relativamente aos diversos ambientes

onde esta inserido”.

4 Recrutamento e Selecao

O conceito de recrutamento e selecdao ¢ confundido por vezes como sendo 0 mesmo ou
tendo a mesma funcdo, outros autores identificam este conceito separadamente. Ambas
as opcdes nao sao corretas, pois o recrutamento abrange o periodo desde a verificacdo da
necessidade do preenchimento de um determinado cargo até ao processo de admissdo do
colaborador para um determinado cargo (Ulrich & Dulebohn, 2015). Ja a sele¢do corres-
ponde a escolha dos candidatos com maior potencial ao cargo em aberto, assim como a
decisdo final do candidato selecionado. Nesta linha de pensamento, assume-se que estas

fases estdo interligadas e acarretam custos e tempo.

Para Camara et al. (2003) o recrutamento ¢ designado como o “processo que decorre
entre a decisdo de preencher um cargo vago e o apuramento dos candidatos que preen-
chem o perfil da fun¢do e reunem condi¢oes para ingressar na empresa”. Este processo
engloba um “conjunto de técnicas e métodos destinados a atrair candidatos capazes de
ocupar determinados cargos na organizagdo”. Dividindo-se em duas alternativas, este
pode ser interno (captacdo de individuos que ja trabalham na organiza¢do) ou externo

(preenchimento das vagas com candidatos externos a organizagao).

Cabe ao departamento de RH partilhar a informagao relativamente a necessidade de pre-
encher um determinado cargo, resultado de uma saida, transferéncia de um colaborador
ou a criacdo de um novo cargo. Apos avaliagdo das tarefas desempenhadas pelo colabo-

rador que desempenha determinada fungdo, cabe ao departamento de RH distribuir as
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tarefas do mesmo pelos restantes colaboradores, ou iniciar o processo de recrutamento e

definir como este se vai desenvolver (Costa, 2017).

Atualmente o processo de recrutamento e selegdo ¢ indispensavel para identificar os pro-
fissionais mais competentes para determinada vaga numa organizacdo. Como ja referido
anteriormente este processo apresenta dois conceitos distintos que, por sua vez, se com-
pletam e devem ser trabalhados de forma integral. O recrutamento € o primeiro passo para
identificar o candidato ideal para a vaga disponivel, reconhecendo um conjunto de prati-
cas que uma organizagdo implementa, com o objetivo de identificar o grupo consideravel

de potenciais candidatos, atraindo-os para posterior selecdo e retengdo (Silva, 2014).

No passado, o processo relativo a selecdo e recrutamento de pessoas dentro de uma em-
presa era realizado pelos donos ou gerentes da mesma. Desta forma, ndo eram seguidas
quaisquer técnicas ou métodos, seguindo conselhos de amigos ou familiares, resultando
por vezes em grandes fracassos com a sele¢dao de pessoas erradas para desempenhar de-

terminadas fungoes.

Com o passar dos anos e o estudo mais aprofundado, foram desenvolvidos métodos de
recrutamento e sele¢do que podem ser vastos e tém como objetivo comparar, decidir e

escolher qual o melhor candidato para a fungao.

Ambos os processos fazem parte um processo conjunto que visa suprir € promover a or-
ganizagdo de talentos e competéncias necessarias a continuidade e sucesso de uma em-

presa (Chiavenato, 2009).

4.1 Recrutamento

Para Aratjo e Garcias (2009) o recrutamento consiste na identificacdo e atracdo de um
grupo de candidatos, do qual seré selecionado o elemento mais indicado para a posi¢cdo
em aberto. Luis et al. (2014) definem recrutamento como o processo que decorre entre a
decisdo de preencher um cargo disponivel e a identifica¢do de potenciais elementos que
reinam as condi¢des para integrar a empresa. Este visa atrair individuos com potencial e
qualifica¢des para suprimir o cargo em aberto dentro da organizacdo. Pode ainda ser de-
finido como um sistema de informagao, que as entidades utilizam, como forma de divul-
gacdo de ofertas de trabalho, no mercado profissional, que necessitam ser preenchidas. O

processo de selecdo s6 € bem conseguido se na fase de recrutamento se obtiver um nimero
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significativo de candidatos. Dentro do departamento de RH, a area responsavel pelo re-
crutamento deve reunir, convocar e enumerar um nimero de candidatos com uma fung¢ao
ou cargo que possibilitem o seu desenvolvimento na organizacdo. De acordo com as de-
finicdes abordadas anteriormente, pode-se verificar que ambas surgem na mesma linha
de pensamento, associando o recrutamento de pessoas a um processo que deve ser pen-
sado e estruturado, porém Chiavenato (2009) refere que este processo ¢ crucial para o

passo seguinte. O recrutamento enquanto uma das areas dos RH, tem como objetivos:

1. Criar meios que possibilitem a empresa o recrutamento de candidatos competen-
tes.

2. Reduzir os custos do processo de recrutamento.

3. Inserir cada candidato na funcdo que melhor se adequa a empresa e as suas capa-
cidades, consoante as suas aptiddes, formagao, competéncias e motivagdo, para

que ambos potencializem as suas qualidades.
Segundo o autor existem trés fases na metodologia do recrutamento:

1. Analise interna/Planeamento de Recursos Humanos: Identificacdo de eventu-
ais vagas que necessitam ser preenchidas ou possiveis aquisi¢des a serem realiza-
das para o crescimento da empresa, sendo que este processo deve ser continuo e
constante. A pesquisa interna ¢ considerada o ponto de partida para todo o desen-
rolar do processo de recrutamento e conduz a todas as acdes de recrutamento,
tanto internos como externos.

2. Analise externa do Mercado: Corresponde a pesquisa de mercado de candidatos
para direcionar as técnicas de recrutamento possibilitando a organizac¢do o au-
mento do rendimento e diminuindo o tempo do processo de recrutamento, conse-
quentemente reduzir custos operacionais.

3. Técnicas de Recrutamento: Apds realizar a pesquisa interna e externa, procede-
se as técnicas de recrutamento que constituem a ultima fase do planeamento, téc-
nicas estas que pretendem obter um leque consideravel de candidatos, atraindo-os

e retendo-os, no minimo a curto prazo.

Em sintese, o processo de recrutamento dentro de uma organizacdo consiste na atragao

de candidatos e no preenchimento das vagas de trabalho (Salgado et al., 2006).
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4.1.1 Processo de Recrutamento

Chiavenato (2009) defende que este processo deve ser trabalhado em conjunto, comuni-
cando com todos os departamentos envolvidos dentro da empresa e em todos os momen-
tos, direcionando o seu foco para os resultados e o desenvolvimento dos colaboradores.
Diz respeito a uma responsabilidade partilhada por todas as areas de atuagdo e de todos

o0s niveis.
Para o autor, o processo de recrutamento passa por varias etapas, tais como:

e Decisdo de Preenchimento de uma Vaga e Solicitacio de Pessoal: a decisdo 6
¢ oficializada ap6s uma ordem de servico, denominada por requisi¢ao de emprego
(RE) ou requisi¢ao de pessoal (RP), tendo presente todos os dados necessarios
para a funcdo em aberto.

e Definicao do Perfil da Fun¢ao: A necessidade de preencher uma funcao deve ser
acompanhada pelos requisitos de preenchimento de forma detalhada, seguindo as
mesmas diretrizes para todos os candidatos.

e Selecdo do Tipo de Recrutamento a Implementar: Estas passam essencial-
mente pelo recrutamento interno e externo, sendo que o externo esta muitas vezes
associado ao online, com a utilizag¢ao do site da empresa. Cada um destes métodos
de recrutamento acarretam vantagens e desvantagens associados, sendo da res-
ponsabilidade da area de gestdo de pessoas verificar qual o mais vantajoso para a
empresa. E essencial demonstrar a empresa que nio basta apenas definir o perfil
e selecionar, mas ¢ decisivo fazer uma reflex@o sobre o tipo de profissionais que

procuram para integrar as suas equipas de forma eficaz e ponderada.

As organizagdes que, por norma, t€ém uma visdo de crescimento a longo prazo tendem a
realizar o recrutamento externo, pois os que se encontram na organizac¢ao poderdo nao ter
as competéncias suficientes para dar a empresas os conhecimentos novos que esta precisa
para se desenvolver (Rego et al., 2010). Neste sentido verifica-se que o processo de re-
crutamento acaba por ser uma estruturagdo de etapas, desde o inicio até ao final. O pro-
cesso inicia-se com a verificagdo da necessidade, sendo necessaria a recolha de informa-
cdo relativa a essa fungdo em aberto. Apos esta fase existe a decisdo relativamente ao tipo

de recrutamento e as principais fontes a utilizar para o preenchimento da mesma.
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4.1.2 Tipos de Recrutamento

Recrutamento Interno: Quando a empresa se apoia em membros ja existentes dentro da

organizagdo para preencher uma determinada vaga, ocorrendo na maioria dos casos uma

transferéncia ou promogao. O recrutamento interno envolve diversos aspetos que podem

passar por: transferéncia de pessoas de uma area para outra, promogdes de niveis, trans-

feréncia com promocao, programas de desenvolvimento pessoal e planos de carreira (Chi-

avenato, 2009).

Camara et al. (2003) refere que a recomendag¢do de amigos pode ser uma forma de con-

curso interno, tendo como intuito a indicagdo por parte de elementos ja integrantes da

organizac¢do, estes amigos podem ja possuir caracteristicas e/ou requisitos necessarios

para colmatar a necessidade da empresa. Os autores ressalvam algumas vantagens e des-

vantagens do recrutamento interno, tais como:

Vantagens

Desvantagens

Economia para a empresa — (Chiavenato, 2009;

Luis et al., 2014; Rego et al., 2010)

Conlflitos de interesses — (Chiavenato,

2009; Luis et al., 2014)

Rapidez — (Chiavenato, 2009)

Exige potencial de desenvolvimento —

(Chiavenato, 2009)

Motivagdo para os funciondrios — (P. Camara

et al., 2003; Chiavenato, 2009)

Provocar rotatividade excessiva — (P. Ca-

mara et al., 2003)

Maior indice de validade e seguranca — (Chia-

venato, 2009)

Promogao excessiva até chegar a incompe-
téncia —(Chiavenato, 2009; Luis et al.,

2014)

Desenvolve sadio espirito competitivo — (Chia-

venato, 2009)

Pessoas conservadoras - (Chiavenato,

2009)

30




Aproveita investimentos em formacao — (Chia- | Nao pode ser feito em termos globais den-

venato, 2009; Luis et al., 2014) tro da organizacao - (Chiavenato, 2009)

Tabela 3-Recrutamento Interno (Vantagens e Desvantagens) (Borges, 2018)

A politica de promog¢ao mantém os colaboradores motivados e permite a organizagao reter
os profissionais mais qualificados, cativando-os e reduzindo a probabilidade de serem

atraidos por propostas atrativas de outras organizagdes.

Recrutamento Externo: Quando se atrai candidatos sem qualquer vinculo com a orga-
nizacdo, sejam eles desempregados, pessoas a procura do seu primeiro emprego ou ele-
mentos de outras organizacdes (Rego et al., 2010). Caxito (2012) defende que o recruta-
mento externo permite a organizacao a interacdo com o mercado profissional, atraindo
individuos que tragam inovagao, contribuindo com os seus talentos, habilidades e expec-
tativas. Este método torna a organizacdo mais rica e diversificada, contribuindo para a
cultura organizacional. Conforme Camara et al. (2003) neste tipo de recrutamento estdo

presentes duas vertentes a direta e a indireta.

1. Recrutamento Externo Direto: E um método utilizado onde ¢ a propria empresa
que entra em contacto direto com o mercado, estando identificada ou nao.

2. Recrutamento Externo Indireto: Ocorre quando a empresa nao possui meios
para realizar todo o processo de recrutamento e sele¢do ou quando pretende se
distanciar deste processo e opta por contratar uma empresa especializada em re-

crutamento.

Segundo Chiavenato (2009) e Luis et al. (2014) e as principais técnicas de recrutamento

sao:

e Consulta aos arquivos de candidatos ou bancos de talentos.

e Apresentagdo de candidatos pelos funcionarios da empresa.

o Cartazes ou antincios na rece¢ao das empresas.

o Contactos com sindicatos e associagoes.

e Contactos com universidades e escolas, associagoes de estudantes.
o Conferéncias e palestras em universidades e escolas.

o Contacto com outras empresas dos mercados.
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e Viagens de recrutamento a outras localidades.

e Anuncios em jornais e revistas.
e Agéncias de recrutamento.
e Recrutamento on-line.

e Programas de trainees.

