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Resumo

O setor turistico € uma industria de grande impacto em Portugal e, especialmente, no
Algarve. Este setor tem vindo a crescer cada vez mais ao longo dos anos, sendo a principal
atividade economica da regiéo.

O capital humano € portanto, uma das maiores fontes de vantagem competitiva das
organizacOes e por isso, é necessario geri-lo, motiva-lo e incentiva-lo, disponibilizando Ihe
todas as ferramentas e recursos necessarios para que possa contribuir positivamente para o

desempenho e sucesso organizacional.

As préticas de Gestdo de Recursos Humanos devem garantir o sucesso organizacional

atraves do envolvimento dos colaboradores na estratégia e objetivos organizacionais.

As empresas devem apostar na formacdo dos seus colaboradores que comeca no
acolhimento e integracdo para que o desempenho seja eficaz e as organizagdes se destaquem

em relacdo a concorréncia.

O presente trabalho objetiva descrever as atividades desenvolvidas durante o estagio
curricular no Jupiter Algarve Hotel. Mostra também o projeto desenvolvido, que consiste na
otimizagdo do manual de acolhimento e integracdo e na criagdo de propostas de acdo de
formacéo inicial condizentes para os colaboradores.

Salienta-se que o processo de acolhimento, integracdo e socializacdo bem como as acfes de
formacédo inicial promovem a mudanc¢as nos comportamentos e atitudes dos individuos e,
consequentemente, permitem as empresas obter melhores desempenhos, mais rentabilidade

do capital humano e o sucesso organizacional.

Palavras-chave: Recursos Humanos, Hotelaria, Acolhimento, Integracdo e Socializacdo e

Formacdo Inicial.



Abstract

The tourism sector is an industry of great impact in Portugal, especially in the Algarve.
This sector has been growing through the years and is the region’s biggest economic

activity.

Human capital is one of the largest sources of competitive advantage in any
organization and therefore there is a need to manage it, motivate it and incentivize it,
allowing access to every tools and resources required to contribute positively to its

performance and organizational success.

Human Resources management should guarantee organizational success by inviting

collaborators to involve themselves in the organization’s strategy and objectives.

Companies should bet on its collaborators training and focus on Reception and
Integration, so that its organizational practice is efficient and stands out among its
competitors.

This present study objectively wishes to list all activities occurred during a curricular
internship at Jupiter Algarve Hotel. It also shows the developed project, which
examples the optimization of the Reception and Integration Manual and the creation of
adequate action proposals to Initial Training for its collaborators

It is important to emphasize that the Reception, Integration and Socialization process
along with any Initial Training actions, promote changes on the attitude and behaviour
of individuals and consequently, allow companies to obtain better results, better human
capital profitability and better organizational success.

Keywords: Human Resources, Hospitality, Reception, Integration, Socialization and

Initial Training.
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Introducéo

O trabalho que se segue foi criado no Ambito do Mestrado de Gestdo de Recursos
Humanos da Faculdade desenvolvido pela Faculdade de Ciéncias Humanas e Sociais
(FCHS) e pela Escola Superior de Gestdo, Hotelaria e Turismo (ESGHT), ambas da
Universidade do Algarve.

Apos a conclusdo do 1° ano de mestrado, a discente optou por fazer um estagio
curricular com duracdo de 1260 horas, cerca de oito meses.

O estégio curricular procurou em consonancia com a instituicdo referida, interligar a
componente tedrica do 1° ano do Mestrado em Gestdo de Recursos Humanos com a
aplicacdo da componente pratica em contexto de trabalho. O estagio iniciou-se em
Setembro de 2018 e terminou em Maio de 2019. Decorreu no Departamento de
Recursos Humanos do Jupiter Algarve Hotel, pela supervisdo da Responsavel pelo
Departamento de RH, a Sr.2 Carla Ramos e sob a orientacdo do Professor Doutor

Joaquim Pinto Contreiras.

O principal motivo da escolha do Jupiter Algarve Hotel para a realizacdo deste estagio
prendeu-se com a sua notoriedade enquanto grupo hoteleiro que se encontra em
expansdo. O Jupiter Algarve Hotel é um hotel de 4 estrelas, o primeiro dos quatro hotéis
que hoje fazem parte do Jupiter Hotel Group, que se encontra presente no mercado
nacional desde Marco de 1968, com a unidade hoteleira sedeada na Praia da Rocha, em

Portiméo.

O grupo destaca-se pelo conceito inovador e diferenciador, apresentando os seus hotéis
com um design tematico, baseado nos mais altos padrdes de qualidade, onde a Missao e
Visdo assentam na garantia de satisfacdo plena dos clientes de forma consistente,

sustentavel e garantindo ser a sua primeira escolha.

O presente trabalho relata o percurso desenvolvido durante o estagio, nomeadamente, as
atividades desenvolvidas e o projeto de melhoria implementado na empresa. O projeto
incidiu na otimizacdo dos manuais de acolhimento e integracdo existentes para 0s
colaboradores, na criacdo dos mesmos em formato digital e na producédo de propostas de

acao de formacao inicial condizentes.

Relativamente a estrutura do presente trabalho, este € composto por quatro capitulos.



Num primeiro momento, no Capitulo I, € apresentada uma revisdo bibliografica sobre

0s temas que sustentam este trabalho.

O segundo momento tem inicio no Capitulo I, onde é apresentada uma caracterizagdo
ndo s6 do Jupiter Algarve Hotel como de todo o grupo uma vez que funciona de forma
integrada. Neste sdo referidas a misséo, visdo, valores do grupo e um organograma da
entidade de acolhimento, assim como, uma analise SWOT (Strengths, Weakness,

Opportunities e Threats) do contexto interno e externo do Jupiter Algarve Hotel.

No Capitulo Ill, é feita uma descricdo dos Recursos Humanos (género, idades,
habilitacdes literarias, tipo de contrato, entre outras); sdo relatadas as atividades
desempenhadas no estagio e apresentados os contributos do estagio para ultrapassar as

principais limitagdes.

Num momento final, o Capitulo 1V, comeca com uma componente tedrica, onde sao
apresentados autores que estudam o planeamento de um projeto. Esta informacéo
interliga-se posteriormente, com a componente pratica realizada no estagio, a descrigdo

do projeto desevolvido.

Por fim, sdo apresentadas as conclusdes finais que refletem todo o percurso do estagio e
as referéncias bibliograficas utilizadas na producéo do relatorio sustentando assim, todo

o trabalho realizado.



CAPITULO I - Enquadramento Tedrico

O Setor Hoteleiro em Portugal e no Algarve

O turismo é uma industria de grande impacto em Portugal e, especialmente, no Algarve
uma vez que é a principal atividade econdmica da regido. A inddstria hoteleira tem
vindo a crescer cada vez mais ao longo dos anos, e por isso, é essencial que as préaticas

organizacionais sejam eficazes e organizagdo obtenha sucesso.

A Organizacdo Mundial do Turismo (OMT) descreve o turismo como “o conjunto das
atividades desenvolvidas por pessoas durante as viagens e estadias em locais fora do seu
ambiente habitual por um periodo consecutivo que ndo ultrapasse um ano, por motivos
de lazer, de negocios, entre outros” e como sendo um “deslocamento voluntério e
temporéario do homem fora da sua residéncia habitual, por uma razdo diferente que a de

exercer uma atividade remunerada”.

De acordo com o Turismo de Portugal, o setor do turismo € a maior atividade
econdmica exportadora do pais, sendo responsavel, em 2018, por 51,5% das
exportacOes de servicos, 18,6% das exportacdes totais e por 29,2% das exportagdes de
bens, tendo as receitas turisticas registado um contributo de 8,2% no PIB portugués. Foi
também responsavel pelo aumento de emprego com um peso de 6,7% na economia
nacional, que representa 328,5 mil empregos em 2018. Em 2017, todas as regides de
Portugal apresentaram um crescimento significativo, com destaque para a regido dos
Acores (+16%), do Centro (+15%) e do Alentejo (+12%).

De acordo com o plano de acdo para o desenvolvimento do turismo em Portugal,
Portugal encontra-se em 26° lugar no ranking mundial em receitas turisticas, de acordo
com a OMT, em 9° lugar no ranking UE 28 da Eurostat em dormidas de residentes no
estrangeiro e em receitas turisticas e em 20° lugar dos destinos mais competitivos do

mundo de acordo com o forum econdmico mundial.

Em 2018, Portugal registou quase 25 milhdes de hospedes e 66,1 milhdes de dormidas
em comparagdo, com 2016, em que registou mais de 19,1 milhdes de hospedes e 53,5

milhdes de dormidas.

Percebe-se, portanto, que as estatisticas provam o crescimento do turismo em Portugal,
e, em consequéncia, também a oferta turistica aumenta. Em 2018, registou-se um

aumento de 5,4% em alojamentos turisticos e de 2,6% nos quartos e camas.



De acordo com o Instituto Nacional de Estatistica (INE), o setor do alojamento turistico
registou 2,7 milhdes de hospedes e 7,1 milhGes de dormidas em junho de 2019,

aumentando +9,7% e +5,6%.

Outro fator positivo, de acordo com o Turismo de Portugal, é o facto de Portugal atingir
pela primeira vez a lideranca mundial em termos de qualidade das infraestruturas
turisticas, de acordo com o Relatério de Competitividade no Turismo de 2019 do Férum
Econdmico Mundial (World Economic Férum, WEF). Neste relatério é anunciado que
Portugal é o 12° pais mais competitivo no que ao turismo diz respeito, depois de em

2017 ja ter atingido o 14.° lugar.

Em 2019, Portugal surge também no 1° lugar ao nivel mundial na componente de
infraestruturas turisticas (que avalia a qualidade da oferta turistica), ultrapassando paises
como Austria, EUA ou Espanha (Turismo de Portugal, 2019).

Em Portugal, o Algarve, é uma das principais regides turisticas juntamente com Lisboa
e Madeira. A regido do Algarve registou, em 2016, cerca de 18 milhdes de dormidas e
3,9 milhdes de hdéspedes. Em 2018, o Algarve registou 18,8 milhdes de dormidas e 4,2
milhdes de hospedes, um aumento de 4 milhdes de dormidas e de cerca de 1 milh&o de

hospedes, em comparacédo a 2016.

Gestdo de Recursos Humanos

A Gestdo de Recursos Humanos a semelhanca com outras areas do conhecimento tem
vindo a evoluir. Atualmente, os Recursos Humanos sdo uma das areas mais importantes,
uma vez que as organizaces mais bem-sucedidas sdo as que utilizam de forma mais

eficaz os seus recursos humanos (Vardarlier, 2016).

A GRH consiste na gestdo de capital humano nas empresas e inclui vérias atividades
tais como: recrutamento e selecdo, descricdo e andlise de funcdes, formacdo e
desenvolvimento, gestdo de carreiras, gestdo e avaliacdo de desempenho, e

compensacao (Pfeffer, 1998, cit in Veloso & Rodrigues, 2013).
Para Tavares (2010) a evolucédo da Gestdo de Recursos Humanos remete para 5 fases:

s A 12 fase (1900 — 1940) é focada na administracéo de pessoal, nas admissoes,

remuneracOes, formacéo e na disciplina;



s A 22 fase (1950 — 1960) remete para a gestdo de pessoal e tem foco no
planeamento, admissdes, remuneragdes, formacdo, avaliacao, analise de funcdes,
comunicagéo e na acéo social,

s A 32 fase (1970 — 1980) remete para a gestdo de recursos humanos e destaca a
selecdo, processamento de salarios, formacéo e a acdo social;

s A 4 fase (1981 - atualidade) consiste na gestdo estratégica de recursos
humanos, tem foco na subcontratacdo de atividades tradicionais, no
desenvolvimento do capital humano, na facilidade de acesso ao conhecimento e
na construcdo e qualidade das relacdes.

s A 5% fase (1990 — atualidade) abrange e integra todos os papéis referidos

anteriormente, tem foco na valorizagéo das pessoas e na mudanca.

Cowling e Mailer (1998) defendem que um bom departamento de recursos humanos é
aquele que tem a capacidade de desempenhar Varios papéis e que no minimo um
profissional de recursos humanos deve ser especializado e estar atualizado em areas
como: processos de recrutamento, selecao, formacao, relacbes laborais, remuneracao e

atividades sociais.

Vardarlier (2016) acrescenta que para alcancar o sucesso organizacional, a organizagédo
deve beneficiar as competéncias e potencialidades do capital humano através do
planeamento, da organizacdo, da fungéo de pessoal, da lideranca e do controlo. Para o
autor o planeamento deve determinar os padrBes e os objetivos utilizados para melhorar
os procedimentos e fazer previsGes. Na organizacdo, a empresa deve atribuir tarefas
especificas e estabelecer departamentos. A funcdo de pessoal remete para o
recrutamento, treinamento e para o desenvolvimento dos trabalhadores. Devem ser
determinados padrbes de perfil, de avaliacdo de desempenho e de recompensas. A
lideranca acentua nos fatores motivacionais que promovem a eficacia do desempenho
dos trabalhadores. J& o controlo remete para a determinacdo de metas e padrfes de
negécio (Vardarlier, 2016).

Segundo Monteiro (2012) o capital humano é um bem precioso e por isso, as
organizacOes devem apostar no seu desenvolvimento para alcancar reconhecimento e

notoriedade.



Recrutamento e Selecéo

Cowling e Mailer (1998) afirmam que o recrutamento e selecdo remetem para dois
processos complementares do emprego que tém impacto a curto e longo prazo na
eficacia organizacional. Os autores defendem que a responsabilidade do recrutamento e
selecdo deve ser partilhada pela gestdo de linha e pela funcéo pessoal. Ao departamento
de pessoal compete a fungéo de aconselhar quais as melhores praticas e técnicas, prestar
apoio e aconselhamento profissional, enquanto a gestdo de linha, decide quem deve ou
ndo, ser empregado nos departamentos. Para que este processo seja eficaz a gestdo de
linha deve ter formacdo em selecao, isto €, na gestdo de entrevistas para que se evitem

mas decisdes de contratacao.

Para Marras (2017) o recrutamento e selecdo (R&S) consistem na captacao e triagem de
profissionais no mercado e na selecdo e encaminhamento de profissionais para a

empresa.

Caetano e Vala (2007) referem que o recrutamento remete para a fase em que a empresa
atrai potenciais candidatos, enquanto a selecdo remete para todo o processo desde a

chamada dos potenciais candidatos até a decisdo da admissdo dos mesmos na empresa.

Assim, e segundo a informacdo apresentada anteriormente, percebe-se que 0 processo
de recrutamento e selecdo é aquele que permite verificar se o candidato se adequa ou

ndo ao perfil necessario para ocupar a vaga disponivel.

A decisdo de empregar alguém é uma decisdo muito significativa tanto para a
organizacao quanto para o individuo podendo os custos ser entendidos mediante as trés
pespectivas que seguem (Cowling & Mailer, 1998).
1. Custos despendidos na publicidade, testes, entrevistas e colocagoes;
2. Custos salariais diretos, beneficios indiretos, custos de adequacdo do espaco,
equipamento e ou servigos de apoio;
3. Custo potencial de uma ma decisdo, custos para a empresa no caso de o

individuo ndo se ajustar ao posto de trabalho;

Cowling e Mailer (1998) defendem que quando se trata de preencher uma nova vaga na
empresa, a pesquisa de candidatos deve partir do interior da mesma uma vez que
permite aos colaboradores j& vinculados, promocdes e ou progressdes de carreira ao

mesmo tempo que, ndo Se menospreza o potencial existente.



O recrutamento € um conjunto de procedimentos que pretende atrair candidatos
qualificados para uma area especifica no intuito de preencher as necessidades de

recursos humanos da empresa (Chiavenato, 2004).

Outros autores acrescentam que o recrutamento refere-se ao processo e as varias fases
de pesquisa de candidatos mais adequados para corresponder as necessidades da

empresa (Cowling & Mailer, 1998).

Para Cowling e Mailer (1998) o recrutamento remete para 0s processos e diversas fases
de pesquisa de candidatos adequados para a empresa. Devem portanto, estar
preenchidas trés condicdes prévias antes de se iniciar a procura dos candidatos:
1. Deve ser confirmada a necessidade de preencher a vaga;
2. Deve ser feito um enquadramento ou planeamento de recursos humanos para
verificar a situacdo global;
3. Adequar a especificacdo e fazer uma anélise ao posto de trabalho ao qual que

remete para a vaga.

As fontes de recrutamento sdo as instancias que devem ser exploradas na procura de
recursos humanos para fornecer o processo seletivo da empresa. As fontes de
recrutamento mais utlizadas sdo (Marras, 2017):

¢+ Prospecdo interna;

¢+ Antigos colaboradores da empresa;

+ Candidaturas espontaneas;

+«+ Candidaturas recomendadas pelos colaboradores internos;

% Empresas de recrutamento;

¢+ Fbruns de Emprego;

% Agéncias governamentais.

Dependendo do tipo de fonte a ser utilizada na procura de recursos (candidatos), o

recrutamento pode ser interno, externo e misto.

O recrutamento interno € aquele que € feito com recursos aos dados e quadros existentes
na organizacgdo pelos Recursos Humanos da propria empresa. Ja o recrutamento externo,
é aquele que é feito por empresas de recrutamento externas para atrair candidatos que

estdo fora da empresa (Michel, 2007).

O recrutamento interno apresenta vantagens e desvantagens, conforme evidenciado na

tabela abaixo apresentada.



Recrutamento interno

Vantagens Desvantagens

Baixo custo; — Auséncia de novas ideias;
Mais répido;
Cria sentido de justica visto que oferece

— Possibilidade de conflitos internos;

oportunidade de crescimento e valorizagdo | — Mantém inalterado o capital humano da
aos colaboradores da empresa; empresa,

Rentabiliza  investimentos  feitos na | — Mantém e conserva a cultura existente na
formagéo; empresa.

Promove a motivacdo e encoraja o

desenvolvimento profissional dos

colaboradores da empresa.

Tabela 1 - Vantagens e Desvantagens do Recrutamento Interno.

Fonte - (Elaborado pela autora, adaptado de Michel (2007); Antunes, Nascimento, Toledo e Cunico (2016)).

Cardoso (2005) acrescenta, no que remete para as vantagens, que o recrutamento interno
pressupde a valorizacdo dos recursos humanos uma vez que da a oportunidade de
progredir e evoluir aos colaboradores ja existentes na empresa. Consequentemente,
estimula a sua motivacdo para 0 auto-aperfeicoamento e nova aquisicdo de
competéncias. O autor refere ainda que este tipo de recrutamento permite minimizar os
riscos de inadaptacdo sendo por isso, 0 mais viavel, para as empresas que preferem

investir na formagao continua dos colaboradores ja colocados.

Se por um lado existem vantagens, por outro, existem algumas desvantagens apontadas
pelo autor. Cardoso (2005) refere que o facto de se considerar que havera sempre
alguém na empresa capaz de assumir postos de maior responsabilidade, ¢ uma
conviccdo que pode levar a diminuicdo das exigéncias do perfil pretendido

negligenciando assim a eficécia.

Contrariamente e como se pode verificar na tabela abaixo anunciada, existem também

vantagens e desvantagens no recrutamento externo.




Recrutamento externo

Vantagens Desvantagens
Introduz novos talentos; — Custos altos;
Enriquece a empresa com novas | — Tempo de espera;
experiéncias e métodos profissionais; | — Menos seguro pois a empresa ndo conhece 0
Aumenta o capital intelectual com candidato;
novos conhecimentos; — Afeta a motivagdo dos colaboradores existentes
Renova a cultura organizacional. na empresa,;
— Exige técnicas de socializacdo organizacional
para 0s novos funcionarios.

Tabela 2 - Vantagens e Desvantagens do Recrutamento Externo.

Fonte - (Elaboragdo prépria, adaptado de Michel (2007); Antunes, Nascimento, Toledo e Cunico (2016)).

O processo de selecdo inicia-se na sequéncia do processo de recrutamento. A selecdo
consiste na escolha dos candidatos mais apropriados as necessidades do cargo e da

empresa, funcionando como uma espécie de filtro.

Para Chiavenato (1999) a selecdo funciona como um filtro visto que permite que a
empresa escolha apenas os candidatos que manifestam caracteristicas desejaveis a
organizacgao possam ingressar na mesma. Representa portanto, uma ferramenta essencial
de gestdo de pessoas uma vez que permite identificar os individuos que possuem o
perfil desejado pela anélise e descri¢cdo do cargo.

Segundo Werther e Davis (1983, cit in Antunes, Nascimento, Toledo & Cunico, 2016) o
processo de selecdo abrange mecanismos especificos que permitem avaliar as
competéncias, o potencial e o conhecimento de cada candidato. Este processo permite

aos RH identificar quais os candidatos mais adequados a funcéo.

Segundo Elgenneni (2009, cit in Antunes, Nascimento, Toledo & Cunico, 2016) os
formularios de emprego, 0s testes e as entrevistas sdo 0s meios de avaliacdo mais
utilizados para avaliar e comparar as qualificacbes. Para a autora os formularios de
emprego permitem excluir logo numa fase inicial os candidatos que ndo tem certos
requisitos exigidos para a vaga, como por exemplo, experiéncia profissional minima ou
idade e formacédo especifica. Os testes permitem avaliar aptidGes necessarias para o

cargo e permitem recolher informacdo acerca do candidato que ndo esta expressa no




curriculo (e.g., testes de inteligéncia ou de personalidade). Ja as entrevistas permitem o

contato direto entre o contratante e a candidato.

Acolhimento e Integracao

O processo de acolhimento e integracdo é uma das praticas mais importantes numa
empresa. Para um individuo recém-chegado a uma empresa, 0 processo de admissao,
afigura um periodo de aprendizagem de novas tarefas associadas a uma nova fungéo e a
um novo papel social. Esta nova realidade desperta, em muitos dos casos, ansiedade aos
recém-chegados uma vez que os individuos sdo predispostos a uma realidade
desconhecida (Caetano & Vala, p.312, 2007).

Percebe-se portanto que, para evitar este tipo de sentimento, a empresa deve, preparar
previamente todo o material e informagdo necessaria com vista a proporcionar aos

novos membros, um bom acolhimento.

Os programas de acolhimento devem ser preparados com vista a fornecer,
gradualmente, ao recém-chegado, informacGes sobre as exigéncias do novo cargo,
evitando sobrecarrega-los, e assim, minimizar a sensacdo de ansiedade e seguranca
(Caetano & Vala, p.312, 2007).

Watts — Davies (1983, p.14, cit in Caetano & Vala, p.312, 2007) refere que antes de
qualquer empresa elaborar um plano de acolhimento, devem ser considerados oS
seguintes aspetos:

+ Qual a informacdo a dar sobre a empresa, equipa de trabalho e cargo;

+¢+ Selecionar quem iré dar essa informacéo;

% Quando se deve dar a informacdo (se antes da admissédo, no primeiro dia ou

posteriormente nos dias seguintes).

