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RESUMO

O objetivo deste estudo foi analisar a percecdo dos Gerentes, como cliente
interno, sobre o processo de recrutamento e selecdo numa empresa do setor da
restauracdo. Pretende-se em concreto conhecer a percecdo sobre o conhecimento, a
participacdo e a satisfacdo que estes profissionais tém em relacdo ao processo de
recrutamento e selecdo prestado pelo Departamento de Recrutamento e Selecdo da

empresa.

Os resultados obtidos neste estudo indicam que os Gerentes dos restaurantes
apresentam niveis diferenciados em relacdo ao conhecimento, a participacdo e a
satisfacdo. As percecdes mais baixas verificam-se na participacdo no processo de
recrutamento e selecdo, no que concerne a satisfacdo estes profissionais tém niveis
médios nesta categoria e no que respeita ao conhecimento, verificaram-se 0s niveis
mais altos. Os resultados sugerem que em relacdo ao conhecimento, a empresa deve
melhorar quanto ao fornecimento de informacdo que concede aos Gerentes dos
restaurantes sobre os candidatos selecionados, na categoria participacdo, a empresa
deve envolver os Gerentes no processo de selecdo desde o inicio e em todas as etapas, e
na categoria satisfagdo, deve melhorar na selecdo dos candidatos, para que estes se

adaptem as suas novas funges e devera facilitar a carga burocréatica do processo.

Palavras-chaves: Processo de recrutamento e selecdo, mercado de trabalho,

clientes internos.



ABSTRACT

The objective of this study was analyze the perception of the managers, as
internal customer, about the process of recruiting and selecting a company in the
catering sector. It is intended in particular to know the perception about the knowledge,
participation and satisfaction that these professionals have in relation to the recruitment

and selection process provided by the Department of Human Resource Management.

The results obtained in this study indicate that the restaurant managers present
differentiated levels in the three analyzed aspects, knowledge, participation and
satisfaction about the personnel selection process. The lowest perceptions occurring in
the participation, as far as satisfaction is concerned, these professionals have average
levels in this category and in terms of knowledge, the highest levels were found. The
results suggest that in the knowledge the company should improve in relation to the
information provided to the restaurant managers on the selected candidates, in the
participation, the company should involve the managers in the selection process from
the beginning and in all. The stages in the satisfaction should improve the selection of
candidates so that they adapt to their new roles and should facilitate the bureaucratic

burden of the process.

Keywords: Recruitment and selection process, labor market, internal clients.
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INTRODUCAO

Numa era de mudanca acelerada, as organizacGes séo obrigadas a um esforgo
enorme para se adaptarem as mutacdes da envolvente, a fim de atingirem o sucesso
empresarial. Por conseguinte, passam obrigatoriamente por uma gestdo de recursos
humanos que faca frente aos novos desafios que lhes sé&o impostos pelo contexto

econdmico que atravessamos atualmente.

Os gestores de recursos humanos estdo atentos e preocupados em procurar
estratégias que otimizem a satisfacdo dos colaboradores com o seu rendimento
profissional. Esta preocupacdo ndo esta relacionada s6 com os colaboradores que ja
trabalnam na organizacdo, como também na selecdo dos novos candidatos. Neste
contexto, a gestdo de recursos humanos tem um papel fundamental nas empresas de
forma a alcancarem os objetivos definidos, sendo o processo de recrutamento e selecéo
considerado fundamental para o sucesso empresarial (Caetano et al., 2007). Recrutar e
selecionar na atualidade, passou a ser uma tarefa cada vez mais desafiadora, sendo as
pessoas que determinam o sucesso de uma organizacdo, por isso € importante definir o
perfil de quem se quer contratar, para se identificar pontos fortes e fracos dos potenciais

candidatos.

Recrutar e selecionar sdo duas fases distintas. Recrutar é todo o processo que
decorre entre a tomada de decisdo de preencher uma vaga disponivel e o apuramento de
todos os candidatos que perfazem o perfil ideal para a funcdo e renem as condicdes
necessarias para satisfazer a necessidade da empresa (Bilhim, 2007). A selecdo consiste
no processo de escolha entre os finalistas do processo de recrutamento que ira ocupar a
vaga disponivel. A qualidade dos candidatos selecionados vai definir a qualidade dos
recursos humanos de uma organizacao, quanto maior a qualidade dos recursos humanos,

maior sera o sucesso das organizagoes.