De seguida sdo referidas as vantagens e desvantagens do recrutamento externo

defendidos pelos autores:

Vantagens

Desvantagens

Traz “sangue novo” e novas experiéncias
para a organizacao — (Chiavenato, 2009;

Luis et al., 2014)

Mais demorado do que o recrutamento
interno — (Chiavenato, 2009; Luis et al.,

2014)

Renova e enriquece os recursos humanos da
organizac¢do — (Chiavenato, 2009; Luis et

al., 2014)

Mais caro em técnicas de recrutamento

— (Chiavenato, 2009)

Traz novas competéncias para a organiza-

¢a0 — (Chiavenato, 2009; Luis et al., 2014)

Menos seguro do que o recrutamento
interno — (Chiavenato, 2009; Rocha,
1999)

Pode frustrar o pessoal da casa - (Chia-

venato, 2009; Rocha, 1999)

Geralmente afeta a politica salarial da
empresa — (Chiavenato, 2009; Rocha,
1999)

Tabela 4-Recrutamento Externo (Vantagens e Desvantagens) (Borges, 2018)

Recrutamento Misto: ¢ caracterizado por utilizar ambos os recrutamentos, isto €, pro-

cura recrutar elementos ja integrantes da empresa e elementos externos a mesma. Desta

forma, minimiza as desvantagens de cada tipo de recrutamento e intensifica as vantagens

dos mesmos. Este tem sido uma aposta das empresas, existindo as mesmas oportunidades,

sendo que a avaliacdo de qualquer candidato ¢ feita como se fosse um elemento externo,

minimizando os fatores que possam vir a influenciar (Chiavenato, 2004).
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Chiavenato (2009) defende que o recrutamento misto deve seguir trés alternativas:
2. Inicialmente apostar no recrutamento externo, seguido do interno.
3. Inicialmente recrutamento interno seguido de recrutamento externo.
4. Recrutamento externo e recrutamento interno simultaneamente.

Neste sentido verificamos que o recrutamento misto decorre da necessidade de interligar
o recrutamento interno e externo, extraindo as vantagens de cada e adaptando a vaga em

aberto.

Na fase do recrutamento ¢ crucial o processo de planeamento do mesmo, devendo ser
definida uma estratégia para a empresa, no entanto apenas uma minoria das empresas
aposta no desenvolvimento de estratégias de recrutamento (Melo & Machado, 2015). E
necessario que as empresas estejam recetivas ao recrutamento externo, dado existir estra-
tégias de baixo custo para que permitam aumentar o leque de potenciais candidatos com

as carateristicas necessarias e contribuir para o crescimento da empresa (Santos, 2017).

A implementacdo de processos de recrutamento eficaz torna-se mais relevante nas PME
que, por vezes, nao t€m pessoas com formagdo para executar as tarefas associadas ao
recrutamento. Associada a esta pratica destaca-se a reten¢do de pessoas, um elemento
fundamental para as empresas. Esta pratica constitui um dos principais problemas, sendo
que as grandes empresas se destacam por oferecer melhores oportunidades de progressao

de carreira e um conjunto de recompensas mais atrativas.

A evolug@o do mercado de trabalho requer um esfor¢o maior por parte das empresas,
necessitando cada vez mais de profissionais qualificados que acrescentem valor a em-
presa e contribuam para que os métodos de recrutamento e sele¢do se adaptem a atuali-

dade (Borges, 2018).

Para Correia (2002) as empresas deveriam criar relagdes com os institutos de ensino su-
perior de forma a apostar nestas fontes de recrutamento. Desta forma os jovens que in-
gressam no mercado de trabalho tinham contacto com as verdadeiras necessidades da
empresa e por outro lado as empresas estariam mais perto dos centros de investigacao,

permitindo uma atualizagdo constante do conhecimento e métodos. Esta relacdo oferece
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as empresas capacidade competitiva e contribui para que as escolas formem profissionais

mais preparados para o mercado de trabalho.

Todas as empresas apresentam politicas de recrutamento e sele¢do, mesmo que estas nao
sejam explicitas, definidas e planeadas como nas empresas que possuem um departa-

mento de RH (Cardon & Stevens, 2004).

Correia (2002) através dos seus estudos verificou que os métodos mais utilizados, em
Portugal, para analise de fung¢des sdo as entrevistas com a chefia direta/responsavel da

area e a entrevista com o trabalhador que desempenha a fungao.

Os autores mencionados anteriormente salientam também a importancia das relagdes en-
tre os estudantes e as empresas, por essa relacdo acarretar beneficios mituos. Os estudan-
tes podem ter o seu primeiro contacto com o mundo profissional e as empresas tém acesso
a uma fonte de informacdo atualizada. Neste sentido, constata-se que os processos de
recrutamento tém semelhangas no que diz respeito ao seu objetivo, mas difere na forma

como ¢ planeado, desenvolvido, aplicado e terminado.

4.2 Selecao

A pratica da selecdo na GRH vem posteriormente ao processo de recrutamento, resultando
numa consequéncia do outro, sendo importante relacionar os dois e referir os seus papéis.
O processo de selecdo deve ser tomado em atencdo, dado ser este que vai definir, através
de diferentes analises e estratégias, qual o candidato que vai ser o mais indicado para a
vaga em aberto. A selecdo tem como objetivo verificar entre os varios candidatos seleci-
onados qual o que apresenta melhores competéncias para preencher o cargo (Chiavenato,
2009). O autor refere que existem inumeras formas de medir as informag¢des dos candi-
datos e que estas irdo continuar a ser estudadas e expandidas. Contudo, o apoio das téc-
nicas tradicionais como a utiliza¢do de formuldrios e entrevistas continuam a ser as mais

utilizadas.

Para Correia (2002) as empresas continuam a utilizar os métodos tradicionais devido a “
(...) inadequada formagdo dos técnicos de recrutamento e sele¢dao da organizagao (...),
a falta de qualificagdo ou competéncias especificas por parte dos técnicos de recruta-
mento e sele¢do (...) e ao seu baixo custo”. Para Borges (2018) o processo de sele¢ao

consiste na comparacao dos varios perfis dos candidatos e as necessidades que necessitam
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ser colmatadas, acrescentado a flexibilidade entre a fungdo ¢ o candidato ¢ vice-versa.
Por sua vez, Guimaraes e Arieira (2005) referem, que todo o processo de sele¢do pode
ser visto como uma ferramenta de marketing interno e externo, que a empresa pode usu-
fruir, dependendo da forma como ¢ trabalhado. Este processo ndo termina quando o can-
didato ¢ selecionado. Este processo deve ter um seguimento € o novo colaborador deve
ser apresentado a equipa, integrado e acompanhado, principalmente nos seus primeiros
dias na empresa. Em suma, a selecdo ¢ o processo resultante da escolha de um individuo
de entre varios, onde o candidato que satisfaz melhor as necessidades do posto de traba-

lho, bem como as exigéncias do empregador, ¢ o eleito (Werther & Davis, 2008).

As fungdes e decisdes inerentes a selecdo sdo da autoria de um profissional responsavel
que deve identificar quais os instrumentos mais eficientes neste processo, tais como en-
trevistas individuais, testes psicologicos, dinamicas de grupo, entre outras (Guimardes &

Arieira, 2005).

Tendo como ponto de partida que, todos os individuos diferem entre si no que toca aos
seus valores, que as fungdes também diferem a nivel fisico, comportamental e psicolo-
gico, a sele¢@o requer que seja encontrado um equilibrio entre os individuos e as fungdes
(Rego et al., 2010). Para Martins ¢ Machado (2002) o candidato que ira satisfazer as
necessidades da organiza¢do deve manter ou aumentar a eficiéncia e o desempenho pes-

soal.

Em suma, constata-se que o desenvolvimento do estudo nesta area identifica novas for-
mas e métodos de selecdo, contudo, as empresas tém propensdo pela utilizagdo dos mé-
todos tradicionais, muitas das vezes devido a falta de qualificacdes por parte dos profis-

sionais de RH.

4.2.1 Processo de Seleciao

Segundo Rego et al. (2010) a selecdo € o processo pelo qual “as organizagoes escolhem
as pessoas adequadas ao exercicio de fungoes especificas”. A Tabela 5 representa os

diferentes modelos de processos seletivos defendidos por Chiavenato (2009):
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Modelos de tratamentos

Onde existe apenas um candidato e uma vaga a ser preenchida. Nesta op¢ao ndo se coloca em

causa a rejei¢ao do candidato. Este deve ser aceite sem sofrer qualquer rejeigao.

Modelo de selecao

Quando estdo disponiveis mais do que uma vaga em aberto e existe mais que u m candidato.
E realizada uma analise entre os candidatos e os requisitos necessarios para preencher a vaga.
Nestas situacdes ou se ¢ admitido ou rejeitado. Caso seja rejeitado € verificada a possibilidade

de preencher outras vagas em aberto, até se esgotarem as opgoes.

Modelo de classifica¢ao

Ocorre quando tem diversas vagas e varios candidatos para as vagas. Faz-se uma comparagao
com os candidatos e os requisitos exigidos pelo cargo que quer preencher. Nesse casso tam-
bém tem as duas alternativas onde se ¢ admitido ou rejeitado, mas caso seja rejeitado passa a
ser comparado para outra vaga a ser preenchida, até que se esgotem as vagas ¢ as alternativas

restantes.

Modelo de agregacao

A analise do candidato ¢ realizada através das suas competéncias e o seu contributo para a or-
ganizacao, verificando como € que as suas sinergias podem se relacionar. Nestes casos o can-

didato ou ¢ admitido ou rejeitado.

Tabela 5-Modelos de Processo Seletivo (Chiavenato, 2009)

Todo o processo de selecdo necessita que sejam definidos critérios, isto ¢, caracteristicas
pessoais que os candidatos devem reunir, desde tracos de personalidade a conhecimentos
técnicos ou experiéncias, de maneira a desenvolverem as suas fun¢des de forma eficaz
(Rego et al., 2010). O processo de sele¢do varia dependendo da empresa e das praticas
selecionadas, podendo existir algumas diferengas de atuagao, sendo que o resultado ¢ se-

melhante, dado o objetivo ser comum (Werther & Davis, 2008).

Para Chiavenato (2009) a sele¢do de pessoas consiste numa tomada de decisdo com base
na comparacgao de caracteristicas dos diferentes individuos. Esta tomada de decisao deve

ter por base os mesmos critérios para se obter uma validacdo mais assertiva possivel. Os
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critérios devem ter por base as informagdes sobre o cargo a ser preenchido ou nas com-
peténcias necessarias para o mesmo. Os autores defendem a importancia de existir uma
recolha de dados primeira relativa as atividades desenvolvidas e as habilidades necessa-
rias para executar determinada fungdo. Algumas das informagdes podem ser requisitos
base, com o intuito de conhecer as necessidades e expectativas, verificando o perfil psi-
coldgico e os pré-requisitos essenciais a vaga em aberto. Definir o perfil do candidato da
as organizagdes mais vantagens, direcionando o seu foco para determinadas caracteristi-
cas e competéncias profissionais, poupando tempo e esfor¢os desnecessarios as empresas

(Santos et al., 2017).

Rego et al. (2010) defende que as organizacdes devem optar por procedimentos e testes

apropriados dado que:
1. O processo de decisdo de escolha dos candidatos torna-se mais eficiente e eficaz.
2. Os custos de uma ma decisdo sdo, para algumas fungdes, muito elevados.

3. Alguns atributos e comportamentos podem ser desenvolvidos mediante processo de
formacdo, no entanto, caracteristicas como honestidade, estabilidade emocional, inteli-

géncia, ndo sdo passiveis de modificacao (a curto prazo).

4. As organizagdes podem ser consistentes com os candidatos, através da utilizagao do
mesmo método, podendo estabelecer comparagdes mais ajustadas entre eles. Deste modo,
os procedimentos serdo mais acertados, conseguindo uma melhor reputagdo organizacio-

nal atraindo novos talentos.

A inteligéncia emocional ¢ mais uma das vertentes cada vez mais a ter em conta no pro-
cesso de selecdo, esta tem influéncia direta no ambiente de trabalho dentro dos varios

niveis das organizagdes.

Segundo Ribeiro (2010) para além da capacidade intelectual e as competéncias técnicas,
os candidatos devem ser analisados na qualidade das suas relagdes interpessoais, tais
como: proatividade, lideranca, adaptabilidade, empatia, capacidade de persuasdo, entre
outras. Neste sentido, o autor salienta a importancia de, ndo s6, avaliar o raciocinio l6gico
e capacidade analitica como também a sua inteligéncia emocional, isto ¢ a capacidade
que o individuo tem em reconhecer e avaliar os seus proprios sentimentos, bem como o

dos outros e a sua capacidade de lidar com eles.
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4.2.2 Métodos e técnicas de Seleciao

A sele¢do de um candidato exige que sejam trabalhadas diferentes etapas, tendo como
objetivo melhorar o conhecimento da empresa acerca das experiéncias, habilidades e mo-
tivacdes dos colaboradores. Os critérios de andlise devem ser avaliados de bom ao mau
desempenho numa determinada fun¢do, permitindo a organizacdo prever a performance
futura, sendo que esta recolha ¢ feita através de métodos de selecdo (Rego et al., 2010).
Para além desta andlise, sdo utilizados dois critérios de avaliacdo que podem contribuir
para o sucesso da organizag¢ao, tais como, o desempenho profissional e o desempenho de

aprendizagem.