Teodoro (2017, pag.13), realca que o processo de integracdo abrange trés aspetos
essenciais para o novo colaborador, sendo estes:
¢+ Acolhimento: remete para a rece¢do do novo colaborador e para a familiarizacéo
deste com a organizacdo, envolve a apresentacdo do espaco fisico e colegas de
trabalho, dos procedimentos, das politicas entre outros;
+«» Aprendizagem (treinamento): envolve a transmisséo de

conhecimentos/habilidades necessarios para o desempenho das funcdes;
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+ Resultados: envolve a apresentacdo dos resultados esperados/ objetivos por
alcancar (habilidades, conhecimentos, atitudes e comportamentos esperados),
tanto ao nivel do setor onde atuara quanto no &mbito da organizagdo como um

todo.

Carvalheiro (2011, pag.62) refere que os processos de integracdo dos novos membros
nas organizagdes podem assumir diversas formas independentes ou complementares:
= Distribuicdo de manuais de acolhimento, de boa conduta e ou de higiene e
seguranca;
= Turn around interno que consiste em visitas guiadas pela empresa permitindo ao
colaborador recém-chegado conhecer os diferentes Departamentos;

» Formacdes de acolhimento e integracao.

Sdo vérias as estratégias que 0s Recursos Humanos podem utilizar para acolher e
integrar os novos colaboradores. Machado (2013) apresenta alguns métodos de
integracédo, sendo estes:

= Apresentacdo de videos (a distancia on-line ou presencialmente);

= Reunides com representantes dos diferentes Departamentos/Seccdes;

= Tour interno pela organizacao;

= Elaboracdo de um manual de integragéo.

Caetano e Vala (p.312, 2007) referem que estudos sobre o tema acolhimento tém
revelado que um bom programa de acolhimento, aquele que é planeado e implementado

estrategicamente, tem beneficios para os individuos e organizagdes.

O programa de formacdo do 1° dia na organizagdo sugerido pela autora pode ser
analisado na tabela que é apresentada abaixo. Os autores apresentam uma sequéncia
cronoldgica onde se pode visualizar as horas e respetivas acdes a desenvolver assim
como a instrugdo correspondente e quem deve orientar as respetivas agdes (D/TRH —
Diretor/ Técnico de Recursos Humanos ou SHD — Superior Hierarquico Direto).
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Horas Acdes a Desenvolver Instrucéo Orientador
09:00 Boas Vindas e Rececdo
09:15 | Apresentacdo da Empresa: | - Historia;
- Missdo, Obijetivos;
i . D/TRH
- Funcionamento, Organograma;
- Negdcio, Atividades, Mercado;
- Implantacdo, disperséo geogréfica.
10:00 Visionamento de um filme sobre a empresa
10:30 Intervalo para o café
11:00 | Normas Internas de - Legislacdo Laboral, A.E., A.C.T.V (entrega de
Funcionamento: exemplar);
- Normas disciplinares e regulamentos internos (entrega
de exemplar);
- Politica de remuneracdo e regalias sociais;
- Higiene e Seguranca no Trabalho.
D/TRH
12:00 | Informagdes gerais: - Refeitorio;
- Transportes;
- Instalagdes sanitarias/ balnearios;
- Marcacdo do ponto/ cartdo de identificag&o.
12:30 | Formalidades - Leitura e assinatura do Contrato de Trabalho (dar um
administrativas: exemplar);
- Preenchimento de varios formularios.
13:00 Almogo
14:00 | Apresentacao ao superior - Posicionamento na Estrutura;
hierarquico direto: - Informac@es sobre 0 Posto de Trabalho e Funcgdes a D/TRH
Desempenhar;
- Conhecimentos do Plano de Formag&o.
14:30 Apresentacdo as outras hierarquias
15:00 Apresentacdo aos colegas
SHD
15:30 Visita geral as instalacdes
16:00 | Integracdo no Posto de - Prevencdo e Seguranca;

Trabalho:

- Especificidades do Posto de Trabalho.

Tabela 3 - 12 Dia na Organizagdo.

Fonte - (Elaboragéo prépria, adaptado de Caetano & Vala, p.313, 314, (2007)).
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A autora sugere que no primeiro dia do recém-chegado a empresa, esta deve-lhe

facultar, um programa de formacéo consistente e objetivo.

Young e Lundberg (1996, cit in Caetano & Vala, p.312, 2007) acrescentam que deve ser
dado mais enfase ao que é mais importante para o recém-chegado invés do que é
importante para a organizagdo, 0s autores sugerem que a empresa se foque na questéo
emocional afirmando que a empresa deve-se preocupar em fazer com que o recém-

chegado se sinta bem apoiado ao nivel emocional.

Socializacdo Organizacional
Apds a cessacdo dos processos de recrutamento e de selecéo, € necessario assegurar que

0 novo membro da organizacdo, seja acolhido e integrado da melhor forma possivel.

O processo de socializacdo € uma das fases mais importantes do recrutamento uma vez
que é através das estratégias de integracdo do recém-chegado que os valores
organizacionais € 0s comportamentos desejados sdo transmitidos pela organizacéo e
interiorizados pelos recém-chegados (Almeida, 2004).

A socializacdo caracteriza-se como “o processo através do qual o individuo aprende os
valores, as competéncias, 0s comportamentos esperados e 0 conhecimento essencial
para assumir um papel organizacional e participar como membro pleno da organizacao”
(Louis, 1980, pp.229-230, cit in Rego, Cunha, Gomes, Cunha Cardoso & Marques,
2015).

Para os autores a socializacdo abrange 3 planos para os individuos, sendo estes, a
aquisicdo de comportamentos adequados no intuito de desempenhar eficazmente a sua
funcdo, o desenvolvimento de competéncias e capacidades relacionadas com o trabalho

e 0 ajustamento aos valores e normas da organizacdo (Rego et al., 2015).

Cooper-Tomas e Anderson (2006, cit in Rego et al.,, 2015) acrescentam que a
socializacdo implica mudangas tanto nas competéncias do individuo quanto nos
conhecimentos, nas capacidades, nas atitudes, nos valores e nos relacionamentos. Os
autores defendem que estas mudancas permitem aos individuos formar o sentido da

envolvente e da sua relacdo com a mesma.

Percebe-se portanto, que socializacdo remete para a aprendizagem da cultura

organizacional, com a aprendizagem das matérias especificas para cada funcdo a
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desempenhar, das politicas e linguagem do cargo e/ou da organizacdo (Cooper-Tomas e
Anderson, 2006, cit in Rego et al., 2015).

Segundo os varios autores o processo de socializacdo pode ser definido por 3 fases,
sendo estas (Rego et al., 2015):

1. O pré-ingresso (ou socializacdo antecipatéria) abrange o processo de selecéo e
ocorréncias anteriores, remetendo para as nogdes e pespectivas que 0S
individuos tém da organizacdo. E na fase de recrutamento e selecdo que a
empresa faculta aos candidatos a informacdo sobre as suas politicas, condigdes
de trabalho, remuneracdes e oportunidades de carreira que oferece.

2. O encontro remete para 0 momento em que o individuo assume as suas novas
funcdes. E neste periodo que o recém-chegado aprende as competéncias
necessarias ao exercicio das fungdes, recebe ensinamentos mais concretos acerca
da cultura organizacional e compreende o que dele é esperado. Esta fase assume
grande relevancia pois é onde o recém-chegado tem as primeiras interacdes com
a equipa de trabalho e no caso dos individuos menos experientes, € 0 momento
onde se pode reduzir as incertezas e a ansiedade. E portanto, a fase onde o laco
afetivo com a organizacdo se comeca a desenvolver.

3. A metamorfose € 0 momento em que 0 hovo membro j& internalizou as normas
da empresa e grupo de trabalho, compreende e aceita as normas, sente-se
confiante na execucdo das suas fungdes com sucesso e compreende o sistema de
valores da organizacdo. Quando a metamorfose ndo ocorre, ha a possibilidade de
abandono da organizacdo, o desconforto pessoal e os conflitos indesejaveis sdo

mais provaveis.

Segundo Almeida (2004) a socializacdo organizacional caracteriza-se pela forma como
a organizacdo transmite ao recém-chegado o seu modo de pensar e agir. Proporciona ao
recém-chegado a reducdo da impressdo de papéis e em consequéncia, 0 aumento da
seguranga. Assume-se COMO UM Processo cria para a equipa ou organiza¢do uma maior
uniformidade comportamental entre os membros, desenvolve uma base para o
entendimento, para a colaboracéo entre pares/ equipas e reduz o potencial de conflitos
(Gontijo, 2008).

O processo de socializacdo permite aos novos individuos adquirir informagdes sobre o
ambiente do qual passam a fazer parte, a0 mesmo tempo que transmite a organizagéo
informacdes de outros ambientes onde estes individuos ja permaneceram (Almeida,

2004).
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De acordo com Almeida (2004) um programa de integracdo para ser eficaz deve

englobar 7 fases tal como se verifica na informacéo apresentada na figura que se segue.

. Encontro coma
Boas-vindas . .
L chefia e os colegas Preenchimento de
oficiais ao .
da unidade documentos
colaborador .
organizacional
~ Visita as Transmissao
Introducdo dos . ~ . ~
~ instalagOes da informacdo acerca
deveres da funcao v
empresa das politicas

Seguimento do
processo

Figura 1 - Fases do Programa de Integragdo.

Fonte - (Elaboragdo prépria, adaptado de Rego, Cunha, Gomes, Cunha Cardoso & Marques, p.346, 347, (2015)).

Manual de Acolhimento

Atualmente sdo cada vez mais, as organizagdes que utilizam o manual de acolhimento
como instrumento estratégico nas politicas de gestdo empresarial. Assume-se por ser
uma ferramenta indispensavel na Gestdo dos Recursos Humanos uma vez que atua
como um instrumento facilitador nos processos de Acolhimento e

Integracdo/Socializacdo dos recém-chegados a organizacao.

Os manuais de acolhimento devem ser objetivos e atrativos, deve-se portanto, evitar
descriches exaustivas. Os mesmos devem remeter para a organizacdo e setor de
atividade em que o individuo se vai inserir e permitir a sua integracéo de forma rapida e
eficaz (Almeida, 2004 & Rego et al., 2015).

O manual de acolhimento deve englobar, aspetos tais como, a cultura organizacional, as
normas e comportamentos a seguir, de uma forma geral, deve incluir todas as
informacdes que a organizacdo considera como indispensaveis para integrar 0s novos

colaboradores (Carvalheiro, 2011).
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Os autores sugerem que no manual de acolhimento devem constatar algumas

informac0des essenciais, tal como se pode visualizar na tabela abaixo apresentada.

Almeida (2004) Rego, Cunha, Gomes, Cunha Cardoso & Marques
(2015)
1. Carta do Administrador ou Presidente; 1) Mensagem do responsavel méaximo da

organizagéo;

2. Apresentacdo da organizacéo; 2) Organograma da organizacao;

3. A Informacéo na organizacdo: 3) Produtos e servigos da organizagao;

a) Tipos de redes de comunicacao;

4) Mapa da organizacdo/departamentos;
b) PublicacGes periddicas; ) Map g ¢ P

c) Caixa de sugestdes; 5) Termos chave da organizagao/funcgéo;

d) Politica de qualidade; 6) Codigo de ética da organizacio;

e) Critérios e normas da organizacao;
7) Politicas da organizag&o;

8) Objetivos da funcéo;
4. Politicas de higiene e satde no trabalho; 9) Mapa de férias;
5. O dia-a-dia na organizacéo; 10) Plano de compensagdo e outros beneficios;
6. Horarios de trabalho; 11) Avaliacdo de desempenho;
7. Marcagdo de ponto; 12) Plano de carreiras;
8. Faltas justificadas; 13) Programa de formacao da organizagéo;
9. Feriados; 14) Requisicdo de material e reembolso de despesas;
10. Refeitorio; 15) Lista telefonica e eletrénica interna;
11. Deslocagdo em servico. 16) Procedimentos de seguranca e emergéncia.

Tabela 4 - Propostas de Conteudo do Manual de Acolhimento.

Fonte - (Elaboragdo prépria, adaptado de Almeida, p.205, (2004) & Rego, Cunha, Gomes, Cunha Cardoso &
Marques, p.348, (2015)).

Formagéo e Desenvolvimento

Rego, Cunha, Gomes, Cunha Cardoso e Marques (p.425, 2015) defendem que o
desenvolvimento remete para uma panoplia de atividades a longo prazo enquanto a
formagdo tem um horizonte temporal mais curto. Os autores defendem que
desenvolvimento engloba todas as atividades que enriquecem as capacidades
individuais em consondncia com o0s objetivos e necessidades da organizacdo (e.g.,
sucessdo da empresa ou planos estratégicos). Ja a formacdo destina-se a preencher

falhas especificas relacionadas com determinada fungé&o.
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Christian-Carter (2002, cit in Rego, Cunha, Gomes, Cunha Cardoso & Marques, p.425,
2015) conclui que a formacéo €, portanto, uma das atividades do desenvolvimento, ou

seja, é através da formacdo que existe desenvolvimento sendo esta a sua relagéo.

Formacéo Inicial nas Empresas

A formacado inicial geral é obrigatdria, ocorre durante o periodo experimental e inicia-se
ao trabalhadores que iniciam fungbes puablicas, visando contribuir para a
consciencializacdo dos valores de servico publico e das especiais caracteristicas do

desempenho de fungdes publicas (Art.7°, n° 1).

A formacéo inicial especifica destina-se a aquisicdo de competéncias indispensaveis ao
inicio qualificado de uma atividade profissional e é realizada através de um programa
adequado de formacao (Art.7°, n® 2). Esta formacdo pode ser desenvolvida numa fase
anterior a admissdo, como condi¢cdo da mesma, ou numa fase posterior a admissao,

integrando o periodo experimental (Art.7°, n° 3).

Segundo Buckley e Caple (2003, cit in Rego, Cunha, Gomes, Cunha Cardoso &
Marques, 2015) a formacdo define-se como o “conjunto de experiéncias de
aprendizagem planeadas por uma organizacdo, com o objetivo de induzir uma mudanca
nas capacidades, conhecimentos, atitudes e comportamentos dos empregados no
trabalho”.

A implementacdo de acbes de formacdo nas empresas permite aos recém-chegados
aumentar o seu nivel de competéncia, desempenho e consequentemente, a
produtividade. As a¢des formativas permitem ainda diminuir o desperdicio de tempo e
de recursos na medida em que os trabalhadores ficam devidamente preparados, assim
como os acidentes de trabalho (Rego, Cunha, Gomes, Cunha Cardoso & Marques,
2015).

Segundo Franca (2013, cit in Pereira & Ramos, 2018) a participacdo dos individuos nas
acOes formativas proporciona beneficios a varios niveis. As a¢cdes formativas aumentam
a capacidade de adotar novas tecnologias e métodos em contexto de trabalho, melhora a
motivacao e a aspiragéo dos trabalhadores e proporciona melhor superviséo visto que 0s
trabalhadores bem formados necessitardo de menos supervisao, 0 que constitui uma

mais-valia para a organizacgéo a nivel de tempo e esforco.
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Quintas (2005) caracteriza o desenvolvimento das a¢cdes de formacao nas organizacoes
em 5 fases, sendo estas:

1. Estabelecimento da orientacdo geral (do pré-diagnostico a explicitacdo da
politica de formacéo);
O levantamento das necessidades de formacao;
A elaboracdo da proposta de acao formativa (realizar um plano de formacao);

O desenvolvimento da acdo formativa,;

o B~ N

O controlo da agéo formativa (uma avaliagéo).

Cardim (2009) acrescenta que o aperfeicoamento profissional dos ativos da empresa
melhora ndo s6 as competéncias profissionais como permite atualizar os conhecimentos
e alarga a série de atividades realizadas. De uma forma geral, a formacdo permite
melhorar o desempenho das funcles exercidas, e em consequéncia, colmatar 0s

problemas e falhas de execug&o nos trabalhos.

Aprender a Saber, Aprender a Fazer e Aprender a Ser e Estar
Para Rego, Cunha, Gomes, Cunha Cardoso & Marques (2015), numa formulagdo mais
classica, a formacdo destina-se a obter resultados em trés vertentes do saber:

1) Saber-saber — Permite que o individuo adquira e melhore conhecimentos gerais
e especificos necessarios ao exercicio da funcéo, e capacidades cognitivas (e.g.,
compreensao e raciocinio);

2) Saber-fazer — Permite que ao individuo adquirir e melhorar capacidades
motoras, ou seja, métodos, técnicas e instrumentos necessarios para um bom
desempenho;

3) Saber ser e estar — Relaciona-se com atitudes e comportamentos. Permite que o
individuo aprenda modos de estar adequados a funcdo e as necessidades da
organizacdo (e.g., competéncias de comunicacdo interpessoal, capacidade de

relacionamento com os clientes, capacidade de gerir conflitos, entre outros).

No que remete para as areas de intervencdo da formacao, os autores identificam quatro,
sendo estas:
1. A transmissdo de informagdes — Certifica a transmissdo dos conteudos sobre a
organizacéo (e.g., clientes e produtos);
2. Mudanca de atitude face ao trabalho — Promove o ajustamento das atitudes e

comportamentos do individuo a estratégia da organizacdo, promove a melhoria
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das relacdes interpessoais, a capacidade de auto-analise e, consequentemente, 0
desenvolvimento pessoal;

3. Desenvolvimento de capacidade de trabalho — Permite melhorar a capacidade de
execucdo da tarefa;

4. Desenvolvimento de conceitos — Permite desenvolver dominios mais abstratos

no individuo (e.g., pensamento estratégico global).

Caracteristicas do Formador
As acbes de formagdo podem ser promovidas internamente por técnicos da propria
organizacdo que estejam capacitados a dar formacdo (Cardim, 2009).

De acordo com Quintas (2008) os formadores devem ter caracteristicas proprias e
especificas. Segundo a autora os formadores devem dominar 5 areas de conhecimento,
sendo estas: principios da pratica, os métodos, os conteudos, os formandos e a si

proprio.

Os conhecimentos dos principios da pratica remetem para os conhecimentos relativos a
filosofia educativa que deve favorecer as praticas de educagdo e formagdo de adultos

(Andrologia, reflexao critica, entre outros) (Quintas, 2008).

Para a autora (Quintas, 2008) o conhecimento dos métodos é fundamental, pois 0s
métodos sdo as ferramentas que o formador utiliza para proporcionar situacdes de

aprendizagem/ formacao.

O conhecimento dos conteudos traduz-se na identificacdo dos contetdos que melhor se
adequam a uma determinada situacédo; na capacidade de reconhecer a relacdo entre o
grupo em formacéo e os contetdos a serem desenvolvidos; na compreensdo do impacto
desses conteldos no ambiente fisico e psicoldgico; na capacidade de selecionar e de
viabilizar as estratégias de ensino adequadas e na consciéncia de que essas situacfes se

revestem de sentido para o formando (Quintas, 2008).

A autora salienta que o formador deve ter conhecimento dos formandos para poder
definir qual a formacdo a administrar visto que cada formando é um caso especifico
(Quintas, 2008).

Assim, o formador deve conhecer o contexto de origem e os significados que o
formando atribui, deve identificar o estilo de aprendizagem do mesmo bem como as

motivacdes que o levaram a participar na formacéo.
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Num ultimo ponto, a autora salienta a importancia dos conhecimentos que o formador
tem de si proprio. Estes permitem que o formador assuma uma determinada filosofia de
ensino, que refine a sua competéncia e que mantenha consciéncia da sua entidade
(Quintas, 2008).

Tipos de Formacéao

A formacdo continua promove a atualizagdo e a valorizacdo pessoal e profissional dos
trabalhadores e dirigentes, em consonancia com as politicas de desenvolvimento,
inovacdo e mudanca. A mesma decorre ao longo da carreira profissional do trabalhador

e integra a aprendizagem formal, a ndo formal e a informal (Art.8°, n° 1, 2, 3 e 4).

Ja a formacdo para a valorizacdo profissional propbe-se ao refor¢o das competéncias
profissionais dos trabalhadores, no intuito de os integrar num novo posto de trabalho, na

sequéncia de reorganizacao de 6rgdos ou servicos (Art.9°).

Numa outra perspetiva, Cardim (2009) afirma que as formas mais comuns de
aperfeicoamento profissional sdo a atualizacéo, a reciclagem e a formacéo de promocéo

ou complementar.

A atualizacdo remete a formacdo de novas técnicas nos trabalhadores para que estes
acompanhem evoluc¢do tecnoldgica ou organizativa. J& a reciclagem tem como propdsito
fazer uma espécie de “manuten¢do” do grau de operacionalidade dos individuos. A
reciclagem abrange acbes de recuperacdo de motivacdo dos trabalhadores
(Cardim,2009).

Percebe-se portanto, que a atualizacdo tem como objetivo dotar nos trabalhadores
conhecimentos que estes ainda ndo detém, enquanto a reciclagem passa foca-se nos
conhecimentos que os individuos ja tém, lembrando-os da importancia da utilizacao dos

mesmaos.

O autor refere ainda, a formacéo de promocdo ou complementar. Esta tem o proposito
de preparar os trabalhadores para aspetos novos das profissdes, sendo direcionada para
casos, por exemplo, de progressédo de carreira. Direciona-se assim, para trabalhadores
cuja progressdo ou mudanca de posto implique mudancas no que remete para o
contetdo de trabalho (Cardim, 2009).
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CAPITULO Il — Caracterizacdo da Empresa

Apresentacdo do Jupiter Hotel Group
O Jupiter Hotel Group surge no mercado hoteleiro em Marco de 1968 com a sua
primeira unidade hoteleira sedeada na Praia da Rocha, em Portiméo, o Jupiter Algarve

Hotel, entidade de acolhimento do estagio curricular.

Atualmente, a cadeia hoteleira é composta por quatro unidades hoteleiras, podem ser
observadas na figura abaixo apresentada, e destaca-se pelo conceito inovador e criativo

de cada hotel, visto que cada um apresenta um design tematico muito especifico.

Jupiter Algarve Jupiter Lisboa Jupiter Marina Jupiter Albufeira

Ak A A e A A A G

TN
o i O T
1 "‘m! l-l-‘_“ Es_.ﬁ‘_‘,!;' (K b, 20

v

1968 2015 2017 2018
“O Mar” “Lisboa Menina e Moga” “Boho Chic” “Family and Fun”
183 quartos 224 quartos 150 quartos 408 quartos

Figura 2 - Unidades hoteleiras do Jupiter Hotel Group.

Fonte: Manual do Colaborador Jupiter Algarve Hotel, 2019 (adaptado).

O segundo hotel do grupo, nasce em 2015, o Jupiter Lisboa Hotel de quatro estrelas e
com 224 unidades de alojamento. Situado na Avenida da Republica no Centro de
Lisboa, o design tematico € inspirado na cultura Lisboeta, nos bairros, nos monumentos
e simbolos.