Algumas caracteristicas de desempenho mais benéficas a ter em conta sao analise de Cur-
riculum, centros de avaliagdo, exercicios praticos em grupo, grafologia, entrevista de can-
didatos, referéncia profissionais, testes de avaliacdo de competéncias para o desempenho
da funcao, testes de personalidade e os testes psicotécnicos. Neste sentido, a utilizacdo
destes métodos possibilita analisar a inteligéncia emocional, os conhecimentos técnicos,
analise situacional, orientagdo para o servico, integridade dos individuos (Matosinhos,

2012).

O curriculo ¢ um dos elementos mais presentes nos métodos de selecao consistindo numa
compilacdo de informag¢do de um individuo, salientando o seu historial a nivel profissio-
nal. Este permite recolher uma informacdo geral permitindo pré-selecionar os possiveis
candidatos. De forma geral, posteriormente da-se a entrevista que segundo Borges (2018)
o autor segue seis objetivos: recrutamento e selecdo de novos colaboradores, avaliagao de
desempenho, recolha aprofundada de informagdo, recolha de informagdo por inquérito,

resolugdo de problemas e persuasao.

As técnicas de selecdo mais eficientes devem ter alguns atributos como a rapidez e a

confiabilidade.

Chiavenato (2009) evidencia cinco grupos de técnicas de selegdo:
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Testes de conhecimento ou capacidade

Os testes de conhecimento ou capacidade permitem avaliar objetivamente os conhecimentos e as
habilidades adquiridos a partir do estudo, da analise ou do exercicio. Nesta perspetiva, as provas de
capacidade ir8o avaliar o desempenho real do candidato na execugdo de tarefas inerentes a fungao.
Dentro desta area deve-se ter em atengdo como as provas sao aplicadas, oralmente e escrito, com
perguntas e respostas, a realizacdo, na execugdo de tarefas com tempo estipulado, e o nivel de co-
nhecimento geral e quanto a area relacionada com a fungdo a desempenhar. Para além destes aspe-
tos, as provas podem ser tradicionais, longas e explicativas ou objetivas, estruturadas com rapidez

de resposta, como € o exemplo das escolhas multiplas.

Testes Psicologicos

Os testes psicologicos possibilitam a avaliagdo do desenvolvimento cognitivo, habilidades, conhe-
cimentos, aptiddes entre outros. Estes testes tém por base andlise das diferentes caracteristicas de
cada individuo, podendo estas ser fisicas, intelectuais ou de personalidade quando estudadas com
um determinado padrdo, Chiavenato (2009) ressalta ainda que a prova de conhecimento mede a
capacidade de realizacdo, enquanto os testes psicologicos enfatizam as aptiddes individuais. As ap-
tidoes individuais sdo intrinsecas aos individuos, contrariamente a capacidade definida como a ha-

bilidade atual que pode ser trabalhada e desenvolvida.

Testes de Personalidade

Tal como o nome indica, este teste avalia a personalidade do candidato a partir dos diversos tragos
de personalidade, sejam estes a nivel do carater ou pelo temperamento. Estes testes revelam carac-
teristicas superficiais, tais como o equilibrio emocional, dinamicas de grupo, interesses e motiva-

¢oes.

Técnicas de simulacio

As técnicas de simulagdo dizem respeito as dindmicas de grupo, onde o processo deixa de ser indi-

vidual e € coletivo.

Tabela 6- Técnicas de Sele¢do (Chiavenato, 2009)

39



O processo seletivo deve apurar determinados conhecimentos como apresentagao dos in-
dividuos, descri¢cdo da sua vida pessoal e profissional; atividades individuais, capacidade
de argumentagdo e fluéncia verbal; redagdo, avaliagdo do dominio da lingua escrita; tra-
balho em equipa, avalia a interagdo do candidato com os restantes elementos, para além

da capacidade argumentativa e de lideranga (Chiavenato, 2004).

Chiavenato (2004), refere que a principal técnica de simulagdo ¢ o psicodrama, consis-
tindo em propor ao candidato uma situacao onde este tera de refletir as suas caracteristicas

e comportamentos de interacdo com outros individuos.

A pratica dos processos seletivos permite reduzir erros intrinsecos e possibilita que o can-

didato verifique a sua adequacdo ou ndo ao cargo (Chiavenato, 2009).
5. Entrevista de selecdo e respetivas etapas

A entrevista de selecdo ¢ um dos processos mais utilizado nas grandes, pequenas e médias
empresas, embora falte uma base cientifica bem estruturada, situando-se como uma téc-
nica mais subjetiva e imprecisa. Esta demonstra o maior impacto na decisdo final acerca

do candidato.

Em concordancia, Guimaraes e Arieira (2005) compartilham da ideia de a entrevista ser
a técnica de recrutamento mais utilizada em todas as organizacdes, podendo ser traba-
lhada de diferente forma, desde uma entrevista preliminar para recrutamento, entrevista
de desempenho, entrevista de carater social, entrevista de desligamento que podera ser

uma mais-valia para as politicas de RH.

Chiavenato (2009), refere que as entrevistas podem ser classificadas segundo o formato
das questdes e das respostas. Estas podem ser entrevistas totalmente padronizadas, com
estruturas, fechadas ou diretas a dar respostas padronizadas e previamente definidas; en-
trevistas padronizadas na vertente das questdes, permitem respostas abertas, existindo
uma checklist; entrevista diretiva, ndo existem questdes predefinidas, mas existe uma res-
posta desejada. As questdes sdo adaptadas consoante o desenrolar da entrevista. Entre-
vista ndo diretiva, ndo sdo especificadas questdes nem respostas; entrevista comporta-
mental, possibilita avaliar as habilidades, comportamentos e sentimentos do candidato,
esta deve ser planeada para recorrer a perguntas abertas associadas ao cargo a desempe-

nhar, por norma ¢ composta por 3 partes: contexto, agao e resultado.
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Para o autor a entrevista de selecdo deve ter em conta alguns cuidados, tais como:

e preparacdo da entrevista, definicdo de objetivos, tipo de entrevista, analise do
curriculo, recolha de informagdes acerca do candidato e informagdes relativas

ao cargo;

e preparacdo do ambiente, reduzindo os ruidos externos que possam afetar a en-

trevista, o ambiente deve ser privado e confortavel;

e processamento da entrevista, troca de informacdo, maioritariamente da parte

do candidato, inclui andlise comportamental do mesmo;

e encerramento, sinaliza¢do por parte do entrevistador do fim da entrevista, in-

formacao de um préximo contacto;

e avaliacdo do candidato, analise de todos os dados recolhidos, incluindo as ano-

tagdes realizadas ao longo da entrevista ou feitas posteriormente.

4.2.3 Seleciao de Competéncias

A seleg@o de competéncias ¢ um método utilizado que assenta na verificagdo das compe-
téncias exigidas para o preenchimento do cargo. Nesta vertente existe 0 mapeamento do
perfil da vaga assumindo mais relevancia, sendo que o candidato tem de preencher deter-
minados critérios. Luis et al. (2014) menciona algumas das competéncias gerais que os
candidatos devem possuir para as suas possibilidades aumentarem na fase de selegdo,
estas passam pela capacidade empreendedora, capacidade de trabalhar sob pressdo; co-
municacdo, criatividade e inovagdo; lideranca; planeamento e organizacdo; tomada de
decisdo e visdo sistémica. Firmino (2017) constata que a sele¢do tem um forte impacto
nas organizagdes, sendo uma componente relevante na gestdo global das empresas e in-

fluenciando diretamente os custos e o tempo da mesma.
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S Metodologia

A metodologia utilizada durante a realizacdo do estdgio foi a observacdo direta com um
cariz exploratorio e de observa¢do que consiste na visualizacdo e registo das atividades
realizadas no departamento de RH, com o intuito de obter informagdes sobre o objeto de
estudo. Este método de recolha de dados aspira obter resultados, compreender processos
e verificar os impactos que podem decorrer, sendo que os resultados podem variar

consoante a capacidade do observador (Barbosa, 2008).

Ao longo do estagio a observacao foi conciliada com o método descritivo, pretendendo,
sem manipular as varidveis, fazer o levantamento, observagdo e analise documental dos

processos que envolvem o estudo de caso.

Auriluce et al., (2011) refere que a observacao ¢ uma técnica de recolha de dados que
envolve o uso dos sentidos para obter informagdes sobre aspetos especificos da realidade.
Essa abordagem consiste em examinar fatos ou fenomenos que sdo objeto de estudo,
permitindo a obtencdo de informacdes diretas por meio da observacdo direta. A
observagdo direta pode ser pelo proprio observador (assistematica), por equipamento
(sistematica) ou participante, ou vivéncia. O autor distingue um leque de metodologias
na observacdo. No estudo de caso a que mais se adequa ¢ a observagdo assistematica,
também conhecida como ndo estruturada, espontanea ou informal, consiste em recolher
e registar informagdes sobre fatos da realidade sem a utilizagdo de meios técnicos
especiais ou perguntas diretas. Geralmente ¢ aplicada em estudos exploratorios, essa
abordagem carece de um planeamento e controlo predefinido. O conhecimento ¢
adquirido de maneira casual, sem a determinagdo prévia dos aspetos relevantes a serem
observados ou dos meios a serem utilizados. O sucesso desta técnica depende da atengao
do observador aos fendmenos ao seu redor, exigindo perspicacia, discernimento,
formagdo, e uma atitude de prontidio. Embora ofereca a oportunidade de estudar
fendomenos de forma tinica ou rara, a observagao ndo estruturada apresenta riscos, como
a possibilidade do pesquisador interpretar erroneamente o que presenciou ou deixar-se
influenciar emocionalmente. A fidelidade na documentacdo dos dados ¢ crucial para a

validade da pesquisa cientifica.
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6 Atividades e tarefas desempenhadas

6.1 Identificacio do departamento: Recursos humanos

O inicio do departamento de RH provém da necessidade de dar resposta ao desenvolvi-
mento da economia e das mudancas industriais. Desde o século XX, que o principal obje-
tivo passava por dar resposta aos desafios organizacionais e acrescentar valor através da
gestdo racional das pessoas envolvidas na organizagdo. O desenvolvimento deste conceito
estd associado a revolucgao industrial, ao principio das estruturas organizacionais € aos
desafios predominantes que passavam pela rotatividade de colaboradores e o aumento da
produtividade (Barros, 2022). Com o passar dos anos a estruturacao de trabalhos comecou
a ficar cada vez mais eficiente, desenvolvendo estratégias que aumentavam a produgao e
obtinham melhores resultados. Este processo originou a criagdo de teorias como a intro-
ducdo da analise dos cargos, que consistia em fornecer informagdes as restantes funcdes
administrativas. Por sua vez, a andlise dos cargos poderia ser uma ferramenta de selecao
e formagdo para os colaboradores, servindo de base para avaliar a remuneragdo desses
empregos. A terceira teoria defende que os colaboradores deveriam ser recompensados
com base na sua produtividade. Desta forma aumentaria a produtividade e reduziria a
rotatividade, promovendo a remuneragao com base no desempenho. Becker e Huselid,
(2006) mencionam a relevancia das fun¢des dos RH defendendo que estas se traduzem
em "sistemas, praticas, competéncias e comportamentos de desempenho dos colabora-
dores que refletem o desenvolvimento e gestdo do capital humano estratégico da em-
presa”, com o intuito de atingir o sucesso da organizagao. Para Ulrich e Dulebohn (2015)
a transformacdo ocorrida advém de trés principais fragdes dos RH. A primeira ¢ direcio-
nada para uma vertente administrativa, caracterizada pela continuidade das funcdes ad-
ministrativas tradicionais, com a intenc¢ao de seguir a linha de gestdo, e por sua vez au-
mentar a eficiéncia administrativa dos RH. A segunda linha de pensamento ¢ orientada
para as pessoas, como a contratacdo, formagao, gestdo de carreiras, remuneragao, recom-
pensas, comunicag¢do e organizac¢ao, projetando e oferecendo praticas inovadoras de RH.
Nesta perspetiva ¢ essencial criar uma equipa com competéncias que permitam satisfazer
as diferentes necessidades da organizagdo. O terceiro panorama relaciona as diferentes
praticas de RH com a prosperidade do negdcio através do RH estratégico, projetando
praticas de RH que solucionem problemas de negécio e participem no desenvolvimento
de estratégias de neg6cio com o intuito de atingir os objetivos propostos e acrescentar

valor.
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Farnham (2010) defende outras abordagens, onde a gestdo de pessoas pode ser represen-
tada numa organizagdo com dois focos distintos, micro e macro. A perspetiva micro €
mais direcionada para os subsistemas tradicionais, existindo pouca interagdo. A visdo ma-
cro esta relacionada a uma concecdo sistémica, na qual as praticas se interligam de forma
estratégica para atingir os objetivos organizacionais. Atendendo as transformagdes ocor-
ridas ao longo dos anos, a GRH através da sua perspetiva estratégica, ampla e voltada
para consolidar o lado interno da empresa, trabalha para garantir o ativo mais valioso da
mesma, promovendo a satisfacdo, motivacdo, e o desempenho da organizagdo. Desta
forma, a GRH visa garantir o dominio da empresa, dando resposta tanto aos desejos indi-
viduais dos colaboradores como as metas organizacionais, fundamentais para o cresci-

mento e desenvolvimento da mesma.
Evoluciao dos RH: Da Gestao de RH a Gestiao Estratégica de RH