Em 2017 abriu o terceiro hotel do grupo, o Jupiter Marina Hotel com 150 unidades de
alojamento. Este hotel localiza-se junto ao Rio Arade, a 100 metros da Zona Ribeirinha

de Portiméo.
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O Jupiter Marina apresenta uma decoragdo inspirada nos elementos naturais de
Monchique (macracés e madeiras de eucalipto), Portimdo (Tons do Rio Arade) e Silves.
Assim, o Jupiter Marina ¢ um hotel direcionado para casais uma vez que oferece uma

decoracado inspirada no tema boho chic e no romantismo.

Recentemente, em 2018, e no seguimento de uma remodelacdo do antigo Hotel
Montechoro, nasce o quarto hotel, o Jupiter Hotel Albufeira com 400 unidades de
alojamento, a primeira unidade de 5 estrelas do Grupo. Situa-se em Albufeira e € um
Family Resort com a tematica family & fun sendo por isso direcionado para familias

uma vez que oferece diversos espacos de lazer e diversao.

Breve Histdria do Jupiter Algarve Hotel

O Jupiter Algarve Hotel foi o primeiro hotel do grupo, contado ja com 52 anos de
existéncia. E composto por 183 unidades de alojamento que se encontram divididas por
8 pisos e apresenta diversas tipologias de unidade de alojamento: Standard, Familiar,

Superior, Premium, Deluxe, Suite e Junior Suite.

Em 2015, foram feitas remodelagdes em todo o hotel, uma nova denominagdo e um
novo conceito inspirado no tema do mar. Toda a decoracdo do hotel é alusiva a este
tema, onde cada andar representa uma profundidade diferente do oceano. A cores do
fundo do oceano pintam o0s pisos mais baixos e as cores quentes da superficie do mar os
pisos mais altos.

Ao servico de alojamento, o hotel acresce uma vasta gama de outros servicos para 0s
seus clientes. Destaca-se 0 Restaurante Jupiter, que oferece o conceito inovador de show-
cooking assente nas raizes da cozinha tradicional portuguesa, o Bar Jupiter com musica ao
vivo diariamente, uma piscina exterior, room service 24 horas por dia, Internet WiFi
gratuita em todo o hotel, um parque de estacionamento coberto, uma sala de Fitness, um

Spa com piscina interior e 4 salas de conferéncia.

No intuito de preservar e dar a conhecer a cultura da cidade de Portimdo, o hotel
estabelece uma parceria com o0 Museu de Portimdo. Em resultado desta parceira, no
interior do hotel existem varias pecas pertencentes a0 Museu em exposi¢do ao acesso

dos colahoradores e clientes.
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O hotel dispde ainda de uma sala, situada a entrada e junto a rececdo, dedicada a
exposicdes temporarias em colaboracdo com entidades locais e regionais, tais como

a Universidade do Algarve.

Figura 3 - Jupiter Algarve Hotel.

Fonte - https://www.jupiteralgarvehotel.com/pt/page/fotos-algarve-hotel.9.htmi.

Planeamento Estratégico do Jupiter Algarve Hotel
Scorsolini-Comin (2012) afirma que as politicas de gestdo das empresas sdo expressas
por meio das suas missdes, visoes e valores e podem ser entendidas como reguladores

de préticas politicas, sociais e ambientais da cultura em que a empresa se insere.

Percebe-se portanto, que uma das formas de se compreender a politica de gestdo de uma

empresa prende-se pela analise da sua misséo, visao e valores.

Para que o planeamento estratégico seja bem-sucedido na admissdo dos novos
colaboradores, os RH do Jupiter Algarve Hotel, entregam um manual de acolhimento e
integracdo que expde toda a informacdo sobre as politicas de gestdo e as normas de
conduta a seguir de acordo com a sua missao, visao e valores.

Missdo

Segundo Scorsolini-Comin (2012) a missdo de uma empresa ¢ a sua “razdo de ser” ou o
motivo para o qual ela existe. A missdo é portanto, 0 motivo pela qual a empresa foi
criada e orienta a atividade diaria dos colaboradores.
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De acordo com Almeida (2004) a missdo organizacional deve responder a trés
perguntas: Quem somos?, O que fazemos? e Porque fazemos?. Para Niven (2005, cit in
Almeida, 2004) a missdo caracteriza-se por ser o proposito central da organizacgao e por
isso, inclui os objetivos essenciais do negdcio e foca-se, principalmente, no mercado e

clientes a que se destina.

A missao do Jupiter Algarve Hotel destaca o elemento humano como foco, sendo este
composto pelos clientes, acionistas, empregados e fornecedores. O hotel objetiva ser um
operador hoteleiro de referéncia no sector, pela exceléncia do desempenho medido pelos
varios stakeholders. Pretende proporcionar aos hdspedes satisfacdo através dos produtos
e servigcos, aos colaboradores satisfacdo no trabalho e aos investidores uma boa

performance financeira.

Tem como missdo proporcionar aos colaboradores elevados padrdes de qualidade do
servico que possibilitem proporcionar aos clientes experiéncias consistentes com as
expectativas dos mesmos. Ser uma comunidade de pessoas para as pessoas assente em
principios, tais como o respeito pela dignidade humana e o servico do bem comum

mantendo sempre uma distribuicéo justa.

Em suma, toda a cadeia hoteleira ambiciona “fazer felicidade com consisténcia e
sustentabilidade na industria do turismo, criando valor e marcando a diferenca

pelo amor, conhecimento e dedicacdo ” (Jupiter Hotel Group, 2019).

Visao
A viséo remete para aquilo que a empresa ambiciona ser no futuro e serve de impulso
para motivar o desempenho de todos os envolventes da empresa huma escola de curto,

médio e longo prazo (Portella & Borba, 2015).

Almeida (2004) relaciona a visdo com a missdo e os valores. Para 0 autor a visdo é a
imagem que a organizagdo tem de algo que pretende alcancar (e.g., onde deseja estar ao
fim de 4, 8, 10 anos). Percebe-se portanto, que engquanto a missdo representa o que a
empresa é na realidade atual, a visdo remete para aquilo que a empresa ambiciona ser no

futuro.

A visdo que os Jupiter Algarve Hotel tém é a de fazer felicidade com consciéncia e
sustentabilidade criando valor e marcando pelo amor, conhecimento e a dedicagédo
dirios.
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Valores

Segundo Niven (2005, cit in Almeida, 2004) os valores representam as convicc¢des da
organizacdo e sdo demonstrados atraves dos comportamentos diarios dos seus
funcionérios. Para o autor ndo existem valores universais e nenhum é dado como certo
ou errado. Cada empresa deve definir os valores fundamentais da sua esséncia. Cabe
aos proprietarios da organizacao definir estes valores uma vez que estes se caracterizam
pelas convicgdes do fundador ou presidente da empresa. Os valores devem portanto, ser
comunicados aos colaboradores das empresas através de historias, simbolos,

comportamentos e acdes.

Tamayo (1996, cit in Tamayo, Mendes & Paz, 2000) acrescenta que os valores de uma
empresa Sdo 0S principios ou crengas, organizados hierarquicamente, relativos a

comportamentos desejados na atua¢do com os seus stakeholders.

Para Cowling e Mailer (1998) os valores sdo a base de qualquer cultura organizacional.
Sdo portanto, a filosofia da empresa e servem de orientadores para 0s comportamentos
pretendidos.

Percebe-se portanto, que os valores, apresentados na tabela que se segue, refletem o que
a empresa considera importante e acredita. Os valores sdo 0s principios que guiam toda

a atuacdo organizacional para alcancar o sucesso e crescimento.

Valores

Etica e Respeito Proceder com os outros de mesma forma que esperamos que

procedam connosco, ndo prejudicando terceiros;

Espirito de Equipa | Encorajar e valorizar as diversas pespectivas dos colegas

promovendo a comunicagdo organizacional;

Rigor Praticar a honestidade, dando sempre o melhor;
Sentido de Antecipar as necessidades dos colegas e clientes;
Urgéncia

Conhecimento do
Produto/Servico

Dominar os conhecimentos acerca do produto e servico mantendo o
imperativo continuo das aprendizagens;

Simpatia

Servir com um sorriso pois ndo existem clientes felizes e satisfeitos
sem colaboradores felizes e satisfeitos;

Melhoria Continua

Manter um estado de espirito positivo e permanente de otimismo,
inovacdo e criatividade, para superar as expectativas dos clientes,
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colaboradores e parceiros;

8. Responsabilidade
Social quotidianas e na interagdo com a comunidade local.

Tabela 5 - Valores JAH.

Fonte - Elaboragdo propria, adaptagdo de RH JAH, 2019.

Organograma

O organograma é uma representacdo grafica das relacdes hierarquicas entre cargos e
departamentos na organizacdo. Apresenta a hierarquia e divisdo de atividades da
organizacéo e revela que cargos sdo superiores e que cargos sao subordinados (Balcéo,
1965).

Com o objetivo de garantir um servigo de qualidade e exceléncia, o Jupiter Algarve
Hotel emprega profissionais formados em todas as areas de servico. Esta qualidade

permite que a unidade hoteleira seja uma referéncia na regido algarvia.

Na fase do acolhimento na empresa, aquando da leitura dos manuais internos, 0s
Recursos Humanos apresentam e explicam o organograma aos recém-chegados para que

estes compreendam a estrutura organizacional da empresa que vao integrar.

Também no refeitdrio (zona comum) e no Departamento de RH existe um organograma,
como se pode visualizar na figura apresentada mais abaixo, onde esta expressa, para

visualizacdo de todos os membros da empresa, a estrutura hierarquica.

No topo do organograma encontra-se o0 administrador do Grupo, o Sr. Renato Pereira.
Logo a abaixo, encontra-se a diretora geral, a Dra. Maribel Sequeira. Seguindo-se a
Direcdo Comercial com o Dr. Nuno Arez e a Dire¢do Financeira com o Dr. Miguel

Sequeira.

O Grupo caracteriza-se pela sua gestdo familiar estando o poder méximo associado a
administracdo que faz ligagdo com os diretores de todos os Departamentos que

coordenam o hotel.

O Departamento de Marketing coordena e administra todas as acdes de Marketing da

empresa, por exemplo, o site online dos varios hotéis do grupo.

O Departamento de Reservas é responsavel pela gestdo de todas as reservas do Jupiter

Hotel Group, ou seja, dos quatro hotéis.
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O Departamento de Spa inclui a sala de fitness e o Spa. A sala de fitness dispbe de

equipamentos de ginasio e é um servico gratuito para os clientes 24 horas por dia.

O Spa dispde de uma piscina interior com circuito de hidroterapia, duche sensacdes,
sauna, banho turco, frigidario e caminhada japonesa e € onde séo aplicados tratamentos
(de estética e relaxamento).

O Departamento Font Office engloba a rececdo, os bagageiros e a portaria.

A Rececdo € responsavel por assegurar o bom acolhimento do cliente, por realizar o
check-in e check-out e prestar informagdes acerca de todo o hotel e da zona local.

Os Bagageiros sdo responsaveis pela gestdo, organizacao e distribuicdo da bagagem dos

clientes.

A Portaria é responsavel por assegurar os procedimentos de seguranca do hotel,
controlo da entrada e saida de servi¢o, bem como do estacionamento privativo existente

para os clientes.

O Departamento Food & Beverage ¢ o maior do hotel uma vez que inclui 4 seccdes,
sendo estas: a Cozinha, o Restaurante, a Pastelaria e o Bar. A este Departamento cabe a
funcéo de assegurar a gestdo e bom servico de todas as refeicdes e bebidas servidas no
hotel. A Cozinha compete a preparacdo e confe¢do dos pratos e refeicdes que sdo
servidos no restaurante. A equipa do restaurante é responsavel por preparar 0 espacgo
onde sdo servidas as refeicdes bem como servi-las. A Pastelaria compete a tarefa de
confecionar e preparar toda a docaria servida no hotel. O Bar é responsavel pelas
bebidas mais elaboradas, cocktails. E uma zona onde sdo também servidos snacks e

onde todas as noites é passada musica ao Vivo.

O Departamento de Housekeeping engloba os andares, a rouparia e as zonas comuns.
Este departamento é responsavel por assegurar toda a limpeza e arrumacao dos andares

e das zonas comuns e pelo bom funcionamento da lavandaria.

O Economato é responsavel pela gestdo de todos os produtos que abastecem a empresa.
Como tarefas diarias, cabe ao economato gerir e monitorizar as encomendadas,
controlar os stocks, conferir e lancar a faturagéo e a distribuigéo de produtos e material

necessario para o bom funcionamento dos restantes departamentos e secces.

A Manutengdo é responsavel pela conservacdo do patriménio material do hotel, pela
reparacao e instalacdo dos equipamentos do JAH e do JMH.
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Ja o Departamento de Contabilidade é onde séo calculadas e registadas as operagdes

financeiras e comerciais e onde sdo exercidas as fungdes de secretariado e faturacao.

Administrador

Diretora Geral

Diretor Comercial Subdiretora Diretor Financeiro
Diretora Ecommerce Diretor Diretor Diretor
Marketing Manager F&B Compras Tecnico T.0.C.
RH
Contabilidade
Marketing Informatica Economato Manutencio -
Faturacaoc
Secretariado
Departamentos
Chefe Chef Chef 5
Chefe f‘-‘ = ere pa Chefe Governanta
Restaurante Bar Cozinha Reservas Manager Rececdo
Copa Bar Cozinha Reservas Spa Rececdo Andares
5ala Piscina Pastelaria Fitness Bagageiros Rouparia
Restaurante Center Portaria Limpezas

Room Service

Figura 4 - Organograma JAH.

Fonte - Elaboragdo propria, adaptagéo de RH JAH, 2019.

ANALISE SWOT

A analise SWOT de Michael Porter € uma das ferramentas mais utilizadas para o
planeamento estratégico das empresas uma vez que permite analisar Strengths,
Weakness, Opportunities and Threats, ou seja, 0os pontos fracos, pontos fortes, as
ameacas € as oportunidades, permitindo assim, a empresa conhecer 0 seu
posicionamento no mercado (Fernandes et al., 2015 & Almeida, 2004). Para Almeida
(2004) as opcdes estratégicas que as empresas definem resultam da conjuncdo

(matching) entre o exterior e o interior empresarial.

Esta anéalise permite, auxiliar as empresas na adequacdo de comportamentos e decisfes

para atingir os objetivos organizacionais.

De seguida, sera apresentada uma analise SWOT, onde sdo identificadas as forcas e
fraquezas (o0 ambiente interno), assim como as oportunidades e ameagas (0 ambiente

externo).
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Analise do Ambiente Interno do JAH

Na analise do ambiente interno, informacdo retida na tabela abaixo apresentada,

destacam-se as forcas e as fraquezas, variaveis que podem ser controladas pela empresa

que, ao encontrar uma forca deve potenciar esse aspeto positivo, enquanto no caso das

fraquezas, deve existir uma intervencdo no intuito de minimizar aspetos negativos

(Fernandes et al., 2015).

Ambiente Interno

Forgas

Fraquezas

— Boa reputacédo perante os seus stakeholders;
— Aposta em recursos humanos qualificados;

— Adequacdo do colaborador a funcdo de
forma a permitir o seu autoaperfeicoamento;

— Sistemas de avaliacdo de colaboradores
baseados na  area  operacional e
comportamental;

— Investimento em causas sociais.

Necessidade de espaco para Departamentos;

Inexisténcia de animagdo e
destinados a criancas;

espacos

Posicionamento pouco vincado enquanto
cadeia hoteleira;

Falta de notoriedade em comparagéo com as
principais cadeias hoteleiras nacionais.

Tabela 6 - Andlise SWOT: Forgas e Fraquezas.

Fonte - (Elaboragdo prépria, adaptado de Michel (2007); Antunes, Nascimento, Toledo & Cunico (2016)).

Uma forca caracteriza-se por ser € uma diferenciagdo positiva conseguida pela empresa,

uma variavel controlavel que proporciona vantagem operacional no ambiente

empresarial (Fernandes, Figueiredo et al., 2015).

Com é expresso na tabela 6, ao nivel dos pontos fortes destaca-se a boa reputacdo do

hotel perante os seus stakeholders sendo esta, considerada uma unidade hoteleira de

referéncia na Praia da Rocha distinguindo-se qualidade dos servicos e equipamentos.

Destaca-se o facto de o hotel disponibilizar aos seus hdspedes estacionamento privativo.

Outro ponto forte sdo as quatro salas de reunides e/ou conferéncias com equipamento

audiovisual, sistema de som e luz natural e o bar onde hd musica ao vivo todas as noites

(servico disponibilizado ao publico em geral).
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Recentemente em 2018, foram realizadas obras nas duas piscinas do hotel (exterior e do
SPA), com a vista a inovar e melhorar os espacos, sendo este também um fator bastante

positivo para a boa reputacdo e elevado indice de qualidade dos servigos.

Uma vez que a empresa aposta em recursos humanos qualificados, em 2019, a
Administracdo decidiu investir e apoiar a formagéo continua e profissional das equipas,
disponibilizando-se para pagar formacGes e cursos aos colaboradores. O objetivo
prende-se por motivar ndo s6 os colaboradores mas também por fazer uma adequacao

do colaborador a funcéo de forma a permitir o seu autoaperfeicoamento.

Os sistemas de avaliacdo de colaboradores baseados na éarea operacional e
comportamental sdo outro ponto positivo. Aos colaboradores com melhor desempenho
sdo atribuidos prémios de produtividade.

Para terminar, é importante salientar, o investimento em causas sociais em que o hotel
participa, sendo exemplo disso a doacdo de bens alimentares que o hotel faz aos

bombeiros voluntarios da zona local.

Uma fraqueza consiste numa diferenciacdo negativa que enfragquece o sucesso da
empresa, uma variavel controlavel que proporciona desvantagem operacional no

ambiente empresarial (Fernandes et al., 2015).

Relativamente as fraquezas considero existir necessidade de mais espaco nos
Departamentos de Contabilidade e de Recursos Humanos. A dimensdo dos
Departamentos é pequena para a quantidade de pessoais e equipamentos necessarios

para o seu bom funcionamento.

A inexisténcia de animacdo para criancas € também um ponto que se destaca. Na zona
do Restaurante existe um pequeno espaco destinado a criancas mas torna-se insuficiente
uma vez que esta limitado aos horéarios de funcionamento do Restaurante e é somente

destinado as criangas que acompanham 0s pais nas refei¢des.

Também na zona da piscina exterior ndo existe zona destinada a criangas e, uma vez que
hotel tem todo o tipo de cliente é de facto, essencial um espacgo destinado aos mais

novos (e.g., um kids club).

Outro aspecto, ndo especifico ao JAH, respetivo a cadeia hoteleira Jupiter € a falta de
notoriedade em comparagdo com as principais cadeias hoteleiras nacionais. A apesar do

seu posicionamento pouco vincado enquanto cadeia hoteleira, 0 grupo esta em
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expansdo, tem por isso, em vista aumentar o numero de unidades hoteleiras e posicionar

a marca no mercado.

Andlise do Ambiente Externo do JAH

Na andlise do ambiente externo destacam-se as oportunidades e as ameacas,

apresentadas na tabela que se segue, algo que nédo é controlado pela empresa. Uma vez

que estas ndo sdo do controlo da empresa, devendo-se a fatores externos, a empresa

deve estar atenta tirando proveito das oportunidades e para evitar que as ameacas afetem

a empresa (Fernandes et al., 2015).

De acordo com a literatura nem sempre é possivel evitar ameagas externas. A empresa

deve manter a sua analise SWOT atualizada de forma a ter um plano de contingéncia

para enfrentar e diminuir os efeitos menos positivos (Manager, 2009, cit in Fernandes,

Figueiredo, Junior, Sanches & Brasil, 2015).

Ambiente Externo

Oportunidades

Ameacas

— Localizacdo privilegiada; —

— User generated contente;

— Existéncia de ferramentas de

comunicacdo a um custo baixo; -

— Turismo em Portugal em constante

crescimento; —

— Aumento generalizado do numero de |-

voos e rotas por parte de novos
mercados para o Algarve e Lisboa.

Concorréncia com servicos idénticos nas
proximidades;

Escassez de médo-de-obra qualificada;

Sazonalidade reduz a
determinados meses;

procura em

Clima, invernos rigorosos;

Tematica da exploracdo de petréleo ao
largo do litoral algarvio.

Tabela 7 - Andlise SWOT: Oportunidades e Ameagas.

Fonte - (Elaboragdo prépria, adaptado de Michel (2007); Antunes, Nascimento, Toledo & Cunico (2016)).

As oportunidades caracterizam-se por ser for¢as ambientais que ndo sdo controlaveis

pela empresa visto que dependem de fatores externos. Ainda assim, as oportunidades

sdo bastante positivas pois favorecem a acdo estratégica da empresa, desde que

conhecidas e aproveitadas, satisfatoriamente, enquanto perduram (Fernandes et al.,

2015).
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Como é visivel na tabela 7, o hotel situa-se numa zona privilegiada, junto e com vista
mar e relativamente perto da zona central de Portimé&o. Outro aspeto favoravel, é o facto
de se situar numa zona com estacionamento publico o que pode ser uma alternativa

quando o estacionamento privativo do hotel se encontra cheio.

O aumento generalizado do nimero de voos e rotas por parte de novos mercados para o

Algarve e Lisboa também sdo oportunidades que dao notoriedade ao hotel.

O facto de o turismo em Portugal estar em constante crescimento e de Portugal ser
considerado, pelo segundo ano consecutivo, o melhor destino turistico do mundo pelos

World Travel Awards € também outro ponto favoravel.

Um outro ponto propicio é a existéncia de comunica¢do com um custo baixo e o User
generated contente que consiste na divulgacdo que € feita dos servigos e conceitos do
hotel através das comunidades online por parte dos clientes/usuarios.

A ameaca destaca-se como sendo uma forca ambiental que ndo depende da empresa e
que cria obstaculos a sua acdo estratégica. As ameacas podem ou nao ser evitadas, desde
que a empresa as reconheca atentadamente (Fernandes et al., 2015).

Tal como expresso na tabela 7, um fator de risco que ndo € controlavel é o fato de

existir concorréncia com servicos idénticos nas proximidades.

Para minimizar este aspeto, o hotel aposta em servicos notérios e de qualidade, por
exemplo, os eventos tematicos (noite portuguesa, brasileira e italiana) que se realizam
no Restaurante e os eventos anuais festivos (baile e desfie de carnaval, festa de natal e

passagem de ano).

A escassez de mdo-de-obra qualificada é outra ameaca para a empresa que para agilizar
este fator decidiu investir e apoiar a formacdo continua e profissional das equipas,
disponibilizando-se para pagar formacOes e cursos aos colaboradores, informagéo

apresentada anteriormente, nas forgas.

Outro aspecto que considero uma fraqueza € o clima, uma vez que existe menos procura
nos meses mais frios. No intuito de minimizar e permitir um bom servico, de Novembro

a Abril, a piscina exterior do hotel é coberta e a aquecida.
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Um outro aspeto que pode afetar negativamente a atracdo de turistas, prende-se a
tematica da exploracdo de petroleo ao largo do litoral algarvio caso venha a ser

concretizada a extragéo.
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CAPITULO Il — Estéagio Curricular no Jupiter Algarve Hotel

Descri¢éo dos Recursos Humanos
O levantamento das caracteristicas dos recursos humanos foi realizado a 16 de Junho de
2019 do programa Primavera, onde os Recursos Humanos armazenam toda a

informacao relativa aos seus colaboradores.

O Jupiter Algarve Hotel emprega atualmente, 133 individuos, 6 dos quais sdo

estagiarios.

O ndmero de colaboradores normalmente aumenta no decorrer de eventos e em certos
periodos do ano (Pascoa, Natal e Passagem de ano) com a entrada de reforgos para as
equipas. Para assegurar 0 servigo 0s recursos humanos recorrem a empresas de trabalho

temporario.

As caracteristicas analisadas foram: género, idade, estado civil, nimero de filhos,
habilitacdes literarias, departamentos, antiguidade na empresa e tipo de vinculo

contratual.

Conforme é expresso na Figura 5, dos 133 colaboradores, 90 sdo do género feminino e
43 do género masculino. A populacdo é constituida por um grande nimero com idades
acima dos 30 anos em compara¢do com o reduzido nimero jovens que sao apenas 19,

sendo que o colaborador mais novo tem 23 anos e 0 mais velho 68 (Figura 6).

Género Idade
m15a 2% anos
m30a3%anos
m40a4% anos

mMasculing W50 5% anos
mFeminino m Mais de 60 anos
Figura 5 - Género dos colaboradores. Figura 6 - Idade dos colaboradores.
Fonte — RH JAH. Fonte — RH JAH.
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Quanto ao estado civil (Figura 7), os dados expressam que a maioria dos individuos sao

solteiros, seguindo-se os casados. Cerca de 17 sdo divorciados, 8 estdo em unido de

facto e 3 sdo villvos.

Estado Civil

mCasado(a)

W Divorciado(a)
W Solteiro(a)

m Unidode facto

mVitvo(a)

Nimero de filhos

m0 ml m2 m3

Figura 7 - Estado civil dos colaboradores.

Fonte — RH JAH.

Figura 8 - Numero de filhos dos colaboradores.

Fonte — RH JAH.

Relativamente ao nimero de filhos (Figura 8) mais de metade da populacdo ndo tem

filhos, cerca de 69 individuos. Com apenas um filho sdo 33 os individuos, seguindo-se

23 individuos com dois filhos e apenas 8 com trés filhos.

Habilitagoes literarias

m 12 Ciclo

W 2E Ciclo

m 3= Ciclo

m Ensinc Secundario
m Licenciatura

W Pos-Graduagdo

W Mestrado

Figura 9 - Habilitagées literdrias dos colaboradores.

Fonte — RH JAH.
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Conforme expressa a Figura 9, a grande parte dos colaboradores detem o 3° ciclo ou o
ensino secundario, sendo que apenas 28 individuos tém habilitacdes literarias inferiores
a este nivel. No que remete para as habilitacbes académicas superiores sdo 23 0S
individuos que possuem licenciatura, pos-graduacdo ou mestrado, remetendo estes para

0S que ocupam posic¢des hierarquicas mais altas.

A partir dos dados revelados pela Figura 10 é percetivel que o departamento de Food &
Beverage (Cozinha, Restaurante e Bar) é o que emprega mais individuos com um total
de 43. Segue-se o Housekeeping com 31 e a Rececdo com 21 colaboradores. Conforme
demonstrado no gréafico percebe-se portanto, que o0s restantes individuos estdo

distribuidos em menos nimero pelos restantes departamentos.

Departamentos
35

P,

o
& s 3

Figura 10 - Departamentos do JAH.

Fonte — RH JAH.

No que remete para a antiguidade (Figura 11), os dados expressam que 62
colaboradores, a maioria, estdo na empresa a mais de 3 anos, tendo sido admitido o
colaborador mais antigo no ano de abertura do hotel. Seguem-se os colaboradores que
estdo na empresa ha um ou menos sendo estes 57 e 0s que estdo vinculados a empresa

ha pelo menos dois anos que sdo 14.

Relativamente ao contrato de trabalho (Figura 12), ambos os valores sd@o proximos,
destacam-se 72 contratos a termo certo e 61 sem termo. O hotel tem como principio dar
oportunidades e manter os seus colaboradores sendo por isso, 0s numeros de efetividade

altos.
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Antiguidade Tipo de Contrato

W=1Anos

= 2 Anos mTermocerto

w23 Anos mSemtermo
Figura 11 - Antiguidade dos colaboradores. Figura 12 - Antiguidade dos colaboradores.
Fonte — RH JAH. Fonte — RH JAH.

Atividades Desempenhadas no Decorrer do Estagio
O plano de estagio produzido inicialmente permitiu estabelecer e compreender as
atividades a realizar no decorrer do estagio. Todas as tarefas foram realizadas com

sucesso, sendo estas:

% Atividades Administrativas:

= Insercdo dos novos colaboradores em base de dados Excel;

= Verificacdo dos processos dos colaboradores;

= Admisséo e cessacdo de trabalhadores na Seguranca Social;

» Admissdo e cessacao de trabalhadores no Fundo de Compensagéo;

= Cessagdo de contratos de trabalho;

= Organizacéo e arquivo dos processos de admissao e cessacao;

= Despacho de declaracgdes de IRS;

» Criacdo do Quadro de Férias em base de dados Excel;

= Acompanhamento da criagio do Relatdrio Unico referente a 2018;

= Acompanhamento aos alunos da entidade IEFP nas visitas guiadas ao Hotel;

= Organizacdo das festas de aniversario dos colaboradores;

= Assegurar a implementacdo das convocatorias para as consultas de medicina do
trabalho;

= Controlo e acompanhamento dos colaboradores nas consultas de medicina no
trabalho.
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% Atividades técnicas:

= Criacdo de anuncios especificos para as funcdes a recrutar e gestao dos mesmos
em plataformas convencionais;

= Marcacéo de entrevistas;

= Criacdo de fluxograma com fases do recrutamento e selecéo;

= Levantamento e analise das fungdes existentes;

= Recolha de documentacéo do colaborador (recolha de documentacéo pessoal e o
preenchimento da ficha de admisséo);

» Realizacdo dos processos de admissao;

» Formalizacao de todos os documentos inerentes as admissoes;

= Atualizacdo do Manual de Acolhimento (Manual do Colaborador) e do Manual
Seguranca, Salde e Ambiente;

» Criacdo de Manual de Acolhimento e de Manual Seguranca, Satde e Ambiente
em formato digital;

= Construgdo de Diretdrios de Servico;

» Entrega do Manual do Colaborador e do Manual Seguranca, Satde e Ambiente
aos novos colaboradores;

= Explicacdo de normas e esclarecimento de davidas;

= Participacdo nas acdes de acolhimento e integracdo de novos colaboradores -
realizacdo de tour around pelas instalagdes;

= Acompanhamento e apoio continuo dos trabalhadores;

= Diagnostico das necessidades de procedimentos de conduta;

= Construcdo e avaliacdo de procedimentos de conduta;

= Acompanhamento e avaliacdo da implementacdo de procedimentos de conduta;

= Acompanhamento e avaliacdo das formacdes.

Descricdo das Atividades Desempenhadas no Estagio

No decorrer do estagio, foram realizadas varias atividades inerentes ao departamento de
Recursos Humanos (anexo 2). Estas possibilitaram a aplicacdo dos conhecimentos
teodricos adquiridos no decorrer do 1° ano e aquisi¢éo de praticas, proporcionando a um

aumento da experiéncia em contexto de trabalho.

O Jupiter Algarve Hotel recorre ao banco de dados interno, isto €, aos curriculos
deixados na Portaria do Hotel juntamento com uma folha de inscricdo que os candidatos

tém ao seu dispor para preencher, assim como aos curriculos enviados através do site do
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hotel, (https://www.jupiteralgarvehotel.com/pt/page/recrutamento.21.html) disponiveis

na seccdo do Recrutamento e onde o candidato se identifica e coloca o seu historial

profissional.

Muita das vezes, 0 momento de marcacdo de entrevistas é o primeiro contacto com 0s
candidatos e permite detetar algumas carateristicas. Foram efetuados telefonemas para

agendar entrevistas de acordo com de ambas as partes.

Preferencialmente, a empresa opta pelo recrutamento interno com vista a promover as
oportunidades de carreira. No refeitério do hotel, a que todos os colaboradores tém
acesso, sempre que surge uma vaga de emprego na empresa, € afixada informacao sobre

a mesma num quadro especifico destinado aos colaboradores.

A criacdo de anuncios de emprego compila a descri¢cdo sumaria da empresa, as tarefas a
desempenhar, os requisitos, as condi¢cdes que a funcdo oferece e 0s contactos para

submeter a candidatura. Esta tarefa € concebida com recurso a descricdo de fungoes.

Uma vez por ano, os membros dos RH reinem-se no intuito de criar de forma
cooperativa, descricbes para 0os anuncios de emprego. Como base sdo utilizados 0s
descritivos de funcdo ja existentes no Departamento de RH e posteriormente, 0s
conhecimentos e experiéncias individuais de todos os membros participantes acerca dos

requisitos essenciais a preencher na vaga e fungao.

Em algumas fungdes, devido ao grau técnico ou de especializacdo, a empresa recorre ao
recrutamento externo por entender que o mercado oferece uma grande diversidade de graus

de especializacéo.

Os RH recorrem também ao Instituto do Emprego e Formacdo (IEFP), um servico
publico de emprego nacional pois permite encontrar profissionais de todas as areas de
formacdo. Assim, quando o hotel necessita, por exemplo, de um estagiario para

determinado departamento, recorre ao IEFP.

Anualmente, no més de Marco o Jupiter Hotel Group participa no Start Work, um
evento que reune varias empresas e instituicdes publicas no intuito de divulgar ofertas
de emprego e estagios profissionais para os 4 hotéis de cadeia hoteleira. O grupo
participa também anualmente na Bolsa de empregabilidade na BPL e no evento Ualg

Caires Fair, na Universidade do Algarve.
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O tipo de recrutamento a ser utilizado depende muito das necessidades da empresa e da
forma com que trabalha. O Hotel recorre maioritariamente ao recrutamento interno mas
uma vez que recorre também a outras entidades externas (IEFP por exemplo), o

recrutamento € misto.

Foi criado um fluxograma que permite esquematizar as 4 fases de todo o processo de
recrutamento e selecdo aplicadas no JAH. Este documento, expresso na figura que se
segue, foi criado no intuito de facilitar a compreensdo da dinamica do processo a futuros

estagiarios no departamento de RH.

12 Fase: Preparagdo do Pedido
recrutamento e selecdo

Andlise do pedido

Definicdo da funcio

Escolha e preparagdo
dos meétodos de selegdo

Descricdo e analise de
funcdes

* Prospegdo interma & antigos

22  Fase: Procura de colaboradores;

Recrutamento ) -
candidatos (recrutamento int *» Candidaturas espontaneas e ou
interno

misto) recomendadas pelos
colaboradores internos.

Recrutamento
sxterno * Agéncias governamentais;
= Empresas de recrutamento;
32 Fase: Selecdo dos 12 Triagem de * Foruns de Emprego.
candidatos curriculos
28 Entrevista
3t Decisdo
42 Fase: Acolhimento, Acolhimento * Leitura Manual do Colaborador,
integracdo e validagdo Manual Seguranca, Sadde e
Integracio Ambiente e Codigo de Boa

Conduta;

- * Registo biométrico;
Turn around interno = . !
= Fardas e eguipamentos.

Figura 13 - Fluxograma das 4 Fases do recrutamento e sele¢éo no JAH.

Fonte - Elaboragdo propria, 2019.

Entre as varias as estratégias que os Recursos Humanos podem utilizar para acolher e
integrar os novos colaboradores, o JAH utiliza um Manual de acolhimento e integracao,
designado por Manual do Colaborador (de leitura obrigatéria) e realiza um Tour

interno pelo Hotel no primeiro dia de trabalho dos novos colaboradores.
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No Manual do Colaborador esta expressa a historia, visao, missao e valores; as normas
gerais (procedimentos de entrada/saida da empresa, de conduta e higiene, de protecdo e
respeito pela propriedade da empresa, de contacto telefonico e por email, de
atendimento ao cliente, o processo de admissao e 0s contactos).

O Manual de Seguranca, Higiene e Salde esta incorporado no Manual do Colaborador
e expressa informacdo referente a organizacdo da seguranca do Hotel, reforca a
importancia da avaliacdo de riscos, apresenta procedimentos de acidente de trabalho
(em situacdo e incéndio, em situacdo de emergéncia, perante 0s sismos e ou inundacoes

e situacdo de ameaca de bomba).

Apos a leitura destes manuais, os operadores de recursos humanos do JAH entregam
uma declaracdo ao novo colaborador, onde este deve assinar a confirmar a leitura dos
mesmos. Este documento é obrigatério e armazenado no processo referente a cada

trabalhador.

De seguida, passa-se para as formalidades administrativas, o novo colaborador Ié e
assina o contrato de trabalho (recebe sempre um exemplar) e preenche alguns

formulérios.

E realizado um Turn around interno que consiste em visitas guiadas pelo Hotel.
Durante esta visita, 0 recém-chegado € levado a conhecer cada um dos Departamentos,
respetivas chefias e equipas. No decorrer do percurso da visita, sdo explicados 0s

propésitos e funcionalidades de cada Departamento.

Além de passar pelos departamentos, o colaborador € levado a conhecer os andares do
Hotel no intuito de conhecer as diferentes tipologias dos quartos. Durante a visita 0s RH
relatam informacao referente ao hotel e a cadeia hoteleira. E comentada a parceria que o
hotel tem com Museu de Portimdo, que no intuito de preservar e dar a conhecer a
cultura da regido onde esta inserido, existem no interior do hotel, varias pecas
pertencentes a0 Museu em exposicao (espaco aberto a todos). E também apresentada a
sala, junto a rececdo, dedicada a exposicOes temporarias em colaboragcdo com entidades

locais e regionais, tais como a Universidade do Algarve.

Os RH do JAH sdo tambeém responsaveis pelas contratacbes do JMH. O processo é o
mesmo, sdo realizadas visitas guiadas aos diferentes departamentos e relatada

informacdo acerca da historia e servigos do hotel.
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Os RH sdo responsaveis por acompanhar os trabalhadores as consultas médicas,
devendo certificar-se que os mesmos tém disponibilidade para estar presentes nas
consultas. A primeira fase, consiste no dar conhecimento as chefias do local, data e hora
das consultas. As consultas médicas sdo agendadas sempre no horario de trabalho dos
colaboradores e realizadas numa das salas de reunido do hotel. Deve ser assegurado que
0 colaborador toma conhecimento desta informacéo, no intuito de precaver possiveis
auséncias ao mesmo tempo que salvaguarda a empresa em caso do colaborador néo
comparecer. Numa fase seguinte, um dos membros dos RH permanece a porta da sala
onde as consultas decorrem para retificar a entrada de acordo com a hora de marcacgéo

de cada colaborador.

No intuito de demonstrar ao colaborador que € valorizado e acarinhado pela empresa, 0
hotel celebra o aniversario dos seus colaboradores. O aniversario dos colaboradores esta
registado no Outlook que relembra quando os trabalhadores fazem anos. No final de
cada més os RH juntam os aniversariantes do respetivo més e é-lhes preparada uma
festa surpresa com bolo. Os RH convocam o0s aniversariantes e respetivos

Departamentos sempre que se celebravam os aniversarios.

Os RH recorrem ao programa Excel como base de dados para inserir os colaboradores.
Apo6s o processo de integracdo os RH inserem toda a informagdo recolhida para a
vinculagdo no processo de cada colaborador, tanto em papel como em formato digital.
Os RH devem verificar se 0s processos contém todos os documentos necessarios
referentes a cada colaborador e inserir na base de dados. Os processos de admissdo e
cessacdo dos colaboradores que terminam vinculo com a empresa armazenados em
arquivo devem estar devidamente organizados. Os sistemas informaticos estdo em
constante atualizacdo, existindo por parte dos RH especial atencdo para 0s processos
individuais de cada colaborador, os documentos devem estar sempre atualizados e

organizados.

A admissdo e cessacdo de trabalhadores na Seguranca Social € um processo de natureza
obrigatdria no momento de entrada e saida de trabalhadores, através do qual o Instituto
de Seguranga Social determina os respetivos descontos. A admissdo e cessacdo de
trabalhadores no Fundo de Compensagcdo é um procedimento efetuado na entrada e
saida de trabalhadores que permite criar uma bolsa de compensagdo que ajuda o
pagamento de indeminizacbes em caso de cessacdo do contrato de trabalho por
iniciativa da entidade patronal.
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Uma das atividades realizadas passou pela criacdo de um quadro de férias na base de
dados Excel. O Quadro de Férias permite calcular e contabilizar os dias de ferias dos

colaboradores.

Para efeitos de IRS os Recursos Humanos entregam anualmente a cada colaborador uma
declaracdo com os rendimentos salariais recebidos. Estas declaragfes devem ser
realizadas numa data especifica e envelopadas. Posteriormente, enviadas via correio a

casa colaborador da empresa.

Analise Critica do Estagio

O estdgio realizado possibilitou a realizacdo de diversas tarefas inerentes ao
departamento de Recursos Humanos tendo sido cumpridas todas as tarefas inicialmente
definidas. Esta diversidade de tarefas permitiu colocar em pratica os conceitos, modelos

e técnicas teoricas estudadas durante o primeiro ano de mestrado.

Houve facilidade na cooperacgéo e interagdo com diversos departamentos do hotel o que
possibilitou uma melhor insercdo no contexto profissional a0 mesmo tempo que
possibilitou uma compreensdo total da funcionalidade e dinamica de trabalho da

empresa.

Uma das atividades que poderia ter sido relevante para a aquisicdo de mais
conhecimentos remete para as atividades de processamento salarial. Porém, dada a
politica de privacidade da empresa e de protecdo de dados ndo foi possivel participar

nesta area de atividades.

Um aspeto que deveria ser tomado em consideracdo, prende-se com a dimensdo do
espaco fisico do Departamento. Apesar de ter sofrido algumas alteracGes na disposicédo
do mobiliéario, o Departamento tem lotacdo reduzida pelo que as atividades de estagio
foram realizadas em grande parte no Departamento de Reservas.

Em suma, de forma global a experiéncia de estagio foi positiva, tendo sido realizados
todos os objetivos estabelecidos a priori. Foram realizadas atividades em diversas areas
dos Recursos Humanos, nomeadamente, na area administrativa, na formacdo, no
recrutamento e selecdo e no acolhimento, integracdo e socializacdo. A realizacdo das
mesmas permitiu adquirir e desenvolver competéncias em contexto profissional ao

mesmo tempo que ajudou a desenvolver aptiddes pessoais tais como, o0 espirito de
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trabalho em equipa, a proatividade, a autonomia, a capacidade de comunicagdo e na

resolucéo de problemas.

Contributos do Estégio para Ultrapassar as Principais Limitacdes

No decorrer do estagio, realizaram-se diversas tarefas que contribuiram para o melhor

funcionamento do Departamento de Recursos Humanos. Entre as atividades realizadas

no estagio, denotam-se as seguintes pela sua eficacia na reducao de limitagdes:

Acolhimento e integracdo — Com a implementacdo do Manual do Colaborador em
formato digital, a leitura e compreensdo das normas de conduta e informacoes
organizacionais contidas no manual de acolhimento tornou-se mais préatica e
acessivel. Esta informacdo pode ser descarregada em aparelhos eletronicos. Os
procedimentos criados contribuiram também para uma melhor adequacdo das
praticas de trabalho em cada departamento. Os procedimentos permitiram
especificar o que se pretende ao nivel de conduta por departamento. Estes foram
utilizados para atualizar os colaboradores ja vinculados a empresa bem como nas
acOes de formacdo inicial para os recém-chegados.

Diviséo de tarefas — Com a presenca de um novo elemento no Departamento existiu
uma distribuicdo mais equilibrada no que remete para a sobrecarga das tarefas.
Arquivo em suporte papel — Foi realizada uma verificacdo e posterior organizacéo
dos processos individuais de cada colaborador. Procedeu-se ao arquivo dos
processos dos colaboradores que ja ndo estavam vinculados a empresa a0 mesmo
tempo que se criou novos processos para 0s colaboradores recém-chegados a
empresa.

Espaco fisico — A organizacdo do arquivo em suporte papel contribuiu para uma

melhor reorganizacgéo do espaco do Departamento.
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CAPITULO IV - Projeto de Estagio no Jupiter Algarve Hotel

Introducéo
Nos ultimos tempos, em Portugal, o paradigma da formacao tem vindo a assumir maior
revelo nas empresas. S&0 cada vez mais as empresas que valorizam a formacao

enquanto instrumento que acresce valor para si proprias e para as pessoas.

A cadeia hoteleira foi alvo de mudangas organizacionais e por isso, todos o0s
documentos disponiveis devem ser também atualizados. E neste sentido que surge a
necessidade de melhorar/ inovar os recursos utilizados no processo de acolhimento e

integracdo, nomeadamente, o manual de acolhimento e agdes de formagé&o inicial.

No acolhimento de um novo colaborador a organizacdo deve facultar dados sobre a
empresa, as suas politicas organizacionais e respetivos, para que este conheca o local
onde vai desempenhar as suas fungdes. E portanto, neste sentido que se denota o manual
de acolhimento e integracdo, enquanto meio que visa acolher e integrar o recém-

chegado a empresa (Almeida, 2004).

Para Cardim (2009) a formacdo inicial ira permitir a divulgacdo dos conceitos
organizativos, gestionarios e técnicos e contribui para o aperfeicoamento do
desempenho profissional dos individuos. Deve por isso, ser considerada uma filosofia
de vida organizacional uma vez que se assume como um elemento central na construgédo

da capacidade de aprendizagem organizacional continua (Rego et al., 2015).

Em suma, as acOes de formacdo enquanto estratégia permitem, por um lado, atualizar o

capital humano, por outro, a sua adequacao aos objetivos da empresa (Cardim, 2009).

Breve Sintese do Estado da Arte

De acordo com Serrano (2008), um projeto é o avanco antecipado das acGes a realizar
com um determinado objetivo. Um projeto € um plano de trabalho com elementos
necessarios que determinam o alcancar dos objetivos desejaveis. Um plano de trabalho
permite prever, orientar, delinear o caminho do que se pretende fazer.