Alguns dos autores defendem que a area de RH sofreu uma evolugdo significativa, pas-
sando por varias fases, sendo que todas elas apresentam o capital humano como elemento
condutor. A fase administrativa carateriza-se por apresentar um representante com fun-
¢des ndo apenas burocraticas e operacionais, mas direcionadas para as relagdes com os
individuos na organizacdo. A fase estratégica direciona-se para uma vertente de planea-
mento estratégico, com perspetivas a longo prazo com mais cuidado e atengdo pelos co-
laboradores. Estes passam a ser vistos como elementos cruciais, promovendo a¢des para
as pessoas, com foco no desenvolvimento pessoal e na motivacao do pessoal para alcancar
os melhores resultados (Kidwell & Fish, 2007). Com o intuito de distinguir alguns con-
ceitos, podemos percecionar o capital humano como o conjunto de conhecimentos, habi-
lidades e atitudes por partes dos colaboradores Hayton e Kelley (2006), enquanto a GRH
envolve todas as atividades relacionadas com a gestao das relagdes de trabalho na orga-
nizacdo (Lin et al., 2008). Por sua vez, a GERH permite as empresas obter uma capaci-
dade interna de se ajustar ao ambiente competitivo, alinhando as politicas e praticas de
RH (Kidwell & Fish, 2007; Pérez & Garcia-Falcon, 2010). Essas politicas passam pelo
recrutamento e sele¢do, formacao e desenvolvimento de carreira, sistemas de recompensa
como estratégias de negdcios. A GERH deve assegurar que os RH sejam desenvolvidos
de forma eficiente e alinhado com os objetivos da organizagdo, para além de se certificar
que as necessidades dos colaboradores e o seu desenvolvimento sdo tomados em conta

(Bennett & Lemoine, 2014). O recrutamento tem como foco a obtencao de colaboradores,
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a um custo reduzido, no entanto, que satisfagcam as necessidades estratégicas da organi-
zacdo. Ja a selecdo requer avaliacdo dos candidatos segundo determinados critérios, que
passam por objetivos mensuraveis, como os anos de experiéncia até aos subjetivos, como
a capacidade de lideranca. Do ponto de vista de Zhao e Zhou (2021), o recrutamento e
selecdo sdo altamente vantajosos, ao permitir encontrar o candidato mais adequado, que
consiga lidar com um conjunto diversificado de requisitos de trabalho, conseguindo en-

frentar a dindmica da organizagao.
6.2 Estagio curricular

O estagio curricular decorreu no departamento de RH, no grupo Details Hotels & Resorts,
desenvolvido no ambito do 2° ciclo do Mestrado em Dire¢ao e Gestdo Hoteleira, na Es-
cola Superior de Gestao, Hotelaria e Turismo da Universidade do Algarve. Nos paragra-
fos seguintes serdo abordados primeiramente alguns conceitos relacionados com o depar-
tamento e as fun¢des de RH e a seguir sdo descritas detalhadamente as fungdes desempe-

nhadas ao longo do estégio.

Este teve a duragdo de oitocentas horas, decorrendo entre o dia 20 de outubro de 2022 e
o dia 7 de marco de 2023, contemplando oito horas diarias, correspondendo a quarenta

horas semanais.

A orientagdo por parte da entidade acolhedora ficou a cargo da Diretora de Recursos Hu-
manos, Marcia Ferreira e, pela Universidade do Algarve, pelo Professor Henrique Henri-
ques, fornecendo todas as ferramentas, metodologias e orientacdes indicadas para poten-

ciar as capacidades no decorrer do estagio.

O departamento de RH ¢ um elemento fundamental num grupo hoteleiro, uma vez que
aborda assuntos referentes a aspetos internos e externos ao ambiente da empresa, maiori-
tariamente, no que diz respeito a coordenag¢do do elemento humano numa organizagao,

crucial na competitividade de uma empresa.

A 4rea de recursos humanos pode dividir-se em diferentes setores, podendo estes ser agru-
pados distintamente dentro de cada organizagdo. As areas predominantes de analise estdo
direcionadas para a vertente administrativa e de pessoas, dentro destas duas grandes areas

podemos destacar o Recrutamento e Sele¢ao, Processamento Salarial, Desenvolvimento
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de pessoas, como formagdo e avaliagdo de desempenho, Eventos e a Responsabilidade

Social e Inclusdo (Martins & Machado, 2002).

O objetivo do estagio passou essencialmente por ter o primeiro contacto direito com as
praticas de RH, envolvendo o conhecimento tedrico com as metodologias e conhecimen-
tos praticos para experiéncias futuras na area, demonstrando o seu impacto na gestao de
um grupo hoteleiro. Com a integracdo de um grupo internacional como a Arrow Global
a adog@o de novas praticas e métodos de trabalho pelos varios departamentos foi incon-
tornavel, com grande repercussdo no departamento de RH. Com esta integragdo, a seg-
mentacdo de areas dentro dos RH foi umas das primeiras mudangas implementadas. An-
teriormente a integracao, o departamento focava-se essencialmente na area administrativa
com a admissdo e demissdo de colaboradores, o processamento de salarios, INE entre
outros processos obrigatoriamente legais. Com a entrada da Arrow Global iniciou-se o
processo de andlise de métodos e procedimentos, resultando na defini¢do de novas areas

de atuacdo, assim como:

e Pessoas e Beneficios: envolvendo o processamento salarial, assiduidades, ad-

missoes, demissoes, INE, entre outras;

e Desenvolvimento das Pessoas: com as teméticas de formacao, avaliagdo de car-

reira, promocao de carreira;

e Eventos: na vertente de Team Building, Open Day, festa de Natal, feira de em-

pregabilidade;

e Comunicag¢do e Reporting: mais direcionada para a area de recrutamento e sele-

¢do, anuncios;

e Responsabilidade Social e Inclusdo. onde se privilegia as a¢des sociais € o con-

tributo que as empresas podem fazer na sociedade.

6.3 Praticas de gestao dos recursos humanos

6.3.1 Recrutamento e selecao

Com a visao mais estratégica de RH, o recrutamento e selecao de pessoas tem adquirido
um novo sentido. Os fatores que levam a esta alteragdo sdo diversos, entre os quais, a

aproximacdo cada vez mais as tecnologias, a complexidade das funcdes e
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consequentemente a necessidade de profissionais cada vez mais qualificados. Cada vez
mais as empresas procuram profissionais com um elevado nivel de competéncias que sa-
tisfacam as necessidades das organizagdes, sendo este um dos maiores desafios atual-
mente. Com o intuito de combater a escassez de pessoas, as empresas sdo obrigadas a
alargar os seus horizontes a nivel de recrutamento para atrair profissionais. Os métodos
mais tradicionais de recrutamento e selecdo ja ndo geram a eficiéncia necessaria, neste
sentido, as organizacdes sao for¢adas a adotar e combinar métodos mais sofisticados (Ma-

lik & Mujtaba, 2018).

O recrutamento “on-/ine” ¢ o mais recente, utilizando a internet como ligagao entre as
empresas € os potenciais colaboradores. Nesta linha sdo utilizados novos sistemas com
base na web, como curriculos ‘on-line’ ou entrevistas por video, implementados pelo de-
partamento de RH, potenciando o recrutamento de profissionais mais qualificados que
vao ao encontro do perfil da empresa (S. Santos & Lima, 2018). Os recursos utilizados
para atrair novos colaboradores incluem o sitio web corporativo da organizagdo, empresas
de recrutamento “on-line”, e mais recentemente o uso de redes sociais (Cassiano et al.,

2016).

As empresas, para se manterem em linha com as tendéncias que ocorrem no mercado,
adotam estratégias que envolvem cada vez mais a tecnologia, uma vez que esta ferramenta

amplia os horizontes do recrutamento.

O setor hoteleiro, como um segmento de atividade turistica maioritariamente conhecido
pelos elevados indices de rotatividade e a falta de mao de obra, procura estratégias no
sentido de maximizar a captagdo de profissionais de elevada qualificacdo, sendo impor-
tante para as organizagdes posicionarem-se e valorizarem o recrutamento e selecao ( Silva

& Barreto, 2019).

Neste sentido os hotéis vivem da qualidade das relagdes estabelecidas, necessitando de
colaboradores empenhados em desenvolver as suas fungdes. Cabe assim, as empresas
atrair, desenvolver e reter pessoas eficientemente. As tecnologias no setor hoteleiro po-
dem contribuir para o recrutamento, garantindo a eficiéncia e automatizagdo de ativida-

des, reduzindo custos e uma maior seguranca na contratagao.

A GERH num setor como a hotelaria torna-se bastante complexo e competitivo para as

organizagdes, trabalhando um produto intangivel e altamente dependente das relagdes
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pessoais entre os clientes e os colaboradores. Os estudos que envolvem a hotelaria e os
RH tém vindo a sofrer um crescimento significativo nas ultimas décadas verificando o
papel fundamental que estes tém na qualidade de servigo, fidelizagdo com o cliente, sa-

tisfacdo, bem como outras medidas de desempenho para as organizagoes.

Camara (2021) apresenta uma revisao com cinco fungdes do RH no setor de hospitalidade
com maior relevancia: estratégico, pessoal, formacdo, avaliacdo de desempenho e com-

pensacao de beneficios.

No setor do Turismo, praticas de RH como o recrutamento e a sele¢do, para além da
formacao e do desenvolvimento, tém o intuito de agregar valor, refletindo-se na satisfagao

e consequentemente no desempenho dos colaboradores (Alola & Alafeshat, 2021).

Os estudos demonstram que as praticas, quando bem implementadas, contribuem para a
permanéncia do colaborador na empresa, gerando beneficios a longo prazo para a orga-

nizac¢do (Camara, 2021).

O Recrutamento e Selecdo, ja mencionados anteriormente, representam conceitos distin-
tos, que se relacionam e devem ser considerados partes distintas do mesmo processo.
Neste sentido, o recrutamento procura identificar e atrair potenciais candidatos que pode-

rdo passar a fase seguinte, denominada de Selecao.

O grupo hoteleiro onde decorreu o estagio tem por base duas fontes de recrutamento:
interno e o externo. O processo de recrutamento externo procura cativar candidatos que
estejam disponiveis no mercado de trabalho, isto ¢, externos a empresa. Em contrapartida,
o recrutamento interno procura identificar candidatos dentro da empresa. Ambos deverao
ter por base um perfil adequado a fun¢ao, permitindo ao técnico de RH redigir o antincio
de recrutamento e a elaboragdo de um guido para posterior orienta¢do da entrevista e ve-

rificacdo das competéncias dos candidatos relativamente ao perfil desejado.

O recrutamento interno passa pela exposicdo de anuncios numa rede interna, para que
todos possam ter acesso as vagas disponiveis. A chefia, em alinhamento com os RH, deve
verificar os potenciais candidatos que ja se encontram dentro da organizagado, de forma a
antecipar vagas que possam surgir. Este método de recrutamento permite reduzir custos
e incertezas, por os candidatos serem ja colaboradores, conhecerem a cultura e a realidade

da empresa, além de permitir uma reducdo no tempo de recrutamento. Apds a candidatura
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dos interessados, analise técnica e a verificacao das hard skills do candidato ¢ realizada
uma analise entre chefias diretas. Posteriormente, numa segunda fase, ¢ realizada uma
entrevista mais direcionada para as soft skills, no sentido de priorizar os relacionamentos
interpessoais. Esta sequéncia de processos da-se maioritariamente nos cargos de chefias,
sendo este processo mais demorado e detalhado, contrariamente as vagas mais operacio-

nais em que o seu preenchimento necessita ser mais imediato.