De acordo com o autor, um projeto deve ter as seguintes finalidades (Serrano, 2008):

= A descri¢do do que se pretende alcangar;

» Uma adaptacdo do projeto as caracteristicas e as pessoas;
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= Dados e informacgdes técnicas, assim como instrumentos de recolha de dados
definidos;
= Recursos minimos e imprescindiveis e uma calendarizacdo precisa para o

desenvolvimento do projeto.

Para o autor a elaboracdo de um projeto implica que se faca uma sistematizacdo, a
hierarquizacdo e articulacdo de factos, objetos e/ou ideias para uma melhor
compreensdo e interpretagdo. Implica ainda, uma reflexdo autocritica que permita

planear acdes e obter trabalhos com mais qualidade (Serrano, 2008).

Capucha (2008) define que o planeamento consiste em prever, projetar uma mudanca
numa determinada realidade, antecipando o que pretendemos alcancar do abstrato ao
concreto, em que € necessaria uma postura critica e reflexiva. Planear consiste em
projetar uma mudanca, em antecipar uma realidade desejavel, em prever as etapas

necessarias de transformacéo dessa realidade e os caminhos a percorrer pelos agentes.

Ja Mintzeberg (1994, citado por Guerra, 2002) considera que planear é decidir e
escolher, sendo que a especificidade do planeamento reside na determinagdo consciente
de acOes definidas para alcangar os objetivos.

Com a avaliacdo é possivel determinar o nivel de realizacdo dos objetivos propostos,
sendo possivel avaliar os impactos causados e 0s processos que nos conduziram a tais
impactos. Assim, podemos identificar a avaliagio como um instrumento de apoio a
decisdo, e é necessario planea-la desde o inicio, consoante os objetivos da avaliacdo
(Capucha, 2008).

Segundo Capucha (2008), nas varias fases do projeto existem diversos critérios de
avaliacdo, que diferem consoante as etapas trabalhadas no momento.

Nas finalidades e orientacdes o critério a utilizar € o da coeréncia interna e pertinéncia.

Nos recursos a mobilizar e critérios de avaliacdo e no sistema de gestdo do projeto o
criterio é o da eficiéncia. Os objetivos e planos de acdo apoiam-se no critério da
coeréncia interna e externa e a construgdo da execucdo das agcdes de um projeto no

critério da eficacia e eficiéncia (Capucha, 2008).

Percebe-se, portanto, que para Capucha (2008) a planificacdo e a avaliacdo séo as
principais fases de cada projeto. Avila (2001) acrescenta que também a implementag&o

é uma das principais fases. Defende assim, que 0s projetos devem passar por trés etapas
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que se interrelacionam entre si, sendo elas, o planeamento, implementacao e avaliacéo.
Ambas tém o mesmo grau de relevancia, porém, e contrariamente ao outro autor

apresentado, a avaliacéo é a primeira etapa no inicio de qualquer projeto.

Para Avila (2001) a avaliagdo é a primeira etapa no inicio de qualquer projeto.
Designada por avaliacdo ex-ante, ou seja, uma avalia¢do inicial que tem um preposito
oposto ao da avaliacdo final. A avaliacdo ex-ante tem como objetivo analisar o ambiente

onde o projeto pretende ser inserido, ou seja, examinar o contexto (Avila, 2001).

Tendo em conta a interdependéncia que existe entre o planeamento, a implementacdo e
a avaliacdo é extremamente necessario recorrer a eficiéncia, eficacia e efetividade como

critérios, no desenvolvimento e nos resultados de qualquer projeto social (Avila, 2001).

O planeamento segue uma ldgica especifica, isto €, tém de haver fatores que distinguem
um plano de um projeto. Seguindo esta linha de pensamento, quanto maior for o &mbito
e menor o detalne mais o documento se carateriza como um plano. No caso de um

projeto, é o contrério, 0 &mbito é menor e o grau de detalhe maior (Avila, 2001).

Planear estrategicamente € medir, intervir no futuro e antecipar possibilidades e

dificuldades, assim como prever respostas (Avila, 2001).

O planeamento deve ser pensando como um processo coletivo e grupal partindo do
pressuposto que o planeamento, a implementacéo e a avaliagdo interligam-se entre si,
isto é, ndo funcionam separadamente. Independentemente do método utilizado, é
necessario garantir que todos os agentes envolvidos no projeto participem no processo,
com os seus conhecimentos especificos, com as suas praticas diferenciadas e as suas
diferentes leituras da realidade (Avila, 2001).

Sdo trés as dimensdes que se assumem como fundamentais para que se entenda a

dindmica do planeamento de um projeto. Deve-se ter em conta que é um pProcesso

I6gico, a0 mesmo tempo que € um processo comunicativo e um processo de cooperagdo

e articulacdo (Avila, 2001):

= E um processo l6gico na medida em que é necessario que os seus contelidos e
passos sejam precisos, sistematicos, racionais.

= E um processo comunicativo que expressa uma construcdo coletiva de objetivos,
estratégias e resultados.

= E um processo de cooperacdo e articulacio, na medida em que se trabalha em

colaboragdo com outros. E necessario que se desenvolva a capacidade do dialogo,
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do convencimento e da negociacdo, a capacidade de trabalhar mutuamente,

respeitando as identidades e diferencas de cada um.

Descricédo do Projeto Desenvolvido

O projeto de estagio incidiu no acolhimento e integracdo dos novos colaboradores assim
como na atualizacdo dos colaboradores j& vinculados a empresa. Tem como objetivo
reforcar a importancia da integragdo e da formagéo inicial para a valorizacdo e
desenvolvimento dos colaboradores e, consequentemente, reduzir riscos de acidentes de

trabalho e de comportamentos inadequados.

Num primeiro momento, destaca-se a melhoria e inovacdo do Manual do Colaborador

em formato papel ja existente no Departamento de Recursos Humanos da Empresa.

O Manual do Colaborador visa promover boas praticas de conduta para prevencdo de
varios riscos, ndo s no que remete para acidentes e para a promocao de boas praticas
ambientais e de sustentabilidade como também, apresenta a empresa. Desta forma, os
topicos considerados relevantes e que constam no indice do Manual de Acolhimento e

integracdo subdividem-se em trés tematicas, sendo estas:

» Apresentacdo da Empresa

X/
o

Boas vindas ao colaborador;

+» Quem somos?;

L)

«* A nossa visao;

«* A nossa missao;

X/
o

Os nossos valores.

» Seguranca, Higiene e Saude
¢ Procedimentos de entrada/saida da Empresa;
% Normas de Conduta Gerais;
% Normas de Higiene;
+ Atendimento ao Cliente;
+ Protecao e Respeito pela Propriedade da Empresa;
% Normas de Contato Telefonico/Email;
%+ Processo de Admisséo;
s Contactos;

+ Organizacao de Seguranca/ Contactos;
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+«+ Avaliacdo de Riscos;

%+ Procedimentos de Acidente de Trabalho;
¢+ Procedimentos de Situagao de Incéndio;
+«»+ Procedimentos de Emergéncia;

¢+ Procedimentos perante Sismos;

¢+ Procedimentos em Situacéo de Inundacéo;

¢+ Procedimentos em Situacéo de Ameaca de Bomba.

» Ambiente e Sustentabilidade
< Poupe Energia;
% Poupe Agua;
% Recicle.

Finalizada a leitura da informagé&o contida no Manual de Acolhimento, os colaboradores
assinam uma declaracdo de recebimento declarando ter recebido e compreendido o
exemplar do Manual do Colaborador do Jupiter Hotel Group bem como Manual de

Seguranca e Saude no Trabalho.

Num segundo momento, foi criado um Manual de Acolhimento em versao digital que
pode ser descarregado em aparelhos eletronicos e assim, facilitar o seu acesso. Num
momento final, foram criados procedimentos de conduta, isto €, partindo das de conduta
gerais do Manual do Colaborador foram criados e adequados procedimentos mais

especificos para diferentes Departamentos.

Etapas do Projeto Desenvolvido:
% Planeamento:
= Recolher e analisar do Manual de Acolhimento existente;
= Recolher e analisar das Normas de Conduta especificas e ja existentes acerca
dos diferentes departamentos (Housekeeping, Food & Beverage, Front
Office e Spa);
= Recolher de sugestdes e feedback das chefias dos Departamentos;

s Execucdo/Implementacgéo:
= Definir quais sdo o0s topicos essenciais a apresentar no Manual de

Acolhimento;
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Fotografar os departamentos (detalhes fundamentais para as normas de

conduta);

Otimizar o Manual de Acolhimento em formato papel,

Criar 0 Manual do Colaborador em formato digital (com recurso ao

programa PowerPoint);

Criar procedimentos que especifiqguem para cada departamento as normas de

conduta gerais contidas no Manual de Acolhimento como se pode visualizar

nas figuras abaixo apresentadas:

A

Codige Departamento Designagaoc Procedimento

* | Procedimentos de Conduta para Quartos

1

11
121
122
13
151
14
151
152
153.
154
155.
156
157.
16
17
18
19

(=D R = (I - RIS T

glRiREREIRIEIER
Wt -~ @ Bafw m =S

B

- | Housekeeping
Housekeeping
Housekeeping
Housekeeping
Housekeeping
Housekeeping
Housekeeping
Housekeeping
Housekeeping
Housekeeping
Housekeeping
Housekeeping
Housekeeping
Housekeeping
Housekeeping
Housekeeping
Housekeeping

Housekeeping

C

Procedimentos para Limpeza e Arrumacdo de Quartos

Procedimentos para Limpeza e Arrumacdo de Casas de Banho de Quartos

Procedimentos para Limpeza e Arrumacdo de Casas de Banho de Areas Comuns

Procedimentos de Conduta para Rouparia

Procedimentos para Recolha, Entrega e Apresentacdo de Roupa
Perdidos e Achados

Procedimento para Limpeza de Elevadores

Procedimento para Limpeza de Salas de Conferéncia
Procedimento para Limpeza do Hall da Rececdo e Recegdo
Procedimento para Limpeza do Restauranie

Procedimento para Limpeza do Spa

Procedimento para Limpeza e Arrumacdo do Ginasio
Procedimento para Limpeza e Arrumacio dos Gabinetes
Procedimentos para Limpeza e Arrumacdo das Zonas Comuns e do Oficio
Procedimentos para Arrumagao de Carro de Andares
Detergentes e Seguranca

Tarefas Diarias e Mensais para Andares

Figura 14 - Lista de Procedimentos criados para Departamento Housekeeping.

Fonte — Programa Excel JAH.
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Figura 15 - Lista de Procedimentos criados para Departamento Food & Beverage.

Fonte — Programa Excel JAH.

Figura 16 - Lista de Procedimentos criados para Departamento Front Office.

Fonte — Programa Excel JAH.
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57 4. SPA [ FITNESS Procedimentos de Conduta no SPA e Fitness

58 4.1 SPA Procedimentos para Acolhimento de Clientes no Spa

59 |42 SPA Pracedimentos para Tratamentos no Spa

50 4.21. SPA Procedimento para Epilacio

61 4232 SPA Pracedimento para Gel Manicure

62 |4.23. SPA Pracedimento para Gel Pedicure

53 424 SPA Procedimento para Spa Manicure

64 |4.25. SPA Procedimento para Spa Pedicure

65 4.2.6. SPA Procedimento para Tratamento Jupiter Sensacdes

6B 427. SPA Massagem Zen 50

67 428 SPA Massagem Zen 75

68 429 SPA Massagem Bambus Tropicais

69 |4.2.10. SPA Massagem Express

70 (4211 SPA Massagem Indiana

71 (4212 SPA Massagem Jlaipur

72 (4213 SPA Massagem Desportiva

73 4214 SPA Massagem Mimo Feminino

74 |43 SPA Procedimentos para Despedida de Clientes no Spa

75 44 SPA Procedimentos para Preservacdo e Manutencdo de Material e Instalacdes no Spa
76 |45 FITMESS Procedimentos para Preservacdo e Manutencdo de Material e Instalacdes no Fitness
77 46 SPA Procedimentos para Pagamentos

78 47 SPA [ FITNESS Procedimentos de Conduta por Contactos Telefanicos

79 4.8 SPA [ FITNESS Perdidos e Achados

80 49 SPA f FITNESS Gestdo de Reclamagdes no Spa e Fitness A

Figura 17 - Lista de Procedimentos criados para Departamento Spa.

Fonte — Programa Excel JAH.

= Detalhar os procedimentos no programa Excel (Atribuicdo de um nimero a
cada Departamento, Designacdo do Procedimento, Destinatarios, Objetivo
Geral, Objetivo Especifico, Contetdos, Destinatarios, Pré-requisitos, Nome
do/ Formador/a, Local, Duracdo)). — O documento criado detalha os
procedimentos e figura um plano de formacgéo para as acfes de formacéo
inicial desenvolvidas no decorrer do projeto.

A B C D £ F G H I | K L
Wcounat B counaz B cCounai R cCownat | Colunas B Coiunat | Coluna7 B Colunad B Colunad B Colunato [ Colunatt I Colunatz |8

o Procedimento Departamento Objetivo geral Objetivos especificos Conteddos Destinatirios Pré-requesitos Formador Local Data forma N*® horas N® Formandos
3 1. Procedimentos de Condu Housekeeping  Dotar os colabore Ensinar procedimentos d Procedimento: Colaboradores ¢ Ndo séo necessar (Nome do foi (ldentificar o (Dia da formagdo) (Total de hora: (Referir fotal de fy
4 |1.1. Procedimentos de Limpeza Housekeeping  Dotar os colabore Ensinar procedimentos d Procedimento: Colaboradores « No séo necessar (Nome do foi (ldentificar o (Dia da formagdo) (Total de hora: (Referir total de fiy
5 |1.1.1 Procedimentos de Arruma Housekeeping  Dotar os colabore Ensinar procedimentos p Procedimento: Colaboradores ¢ Ndo séo necessér (Nome do foi (fdentificar o (Dia da formagdo) (Total de hora: (Referir total de fy
6 |1.2.1. Procedimentos de Limpez Housekeeping  Dotar os colaborz Ensinar procedimentos d Procedimento: Colaboradores « Ndo s#o necessér (Nome do foi (fdentificar o (Dia da formagdo) (Total de hora: (Referir fotal de fy
7 |1.22. Procedimentos de Limpez Housekeeping  Dotar os colaborz Ensinar procedimentos d Procedimento: Colaboradores ¢ Ndo sio necessar (Nome do fol (ldentificar o (Dia da formagdo) (Total de hora: (Referir total de fy
8 |1.3. Procedimentos de Conduta Housekeeping  Dotar os colaborz Ensinar procedimentos d Procedimento: Colaboradores « Ndo sdo necessér (Nome do foi (ldentificar o (Dia da formagdo) (Total de hora: (Referir total de fy
9 |1.3.1. Procedimentos de Recolh Housekeeping  Dotar os colaborz Ensinar procedimentos d Procedimento: Colaboradores ¢ Ndo so necessdr (Nome do fol (ldentificar o (Dia da formagdo) (Total de hora: (Referir fotal de fy
10 | 1.4. Perdidos e Achados Housekeeping  Dotar os colaborz Ensinar a proceder com i Procedimento: Colaboradores ¢ Ndo sdo necessér (Nome do fol (identificar o (Dia da formacdo) (Total de hora: (Referir total de f
11 |1.5.1. Procedimento para Limpe Housekeeping | Dotar os colaborz Ensinar procedimentos d Procedimento: Colaboradores ¢ Ndo sdo necessar (Nome do foi (identificar o (Dia da formacao) (Total de hora: (Referir total de fy

Figura 18 - Plano de formagéio para ag¢oes de formagédo inicial.

Fonte — Programa Excel JAH.
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« Avaliacéo:
= Recolher feedback da administracdo e chefias dos departamentos;
= Observar a implementagdo dos procedimentos;
= Recolher feedback junto dos colaboradores ap6s implementacéo dos

procedimentos em acdes de formacéo.

Analise Critica do Projeto
Durante o decorrer do estagio foi dada especial atencdo ao acolhimento, integracdo e

socializagéo, uma vez que era onde carecia de mais intervengéo, inovagéo.

A empresa aposta na formacao inicial e continua dos seus colaboradores, tendo sido o
projeto enquadrado neste contexto.

O projeto realizado incidiu portanto, ao nivel do processo de acolhimento, integracéo e
socializacdo. O Manual do Colaborador foi dinamizado e foram criadas propostas de
acdo de formacdo inicial condizentes para os colaboradores. Tal como se pode

visualizar na figura que se segue, o projeto inclui 4 realizagdes:

Criacao de
Procedimentos/
Propostas de
acao de
formacao inicial

Otimizacdo do
Manual do
Colaborador em
formato papel

Criacao de Criagdo do
N Manual do
Diretorios de
. Colaborador em
Servigo

formato digital

Figura 19 - Realizagées do Projeto de Estdgio.

Fonte — Elaboragdo propria.
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A otimizagdo do manual objetiva uma melhor leitura e compreensdo aos colaboradores
recém-chegados. Este expressa normas de conduta e comportamentais a seguir de
acordo com os valores da organizagdo, as normas de trato com os clientes e as préaticas
de seguranca que o colaborador deve adotar para prevencao de situagcdes de acidentes de

trabalho e risco.

O manual de acolhimento e integracdo designa-se por Manual do Colaborador e
subdividem-se em trés teméticas. Num primeiro momento, € apresentada a empresa. De
seguida, apresentadas normas de conduta no ambito da seguranca, higiene e salde no
trabalho. Por fim, é fortalecida a importancia das boas praticas de ambiente e

sustentabilidade.

Antes da alteracdo do Manual do Colaborador foi realizado trabalho de pesquisa e
consulta de legislacdo acerca da protecdo de dados. Foi feito um levantamento de
informacdo interna do Departamento de Recursos Humanos, que pudesse ser relevante
para a construcdo de uma visao mais abrangente acerca de todo o grupo e hotel e foram

fotografados locais especificos do hotel (balneérios, refeitério, quartos, entre outros).

Terminadas as alteragdes do manual em formato papel (anexo 3) procedeu-se a criagdo
de um Manual em formato digital (anexo 4). Este foi construido a base de imagens/fotos
reais e gifs ilustrativos no intuito de ser mais interativos e de facil leitura/ acesso, pois o

documento pode ser descarregado em qualquer aparelho tecnoldgico.

Como complemento foram ainda construidos diretérios de servico (um para cada
Departamento). Os diretérios (anexo 5 — e.g., diretério geral do hotel JAH) sdo
documentos que contém informacdo relativa aos horarios de funcionamento e aos
principais servicos prestados. Estes permitem que o recém-chegado obtenha um

conhecimento integral e se mantenha atualizado sobre os servicos do hotel.

O Departamento de Recursos Humanos utiliza o Manual do Colaborador como
instrumento facilitador do acolhimento e integracdo dos novos colaboradores da
empresa. E neste sentido que surge a necessidade de se criarem procedimentos. Estes
especificam para cada departamento, as normas de conduta gerais contidas no Manual
do Colaborador, tendo por isso, o intuito de ser utilizados como recurso nas acgdes de

formacé&o inicial na primeira semana de admissao do colaborador.

54



Para estas as acdes de formacdo inicial foram criados portanto, procedimentos para 0s
Departamentos de Housekeeping, Food & Beverage, Front Office e Spa. Estes
procedimentos especificam por Departamento a informacao geral contida no manual de

acolhimento.

No inicio de cada dia, nas primeiras 2 horas, no decorrer da semana, a chefia do
Departamento, administra no novo colaborador as a¢des de formacao inicial sendo estas

avaliadas através da sua aplicacdo prética.

Para a criacdo dos procedimentos de conduta/ acGes de formacdo inicial foram
utilizados documentos recolhidos em cada um dos respetivos departamentos (normas de
conduta ja existentes). Foi também essencial realizar trabalho de observacdo para
perceber a dindmica da pratica das varias funcbes e departamentos e solicitadas

sugestdes as respetivas chefias.

Finalizados os procedimentos a chefia do Departamento de Housekeeping optou por
atualizar a sua equipa tendo sido utilizados os procedimentos de conduta do respetivo
departamento para uma acdo de formacéo. A aplicacdo dos mesmos foi bem-sucedida,
uma vez que foi manifestado bastante interesse por parte da equipa. Destacaram-se
bastantes comentarios acerca das fotograficas contidas nos procedimentos uma vez que

estas permitem uma melhor compreensao do que é pretendido.

Foi percetivel que o facto de existirem imagens reais de como devem estar, por
exemplo, arrumados os quartos e casas de banho (no caso do Housekeeping) foi
bastante Gtil e eficaz, uma vez que ndo existia um consenso comum de método entre a
equipa, cada membro arrumava dentro do seu préprio padrdo, ndo havendo assim um

consenso comum.

Relativamente as etapas do projeto desenvolvido. Numa primeira fase foi feita a analise
da recolha documental e observacdo. Em sequéncia, procedeu-se a criagdo de um plano
sessdo de formacdo na base de dados Excel, onde foram detalhados os elementos de
cada procedimento (o objetivo geral e especificos, os conteudos da formag&o, os pré-
requisitos, 0 nome do formador, o local, a data de realizagcdo e n° de horas, o n° de

formandos, a area de formacao).

Numa segunda fase, foram ent&o criados os procedimentos em Word. Esta foi uma das

tarefas mais exigentes e trabalhosas do projeto uma vez que foi algo construido de raiz.
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Construida uma primeira versao dos procedimentos, estes foram impressos em formato
papel e distribuidos pelas respetivas chefias com o objetivo de receber aprovacédo e
sugestdes de melhoria. Seguiu-se o trabalho de campo, foram fotografados alguns locais
no intuito de detalhar as normas contidas nos procedimentos com recurso a imagens
reais do contexto de trabalho.

Numa Gltima fase, os procedimentos foram distribuidos pela Administracdo com vista a

sua aprovacao final.

A criacdo do projeto e o seu desenvolver foi bastante enriquecedor, a passagem pelos
diversos Departamentos permite adquirir uma pandplia de conhecimentos bem como
nogdo da funcionalidade de cada um. O trabalho de campo, isto €, o contacto que

mantido com as diferentes equipas permite adquirir nogdes acerca da gestdo do hotel.

De uma forma geral, ndo foram encontrados obstaculos pois o projeto foi bem
conseguido, aprovado e elogiado pelo publico ao qual se destinava. Houve participacédo
das chefias que se mostraram sempre disponiveis em ajudar e houve satisfacdo por parte

dos colaboradores que se mostraram entusiasmados com estes novos instrumentos.
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Conclusdes Finais
Com a realizacdo do presente trabalho denota-se que os Recursos Humanos séo
essenciais para o bom funcionamento de uma empresa e que as organizagdes mais bem-

sucedidas séo as que melhor utilizam os seus recursos humanos.

Com o passar dos anos, houve uma evolugdo da Gestdo de Recursos Humanos e o foco
das empresas deixou de ser somente na administracéo de pessoal tendo nos dias de hoje

mais foco na valorizagéo das pessoas e na mudanca.