No recrutamento externo, a vaga ¢ divulgada maioritariamente nas plataformas online,
como LinkedIn, Instagram, Facebook e os portais de emprego online gratuitos de recru-
tamento mais favoraveis a empresa com o intuito de chegar ao maior numero de pessoas
possiveis. Nesta divulgacdo ¢ apresentada a descricdo de cada vaga e o respetivo contacto
para enviar a candidatura. Apos a recolha das candidaturas, inicia-se o processo de sele-
¢do, analisando as competéncias e o percurso de cada pessoa, no sentido de apurar os
candidatos que se enquadram melhor na vaga disponivel. Para os cargos de chefias este
processo ¢ realizado pelo departamento de RH e pelo Diretor de Operacdes, ja para os
cargos operacionais como empregado de mesa e andares ou rececionista ¢ realizado pelo
Diretor do Hotel e respetiva Chefia do Departamento. Devido a elevada necessidade de
recursos para as operagdes, o preenchimento desta vaga decorre de forma mais acelerada,
no entanto, verificam-se elementos com potencial de desenvolvimento, mas na maioria

das vezes sem qualificagdes superiores.

De modo geral, a empresa procura para as diferentes areas candidatos com caracteristicas
desenvolvidas na otica da inteligéncia emocional e nos relacionamentos interpessoais,
dado ser um ramo que lida predominantemente com pessoas, para além de priorizar perfis
on-job, isto ¢, profissionais que estejam no terreno e procurem apoiar as suas equipas nas

diferentes areas.

O processo de recrutamento e sele¢cdo de uma vaga ¢ dado por concluido assim que a

chefia seleciona o candidato e este aceita a proposta contratual enderegada.
6.3.2 Eventos e Recrutamento

No decorrer do estagio foi possivel acompanhar de perto as areas onde o departamento
de RH desempenhava uma funcdo mais ativa. Neste sentido o desenvolvimento de ativi-
dades como jantares da empresa, que consistem em convivios entre colaboradores per-

tencentes ao mesmo nucleo de trabalho; festa de Natal, que permite o convivio entre
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todos os colaboradores pertencentes a empresa e celebra a data festiva associada; distri-
buicdo de cabazes, uma a¢dao que pretende celebrar uma data festiva como o Natal, ofe-
recendo aos seu colaboradores produtos tradicionais da época; Open Day, feira de empre-
gabilidade e visita as escolas profissionais, uma das ferramentas utilizadas para dar a co-

nhecer a empresa e atrair e recrutar novos colaboradores.

As Escolas do Turismo de Portugal pretendem qualificar jovens no sector do turismo,
oferecendo uma formacgao técnico-pedagodgica. Os cursos pretendem complementar o co-
nhecimento tedrico com o pratico, de forma que estes estejam de maos dadas e resultem
num servico de exceléncia. Além disso, sdo uma outra fonte de recrutamento de jovens
colaboradores. No dia 9 de fevereiro marcamos presenca na feira da Escola Profissional
de Turismo de Faro com o intuito de captar jovens em inicio de carreira que tenham como
objetivo o seu primeiro contacto com o mundo do trabalho, seja através de estagios ou
trabalho, divulgando as vagas em aberto, dando oportunidade a todos os alunos de conhe-
cerem a marca, os valores e a cultura organizacional da empresa. Esta presenca requer
uma organizagao prévia desde a definicdo de beneficios, brindes de oferta, video promo-

cional entre outros aspetos que permitam chamar aten¢do do maior niimero de jovens.

A Bolsa de Empregabilidade ¢ outro dos eventos. Desenvolvido através do Forum Tu-
rismo’, considera-se um dos maiores centros de contratagdo nacional para o turismo. Des-
tina-se a desempregados, jovens a procura da sua primeira experiéncia profissional ou de
um novo desafio. Este evento procura agregar empresas de diversas areas, desde turismo
e hotelaria, apoio ao cliente, gestdo e economia, recursos humanos, comércio e vendas,
assim como marketing e comunicagdo. O evento decorreu no dia 16 de fevereiro, no cen-
tro de congressos de Vilamoura. Uma vez mais era relevante dar a conhecer a marca, os
valores e a cultura organizacional, por todos aqueles que passam por nds. Neste sentido
foram preparados brindes de oferta, video promocional, bem como a defini¢ao de bene-

ficios.

A presenca nestes eventos torna-se essencial para aumentar a visibilidade da marca, ndo
s0 entre os potenciais colaboradores como para o publico em geral (Bolsa de Empregabi-
lidade, 2023).

9 “O Férum Turismo é uma associagdo sem fins lucrativos que trabalha ativamente para interligar o setor
do Turismo, através dos seus estudantes, profissionais ¢ organiza¢des de ensino ¢ empresariais.”
(Turismo, 2023)
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6.3.3 Acolhimento e Integracao

Primeiramente € necessario salientar que o processo de acolhimento e integragao se inicia
antes da entrada de um novo colaborador. Este processo tem por base disponibilizar as
melhores condigdes ao novo elemento da equipa para que este possa desempenhar facil-
mente as suas funcdes e sentir-se parte integrante da organizacgdo. Esta fase deve ser pre-
viamente planeada e preparada, o que implica custo e tempo e por vezes as organizagdes
descoram a sua importancia, passando a frente este processo tendo implicagdes na moti-

vacdo e na retencao dos colaboradores (Costa, 2017).

O acolhimento e integragdo de um novo colaborador dentro de uma organizagao apresenta
um peso de extrema importancia no que toca ao desempenho do colaborador e a imagem
da organizagdo. Pressupde-se que quando o novo colaborador se sente bem acolhido e
integrado dentro da organizagdo o seu desempenho vai ser superior e a sua ligagdo com a
organizac¢do tornar-se-4 mais forte, mantendo-se na organizacdo. Por sua vez, quanto me-
lhor o desempenho das organizagdes no seu processo de acolhimento, menor a rotativi-
dade dos seus colaboradores, levando as mesmas a fortalecer a sua cultura organizacional.
Quanto maior for a permanéncia de um colaborador numa organizagdo, maior o seu sen-
timento de pertenca, o que levara a melhor interioriza¢do da cultura e dos objetivos da
empresa e, por sua vez, maior a sua fidelidade e compromisso para com a organizagao

(De Cenzo & Robbins, 1996).

Apoiados em estudos, Caetano (2007) demonstram que a rotatividade inicial ¢ significa-
tivamente superior a rotatividade em fases tardias. Muitas organizac¢des desenvolvem pro-
gramas especificos de acolhimento de modo a reduzir a ansiedade existente num primeiro
dia de trabalho. Segundo Peretti (2001), a visita ao local de trabalho e a apresentagdo do
novo colaborador aos diferentes departamentos da empresa sdao das praticas de acolhi-
mento e integra¢ao mais eficazes. Dentro desta fase deve estar presente a apresentacdo do
responsavel maximo da empresa, dando importancia e refor¢ando a motivagao do novo

elemento da equipa (Ferreira, 2013).

O acolhimento e a integragdo, como ja& mencionado anteriormente, sdo dois processos
distintos que se completam e facilitam a chegada de um novo colaborador, orientando e
acompanhando este em todo o seu periodo de adaptacdo. Estas sdo etapas fundamentais

que, em hotelaria, por vezes sdo ultrapassadas devido ao volume de trabalho.
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Nesta fase de reestruturagdo, procurou-se adotar novas praticas e procedimentos com o
intuito de tornar mais eficaz todo o processo, abrangendo todos os elementos que passas-
sem pelas diferentes equipas. Esta pratica permite ao novo colaborador a absor¢ao dos
valores organizacionais e comportamentais, promovendo uma maior seguranga € conse-

quentemente o sentimento de adaptagao ao local de trabalho.

Ao longo deste processo foram desenvolvidos documentos chaves que permitem estrutu-
rar e guiar todos os elementos envolvidos. De entre todos os documentos destacam-se os
Guias dos intervenientes no processo como: o Line Manager, por norma a chefia direta;
0 Buddy, um colega de trabalho que ird acompanhar de perto o novo colaborador; e o
NewComer, 0 novo elemento que ird integrar a equipa. Para além destas guias foi desen-
volvido um Flow do Processo de Onboading, onde se definem as etapas de todo o pro-
cesso. Em simultaneo define-se um mapa com uma calendarizagao/check list. Este ele-
mento define, numa sé folha, quando, quem e quais as tarefas que devem ser desenvolvi-
das. O questionario de Onboarding foi desenvolvido com o intuito de verificar e analisar
a satisfacdo dos novos colaboradores relativamente ao processo. O manual de acolhi-
mento e o regulamento interno tem como intuito dar a conhecer de forma mais detalhada
a historia da empresa, cultura organizacional, bem como os direitos e deveres dos cola-
boradores. Com o intuito de abranger todos os novos colaboradores, bem como estagia-
rios, este procedimento inicial, promove a relagdo do novo colaborador com o Departa-
mento de RH, onde se realiza o procedimento de admissao, incluindo assinatura do con-
trato. Posteriormente, a chefia tem o dever de planear o Onboading e realizar a visita a
unidade para que este conhega melhor o seu local de trabalho. No primeiro dia, € realizada
a rececdo do novo colaborador e apresentado ao seu Buddy. O papel do Buddy liga-se
diretamente a integragdo de forma ativa com o novo colaborador, devendo-o acompanhar
nas horas das refei¢gdes e procurar esclarecer as dividas praticas que surgirem. No decor-
rer deste processo o Line Manager deve garantir a avaliagdo e comunicar a mesma aos
RH, antes do periodo experimental terminar. Numa fase mais avangada do processo, e
apos o periodo experimental, o Line Manager deve reunir-se com o NewComer, trocando
feedbacks e definindo objetivos. Nesta fase deve existir o Induction Day, processo que
envolve diretamente os RH e permite ao colaborador esclarecer duvidas administrativas
relativas aos seus direitos e deveres. Por fim, o processo de Onboarding déa-se por termi-
nado quando o NewComer preenche o questionario de Onboarding. (Ver Figura 3, 4, 5

do apéndice, correspondente ao processo de Onboarding).
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6.3.4 Comunicac¢ao Interna

As empresas trabalham a partir de pessoas que cooperam entre si para alcangar objetivos
comuns e atender as suas necessidades. Neste sentido, criar uma cultura que permita aos
colaboradores agirem e interagirem na organiza¢cdo com o mesmo intuito ¢ fundamental,
fortalecendo o relacionamento interno. Quanto melhor este relacionamento, menor a pro-
babilidade de gerar conflitos entre os diferentes objetivos da organizacio. E de extrema
importancia perceber de que forma os interesses pessoais dos colaboradores podem ser
conciliados com os da organizagdo, de modo que estejam alinhados na mesma dire¢do e
ambos atinjam o sucesso. Para isto, a comunicagdo interna ¢ crucial. Com o passar dos
anos a comunicag¢do tem vindo ter cada vez mais relevancia nas empresas, em fun¢do do
aumento da produtividade e da qualidade do servigo. A comunicacgdo interna tem sido
estudada como um fator estratégico de sucesso nas organizagdes, ocupando cada vez mais

espaco com o desenvolvimento das tecnologias (Devesa, 2016).

A comunicacao ¢ definida como a troca de informacao ou conhecimento entre duas partes,
0 emissor € o recetor, no entanto, apesar das diversas formas de trocar informag¢ao, nem
sempre existe uma comunicacdo eficaz. A comunicacdo interna funciona como um ele-
mento estratégico para compatibilizar os interesses dos colaboradores e da empresa, este
processo da-se através do didlogo, troca de informagdo e experiéncias, bem como a en-
volvéncia de todos os niveis hierarquicos numa organizacdo. Esta ferramenta tem impacto
no clima organizacional. A¢des desenvolvidas como a celebragdo dos aniversarios, iden-
tificacdo do empregado do més, entre outras, permitem a consolida¢do do clima organi-
zacional e a promog¢ao da comunicacdo interna, assumindo-se como um agente humani-

zador das relagdes laborais (Lima, 2014).

Assim sendo, verifica-se que a comunicagdo numa organizacao € um processo complexo
que requer o seu conhecimento, para evitar insatisfacdo e descontentamento dos colabo-
radores no seu ambiente de trabalho. A utilizacdo de diferentes canais de comunicagdo
ajuda na eficiéncia da mesma, no entanto, devem ser trabalhados e articulados com um
unico objetivo comum, de forma que todas as partes estejam em sintonia e trabalhem na
mesma direcdo. A intervenc¢do dos funcionarios ¢ crucial, enquanto todos sdo comunica-
dores na organiza¢do e devem contribuir com sugestdes de melhoria para a comunicagao

na empresa. E da responsabilidade de todos a implementacio de estratégias de
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comunicagdo que visam o sucesso do negdcio, sendo esta uma temdtica que deve ser pri-

orizada dentro das organizagdes (Curvello, 2012).

Os principais meios de comunicag¢ao utilizados por parte da Details Hotels & Resorts sdo
o email corporativo, afixacdo de informagdes importantes num local de facil acesso,
grupo de WhatsApp, Skype, bem como a marcacdo de reunides presenciais ou online.
Estes sdo utilizados de forma diferente dependendo do tipo de comunicagdo e informagao

que se pretende transmitir.