O Departamento de Recursos Humanos deve gerir o capital humano desempenhando
varias atividades, entre as quais o recrutamento e selecdo, a descricdo e analise de
funcbes, a formacdo e desenvolvimento, a gestdo de carreiras, a gestdo e avaliagdo de

desempenho e o processamento salarial.

E percetivel que a formag&o na empresa é encarada como um instrumento estratégico de
gestdo. O hotel valoriza a formacéo, tendo inclusive um plano de ajuda monetéaria para
os colaboradores que desempenhem ja funcdes. No caso dos recém-chegados serdo
utilizados os procedimentos de conduta desenvolvidos no projeto. Estes procedimentos
serdo utilizados nas propostas de formacao inicial administradas na fase do acolhimento

e integracao.

A formacdo é considerada uma atividade facilitadora de mudanca que propicia uma
melhor adequacdo dos recursos humanos a varios niveis. Possibilita, por um lado,
atualizar o capital humano, por outro, a sua adequacao aos objetivos da empresa (Rego
et al., 2015). Compete, portanto, aos recursos humanos, observar os fatores que

desmotivam os colaboradores e delinear um sistema de motivacdes para 0S mesmos.

Relativamente aos tipos de recrutamento, € de concluir que o recrutamento interno
permite estimular e dar oportunidades de progressao de carreira 0 que podera e devera
ter efeitos positivos na organizacdo. Ja o recrutamento externo trds novas ideias para a

organizacao.

Denota-se que a selecdo é uma comparagédo entre requisitos de fungdo e competéncias
do candidato e revela-se importante para a organizac¢ao pois uma selecdo bem conduzida

potencia o nivel dos recursos humanos.

No acolhimento, é percetivel que a forma como colaborador novo € recebido é essencial

pois otimiza a sua ligacdo com 0s objetivos grupais e com 0s proprios elementos da
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organizacdo. Os programas de acolhimento devem ser preparados com vista a fornecer,
gradualmente, ao recém-chegado, informacbes sobre as exigéncias do novo cargo
(Caetano & Vala, 2007).

Os manuais de acolhimento devem ser utilizados como meio para transparecer
informac&o relativa a cultura organizacional, &s normas e comportamentos a seguir. O
manual deve ser objetivo e atrativo, devendo-se, evitar descri¢cdes exaustivas (Almeida,
2004 & Rego et al., 2015).

Neste sentido, em projeto, foi criado um manual em formato digital com recurso a
imagens reais do contexto de trabalho que pode ser descarregado facilmente para a
visualizagdo dos recém-chegados. Assim como, uma a¢do de formac&o inicial para os
novos colaboradores, centrada nos principais conteddos do manual de acolhimento e

referentes a cultura organizacional e normas de conduta a seguir.

A integracdo € assim potenciada, representando um fator estratégico de competitividade
da empresa, essencial na clarificacdo dos descritivos de fungdes e das tarefas a

desenvolver pelos trabalhadores recém-chegados.

Em suma, os Recursos Humanos devem focar-se em implementar estratégias que
aumentem o empenho profissional dos colaboradores a partir da cultura e valores
organizacionais, da estratégia e definicdo de objetivos individuais e organizacionais, do
reconhecimento, da promocao, e valorizacdo individual e grupal, e na qualidade da
relacdo entre chefias e colaboradores. As boas préaticas de gestdo de recursos humanos
promovem a motivacdo e envolvimento e, consequente, o aumento das competéncias

essenciais para o sucesso organizacional.
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Anexo 1 - Ficha de Inscricao

64



i

'.i g’ﬁ |JUPLTER =]

[Jviter Auteira

Data de Nascimento: / )

lDau Validade: J

o

Viatura prépria Sim Nio

HABIUTACOES LITERARIAS

EXPERIENCIA PROFISSIONAL

Cargo

65




Anexo 2 - Atividades Desempenhadas no Decorrer
do Estagio
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Tarefas Descrigdo Duragéo Comentario
Recrutamento e Selecéo
Criacéo de A criacdo de anuncios de emprego relne a Anual A criacdo de anuncios de
anuncios de descri¢do sumaria da empresa, as tarefas a emprego é uma tarefa util
emprego desempenhar, 0s requisitos, as condi¢des que que facilita futuras
a funcdo oferece e 0s contactos para divulgaces de ofertas de
submeter a candidatura. Esta tarefa é emprego.
concebida com recurso a descrigdo de
funcoes.
Marcacéo de Contactar os candidatos para agendar Anual Muita das vezes, 0
entrevistas entrevista de acordo com de ambas as partes. momento de marcacdo de
entrevistas é o primeiro
contacto com 0s
candidatos e permite
detetar algumas
carateristicas.
Criacéo de O fluxograma permite esquematizar todo o | Setembro Criacdo de um
fluxograma com processo de recrutamento e selecéo. fluxograma de todo o

fases do processo de recrutamento

recrutamento e e selecéo para
selecdo armazenamento interno

dos RH.

Descricdo de Funcdes

Levantamento e
analise das funcdes
existentes

Para saber quais as fungdes existentes no
hotel, foi feito um levantamento dos
documentos existentes e, de seguida, foi
realizada uma analise de funcGes

Outubro

Esta tarefa contribuiu para
a criacdo de
procedimentos uma vez
que permitiu a aluna
conhecer todas as
profissdes e tarefas
desempenhadas na
organizacdo.

Acolhimento, Integracgéo e Socializacao

Recolha de
documentacéo do
colaborador

No ato da contratacdo € necessario recolher a
documentacao pessoal e o preencher da ficha
de admisséo.

Anual

Informac&o necessaria
para construir 0 processo
do colaborador.

Realizacdo de
admissoes

A admissdo é um processo constituido por
varias etapas: inserir o funcionario na base de
dados; elaborar o contrato; admitir na
seguranca social e nos fundos de
compensacao; inserir no sistema de picagem
e no mapa de férias; criar um cartdo de staff e

um crachd com o nome; atribuir um cacifo;

Anual

O processo de admissao é
realizado antes da entrada
do recém-chegado no
intuito de assegurar as
condigOes necessarias no
desempenhar das suas
funcoes.
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verificar a farda; conceber termos de
responsabilidade para material fornecido;
agendar consulta de medicina no trabalho.

Formalizacdo de
todos os
documentos

O colaborador assina todos os documentos
inerentes a sua admissao.

Anual

Estes documentos sdo
arquivados ao processo do
colaborador para que faca

parte do histdrico do

mesmo.

Atualizagéo do
Manual de
Acolhimento
(Manual do
Colaborador) e do
Manual
Seguranca, Salde
e Ambiente

A cadeia hoteleira foi alvo de mudangas
organizacionais e por isso, todos 0s
documentos disponiveis devem ser também
atualizados.

Novembro

A discente atualizou os
Manuais de acordo com a
legislagdo da protecdo de

dados, com uma nova
estrutura, mais apelativa,

COm recurso a imagens

ilustrativas.

Criacdo de Manual
de Acolhimento e
de Manual
Segurancga, Saude
e Ambiente em
formato digital

A leitura em formato digital com recurso a
imagens e animacg0es proporciona uma
leitura mais atrativa.

Dezembro

A discente criou dois
manuais versao
PowerPoint a base de
imagens e gifs.

Construcéo de
Diretdrios de
Servigo

Os diretorios de servico contém informacéo
relativa aos horarios de funcionamento e aos
principais servigos prestados.

Fevereiro

A discente criou
diretérios com informacéo
acerca dos Departamentos

para que o colaborador
tenha um conhecimento
integral e 0 mais completo
possivel dos servicos do
hotel.

Entrega do Manual
do Colaborador e
do Manual
Seguranca, Saude
e Ambiente

Os manuais sdo apresentados ao recém-
chegado no primeiro dia de trabalho.

Anual

Permite ao colaborador
conhecer a unidade
hoteleira, normas de

conduta e higiene,
procedimentos de
seguranca e praticas de
ambiente e
sustentabilidade.

Explicacdo de
normas e
esclarecimento de
davidas

No primeiro dia de trabalho, sdo explicadas
todas as normas internas e é feito um
esclarecimento de duvidas.

Anual

Esta etapa permite ao
colaborador compreender
a postura/ conduta a
adotar de acordo com as
normas internas do hotel.

Realizacdo de tour
around pelas
instalacdes

Antes do inicio de funcdes, é realizada uma
visita integral por todos os Departamentos do
Hotel.

Anual

Visita que permite
conhecer 0s novos
colegas e Departamentos.
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Acompanhamento | O acolhimento, integracao e socializa¢do sao Anual Os RH estdo sempre
e apoio continuo | um processo continuo desenvolvido durante disponiveis a acompanhar
dos trabalhadores | o tempo de vida do colaborador na empresa. e ajudar os trabalhadores,
como departamento que
faz ponte entre
subordinados e direcdo
geral.
Formacéo Profissional Interna
Diagndstico das Levantamento junto das chefias, com vista a Anual Os procedimentos foram
necessidades de apurar as areas de necessidade de elaborados para
procedimentos procedimentos. estabelecer um método de
organizacdo na realizacédo
das varias tarefas das
diferentes funcgdes
existentes.
Construcéo de Os procedimentos apresentam normas de Anual A discente criou
Procedimentos conduta a seguir em determinadas funcdes procedimentos para dotar
existentes no hotel de forma organizada. nos colaboradores (recém-
chegados e ativos) do
Departamento de
Housekeeping, Front
Office, Spa, Food &
Beverage (com
fotografias).
Avaliacdo dos Pedir feedback junto das chefias para inserir Anual O feedback permitiu
procedimentos nos procedimentos. apurar sugestdes de
criados melhoria.
Acompanhamento Acompanhar a implementacéo dos Anual A discente presenciou a
da implementagdo | procedimentos de conduta criados pela aluna. implementacao dos
de procedimentos procedimentos de conduta
no Departamento de
Housekeeping.
Avaliacdo da Apurar o feedback do contributo dos Anual Apdbs a implementacao
aplicacdo dos procedimentos junto dos colaboradores e dos procedimentos no
procedimentos averiguar, se contribui para enriquecer a Departamento de
prestacdo dos servicos. Housekeeping a discente
atendeu aos comentarios
das colaboradoras.
Acompanhamento Os RH acompanham o processo continuo Anual A discente presenciou as
das formacgdes desenvolvido durante o tempo de vida do formacdes administradas
colaborador na empresa. Presenciar as no Bar.
formacdes internas para apurar a dindmica e
funcionalidade das mesmas.
Avaliacgéo das Apurar o feedback das formacdes junto dos Anual

formandos e averiguar, se a formacao

69




formagdes

superou as expectativas dos colaboradores.

Tarefas Administrativas de Recursos Humanos

Insercéo dos novos
colaboradores em
base de dados
Excel.

Na entrada de um colaborador os dados
facultados na admissdo séo todos inseridos
no sistema.

Anual

A discente inseriu 0s
dados do processo de
admissao dos novos
colaboradores numa base
de dados em Excel.

Verificacdo dos
processos dos
colaboradores

O processo do colaborador € composto por
documentacdo para abertura do processo,
para 0 processo interno e para o fecho do

processo de admissao.

Anual

A discente verificou o
processo de cada
colaborador admitido e
registou os documentos
em falta.

Admissao e
cessacao de
trabalhadores na
Seguranca Social

Processo de natureza obrigatoria no
momento de entrada e saida de trabalhadores,
através do qual o Instituto de Seguranca
Social determina os respetivos descontos.

Anual

Admissao e
cessacao de
trabalhadores no
Fundo de
Compensacao

Procedimento efetuado na entrada e saida de
trabalhadores que permite criar uma bolsa de
compensacao que ajuda o pagamento de
indeminizacgdes em caso de cessagéo do
contrato de trabalho por iniciativa da
entidade patronal.

Anual

Cessacdo de
contratos de
trabalho

Proceder ao término do vinculo contratual do
colaborador com a empresa e realizar o fecho
de contas.

Anual

A discente ficou
encarregada de preencher
0s documentos com 0s
dados de cada
colaborador para efeitos
de Seguranca Social, de
Fundo de Compensacéo e
cessacao de contrato

Organizacao e
arquivo dos
processos de
admissdo e

cessacao

Os processos de admisséo e cessacao sao
organizados e armazenados em arquivo.

Dezembro

Tarefa de organizar os
processos de admissdo e
cessacao dos
colaboradores que
terminam vinculo com a
empresa em arquivo.

Declaragéo de IRS

Para efeitos de IRS os Recursos Humanos
entregam a cada colaborador uma declaragédo
com os rendimentos salariais recebidos.

Margo

Tarefa de envelopar a
declaracdo de cada
colaborador para ser
enviada via correio.

Criacéo de Quadro
de Férias em base
de dados Excel

Registo de férias de todos os funcionarios.

Margo

O Quadro de Férias
permite calcular e
contabilizar os dias de
férias dos colaboradores.

Acompanhamento
da criagéo do
Relatdrio Unico
referente a 2018

Documento de entrega obrigatdria pelo

Margo

A Empresa deve
assegurar 35 h de
formac&o a pelo menos
10% dos seus
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empregador com trabalhadores ao seu
servigo, através do Sistema de Gestdo de
Unidades Locais (entre 16 de marco e 15 de
abril de cada ano).

colaboradores. Estas
formacgdes sdo justificadas
no Relatério Unico que é
obrigatdrio.

Acompanhamento | Celebracéo de protocolos entre o Hotel e a Anual Permite aos alunos do
de visitas ao hotel entidade IEFP. Os RH fazem uma visita IEFP conhecer a estrutura
guiada pelas instalagdes explicando a organizacional da
estrutura organizacional e esclarecendo empresa e abrir-lhes
eventuais duvidas. portas para um futuro
estagio ou contratacéo.
Aniverséarios dos O aniversério dos colaboradores esta Anual Intuito de demonstrar ao
colaboradores registado no Outlook que relembra quando colaborador que é
os trabalhadores fazem anos. No final de valorizado e acarinhado
cada més os RH juntam os aniversariantes do pela empresa.
respetivo més e é-lhes preparada uma festa
surpresa com bolo.

Assegurar a A discente ficou responsavel comunicar, a Anual Assegura ao colaborador
implementacdo das | hora e o local da consulta presencialmente 0 conhecimento desta
convocatorias para nos Departamentos. informagé&o, permitindo

as consultas de precaver possiveis
medicina do auséncias ao mesmo
trabalho tempo que salvaguarda a
empresa em caso do
colaborador ndo
comparecer.

Controlo de Controlo e acompanhamento dos Anual Intuito de assegurar o

medicina no colaboradores que vao a consultas de bem-estar dos

trabalho medicina no trabalho. colaboradores.
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Anexo 3 — Manual de Acolhimento em Formato
Papel
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Seja bem-vindo!

Acolher um novo elemento é, acima de tudo, fornecer-lhe as melhores condicBes de integracdo
para que, o mais rapidamente possivel, se sinta membro desta empresa.

Este documento foi feito a pensar em si, que passa a ser um membro do JUPITER HOTEL GROUP e
contamos consigo para elevar a qualidade dos servicos que prestamos ao nosso cliente.
Profissionalismo, espirito de equipa e atitude positiva sdo a chave para o sucesso.

O nosso sucesso depende da sua capacidade em se envolver com o projeto e compromisso com a
sua equipa de trabalho, assim fique atento ao presente manual que apenas tem como objetivos:
ajudar em algumas duvidas do seu dia-a-dia, bem como informar as normas de conduta e
procedimentos de qualidade, de forma a garantirmos o sucesso na sua funcao.

As duvidas que possam surgir apos a leitura deste manual poderdo ser colocadas a sua chefia, ou
ao departamento de recursos humanos, nos dias Uteis das 9:30 as 18:00.

Desejamos-lhe o maior sucesso na sua atividade no JUPITER HOTEL GROUP e que acima de tudo
seja feliz.

A Administracdo
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QUEM SOMOS?

O JUPITER HOTEL GROUP encontra-se presente no mercado nacional desde Marco de 1968,
com a unidade hoteleira emblematica sedeada na Praia da Rocha - Algarve.

Contando atualmente com quatro unidades hoteleiras o JUPITER HOTEL GROUP destaca-se pelo
conceito inovador e diferenciador apresentando um design tematico, baseado nos mais altos
padroes de qualidade, onde a Missdo e Visdo assenta na garantia de satisfacdo plena dos
clientes de forma consistente, sustentavel e garantindo que seja a sua primeira escolha.

..omar... ... Lisboa menina ... ... bohemian chic ... ... family & fun ...

AAAX ARAX AXAX AAXAAA
JUPITER ALGARVE HOTEL JUPITER LISBOA HOTEL JUPITER MARINA HOTEL JUPITER ALBUFEIRA HOTEL
| | | |
1968 2015 2017 2018

JUPITER ALGARVE v 183 180 1 v 1 v v 4 v v
JUPITER LISBOA v 224 180 2 - 2 v v 4 v v
JUPITER MARINA ¥ 1s0 70 2 L 1 v v - L v
JUPITER ALBUFEIRA ¥ 408 540 4 v 4 v v 7 v v
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Fazer felicidade com consisténcia e sustentabilidade.

Sermos um operador hoteleiro de referéncia no sector, pela exceléncia do desempenho medido
pelos varios stakeholders: os hdspedes pela satisfacdo no produto/servico; os colaboradores

pela satisfacdo no trabalho; os investidores pela performance financeira, etc.

Pretendemos proporcionar a todos os colaboradores elevados padrdes de qualidade do servico
qgue possibilitem aos nossos clientes experiéncias consistentes com as expectativas dos
mesmos. Queremos fazer a felicidade de todos aqueles que nos visitam, criar o desejo do
regresso e da recomendacdo sentida com base na experiéncia vivida connosco.

A chave do nosso sucesso é o amor e a dedicacdo com gque nos entregamos, diariamente, a
fazer a felicidade dos nossos clientes, certos de que estes saberdo reconhecer o nosso esforco e
o elevado nivel dos servicos prestados.

Vemos a organizagcdo como uma comunidade de pessoas para as pessoas (a etimologia da
palavra «corporacdo» - o corpus latino (corpo) — sugere um grupo de pessoas “unidas num sé
corpo”), assente em principios fundamentais, tais como o respeito pela dignidade humana e o
servico do bem comum.

O lucro é condic3o essencial da sustentabilidade mas n3o o nosso fim. E como o alimento: um
organismo tem de comer, mas esse nado é o fim primordial da sua existéncia.

E um meio necessario para a sustentabilidade da organizacdo pois se ndo existir alguém estara a
perder valor: quem investe/financia ndo é reembolsado; quem fornece ndo recebe o valor dos
produtos e/ou servicos prestados; quem trabalha ndo recebe o salario; o Estado (Comunidade)
ndo recebe os impostos, etc.

Sem lucro ndo se cria riqueza, sem riqueza ndo existe distribuicao.

Distribuicdo com justica: um salario justo para os colaboradores, precos justos para os clientes e
fornecedores, impostos justos para a comunidade, e rendimentos justos para os proprietarios.
Distribuicdo da riqueza ndo igualitaria mas justa, tratando igual aquilo que é igual e tratando
desigual aquilo que é desigual. Que va ao encontro das necessidades das pessoas, recompense
as suas contribuicdes e 0s seus riscos e preserve e promova a saude financeira da empresa.
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Aquilo em que nds acreditamos, como podemos alcancar o sucesso, como construimos a nossa

cultura e como podemos crescer como organizacdo, comunidade de pessoas.

Respeito

Tratar os outros como gostariamos de ser tratados se tivéssemos no lugar deles. Pense sobre os
outros da maneira como gostaria que pensassem sobre si. Sinta pelos outros o que gostaria que

sentissem por si. Fale com os outros da maneira que gostaria que falassem consigo.

Espirito de Equipa
Encorajar e valorizar as perspetivas dos colegas e demais parceiros (sem nunca perder a iniciativa
propria), promover a comunicacdo dentro e entre departamentos. Quem quer ir rapido va

sozinho, quem quer ir longe vd acompanhado.

Rigor
Sermos honestos, leais e sérios em tudo o que fazemos, dando sempre o melhor de nés préprios.
O que enobrece o trabalho ndo é a sua natureza. O que o torna maior é a dignidade com que é

feito, humildade com que é praticado e a alegria com que é cumprido.

Sentido de Urgéncia

Os nossos clientes e 0s Nnossos colegas merecem ter as suas necessidades satisfeitas com
entusiasmo e em tempo Util. Impressionar os clientes e os colegas com uma resposta rapida e

atempada a todos os pedidos.

Conhecimento do Produto/Servigo

A fim de proporcionarmos o melhor servico possivel, € imperativo o continuo desenvolvimento
do conhecimento do nosso produto/servico. Paciente com o errante mas, implacavel para com
o erro (ndo condescender ou tolerar para evitar que, por forga de tanto transigir, acabe por se
deixar envolver e contagiar). Errar € humano, preservar no erro é desrespeitar a empresa e 0s

proprios colegas.
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Simpatia
Servir com um sorriso. Ndo existem clientes felizes e satisfeitos sem colaboradores felizes e
satisfeitos. Apesar das suas préprias dificuldades, procure sorrir um pouco mais. Ndo duvidemos

nunca do bem que isso faz.

Melhoria Continua
Um estado de espirito positivo e permanente de otimismo, de servico, de inovacdo, de
criatividade, na busca pela superacdo das expectativas dos nossos clientes, colaboradores e
parceiros. Hoje sabemos mais do que ontem. Amanha saberemos mais do que hoje. Tudo na vida,

a vida toda, nos ensina a ser melhores, dia apds dia.

Responsabilidade Social

Integracdo voluntdria de preocupacdes sociais e ambientais nas operacdes quotidianas e na

interacdo com a comunidade onde estamos inseridos.
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A qualidade é o elemento diferenciador para o JUPITER HOTEL GROUP refletindo uma gestdo

orientada para elevados padrdes de servicos prestados ao cliente; a orientacdo para a satisfacdo total

do cliente; a elevada qualidade dos produtos oferecidos e acima de tudo a qualidade na equipa de

trabalho. Para isso a qualidade tem de ser desenvolvida a vérios niveis:

InstalagGes e
Equipamentos

Gestao

Servigo

Recursos
Humanos

Total

Tal como em nossa casa, o edificio e os equipamentos tém de estar em perfeitas condigdes.
Mas ndo é so através da manutencdo que se conseguem estas boas condicdes; é sobretudo
através da atencdo, do cuidado e do uso correto que fazemos dos equipamentos. Este
devera ser o espirito das unidades hoteleiras: tratar da propriedade do grupo como nossa.

As unidades hoteleiras do Grupo Jupiter tém uma organizacdo, normas e procedimentos
proprios. Esses procedimentos existem para facilitar e agilizar o trabalho a todos e
contribuem para uma melhor gestao.

O atendimento e o servico personalizado sdo a regra de ouro das unidades. Cada cliente tem
gue se sentir no hotel como em sua casa. A simpatia propria com que atendemos quem nos
visita tem de estar aliada ao profissionalismo com que desempenhamos as nossas funcdes.
A qualidade do servico € um dever para todas as secgbes do hotel, porque tudo o que
fazemos constitui a imagem de qualidade que o cliente leva do Grupo Jupiter.