Na generalidade as organizagdes procuram a exceléncia, no entanto inseridas em merca-
dos cada vez mais competitivos surge a necessidade de criar relagdes com uma maior
qualidade. Para tal, uma das ferramentas mais importantes ¢ a comunicacao interna, a
qual permite melhorar a eficiéncia na obtengdo dos melhores resultados propostos. Uma
boa comunicacdo interna assenta nas pessoas € nas relacdes existentes entre elas, isto &,
na comunicagdo organizacional. A comunica¢do e a a¢do devem ser trabalhadas em si-

multaneo de forma a cumprir e atingir as metas (Araujo et al., 2012).
6.3.5 Formacio e desenvolvimento

A formagao eficaz ndo sé permite melhorar as habilidades e conhecimentos dos colabo-
radores como também aumenta a satisfagdo dos colaboradores, sendo este um fator fun-
damental para alcancar os objetivos da empresa. A avaliacdo de desempenho ¢ aplicada
com base na analise da execucdo das suas tarefas comparativamente a um conjunto de
critérios estabelecidos. A avaliagdo permite verificar quais os pontos de destaque e os
pontos a serem melhorados, colmatando as suas dificuldades e recompensando as suas

qualidades (Sousa & Julho, 2021).

Na area das recompensas e beneficios temos uma vertente monetaria e outra ndo mone-
taria. As remuneragdes e os beneficios podem ser descritos como bonus, subsidio ou re-
compensas, elogios, folgas extras, sendo que cada organizag¢do pode adaptar e ter as suas

proprias recompensas (Anwar & Abdullah, 2021).

Para que os colaboradores se possam desenvolver e adquiri novas competéncias ¢ funda-
mental a implementagdo de estratégias de formacdo, com o intuito de aumentar o desem-

penho e a produtividade de cada elemento. Este investimento vai permitir que os
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colaboradores desempenhem as suas fungdes de forma eficiente, tendo impacto na quali-

dade do servigo prestado (Spinelli, 2015).

Inicialmente realizou-se um questionario que abrangesse as diversas areas de formacao,
desde as areas mais globais, como a drea comportamental, as tecnologias, as linguas, se-
gurancga e saude no trabalho, até as areas mais operacionais como Alojamento, Comidas
e Bebidas, Manuteng¢do, Compras, entre outras. Este questiondrio foi desenvolvido pela
estagidria e aprovado pela diretora de RH. O questionario foi implementado a todos os
colaboradores com a orientacdo das chefias dos departamentos no sentido de se respon-
sabilizar pelo preenchimento do mesmo. Apods a recolha dos resultados estruturou-se e
desenvolveu-se um plano de formagao a curto, médio e longo prazo, com uma duragao
de trés anos. A formagdo ¢ trabalhada em paralelo com a avaliagdo de desempenho no
sentido de verificar a evolugdo dos colaboradores e eventuais lacunas que deverdo ser
colmatadas com a formacao. Este processo ¢ fundamental para o desenvolvimento de

colaboradores mais competentes e qualificados.
6.3.6 Gestao de Talentos

A gestdo de talentos, também designada por gestdo de carreiras, consiste no planeamento
individual que ¢ realizado no sentido de trabalhar a evolu¢do de carreira dos colaborado-
res. Este processo tenta dar resposta as necessidades da empresa bem como as expectati-
vas de cada colaborador para que trabalhando em sintonia consigam atingir o seu poten-
cial e contribuam para os objetivos da organizacdo (Garcia, 2016). O departamento de
RH tem um papel fundamental em desenvolver pessoas com um determinado talento que,
individualmente, e através do seu conhecimento contribuam para os objetivos a médio e

longo prazo da organizacao (Ribeiro, 2010).

O conceito de carreira esta associado a gestdo de talentos, uma vez que esta diretamente
associada ao colaborador individualmente, no entanto, deve ter trabalhado em prol da
empresa. Este processo envolve uma avaliagdo constante, alinhando e conciliando com

as necessidades, oportunidades e mudangas da organizacdo e individuais (Garcia, 2016).

Atualmente, dentro das organizacdes, verifica-se uma reducdo na hierarquizacao, isto &,
a existéncia de menos niveis hierdrquicos, consequentemente a progressao de carreira é

muitas vezes realizada de forma horizontal, passando por diversos departamentos. Com
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este percurso os colaboradores acabam por adquirir mais conhecimento em relagdo aos

diversos departamentos da empresa.

Alguns autores associam este conceito ao recrutamento interno, a partir da identifica¢ao
de elementos com elevado potencial. A criagcdo de um plano de desenvolvimento de car-
reira assenta ndo sd, mas também, nas necessidades de cada trabalhador. Os RH podem
apenas direcionar-se e ficar responsaveis pelas vertentes estratégicas, englobando a veri-
ficacdo das necessidades e expectativas do colaborador face a organizacdo, assim como

o desenvolvimento do colaborador (Camara et al., 2003).

A gestdo de talentos numa organizagdo ¢ um tema cada vez mais relevante dado ser um
fator de competitividade no mercado. Alguns autores salientam que esta tematica engloba
atracdo, identificacdo, desenvolvimento, retencao e desenvolvimento de talentos, os quais

sdo uma mais-valia para a organizag@o e deve ser trabalhado com um processo continuo.

E fundamental que as organiza¢des a medida que definem as estratégias de RH tenham
por base os valores e as competéncias da organizagdo, por serem essas que irdo ser trans-

mitidas aos novos talentos ao fazerem parte da organizagdo (Garcia, 2016).

O Plano de Desenvolvimento Individual (PDI) abrange colaboradores que procuram o
crescimento profissional ou que sejam identificados como potenciais talentos. Apds a
identifica¢do dos individuos ¢ desenvolvido um plano que envolve os RH, a chefia direta
e o colaborador, onde sdo definidos objetivos, metas e periodos de avaliacdo. Este pro-
cesso requer a intervenc¢ao de todos no sentido de ir ao encontro dos objetivos e das ex-

pectativas, tanto da empresa como do colaborador.

Para além do PDI, a empresa desenvolveu um projeto, designado de projeto JEP (Jovens
de Elevado Potencial) que visa identificar jovens no inicio de carreira e que procurem
crescer profissionalmente. As diretrizes deste projeto sdo idénticas ao PDI, no entanto,
este estd mais direcionado para uma faixa etaria mais nova. Este projeto ¢ relativamente
recente, foi ja implementado num colaborador, mas ndo obteve os resultados esperados
devido ao surgimento da pandemia. Este projeto voltou a ser implementado em maio de

2023.
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6.3.7 Estagios

O estagio ¢ um meio de aprendizagem através do qual se exerce funcgdes referentes a
profissdo que serd exercida no futuro e acrescenta conhecimentos praticos aos teoricos
adquiridos durante o periodo de aulas. Existem diversas modalidades de estagio. O esta-
gio realizado intitula-se de curricular obrigatdrio e estd presente na matriz do curso, so-
frendo alteragdes consoante o curso e pode ser desenvolvido em organizagdes publicas
ou privadas, organiza¢des ndo governamentais ou a partir de programas ligados a univer-
sidade. Por sua vez, o estidgio curricular ndo obrigatorio refere-se a atividades comple-
mentares ligadas a area de formagao, porém fundamental no desenvolvimento profissio-

nal, pois permite uma maior duracdo, o que ira levar a aquisi¢do de mais conhecimentos.

O estagio com supervisdo proporciona ao estudante o dominio dos instrumentos tedricos
e praticos essenciais para a execucao das suas fung¢des no contexto real de trabalho. Esta
pratica beneficia a experiéncia e promove o desenvolvimento na area profissional. Neste
projeto estdo intrinsecos o desenvolvimento de habilidades, habitos e atitudes relaciona-
dos com maior seguranc¢a e visdo critica no ambiente de trabalho. O aperfeigoamento
destas caracteristicas no meio real de trabalho ira preparar os individuos, fazendo a dife-
renga onde quer que se insira (Santos, 2017). A FCT (Formacao em Contexto de Traba-
lho), mais conhecida por estagio, pode ter varias vertentes, nomeadamente curricular,
através de uma institui¢ao de ensino, extracurricular, diretamente entre a entidade aco-
lhedora e o estagio profissional, através do Instituto de Emprego e Formagao Profissional.
Estes podem ser remunerados ou ndo remunerados, apresentando como principal objetivo
a inser¢do dos jovens no mercado de trabalho dando-lhes ferramentas para que possam
colocar em pratica as técnicas e as teorias adquiridas na instituicdo de ensino, maioritari-
amente nas relagdes humanas. Estes desenvolvem-se com o intuito de reforcar as equipas
dentro de uma organizagao, trazendo beneficios tanto para a entidade acolhedora como

para o estagiario.

Atualmente a empresa trabalha, essencialmente com estagios curriculares e profissionais,
oferecendo uma bolsa que pode variar entre os 550 euros e o valor definido pelo IAS

desse mesmo ano.

As areas dos estagios podem variar consoante as necessidades da empresa e os objetivos
dos estagiarios, sendo que ambos tém de satisfazer as suas necessidades. Existe um maior

numero de vagas no dominio operacionais, desde o departamento de F&B (Food &
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Beverage), housekeeping e rece¢do, no entanto, existe a possibilidade de integrar areas

como marketing, comercial e RH, onde o niimero de vagas ¢ inferior.

6.3.8 Open Day

O Open Day ¢ uma iniciativa por parte das empresas que se enquadra no processo de
recrutamento e sele¢do, dado ser uma ferramenta de atracao de potenciais colaboradores.
Este dia permite dar a conhecer a unidade ou grupo hoteleiro a um elevado nimero de
pessoas, desenvolvendo-se um ambiente propicio ao contacto direto e a partilha de histo-

rias, cultura e valores vividos dentro de cada empresa.

A organizacao do evento teve como ponto de partida a defini¢cdo do dia, local e da pro-
gramacao do mesmo, no sentido de desenvolver algo inovador, atrativo e que promova a
imagem e a cultura da empresa. Apos a definicdo destes elementos iniciou-se o0 processo
de divulgacao nas diferentes plataformas “online” como o LinkedIn, Instagram, Facebook

entre outras, apelando aos colaboradores ja existentes a sua partilha e divulgagao.

Para a realizagdo do evento foram selecionados dois dias, 23 de janeiro, no Hotel Vale
d’Oliveiras, em Carvoeiro, e 24 de janeiro, no Hotel Califérnia, em Albufeira. Ambos os
hotéis contaram com a presenca de elementos de cada departamento das diferentes uni-
dades para os candidatos poderem contactar diretamente com uma potencial chefia e re-
alizar uma primeira entrevista. Nestes dias, a equipa de RH pode receber e direcionar os
candidatos para as chefias da area indicada, comunicando a cultura organizacional bem
como alguns beneficios da empresa, como a distribuigdo de resultados, cheques-creche

entre outras.

Ap6s a divulgacdo do evento iniciou-se o processo de recolha de candidaturas, onde estas
eram arquivadas numa pasta comum a todos para que os elementos de cada unidade con-

seguissem ter acesso € comegassem a contactar com os potenciais candidatos.

Deu-se por encerrado o processo do Open Day ap0s a anélise e divulgagao dos resultados,
onde foi apurado o numero de candidaturas recolhidas, principais nacionalidades, depar-
tamento mais procurado, satisfacdo dos candidatos relativa ao evento entre outros indica-

dores.
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6.3.9 Trabalho Temporario

O setor hoteleiro atua num mercado onde recorre muitas das vezes a empresas de trabalho
temporario, no sentido de colmatar necessidades temporarias de trabalho. Em periodos de
maior afluéncia estas sao solicitadas de forma regular e prolongada. O trabalho tempora-
rio estad associado a precariedade, uma vez que os trabalhadores estdo muitas vezes asso-
ciados a falta de qualificagdes, limitagdes de oportunidades e direitos laborais quando

comparados com os restantes colaboradores (Fonseca, 2017).

O trabalho temporario pode ser visto como “um instrumento de gestdo das empresas para
a satisfa¢do das suas necessidades de mdo-de-obra pontuais, imprevistas ou de curta
duragdo, sendo, por isso, uma forma de trabalho flexivel, por responder as flutuacoes da
procura e permitir uma maior facilidade na adaptagdo dos efetivos da empresa as suas

necessidades” (Vaz, 1997).

Neste sentido, assumindo uma importante forma de recrutamento e sele¢do, o trabalho
temporario tem um impacto positivo no ajustamento do mercado de trabalho, sobretudo
no setor hoteleiro, visto como uma forma de flexibilizagdo para as organizagdes, dado
que ¢ um instrumento de gestdo estratégica e permite fazer face as necessidades momen-

taneas.

Entende-se assim que o trabalho temporario ¢ uma forma das empresas vincularem-se e
desvincularem mais facil e rapidamente dos colaboradores, muitas das vezes por acrésci-

mos inesperados do volume de trabalho (Catarina & Oliveira, 2010).