Os colaboradores sdo o0 nosso melhor bem.

O Grupo Jupiter aposta nos seus trabalhadores, no seu empenho, na sua formagdo, no seu
progresso profissional.

Sé com um verdadeiro espirito de equipa, de bem receber, de bem-fazer e de entre ajuda se
consegue atingir a qualidade que o cliente merece.

A qualidade total ndo é um objetivo por si s6. Quando atingida transforma-se num meio
para alcancar outro fim, esse fim fundamentalmente, que é a satisfacdo dos nossos clientes
e de quem presta o servico. Manter os padrdes de qualidade é um dever de cada um dos
colaboradores do hotel, pois s6 assim se pode assegurar um futuro com sucesso quer no
nosso percurso individual profissional quer para sustentabilidade da Empresa.
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E fundamental em hotelaria o cumprimento do seu horario de trabalho, principalmente o horario de
entrada. Se se atrasar estd a prejudicar um colega de trabalho e principalmente o servico tendo
reflexo na prestacdo de servico ao cliente.

A entrada e saida deverd sempre ser efetuada pela porta de servico existente. Apds o
encerramento noturno a entrada e saida dos colaboradores é efetuada pela porta lateral do hotel
mediante verificacdo do seguranca.

A entrada e saida de mercadorias sera sempre feita pela porta de servico ndo sendo permitida a
entrada de objetos ou mercadorias sem prévia autorizacdo. Ao pretender sair com qualquer objeto
deverd apresentar a justificacdo respetiva: recibo, fatura ou guia autorizada pelo Diretor de
servigo.

A saida da porta de servico com embrulhos, malas ou outros volumes, estes devem ser
apresentados voluntariamente para verificacdo do seguranca. Sempre que necessario o seguranca
podera solicitar verificacdo dos pertences pessoais, desde que note qualquer volume anormal nos
bolsos ou vestudrio e ou mala, podendo impedir a saida até decisdo do diretor.

O registo das horas de trabalho é efetuado por controlo de ponto biométrico, em local préprio e ao
servico dos colaboradores. Este é constituido por um terminal de controlo de acesso com leitor de
impressao digital de alto desempenho e alta qualidade, que tera de ser usado segundo as seguintes

premissas:
Entradas Pausas Saidas
o o pPj .
* 1°Fardar; * Picagem antes e 12 Picar ponto;
. . ) e 292 Desfardar. .
e 29 Picar ponto. depois da pausa; 3
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Ndo comer, beber ou fumar nas areas de clientes, ou a vista deles, e s6 o fazer
nas dreas de servi¢o permitidas para o efeito.

E proibido fumar em horério de trabalho. Para muitos dos nossos clientes, a
nossa atividade ndo é compativel com o cheiro do tabaco. Nunca discutir com
colegas quando servindo um cliente, ou em qualquer circunstancia.

Sempre que se cruzar com clientes dar prioridade na passagem ao cliente,
acolhendo-o com um sorriso e cumprimentando-o.

Evitar apoiar-se ou encostar-se ao balcdo ou as paredes.

Manter-se sempre em pé ao comunicar oralmente com clientes.

Ter em atencdo a sua seccdo, a limpeza e ordenamento da mesma e
mantendo os niveis de ruido, no minimo, respeitando o trabalho dos seus
colegas.

Auxiliar sempre um colega em dificuldade, colaborar com os colegas da
melhor forma. Trabalhar em equipa.

N3o falar alto. Usar um tom de voz moderado mesmo com os colegas.

N3o intervir no servico de outras secbes, a ndo ser que a sua ajuda seja
solicitada.

N3do se ausentar com frequéncia do seu local de trabalho, prejudicando a
imagem da seccgao.

Ao entrar ao servigo, ter presente que os seus problemas pessoais tém um
espago e um tempo préprio para serem apresentados e para a empresa tentar
ajudar na procura de solug¢Bes. Transportar os seus problemas para o
relacionamento com clientes, colegas e demais parceiros nao é aceitavel, nem
contribui para a resolu¢do das dificuldades. Esta missdo, por vezes, dificil,
demonstra profissionalismo.

No exercicio de sua fungdo, trate todo e qualquer assunto como sendo
confidencial e de forma discreta.

Todas as informacgbes relativas a clientes, contratos, precos a planos e

informacdes sobre os colaboradores sdo confidenciais e sigilosas, pelo que ndo

podem ser divulgadas a terceiros fora da empresa.

Os colaboradores tém a obrigacdo de proteger as informacdes da Empresa em

CONFIDENCIAL

\‘“f todos os momentos, mesmo fora do local de trabalho e do horario de

e
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NORMAS DE HIGIENE

Higiene Oral

Manter uma escova e pasta de dentes no cacifo;
Lavar os dentes conforme as regras de higiene, apds todas as

refeices.

Higiene Corporal

Para o exercicio de cada um a higiene pessoal é tdo importante como
uma qualificacdo profissional;

Tomar banho diariamente;

Utilizar desodorizantes e/ou perfumes discretos;

Utilizar maquilhagem discreta.

Lavagem de m3os e unhas

Utilize um produto desinfetante, esfregando muito bem;

Lave as mdos sempre que: iniciar o trabalho, utilizar os sanitéarios e/
ou mudar de tarefa.

Utilize uma escova pequena para esfregar as unhas;

Deverdo estar sempre limpas, aparadas e cuidadas. Ndo é permitido o
uso de verniz de cor dependendo do departamento;

Evite unhas partidas, lascadas e ou com restos de verniz.

Cabelo e barba

O cabelo deve estar sempre limpo e penteado, permitindo o contato
visual;
Nos homens, o corte de cabelo deverd ser curto e cldssico, ndo deve

exceder o colarinho e deve estar devidamente aparado na zona do
pescoco e orelhas;

Nas senhoras o cabelo comprido devera estar sempre preso atras,
dependendo do tamanho devera ser entrancado ou em coque;

Barba e/ou bigode sempre aparados e alinhados.
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Postura

Direita, ombros e peito para fora e uma atitude digna em qualquer

circunstancia.

Linguagem

Usar um discurso caloroso, sem familiaridade; ndo grite nem fale alto;
Um vocabuldrio, simples correto, nem arrogante nem grosseiro (ndo use
giria nem caldo);

Uma expressdo clara e concisa;

Gestos controlados.

Sarriso

Ea primeira das linguagens universais;

E compreendido por todos e preliminar na rececdo ao cliente.

Disponibilidade

Saber interromper um trabalho em curso, para responder
imediatamente as necessidades do cliente;

Ser o fio condutor junto dos outros servigos e reformular o pedido no
lugar do cliente de forma a evitar erros de transferéncia de um servigco

para outro.

Escuta

Escutar atentamente de forma a interpretar corretamente os pedidos e
as objecBes dos clientes;

Nunca discutir com um cliente.
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Cortesia

Saber reconhecer e antecipar os desejos dos nossos clientes;

Em qualquer momento dar provas de cortesia e amabilidade.

Sentido de Responsabilidade

Manter a calma em qualquer circunstancia;

Saber tranquilizar;

Estar vigilante para assegurar a qualguer momento a seguranca do
cliente.

A eficacia, honra e alternativa

Agir rapidamente e assegurar o encaminhamento dos pedidos
formulados pelos clientes;

Procurar e propor uma solugdo ao cliente;

Honrar todas as promessas feitas a um cliente.

Informacgdo

Informar-se para estar em condi¢®es de poder informar;

Informar sistematicamente o cliente no caso de acontecimentos
imprevisiveis passiveis de ocasionar disturbios.
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Farda e Badge

A placa de identificacdo (badge) com o nome devera estar sempre
visivel para os clientes e do lado esquerdo;
Apresente-se ao servico devidamente fardado;
Manter o uniforme limpo, cuidado e passado a ferro;
Meias de acordo com o uniforme;
Os sapatos deverdo estar sempre limpos, engraxados e em boas
condicdes;
Acessorios utilizados, por exemplo, joalharia deverdo ser discretos;
As fardas sdo da exclusiva responsabilidade dos colaboradores a
qgquem foram atribuidas, que deverdo zelar pela sua qualidade e
limpeza;
A devolucdo das fardas em mau estado (que ndo o da normal
utilizacdo e gasto) ou a auséncia da sua devolucdo deverd ser alvo
de pagamento da mesma pelos colaboradores em falta;
Para quem ndo estd obrigado ao uso de uniforme, as roupas devem

ser discretas, mantendo uma aparéncia elegante.

Qualquer danificagdo aos itens acima identificados e que sdo da
responsabilidade do colaborador serdo alvo de pagamento por parte
do colaborador em caso de perda, extravio, ou danificagdo que ndo

resulte do uso diario.

Gestos a evitar

Ndo guarde luvas e outros objetos de contacto com alimentos nos
bolsos;

Ndo consuma bebidas alcodlicas em servico;

Ndo ponha os dedos no nariz;

N&o limpe as maos a farda.

Ndo fume em servico;

N&o roa as unhas.
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DN N N

D N N NN

Balnedrios | WC

Ndo deixe roupa suja nos balnedrios;
Mantenha os balnedrios e casas de banho tdo limpos e arrumados

COMO em sua casa;

Cacifos

Ndo é permitida a troca ou empréstimo de cacifos. Qualquer
esclarecimento ou duvida deverdo resolver com os Recursos
Humanos;

Os armarios pessoais devem ser sempre limpos e arrumados;

Ndo é permitido deixar objetos (calcado, roupa etc.) fora do cacifo;
Mantenha o seu cacifo sempre fechado;

A ndo devolugdo da chave de cacifo deverd ser alvo de pagamento
da mesma pelos colaboradores em falta;

Os cacifos sdo propriedade do hotel podendo os mesmos serem

alvo de verificagdo quando assim a direcdo entender.

Refeitdrio

Ajude a promover o bom funcionamento do refeitdrio do pessoal,
cumprindo os procedimentos instruidos e afixados;

As refeicdes devem ser todas tomadas no refeitério.

O refeitério é para uso de todos os colaboradores, mantenha-o
limpo e arrumado;

Tenha em atencdo as regras de higiene e cumpra-as;

Apds tomar a refeicdo, recolha os utensilios e loica que utilizou;
Despeje os restos de comida no lixo e limpe o espaco que comeu;
Ndo é permitida a utilizacdo dos refeitérios a ndo colaboradores,
carecendo, a sua eventual utilizacdo, de aprovacdo prévia por parte

de Direcdo/ Administragdo.
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Perdidos e Achados

Qualquer objeto/item encontrado deverd ser entregue ao
Governante Geral. Na auséncia deste deverd ser entregue na

rececdo, onde serd reportada essa situacdo no guest service.

Comunicacdes

O uso de telemodveis particulares estd interdito em hordrio de
trabalho. Em situacdo de urgéncia deverd ser solicitada autorizacdo
ao chefe de equipa, ou indicar o nimero do hotel para o efeito;

O colaborador ndo pode usar meios da empresa (email e telefone,
computador, internet) para seu proveito pessoal.

Internet

Ndo utilize o email institucional para efetuar registos em newsletters
ou redes sociais;

Desconfie de mensagens (emails) que contém anexos ou links,
principalmente se oferecerem vantagens ou dinheiro rapido,
promocdes, alteracdes de senhas bancdrias, fotos, cobrancas,
extratos bancarios;

Ndo clique em links que aparecam no conteldo da mensagem de
correio eletrénico. Apague essas mensagens e principalmente, ndo
caia na tentacdo de responder ou fazer download de anexos, isso
confirmara a existéncia da sua conta;

Ndo se transforme em um “spammer”, reenviando correntes da sorte
distribuindo boatos (hoaxes), divulgando informacdes que podem
NAO ser do interesse dos seus contatos. Grande parte dessas
mensagens também possuem virus ou pragas digitais, ndo as

dissemine.

Informagdes trabalhadores

Tenha o habito de manter-se atualizado com as informacdes lendo os
qguadros de aviso que ficam distribuidos em locais estratégicos na

Empresa.
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PROTEGAO E RESPEITO PELA PROPRIEDADE DA EMPRESA

Propriedade intelectual

v" Todas as informacdes relativas a clientes, contratos, precos a planos e
informacdes sobre os colaboradores sdo confidenciais e sigilosas, ndo

podem ser divulgadas;

v" Os colaboradores tém a obrigacdo de proteger as informacdes da

Empresa em todos os momentos, mesmo fora do local de trabalho e do

horério de trabalho;

v E expressamente proibida a retirada equipamento, material,

e & informacdo, documentacdo ou qualquer outro bem pertence ao
v T7EEEERTN
) S JUPITER HOTEL GROUP, sem autorizacdo prévia da Direcdo do Hotel;

v" 0 nome, logotipos, marca, imagem, material audiovisual, simbolos,
fotos, slogans e outros relacionados sdo bens intelectuais e

propriedade do JUPITER HOTEL GROUP.

Propriedade fisica

v E dever de todos os colaboradores preservar as instalacdes fisicas de

forma zelosa;

v Todos os trabalhadores deverdo ter o maximo cuidado com o
patriménio da EMPRESA, que se encontre direta ou indiretamente a

sua guarda, quer no manuseamento quer na conservagdao do mesmo;
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Antes de efetuar uma chamada telefénica deve:

Documentar-se;

Ter material para tomar notas; Jupiter (Algarve/ Marina/ Albufeira/ Lisboa)
ou Boa noite, fala (nome), em que posso ser
util?

ATENCAO
Muitas vezes o cliente apenas quer apenas quer

ser ouvido, a sua escuta ativa é o primeiro passo
para a resolucdo do problema.

umz chamada telefonica divide-se em 4 etapas:

Jupiter {mome) Hotel, (nome Departamento) Bom dia, Boa tarde ouw Boa
12Etapa | Apresemtagdo  noite, fala [nome), em gue posso ser (il

2% Etapa Identificacdo E possivel folar com (Nome do Cients) .7

— O 3zzunto deve ser exposto de forma clara e sucinta;
— Falar de modo calmo & num tom de vor ligeiramente abaixe do
normal, visto gue o telsfone distorce a vog;
— Tenha o sorriso na voz de forma 3 deixar transparscer uma boa
3 Etapa Assunto disposicio natural; Cologue as guestdes gue considerar neceszarias;
— Maohesite em pedir a repeticdo de palavras mal compreendidas;
— Preste asinformagdes complementares;
— Em caso de guexa ndo partir logo para a defesa & mostrar-se
interessado na resolugdo do problema;
— hunca levantar 3 voe;

“Existe olguma questto em que possg ser utl 5r (o) Nome do Chente_..?
4% Etapa Fecho - Agrodeco o gtengdo disponibilizods; Desejo-lhe continuegio de bom
dig, bog torde ouv bog noite. "
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A comunicacdo por email assume um papel crescente nas comunicacdes com os clientes, assim,
guando se elabora uma comunicagdo por email, deve-se ter em atencdo alguns pontos
importantes:

Incluir as cortesias reservadas a comunicacao escrita;
Incluir o Nome do destinatario;
Usar uma linguagem formal;

Todos os emails tém de conter assunto.

As informagdes contidas no seu cadastro vao orientar o inicio da contratacdo. Para isso,
solicitamos a apresentacdo dos seguintes documentos:

Curriculum Vitae Atualizado;

Certificado de HabilitacGes;

Cartdo do Cidadao;

Registo Criminal;

Declaracdo Bancaria (Nome; IBAN; SWIFT);
Foto (digital).

Toda a informagdo de natureza pessoal é tratada e protegida com toda a diligéncia, e sempre de
acordo com a lei aplicavel: Regulamento UE 2016/679, Regulamento Geral sobre a Protecdo de

Dados (RGPD).
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O colaborador é responsavel por informar de forma imediata, o Departamento de Recursos
Humanos, de qualquer alteracdo dos seus dados pessoais (estado civil, nascimento de filhos,
morada, habilitagdes literarias) com a finalidade de manter o seu processo atualizado.

Caso tenha alguma duvida deve contactar o Departamento dos Recursos Humanos.

Recursos Humanos

Chefe de Equipa

92



‘ | . ‘
\ 5 y | f
\ \‘ ,

a MANUAL
/ ‘SEGURANCA FET!
' ISAUDE E AM BIENTE
’dn\/ j "




OBJETIVOS DO MANUAL DE SEGURANCA, HIGIENE E SAUDE

O presente manual de Seguranca, Higiene e Saude no Trabalho tem como objetivo sensibiliza-lo para
as questdes da Higiene e Seguranca no Trabalho bem como dar-lhe a conhecer as principais praticas,
procedimentos e instrucdes de seguranca que quando cumpridas irdo zelar pela sua segurancga e
salde, bem como pela seguranca e satide de outros que possam ser afetados pelas suas acées.

Higiene e Seguranga no Trabalho sdao duas atividades que estdo intimamente relacionadas com o
objetivo de garantir condi¢cBes de trabalho capazes de manter um nivel de saude dos seus
colaboradores. O Jupiter Hotel Group pretende proporcionar a todos os seus colaboradores um
estado de bem-estar fisico, mental e social bem como garantir as melhores préaticas para registo de
auséncia de doenca e enfermidade.

CONCEITOS FUNDAMENTAIS

! Prevengdo |

medidas as em todas as fases da atividade da organizacéo.

e Acdo de evitar ou diminuir os riscos profissionais através de um conjunto de disposi¢des e

: Identificagdo de perigos It

0s perigos existentes numa organizacgao.

e Conjunto de atividades assente em metodologias adequadas com o objetivo de identificar

: Avaliagdo de riscos ,‘

estimar e valorar os riscos para a seguranca dos trabalhadores.

e Conjunto de processos assente em metodologias adequadas com o objetivo de identificar,

——|  Acidente de trabalho }

trabalho ou de ganho ou a morte o art. 6.2 da Lei 100/97, de 13 de setembro). (n.21d

INCIDENTE apenas resultam danos materiais, ndo afetando os trabalhadores.

e Acidente que se verifique no local e tempo de trabalho e produza direta ou indiretamente

lesdo corporal, perturbacdo funcional ou doenca de que resulte reducdo da capacidade de

: EQUIPAMENTO DE PROTECCAO INDIVIDUAL - EPI ,I

e Qualquer equipamento destinado a ser usado ou detido pelo trabalhador para a sua

protecdo contra um ou mais riscos suscetiveis de ameagar a sua seguranca ou salde no

trabalho.
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ORGANIZAGAO DE SEGURANGA

Cada unidade hoteleira tem o seu plano de emergéncia interno (PEl) que contém as diretrizes a
seguir em caso de sinistralidade. O seu conteudo estd acessivel para consulta bastando para isso
dirigir-se aos Recursos Humanos. Sera feita formacdo anual sobre o tema, bem como a realizacdo
de simulacros.

EQUIPA DE SEGURANCA:

Responsavel de Seguranca

Delegado de Seguranca Sub - Delegado de Seguranca

Fesponsavel Seguranca

DelegadoSeguranca

Sub-Delegado Seguranca
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AVALIAGAO DOS RISCOS

Todos os dias no desempenhar das nossas fungBes corremos riscos. Estes riscos podem ser
reduzidos se seguir as normas e regras de conduta que lhe sdo apresentadas na analise de riscos
do seu posto de trabalho. Alguns dos riscos a que estamos expostos e qual a prevencdo:

b Riscos Prevengdo
—_— ~ *  Luvas sdequadas;
. e Corte - .
N - —— *  Mao tocar em recipientes par
e maos;

Y Esmagamento +  Calgado adequado;
) +  Luvas sdequadss;
'Jr +  Concentragdo na tarefs & executar.

+  Calgado adequado;

+  Luvas sdequadss;

Eletrocussio

+  Concentracdo & permiss8o para executsr s

tarefa.

+  M&0 tocar com 85 mE0S em quimicos;
Guimicos! + | Milizar luvas adequadas e mascara;

Queimaduras +  Concentragdo na tarefs & executar.

# Concentragdo na tarefs 8 executarn;

+  Fazerexercicios de relsxamento dos misculos;

. # A0 camegarpesosexarcer 8 posigdo corporal

Lesoes musculares/ . .
cometa e se necessarno solicitar ajuda (atencao

esqueleticas =05 pesos a mais).

« Estar stento & sinslizacdo existante;
* Calgado sdequado [antidemapante  por
Quedas .
exemplo para cozinhal;

# Concentracdo na tarefs 8 executarn;

*  LHKilzar escadote como apoio.
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Em caso de acidente deverd comunicar imediatamente ao seu responsdvel de departamento que

tomara as providéncias necessarias. Para se deslocar ao hospital / clinica da companhia de seguros

tem de levar a participacdo de seguros preenchida e devidamente assinada.

Quem?

Quando?

Como?

Todos os colaboradores do Jupiter Hotel Group.

Sempre que ocorrer um acidente de trabalho.

Deve participar ao seu chefe de equipa e aos Recursos Humanos,

descrevendo detalhadamente a ocorréncia;

Agir de acordo com o procedimento afixado em quadro de pessoal;

O colaborador acidentado deve assegurar-se que leva consigo a
informacdo necessaria aquando entrada no hospital parceiro da

companhia de seguros;

N@ da Apdlice de seguros;

Participacdo do acidente de trabalho devidamente preenchida e

assinada pelo tomador do seguro e pessoa responsavel por participar

(Chefe de Equipa ou Recursos Humanos).
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Quem?

Quando?

Como?

Todos os ocupantes do edificio.

Sempre que detete uma situacao de incéndio.

N3o entre em panico. NAO CORRA;
Acione a betoneira de alarme mais préxima;
N&o utilize os elevadores;
Dé o alarme através do telefone mais proximo contactando a recegdo, ou
peca a outro colega para o fazer. Deve comunicar:
e local doincéndio:
e Descricdo da ocorréncia;
e Tipo de ajuda solicitada;
e Existéncia de vitimas;

e Meios de 12 intervencdo.

Utilize o extintor mais préximo, atue sobre o foco de incéndio, lancando

o produto extintor para a base das chamas, sem correr riscos inuteis;

Se ndo conseguir dominar o incéndio, abandone imediatamente o local;

Dirija-se para a saida, seguindo a sinalizacdo de seguranca;

Obedeca as instrugBes dadas pelo chefe de fila, e cerra fila;

N&o se preocupe com o seu material, siga rigorosamente as normas de

evacuacao;

Se houver fumo, caminhe agachado para nao respirar fumo, ou se puder

humedeca um pano e cologue sobre o nariz e boca;

Se tocar numa porta quente ndo a abra e procure outro caminho de

saida;

Feche as portas atras de si, pois o fogo demorara mais a avancar;
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Se ficar numa sala cheia de fumo, permaneca no chdo onde o ar é mais

respiravel.

Assinale a sua presenca e se puder humedeca um pano e coloque sobre o

nariz e boca;

Ao atingir o exterior mantenha-se no ponto de encontro até indicagdo em

contrario.
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Quem? Todos os ocupantes do edificio.