Com a elevada falta de mao de obra e em casos de grande necessidade, sdo requisitados
servicos de empresas de trabalho temporario, ocupando vagas que possam ainda ndo ter
sido preenchidas em or¢amento, ou como refor¢o de equipas, uma pratica recorrente na
época alta. O trabalho temporario permite contratar trabalhadores de uma forma mais

flexivel, no entanto, acarreta um maior custo para a empresa.

Este tipo de trabalhadores ¢ da inteira responsabilidade das chefias, ndo passando pelo
DRH. Neste sentido, o controlo de assiduidades e tempo de servigo prestado ¢ de igual

modo da responsabilidade das chefias dos departamentos.
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6.3.10 Admissao e Cessacio

Existem intimeros processos definidos para a entrada e saida de um novo colaborador,

seguindo as normas legais estipuladas por cada empresa.

A admissdo ¢ feita assim que o trabalhador, e apds ter aceitado a proposta para o cargo
(verbalmente e por e-mail), envia toda a documentacao necessaria para dar inicio ao pro-
cesso. Esta admissdo teve de ser anteriormente prevista em orgamento anual ou em algu-
mas excecdes como extra orcamento. Para cada admissao os colaboradores necessitam de
ter preenchido a ficha do colaborador, a ficha de informagao contratual, declaragdo de
IRS/declaragao artigo 92° do codigo do IRS, cartdo de cidadao, comprovativo de IBAN e
morada, bem como a manifestacdo de interesse, no caso de estrangeiros. Seguidamente
os documentos sdo arquivados e impressos com o intuito de guardar toda a informagao
para que, em caso de necessidade, exista a possibilidade de consultar. Seguidamente sdo
realizados os documentos contratuais, fazendo parte destes: o contrato de trabalho, o
acordo de duodécimos, a declaragdo de concordancia com redugdo do intervalo de des-

canso e, em caso de chefias, o acordo de isencao de horario.

Durante o processo de admissdo ¢ obrigatdrio efetuar a inscri¢do do colaborador na Se-
gurancga Social Direta, com o minimo de 24 horas de antecedéncia, bem como nos Fundos
de Compensagdo Social. No caso dos colaboradores com outras nacionalidades ¢ essen-
cial regista-los na Autoridade para as Condi¢des do Trabalho (ACT). No software Prima-
vera ¢ criada uma ficha pessoal com informagdes detalhadas de cada colaborador, no sen-

tido de apoiar os RH e gerir as assiduidades através da sua sincroniza¢do com o Innux'’.

No caso da cessacao de contrato de um trabalhador, a inscricdo do mesmo na Seguranga
Social e nos Fundo de Compensagdo deve ser retirada, bem como na ACT em caso de
estrangeiros. O material fornecido para a func¢do deve ser devolvido as chefias aquando
do término da fungdo. E realizado o fecho de contas do colaborador por parte do DRH ¢
da-se por terminado o vinculo do trabalhador com a empresa. No que toca as demissdes
solicitadas pelos colaboradores, ¢ realizada uma entrevista de saida, através de um ques-
tionario desenvolvido com o intuito de perceber as motivacdes de saida, dando ferramen-

tas de analise para posteriores melhorias.

10 Software de Gestdo e Controlo de Assiduidade
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6.3.11 Majoracao de Férias

O periodo anual de férias, estabelecido por lei, define um total acumulado de 22 dias por
ano a cada colaborador. A majoragdo pressupde o acréscimo de 3 dias de férias aos 22
dias atribuidos automaticamente, atribuindo ao trabalhador um total de 25 dias de férias.
No entanto, a majoragao, s6 ¢ aplicada no caso do trabalhador ndo ter faltado injustifica-

damente ou ter apenas faltas justificadas, ndo excedendo as previstas na lei.

Neste sentido foi da responsabilidade da estagiaria apurar os colaboradores que tém di-
reito a majoragdo de férias. A partir do programa primavera foram extraidas as faltas dos
colaboradores e respetiva justificagdo, posteriormente foram verificados os que ndo ti-
nham faltas ou os que ndo excederam as trés faltas justificadas, ou o limite méximo per-
mitido por lei. Apos esta andlise, a dire¢do de RH aprovou e introduziu-se os valores de
cada colaborador no sistema de ponto (Innux) para que se pudesse dar inicio & marcagao

de férias para o ano de 2023.
6.3.12 Verificacao de KM

O mapa de quilémetros corresponde a um documento interno de apoio, onde os trabalha-
dores registam as deslocagdes realizadas na sua viatura propria, em contexto profissional,
compensando o trabalhador com um valor monetario predefinido por quilémetro reali-
zado. Neste sentido, foi da responsabilidade da estagidria recolher todas as folhas de qui-
lémetros correspondentes a cada trabalhador. Este sistema foi utilizado até junho de 2022,
posteriormente definiu-se um valor para todos os meses correspondente a média das des-

locagdes e o mapa de quilometros foi excluido.

6.4 Identificacio do periodo de trabalho

No departamento onde a estagiaria se inseriu, o periodo laboral correspondia a cinco dias
de trabalho e dois dias de folga semanal. O horario mais frequentemente realizado foi das
09h00 as 18h00, com uma pausa de 60 minutos para almogo. Os horarios correspondem

ao horario laboral dos escritorios centrais.
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Identificacio das alteracées e/ou limitacdes ocorridas durante o estagio
A experiéncia no departamento de RH foi bastante enriquecedora, ndo s6 a nivel de co-
nhecimentos praticos como para compreender a esséncia que rege a empresa e os valores
sentidos na mesma pelos colaboradores. A possibilidade de aprender e desenvolver pro-
cedimentos e planos de trabalho no que toca as praticas de RH foi crucial no desenvolvi-

mento e absor¢ao de conhecimento dentro desta area.

A Details iniciou a sua atividade com a explora¢do de uma unidade hoteleira adquirindo
mais unidades com o passar dos anos. Com o seu crescimento foi ganhando estrutura e o
departamento central foi ganhando forma, nomeadamente o de RH. As praticas de RH
dependem da dimensao da empresa, da cultura, do seu ciclo de vida, do setor de atividade,

do acesso as tecnologias, caracteristicas da empresa e tipo de estratégias (Borges, 2018).

Atualmente, o departamento central estd sediado em Vilamoura e a equipa dos RH conta
com quatro elementos em permanéncia, uma diretora de RH, dois elementos responsaveis
pela gestdo administrativa e um elemento mais direcionado para a gestdo de pessoal, todos
disponiveis para os colaboradores e preparados para satisfazer qualquer necessidade, cada
um com a sua responsabilidade, a nivel administrativo, técnico e de formacdo. Com a
aquisicao pela Arrow Global, o departamento manteve-se, surgindo novas diretrizes no
sentido de uniformizar os processos. O aumento do volume de trabalho foi inevitavel para
que tudo se uniformizasse, no entanto, o nimero de colaboradores no departamento de

RH manteve-se, verificando uma maior carga de trabalho.

Um departamento de RH deve ser criado tendo por base a constru¢do de um ambiente
acolhedor, onde todos recorram em caso de necessidade, existindo disponibilidade e com-
preensdo. O facto de o departamento estar sediado num determinado local ndo impede
que os elementos ndo se desloquem as unidades hoteleiras, sendo que esta proximidade é
fundamental para verificar a realidade das mesmas. Observar a realidade de uma unidade
permite reter informagdes como o ambiente laboral, a motivacdo dos colaboradores, re-
sisténcia a mudanga, problematicas existentes, insatisfagdo com a posicdo ocupada, entre
outras. O ambiente vivido ¢ mais percetivel no departamento central dado ser o mais pro-
ximo. A aquisi¢do pela Arrow Global influenciou diretamente o ambiente de trabalho,
onde se verificou que os colaboradores sentiam mais pressdo, mais carga de trabalho,
afetando diretamente a motivacdo. A presenca dos RH nesta fase ¢ fundamental para con-

tornar situagdes como esta, sendo a comunicacgdo interna fundamental para esse efeito.
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Outro desafio identificado, foi a falta de procedimentos, sendo que foi fundamental esta-
belecer e definir novos procedimentos de forma a constar das necessidades do departa-
mento central e da logistica operacional. As instala¢des funcionam em modo Open Space
e estdo completamente equipadas com um suporte informatico, permitindo o acesso a
software de apoio, satisfazendo todas as necessidades para o desenvolvimento de um bom

trabalho.

As organizacdes apresentam limitagdes de recursos humanos e financeiros, sendo que
este aspeto se tende a intensificar nas PME’s, devido a sua dimensdo. Estas limitagdes

refletem-se no que toca a contratagdo e teve impacto direto no decorrer do estagio.

Rego et al., (2010) salienta a importancia da GRH para garantir e melhorar os resultados
da organizagdo, apoiado em profissionais competentes, uma vez que o processo de recru-
tamento e sele¢do se faz tendo por base as necessidades da organizagdo. E através deste
processo que se encontram os profissionais mais adequados para dar resposta aos desafios

da empresa.

No processo de recrutamento e selegdo, a entrevista ¢ considerada o0 momento em que se
realiza o contacto mais direto com o candidato e pode ser aplicada em qualquer momento
do processo de selecdo, isto €, tanto na triagem como na ultima fase do processo, antes
da decisdo final, onde ¢ possivel esclarecer diividas que possam existir. Uma das limita-
cOes presentes nesta fase foi o facto de ndo ter sido possivel presenciar uma entrevista.
Existiu a possibilidade de observar como ¢ feito e trabalhado todo o processo de forma
geral, mas seguir do inicio ao final o processo de recrutamento ndo foi possivel. A im-
possibilidade de, posteriormente ao estagio, ndo poder permanecer no departamento de
RH devido a questdes financeiras, limitou a atribuicao de determinadas tarefas dado nao

estar perspetivada uma continuidade.

Chiavenato (2009) refere que, o mercado de trabalho ¢ dindmico e influenciado pela lei
da oferta e da procura, apresentando um conjunto de caracteristicas. Segundo o autor,
quando o mercado de trabalho se encontra com um nivel de oferta elevado, as organiza-
cdes tendem a ter menos recursos, dado ndo existirem pessoas suficientes para colmatar
as necessidades, uma vez que o nimero de oportunidades de trabalho ¢ maior que a pro-
cura pelas mesmas. Os candidatos irdo selecionar as empresas que oferecerem as melho-
res condigdes de trabalho, tais como salario e outros beneficios. Contrariamente, quando

o mercado de trabalho apresenta maior procura, os recursos tornam-se mais faceis,
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verificando uma maior disputa no mercado, devido a escassez de vagas existentes. Nestas
situacdes os candidatos concorrem entre si para o numero reduzido de vagas, sendo que
na maioria das vezes as propostas salariais s3o mais baixas ou os candidatos submetem-
se a cargos inferiores as suas qualifica¢des. Os colaboradores que abdicam dos seus pos-
tos de trabalho em prol de melhores oportunidades contribuem para a rotatividade do

pessoal.

No setor da hotelaria estamos perante um mercado competitivo e acelerado, sendo funda-
mental que as organizagdes criem formas de gestdo eficientes, fazendo com que o recru-
tamento e a sele¢do sejam implementados de forma cuidadosa e estratégica com o intuito

de captar profissionais competentes, numa perspetiva a longo prazo.
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Reflexio critica

O Turismo, mais concretamente a Hotelaria, ¢ uma atividade de pessoas para pessoas,
intensificando a necessidade de se estudar e analisar os RH desta area. Durante o estagio
foi possivel passar por todas as areas propostas, 0 que proporcionou uma preparagao para
uma eventual oportunidade profissional futura nesta area. Apds alguns contactos telefo-
nicos com a diretora de RH foram trocadas algumas impressoes relativas ao grupo hote-
leiro, bem como os objetivos do estagio. Alguns dias mais tarde foi dada a confirmacao

para a realizag¢@o do estagio curricular e deu-se inicio ao processo.

O foco principal deste estdgio, bem como o estudo tedrico, tem por base as praticas de
RH, maioritariamente o processo de recrutamento e selecdo numa unidade hoteleira, bem
como o contato com todos os processos envolventes as atividades deste departamento. E
necessario durante todo o percurso obter informagdes e absorver caracteristicas comuns
presentes no processo de recrutamento e selecdo, bem como comparar com as referéncias
teoricas previamente estudadas. Pretendeu-se atingir alguns objetivos com anélise do pro-
cesso de recrutamento e selecdo, bem como descrever e analisar o processo presente na
organizagdo, perceber a importancia que este processo tem para a empresa, identificar as
caracteristicas do processo, compreender a importancia das varias etapas, assim como
outras particularidades inerentes. Foi, também relevante, compreender as alteragdes exis-
tentes antes e depois da aquisicao pela Arrow Global. De salientar que a tematica para a
qual este estudo esta direcionado, o recrutamento e selecdo, os cargos de dire¢do e chefias
tém um papel crucial e acabam por estes mesmos exercer fungdes que caracterizam os
RH. Independentemente de existir um departamento de RH e o mesmo ter um papel fun-
damental no recrutamento e selecdo, quando se aborda grupos hoteleiros este processo
necessita ser trabalhado dentro de cada unidade. Desta forma, o DRH trabalha para atrair
o maior numero de candidatos sendo os elementos de direcao e chefias, dentro de cada
unidade, que filtram e selecionam os candidatos mais indicados para ocuparem um deter-

minado cargo (Firmino, 2017).

O estagio teve inicio em outubro que coincide com o final da temporada de verao possi-
bilitando uma melhor integracdo. Neste periodo a ocupacao tende a diminuir, ocorrem os
fechos de contas, coincidindo com uma fase de menor necessidade de recrutamento, tendo
as equipas de inverno previamente definidas, ocorrendo apenas contratacdes de chefias
ou cargos superiores. O acolhimento desenrolou-se com a apresentacao de todos os cole-

gas, chefes de departamento e dire¢do, com presenca nas reunides de departamento e por
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via de comunicagdo eletronica a todos os departamentos e unidades. O envolvimento na
maioria das tarefas, quer técnicas, quer administrativas, inerentes ao departamento foi
possivel, ficando apta para ocupar uma posicao dentro da equipa de RH. Dessas tarefas
destacam-se: a admissdo e cessa¢do de colaboradores, participacdo de acidentes de traba-
lho, arquivo, entre outras atividades. Foi ainda permitida a contribui¢do com ideias e opi-
nides. As competéncias desenvolvidas estdo diretamente associadas a vertente comporta-
mental e técnica, nomeadamente os soffwares que prestam apoio as praticas de GRH,
assim como programas como o Excel, fundamental do dia a dia do departamento. Integrar
a equipa de RH permitiu verificar a importancia da existéncia de uma relagdo de proxi-

midade e confian¢a com os restantes departamentos.

No decorrer do estagio, a estagiaria esteve sempre bastante interessada, demonstrando
disponibilidade, curiosidade e vontade de aprender, ajudando nas diferentes tarefas, en-
volvendo-se nos desafios que surgiram no decorrer do estdgio. A estagidria questionou
diversas vezes o funcionamento das diferentes dindmicas do departamento, de modo a
contribuir com ideias e sugestdes que permitissem a evolucdo do departamento com o

objetivo de dar respostas mais eficientes ao cliente interno.

As ideias e sugestdes sempre foram aceites pelos supervisores e estudadas para posterior
implementagdo, no entanto, por vezes, devido a complexidade da sua execucao ndo era
possivel a mudanca/alteracdo de alguns aspetos. Todas as propostas sugeridas deveriam
de ir ao encontro das linhas orientadoras da Arrow Global de forma a uniformizar os

Processos.

Para Firmino (2017) a evolucao das tecnologias dentro das organizagdes em nenhum mo-
mento poderd trocar as caracteristicas humanas que sao intrinsecas as empresas. Neste
sentido, a hotelaria e a Details seguem nesta linha de pensamento, investindo na vertente
humana através da criagao de melhores condi¢des de trabalho, na formagdo oferecida aos

colaboradores entre outras agoes.

Segundo Delery e Doty (1996), as principais perspetivas tedricas da GERH vao ao en-
contro da valoriza¢do dos individuos, ndo esquecendo os resultados da organizacdo. As
politicas de recrutamento e selecdo estdo presentes na empresa, no entanto, estas nao se
centralizam apenas no departamento de RH, isto ¢, no que toca a cargos de diregdo e

chefias o processo da-se diretamente com o departamento de RH, quando se trata de
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elementos mais operacionais este processo ¢ realizado pela dire¢@o ou chefia da unidade
ou departamento, que poderdo nio ter o conhecimento necessario para utilizar os métodos
de selecdo mais adequados. Para os diversos cargos dentro da empresa o objetivo princi-
pal ¢é satisfazer as necessidades que cada equipa apresenta. Existe um consenso por parte
de todos os elementos da empresa em como o processo de recrutamento e selecdo seja
efetuado pelas chefias, especialmente a selecdo, na medida em que estas reconhecem

quais as caracteristicas necessarias para que um elemento integre a sua equipa.

Neste sentido seria relevante oferecer formacgao aos diretores das unidades ¢ as chefias de
forma a realizarem o processo de recrutamento e selecao de forma mais técnica, seguindo
diretrizes e métodos de trabalho comuns (Cowling & Mailer, 1998). A importancia atri-
buida as praticas de recrutamento e sele¢do vao ter influéncia direta no sucesso da em-
presa. Este sucesso advém ndo sé destas praticas, mas também da retencdo do capital

humano, que se torna um fator crucial para as organizacdes (Borges, 2018).

Com o processo de reestruturagdo do departamento de RH verificamos que este adota
estratégias de melhoria e que uma das suas prioridades ¢ o capital Humano. A implemen-
tacdo de métodos e procedimentos direcionados para os colaboradores ¢ evidente. Rego
et al. (2010) defende que o processo de recrutamento e sele¢do deve ter em conta diversas
caracteristicas, tais como, os objetivos da organizagdo, o tipo de funcdo a preencher e as
possibilidades financeiras da organizagdo. Para além de uma boa sele¢do e recrutamento
¢ essencial reter os mesmo no nucleo da organizacdo, sendo a comunicagao, cooperagao
e a disciplina caracteristicas fundamentais, mantendo um equilibrio para com os seus pro-

fissionais.

Neste sentido, a Details procura nao s6 captar profissionais de qualidade, comprometidos
e com valores compativeis, como apostar no desenvolvimento dos colaboradores que in-
tegram a organizagdo e pretendem crescer e desenvolver as suas habilidades. Estes valo-
res podem ser facilmente comprovaveis, observando profissionais que iniciaram o seu
percurso na Details e atualmente ocupam cargos de chefia ou dire¢do, bem como os pro-

jetos de desenvolvimento individual criados.

Relacionado com o processo de recrutamento e selecdo temos um conceito geral que
abrange todas as areas dentro de uma organizacdo, a comunicacdo. Para além de criar
métodos de comunicagdo, deve-se ter em atencdo a implementagdo de estratégias de co-

municacdo, de forma a chegar a todos os funcionarios para que estes compreendam os
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objetivos e contribuam para o desenvolvimento da organizacao. Nesta vertente, a Details
apresenta alguns aspetos de melhoria com a implementacao de métodos de trabalho e os
novos procedimentos, no entanto a comunicag¢ao ¢ um processo em constante evolucao e

melhoria, sendo que esta pode sempre tornar-se mais eficaz.
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Conclusao

Uma GRH eficiente, relacionada com um conjunto de praticas organizacionais estrutura-
das e planeadas, que promovam a satisfagdo dos colaboradores ¢ evidente e notoria para
o sucesso das organizacdes, sendo refletida a nivel cientifico e salientada pelos autores
mencionados durante o estudo. Esta tematica, direcionada para o processo de recruta-
mento e sele¢do, foi o ponto de partida para o estudo, cujo objetivo era analisar as praticas
de RH exercidas na empresa em andlise, a Details Hotels & Resort, bem como aquisi¢do

pratica de conhecimentos na area.

Para tal, foi realizada uma revisao bibliografica que permitiu desenvolver o conhecimento
e as boas praticas na GRH e comparar com a realidade praticada neste grupo hoteleiro.
Com andlise tedrica e pratica constatamos que fatores como a satisfagdo, motivagdo e
formagdo sdo caracteristicas fundamentais para acrescentar valor as organizacdes. Nesta
perspetiva verificamos a importancia da GRH para uma organizacgao e a necessidade de

definir estratégias de forma a obter resultados mais eficientes.

Assim, como noutros setores, também na hotelaria a mudanga é constante e tem vindo a
sofrer diversas alteragdes ao longo do tempo, sendo que estas tém sido acompanhadas
com o desenvolvimento das respetivas solugdes, sendo este um ciclo com novas fases,
sinénimo de progressdo e desenvolvimento. E fundamental que as organizagdes tenham
presente que os recursos humanos sdo a alavanca para atingir todos os objetivos propos-
tos. Através desta visdo verificamos que muitas das organizagdes valorizam a qualidade
de servico oferecida pelo capital humana como uma vantagem competitiva. Esta quali-
dade esta muitas vezes associada 8 GRH permitindo as organizagdes diferentes prismas
da valorizagao das pessoas na realizacdo das diferentes atividades. Este departamento tem
o papel de ligar as a¢des entre as organizagdes e os seus funcionarios, tendo como ponto
de partida a selecdo, integracdo, formag¢ao, desenvolvimento, beneficios, recompensas,
bem como avaliacao de desempenho. De forma a otimizar a relagdo que os colaboradores
tém com o seu trabalho ¢ essencial que os RH desenvolvam estratégias adaptadas. Apesar
dos RH estarem diretamente associados a gestao de pessoas, esta envolve as suas experi-
éncias, a sua valorizacdo e formacao que terd uma influéncia direta no desempenho dos

colaboradores.

O papel dos RH passa assim por guiar, coordenar e preservar os colaboradores no nicleo

da organizacdo no sentido de atingir os objetivos propostos. A gestdo eficaz deste
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departamento vai contribuir para o sucesso da organizacdo. Contudo, os RH enfrentam
diversos desafios para dar resposta as necessidades do setor hoteleiro, nomeadamente no
que diz respeito ao desenvolvimento de novas formas de liderar as pessoas. Este setor tem
na falta de qualificacdes dos seus colaboradores um dos seus maiores desafios. Baixa
remunera¢do e um elevado nimero de horas extra tem influéncia direta na satisfagao dos
colaboradores. E responsabilidade do DRH dar resposta a estes desafios. A formagio ¢ o
desenvolvimento pessoal individual tém vindo a satisfazer algumas das necessidades das
varias areas dos RH, mas a criagdo e implementacdo de novas estratégias estd ainda em

desenvolvimento.

O processo de recrutamento e selecdo ¢ caracterizado pelas suas debilidades, desde a re-
ducdo de custos a capacidade de identificar de profissionais devidamente qualificados,
podendo verificar algumas destas caracteristicas, uma vez que sao contratados individuos
sem quaisquer requisitos base. A formagdo ¢ a estratégia que permite ir colmatando as
lacunas existentes dando aos colaboradores mais conhecimento e qualifica¢des. A avali-
acao de desempenho ¢ um processo que presta auxilio, verificando quais sdo os pontos
débeis de cada um e fornecendo formacao nesse sentido, para além de ser um fator moti-
vacional. Com a formacao, os colaboradores sentem-se valorizados e sdo envolvidos nos

objetivos organizacionais (Silva, 2020).

Em sintese, a funcdo dos RH no setor hoteleiro representa um papel essencial, refletindo
a interacdo entre a qualidade de servigo oferecido e o sucesso obtido para a organizagao.
O processo de recrutamento e selecdo, assume um papel incontornavel, pois ¢ através
deste processo que se identificam potenciais talentos e que se formam equipas de quali-

dade e dedicadas, garantindo uma experiéncia de qualidade.

Os desafios sentidos neste setor sdo notaveis e foi possivel observar de perto este aspeto
com a integra¢do e o envolvimento no departamento de RH. A alta rotatividade leva ao
esfor¢o continuo de recrutamento, com o intuito de atrair candidatos que vao ao encontro
dos valores e da cultura organizacional, bem como as exigéncias inerentes as fungdes. O
leque de fungdes necessarias dentro de um hotel, desde pessoal da limpeza até ao atendi-
mento direto ao cliente, aumenta a complexidade da selegdo, necessitando de diferentes

critérios para cada funcdo a desempenhar.
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A capacidade das organizagdes reterem talento ¢ essencial, dado que a exigéncia esta cada
vez mais alta por parte dos hdspedes e existe a necessidade das equipas estarem cada vez

mais envolvidas.

Outro dos desafios presentes ¢ a adaptacdo as novas tecnologias que tém influenciado e
alterado a dinamica do setor hoteleiro. A necessidade de encontrar um equilibrio entre o
fator humano, caracteristico do setor, e a utilizagdo da eficiéncia das solugdes tecnologi-

cas ¢ crucial para manter a qualidade do servigo.

Em suma, os RH exercem um papel fundamental na hotelaria, sendo que o processo de
recrutamento e sele¢do acaba por ser aplicado um pouco por todos os elementos, maiori-
tariamente em cargos de direcdo e chefias, no que toca a construcao de equipas. Os desa-
fios inerentes a esta 4rea abrangem a inovagao e a capacidade de adaptagdo para garantir
a continuidade do sector e a qualidade das experiéncias oferecidas, sustentando o su-

cesso das empresas hoteleiras e a competitividade do mercado.
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