Quando? Sempre que toque alarme de emergéncia.

Como? Mantenha-se junto de pessoas, ndo se isole;

Ajude, sempre que possivel, as pessoas mais desfavorecidas

fisicamente (deficiente, pessoas de mais idade, gravidas);

Ajude a tranquilizar as pessoas que, eventualmente perto de si, tenham

mais dificuldade em manter dominio emocional;
Dirija-se para a saida, seguindo a sinalizacdo de seguranca;
Feche as portas ao sair;
N&o utilize os elevadores;
Obedeca as instrucGes dadas pela equipa de evacuacdo;

Ao atingir o exterior mantenha-se no ponto de encontro até indicacdo

em contrario.

100



Quem?

Quando?

Como?

Todos os ocupantes do edificio.

Sempre que toque alarme.

Mantenha a calma, NAO CORRA;
Se estiver dentro de um espaco fechado, ndo corra para a saida;

Proteja-se por baixo das vigas, nos cantos das salas ou debaixo das

mesas;

Afaste-se das janelas e painéis de vidro, ndo aceda as varandas;

Afaste-se de armdrios, prateleiras, objetos grandes e pesados ou de

outro mobilidrio que possa cair;
Afaste-se de cargas suspensas;
Ndo utilize os elevadores;

Apds o primeiro abalo poderdo ocorrer réplicas, por isso sé pode
abandonar o local onde se encontra se ouvir o sinal de alarme ou se

forem dadas instrucées nesse sentido pelo responsdavel de seguranca;

Quando for dado o sinal para abandonar o local, siga as instrucdes

dadas pela equipa de evacuacdo;

Quando sair do edificio, em direcdo ao ponto de encontro, afaste-se de

edificios, candeeiros, que poderdo desabar e de estruturas elevadas;

Aguarde instrucdes.
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Quem? Todos os ocupantes do edificio.

Quando? Sempre que ocorrer uma inundagao.

Como? Mantenha a calma;

Informe a rececdo;

Se conseguir observar de onde vem a dgua, veja se consegue para-la;

Se solicitado, colaborar com as operacdes de identificacdo e

remocdo do material molhado;

Aguarde instrucdes.
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Quem?

Quando?

Como?

Todos os ocupantes do edificio.

Receber uma chamada telefénica via rede fixa sem visualizacdo do
numero.
No caso de visualizagdo de nuimero, no telefone fixo ou no telemdvel,

deve regista-lo.

Mantenha a calma e usar da maior protecdo, de modo a evitar o

panico;

Manter o informador o maximo de tempo possivel em linha,

solicitando-lhe a repeticdo da mensagem;

Tentar perceber se o interlocutor esta ou ndo familiarizado com o local

onde afirma ter colocado a bomba;

Informar que o edificio estd ocupado, sendo dificil evacuar a tempo;

Informar que a explosdo da bomba provocard mortes e feridos

inocentes;

Tentar obter o maximo de informacdes, registando-as na folha de
relatdrio para caracterizacdo do individuo que faz a chamada e local de

origem da mesma;

Terminada a ligacdo, informe de imediato o responsavel de seguranca

via telefone sobre os dados recolhidos;

Mantenha a maior descricdo, de modo a evitar a difusdo da noticia;

e e | Sarn Cowin

Preencha os itens da lista infra: S L -
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Praticas de ambiente e sustentabilidade

Etica e Valores

Responsabilidade Social

Comunidade

Iembiente

E S

O JUPITER HOTEL GROUP abraca as preocupacdes sociais e ambientais nas operag¢des didrias,
preocupamo-nos em contribuir para um futuro mais sustentavel. Acreditamos que a nossa
subsisténcia depende do compromisso que mantemos com a preservacdo ambiental, com o

meio ambiente e com a comunidade local.

Poupe Energia

v" Apague as luzes sempre que n3o sejam necessarias;

Utilize lampadas economizadoras de energia;
Desligue o ar condicionado de zonas desocupadas;
Utilize adequadamente os equipamentos;

Dé preferéncia a iluminagdo natural;

DN N NN

Temperaturas de conforto adequadas: Inverno 20/21°C, Verdo

25°C;

<

N&o deixar os equipamentos em “stand-by”;

v~ Mantenha as portas e janelas fechadas nas zonas climatizadas.




?““ Poupe Agua

¥v" Minimize a utilizacdo da d4gua corrente para escovar 0s
dentes (com uso de copo ou fechando a torneira durante a
escovagem).

Feche devidamente as torneiras apds a sua utilizagdo;

Temos instalados redutores de caudal e temporizadores;

No duche, e enquanto se ensaboa ndo deixe a dgua a correr;
Encha o lavatério quando fizer a barba;

Diminua o volume de descargas do autoclismo;

DN N N N NN

Utilize o autoclismo sé quando for necessdrio, evite

descargas desnecessarias.

Recicle

v~ Pilhas, rolhas de cortica e tampas de plastico;
Recolha livros usados;

Recicle roupa que ja ndo utiliza;

AR NN

Proceda a correta separagao de residuos.

| ROUPA USADA
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Nome:

Departamento:

Portimdo, 18 de junho de 2020

Declaro ter recebido e compreendido o exemplar do Manual do Colaborador do Jupiter
Hotel Group bem como Manual de Seguranca e Saude no Trabalho, tendo sido orientado
para lé-los cuidadosamente e ter sido incentivado a cumprir todas as orientacdes e normas
vigentes, pois sdo diretrizes bdsicas com as quais me responsabilizo a cumprir. Em caso de
ndo cumprimento das normas e instrucées destes manuais, tenho conhecimento que a
empresa pode aplicar medidas disciplinares para que ndo ocorram reincidéncias.

Estou de acordo,

Assinatura
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Anexo 4 — Manual de Acolhimento Formato Digital
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JUPITER

HOTEL GROUP

BOAS VINDASAO COLABORADOR

Seja bem-vindo!

E com muito gosto que
lhe damos as boas
vindas ao Jupiter

Algarve!

0O nosso sucesso é
fruto do
comprometimento
organizacional,
profissionalismo edo

COMPpromisso com a

sua equipa de trabalho.
NG -

Juntos, em equipa
elevamos a qualidade
dos nossos servigos &

contribuimos para a
satisfagao dos nossos
clientes.

E para este projeto que
o convidamos a entrar!
Estaremos sempre
disponiveis para o
ajudar com quaisquer

duvidas que possa ter.

o S
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}|{ | JUPITER
HOTEL GROUP OBJETIVOS DOMANUALDO COLABORADOR

4 )

+ Para o ldpiter Hotel Group o

) 4 ™)
processc de acolhimento e /_| Integracdo + Esternanual tem como
integragdo de um novo objetivo transmitir informagbes
» O presente Manual do uteis aos recém-chegades no
de elevada importancia. Colaborador constitui uma

colaborador constitui um momento

gue remete para 35 normas de

= Asatisfagdo e bem-estar dos farramenta facilitadora no T Jimentas de

nossos colaboradores determinam processo de integrac3o. ) qualidade.

a qualidade dos nossos sernvigos. /
I Normas de Conduta

Acolhimento

}J[ ‘ JH;E;EIER QUEM SOMOS?

~ O Jupiter Hotel Group encontra-se presente mercado nacionzl desde Margo de 1968, com 2 unidade hoteleira

emblematica sedeada na Praia da Rocha — Algarve. Atualmente tem quatro unidades hoteleiras:

omar ... Lisboa menina . ... bohemian chic . ... family & fun .

TN Ty TS TRTATDN
JUPITER ALGARVE HOTEL JUPITER LISBOA HOTEL JUPITER MARINA HOTEL JUPITER ALBUFEIRA HOTEL
| | | 1
1968 2015 2017 2018
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HOTEL GROUP

}J[ ’ JUPITER

rf PrFi N

A WDSSA MLISHD
Felicidade com consisténcia = wsieninillidnde na industria
do turismo Criar valor Marcar diferenca pelo amor Conhecimentoe dedicacio
Cowmunidade de pessoas para pessons Prinelpios fundamentnic Respeito Dignidade humana
Senvigodobemecomum A voccn vicin refevéncia Excelénciado servign <ot facin
dos clientes Bomatendimento Performance financeira Consciéncia susteninpilidade
s dos clientes

Criar momentos iwmesqueciveis

| . - r—*. ~"‘ .

}J{ JUPITER
HOTEL GROUP OS NOSSOSVALORES

J u i3 [ T E R
Justica, éticae  Urgéncia  Prestabilidadee  Inovagdoe  Transmitir Espiritode  Responsabilidade
respeito simpatia melhoria conhecimento  equipa social e rigor
continua do produto/
servigo
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]J{ JE;E.EEFER PRINCIPIO DA QUALIDADE

Qualidade Total

Caminhar por um objetivo comum, para
z satisfagao dos clientes 2o mesmo
tempo gue para = satisfagdo de quem

Qualidade do Servigo fornece o servigo. Qualidade da Gestao
Prestar um servigo de qualidade com Seguir oz procedir_nen:.us € normas
simpatia, amabilidade e proprias da organizacao de formaz a
contribuir para umz melhor

profissionalismo.
‘ organizagio e gestio.

Qualidade dos R Qualidade das Instalagbes
Formar os colaboradores. Equipamentos

Promover empenho, motivagdo e Preservar as instalagbes e
progresso profissional . 4 equipamentos como preservamaos a

Apostar no espirito de equipa. . nossa propria habitacdo.

HOTEL GROUP PROCEDIMENTOS DE ENTRADAS/SAIDAS DA EMPRESA

/A

}J{ ‘ JUPITER

Pontualidade e Assiduidade Registo das horas no ponto biométrico O incumprimento do hordrio prejudica os

Entrada: 12 fardar/ 22 picar ponto restantes/culegas: & (1 SEgo; (o qrie Aot

Entrada e saida pela porta de servigo & : :
Pausas: Picagem antes e depois da reflexona prestagao de servigo ao cliente

existente
pausa

Saidas: 12 picar ponto/ 22 desfardar
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}J{ ‘ JHchn]«:»;[‘ER NORMAS DE CONDUTA
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uuuuuuuuuu NORMAS DEHIGIENE

NORMAS DE HIGIENE

e Wi
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]J{ ‘ JHR&IER NORMAS DECONDUTA E HIGIENE
Farda/ Badge

v - A placade
identificacao
(badge)com o
nome devera estar
sempre visivel para
os clientes e do

lado esquerdo.

- Apresente-se ao servigo devidamente fardado, com o uniforme limpo, cuidado e passado a ferro.
- Utilize meias de acordo com o uniforme e os sapatosdeverZo estar sempre limpos, engraxados e em bozas

condigdes.

]J{ JUPITER NORMAS DE CONDUTA E HIGIENE

HOTEL GROUP S o
Balnearios | WC | Cacifos

¥ Os balnedrios, cacifos e casas de banho
devem estar sempre limpos e arrumados.
¥ Mantenhz o cacifo fechado.

¥ N3o deixe roupa suja nos balnedrios.
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i SRk NORMAS DECONDUTA E HIGIENE
Refeitorio

}J{ JUPITER

¥ Promova o bom
funcionamento do refeitério
cumprindo os procedimentos
instruidos e afiados (respeite

os horarios).
¥ Mantenha-o limpo e arrumado.

v Apos tomar a refeigZo, recolha

os utensilios e loica que utilizou.

v Despeje os restos de comida no

lixo & limpe o espago onde

comeu.
} [ ‘ JUPITER NORMAS DE CONDUTA
BASHLSARA Circulacdo de pessoal e entrada de mercadoria

A porta principal destina-se a clientes, guzdros Parz a entrada de objetos ou mercadorias é
superiores da empresa, servigos de satde. necessaria prévia autorizacdo e ou justificagdo
Ap0s o encerramento noturno z entrada e saida (recibo, fatura ou guia de autorizagao).
dos colaboradores é efetuada pela porta lateral do A saida da porta de servigo com embrulhos, malas
hotel mediante verificag3o do seguranga. ou outros volumes, estes devem ser apresentados
voluntariamente para verificacao do seguranca.
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HOTEL GROUP BOM ATENDIMENTO AO CLIENTE

}J{ JUPITER

]. { ' JUPITER :
D NORMAS DE CONTATO TELEFONICO

P 4 Jupiter Algarve Hotel, (nome
v Departamento) Bom dia, Boa tarde ou Boa >

noite, fala (nome), em que posso ser Gtil? -

~ Um contacto telefonico tem4 etapas:

1. Apresentagdo;

2. Identificagdo;

3. Assunto;

4. Fecho/ despedida.
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}J{ JUPITER 2
HOTEL GROUP PROCESSO DEADMISSAO

V Curiculum ¥
gf:':f:_;-_— C'E
e — CARTAO DE CIDADAO ‘
“—— oo ec oo
— PT50 1234 4321 12345678901 72
-.7—7 Nn B ]

~ Toda a informagdo de natureza pessoal é tratada e protegida com toda a diligéncia, e sempre de acordo com a lei aplicavel:
Regulamento UE 2016/67S, Regulamento Geral sobre a Protegdo de Dados (RGPD).

PUTEEER CONTATOS

~ 0 colaborador é responsdvel por informar de forma imedita, o Departamento de Recursos Humanos, de
qualquer akeracio dos seus dados pessoais (estado civil, nascimento de filhos, morada, habilitacdes literarias)

com afinalidade de manter o seu processo atualizado.

Recursos Humanos
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SAUDE E AMBIENTE |

] J{ JUPITER )
HOTEL GROUP ORGAN'ZA(;AO‘ DE SEGURAN(;A

= Cada unidade hoteleira tem o seu plano de emergéncia interno (PEI) gue contém as diretrizes a seguir em caso de
sinistralidade. O seu conteddo et acessivel para consulta bastando para isso dirigir-se 205 Recursos Humanos. Sers feita

formagdo anual sobre o tema, bem como a realizagdo de simulacros.

Responsdvel Seguranga
Delegado Seguranga

Sub-Delegado Seguranga
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}J[ ‘ JUPITER

4 )

+ Dar-lhe a conhecer 25 principais
praticas, procedimentos e
instrucbes de seguranga que
guando cumpridas irdo zelar pela
suz seguranca e salde, bem
como pelz seguranca e saude de

outros gue possam ser afetados

\\ pelas suas agdes.

J

Instrugdes

Seguranga ™,

~

+ 0 presente manual de

Seguranga, Higiene e
Saidde no Trabalho tem
como objetivo sensibilizd-
lo para as questdes da
Higiene e Seguranca no
Trabalho.

OBJETIVOS DO MANUAL DE SEGURANCA, HIGIENE E SAUDE

4 )

+ A Higiene e a Seguranca no
Trabalho 530 duas atividades que
est3o intimamente relacionadas
com o objetivo de garantir
condigbes de trabalho capazes de
manter um nivel de sadde dos
seus colaboradores (bem-estar

fisico, mental e social).

Saude |/

JUPITER

HOTEL GROUP

Equipamento de protegao individual

AVALIACAO DERISCOS

Prevengao
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uuuuuuuuuu AVALIACAO DOS RISCOS

}J{ | JUPITER .
- | 7 woret crour AVALIACAO DOS RISCOS

5
i~
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].J{ JUPITER

Sempre que
ocorrerum
acidente de
trabalho. O

PROCEDIMENTOS DEACIDENTE DETRABALHO

@ Deve participar ao seu chefe de

equipa e aos RH, descrevendo

detalhadamente a ocorréncia.

Agir de acordo com o O
procedimento afixado em O

guadrode pessoal.

O o
@ 0 colaborador acidentado @ N2 da Apdlice de sequros e

participacao do acidente de trabalho

deve levar consigo 2
preenchida e assinada pelo tomador

informac3o necessaria

. aquando a entrada no hospital do seguro e pessoz responsavel por
parceiro da companhia de participar (Chefe de Equipa ou RH).
SegUros.

HOTEL GROUP

]-J{ ‘ JUPITER

!

PROCEDIMENTOS EM SITUACAQ DE INCENDIO

Sempre que toque o alarme de emergéncia.

Se verificar que a situagdo é controlavel (pequeno incéndio) utilize o

extintor,

Dirija-se & saida de emergéncia mais proxima.

N3o perca tempo a recolher pertences.

Naoutilize o elevador. Use as escadas.

Dirija-se para o ponto de encontro no exterior do edificio onde deve

permanecer até indiciagdo contréria.
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WoTEL SROUP PROCEDIMENTOS EM SITUACAO DEINCENDIO

Ba)

Retire o pino de seguranga para usar o extintor;

Parz liberar o agente extintor, aperte as duas alavana@s juntas com uma das

®

R maos enguanto aponta a mangueira para 3 base do fogo com a outra;

Percorra com a mangueira de um lado para o outro das chamas.

Afaste-see repita todo o processo se as chamas voltarem a acender.

]- [ JUPITER ; )
HOTEL GROUP PROCEDIMENTOS EM SITUACAO DEEMERGENCIA

N

Sempre gue togue o alarme de emergéncia.

Dirijz-s para 2 s2ida de emergénda mais proxima

» N3outilize os elevadores. Use as escadas.

~ Obedega 3s instrugbes dadas pelz equips de evacuzagio.

|

Dirija-se para o ponto de encontro no exterior do edificio.

!

SET

Permanega no ponto de encontro até indidagdo contraria.
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HOTEL GROUR PROCEDIMENTOS PERANTE SISMOS

= Sempreque togue o alarme de emergéncia.

~ Mantenha 2 calma. Se estiver dentrode um espaco fechado, ndo corra para a saida.

~ Proteja-se por baixo das vigas, nos cantos das salas ou debaino das mesas.
~ Afaste-se de cargas suspensas, das janelas, mobilidrio que possa cair e peinéis de vidro, ndo aceds

zsvarandas.
~ Nioutilize os elevadores. Use as escadas.
~ CQuando for dado o sinal para abandonar o loczl, siga as instrugbes da equipa de evacuagso.

~ Dirija-se para o ponto de encontro no exterior do edificio afagando-se de edificios, estruturas que

possam desabar.

~ Permanega no ponto de encontro até indidac3o contraria.

}J{ ‘ 'IE}:}:IER PROCEDIMENTOS EM SITUAGAO DEINUNDACAO

@ Mantenhaa calma. O
Lo
Informe a recegao. O

@ Sempreque O @ Se conseguir observarde @ Se solicitzdo, colabore com as

ocorrer uma onde vem a dgua, veja se operagbes de identificagao e
inundag3o. consegue paria. remogao do material molhado.

O ? ! Aguarde instrugbes.
a i
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}J{ ‘ Juum Group PROCEDIMENTOS PARA AMEACADEBOMBA
Sempre que recebe uma Tente obter o maximo de informacbes,
chamada telefénica via rede fixa Informe que a explasdo da bomba registando-asnafolha derelatario para

L - . rovoard mortes e feridos inocentes..
sem visualizacio do ndmero. v caracterizacio doindividuo quefaz

L

I chamadae local de origem da mesma.
p
[ ) Informe que o edifido estd I .
Mantenha a clma e evite 0 ocupad o dificil uar Terminada a ligagdo, informe de mediato
panico. Caso visualize o ate or svel de ranga via telefone
\ ndmero, deve registé-lo. - I sobreosdados recolhidos.
[ [ '
s .
i Tent: b interloouto -
Mantenha o informador o Ente percenerse o r Mantenha a maior desgicdo, de modo a
Sxi i ta G0 familiarizad - -
maximo de tempo possivel esia ou nao lamilarizaco com o evitara dif da noticia.
“ em linha, solicitando-lhe a local ondeafirma ter colocado J
repeticio da mensagem. \ abomba.

H{ | JUPITER ,
HOTEL GROUP PRATICAS AMBIENTAIS E DE SUSTENTABILIDADE

Etica e valores

Responsabilidade Social
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V
]'][ ’ JUPITER POUPEAGUA
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Anexo 5 — Diretorio de Servico Geral
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O Jupiter Hotel Group encontra-se a sua inteira disposicdo e apresenta-lhe neste
diretério informacgdes importantes para a sua funcéo.

Foi ao Mar e a sua fauna, flora e biodiversidade que fomos buscar inspiracéo, celebrando-o
literalmente por dentro e por fora. Toda a decoracdo do hotel é alusiva a este tema.
Comecando pelas cores do fundo do oceano nos pisos mais baixos e terminando pelas
cores guentes da superficie do mar nos pisos mais altos.

Facilidades do Hotel

Wi-FI Gratis.

Ar Condicionado.

Area para Nao Fumadores.

Servigo de Lavandaria.

Servigo de Concierge (bilheteira, excursdes, informacdes turisticas).
Servigo de Bagageiro/portaria.

Parking (custo-extra).

Transfer Aeroporto.

Salas para Conferéncias, Reunides e Eventos.

R/ X/ X/ X/ X/ R/ R/ /7
L X X X R X SR KRS S X4

e

*

Facilidades para Criancas

e Alojamento para familias.

e Servico de babysitting (a pedido).
e Cadeira de Bebé (a pedido).

e Berco disponivel (a pedido).

e Menus para criangas.

Servicos 24 horas

>

X/
*

Room Service.
Espaco de Internet.
Sala de Bagagens.
Ginasio.

Rececéo.

L)

X/
X4

L)

X/
X4

7/
LX)

e

25

Contactos

> Tel. Geral: 282470470 / Email: info.algarve @jupiterhotelgroup.com
Recursos Humanos
> Tel.: 282410043 / Email: rhO1l@jupiterhotelgroup.com
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Tipologia dos quartos do Hotel

Quarto Standard (Vista cidade ou patio interior) Twin ou Duplo.
Quarto Superior Vista Mar Lateral.

Quarto Premium Vista Frente Mar (Do 1° ao 6° piso).

Quarto Deluxe Vista Frente Mar (Piso superior — 7° ou 8° piso).
Junior Suite Frente Mar.

Suite Familiar (vista cidade).

Standard Familiar.

VVVYVYVVYVY

Perdidos e Achados

» Pertences encontrados no hotel, serdo guardados e registados. Para os reclamar
o cliente deve dirigir-se a Recegéo.

Estacionamento no interior do hotel

e Destinado a clientes.

e Possui vigilancia 24h.

e Servico sujeito a pagamento adicional na Rececao.

e Acesso permitido apés Check-In na Rececdo e com recurso ao cartdo de
hospede.

e Disponibiliza lugares para veiculos elétricos.

Piscina Exterior

Funcionamento:

% Das 09:00h as 19:00h.

% Sem vigilancia.

% Para uso exclusivo de héspedes.

« Permitidas apenas comidas e bebidas se adquiridas no hotel.

Informacao adicional

7/
X

L)

Transfer Aeroporto

Aeroporto de Faro situado a cerca de 70 quildmetros e a 50 minutos do Hotel de
automovel.

Parceiro de Transfers é o Yellow Fish (n°1 no TripAdvisor).

Rececéao providencia o transfer ou o cliente pode reservar diretamente no site.

7/
X

L)

K/ K/
L XA X4
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