Face ao exposto, este estudo tem como objetivo analisar a percecdo dos Gerentes
de 28 restaurantes portugueses, sobre o processo de recrutamento e selegcdo. Pretende-se
conhecer a percecdo sobre o conhecimento, a participacdo e a satisfagcdo que os Gerentes
de uma empresa de restauracdo tém em relacdo ao processo de selecdo prestado pelo

Departamento de Recrutamento e Selecdo.



Pretende-se com este estudo melhorar o servi¢o prestado pelo Departamento de
Recrutamento e Selecdo através da percecdo destes profissionais. Para a organizagéo,
podera revestir-se da maior importancia pois os resultados ora obtidos poderdo ser
relevantes na medida em poderdo permitir uma melhoria do servico prestado pelo

Departamento de Recrutamento e Selegao.

Como metodologia foi realizado um estudo de caso de uma empresa do setor de
restauracdo, porque esta permite analisar o fendbmeno em contexto real e também pelo

facto de esta problematica neste sector estar pouco estudada.

Como instrumento para a recolha de dados foi utilizado um inquérito por
questionario. Este questionario, construido para este estudo, avalia trés dimensdes da
percecdo dos Gerentes sobre o processo de recrutamento e selecdo, sdo: 0 conhecimento,

a participacéo e a satisfacao.

O presente estudo encontra-se dividido em trés partes. Na primeira parte
efetuamos uma reviséo da literatura sobre o recrutamento e selecdo. Numa segunda parte,
apresentamos a metodologia utilizada neste estudo, nomeadamente o objetivo,
caracterizacdo da empresa, a amostra, o instrumento e o procedimento. Por Gltimo, séo

evidenciados os resultados do estudo empirico, seguido da analise e discussao.



1 ENQUADRAMENTO TEORICO

1.1 As influéncias exercidas sobre o recrutamento e selecéo

As mudancas no ambiente externo a organizagdo, na propria empresa e na forca
de trabalho, sdo das muitas influéncias que afetam a procura de recursos humanos.
Verifica-se o declinio de certas categorias profissionais, empresas e areas geograficas,
como a perda da importancia dos setores de atividade. As decisfes que as organizagdes
tomam, tém sempre influéncia na procura de recursos humanos, nomeadamente ao nivel
dos planos estratégicos e dos objetivos da empresa, como novos produtos, servicos e
novos empreendimentos, vao originar sempre aumento de méo-de-obra. Por sua vez,
todos os fatores intrinsecos a forca de trabalho séo relevantes e originam alteracdes na

procura, como um grande nimero de reformas, doencas e demissdes (Pires, 1993).

O processo de recrutamento e selecdo de novos colaboradores tem uma influéncia
cada vez maior nos resultados das empresas, face a isso, atualmente as empresas estdo
mais centradas na procura das pessoas certas para a organizacdo, ao contrario do que
tipificavam os modelos tradicionais, que procuravam as pessoas certas apenas para o
posto de trabalho que necessita de ser preenchido. Isto significa que se transita de uma
selecdo centrada no posto de trabalho, para a consideracdo da sua importancia no sucesso
da organizacdo, isto €, contribuindo para a concretizacdo dos objetivos organizacionais
na sua globalidade. Na prética, as politicas de recrutamento na organizacdo, devem ser
coerentes com a politica de gestdo de recursos humanos e com a politica de gestdo global

da organizagdo (Armstrong, 2009).

O recrutamento determina a constituicdo dos recursos humanos frente as
necessidades da empresa, que mostra quando e quantas pessoas devem contratar, contudo
cada processo de recrutamento baseia-se em conceitos de adequacgdo ou contratagéo de

novos membros (Pontes, 2004).

De acordo com Sekiou, citado por Correia (2003:96), “o recrutamento é o
conjunto de acOes utilizadas pela organizacdo para atrair os candidatos que possuem as
qualificacdes necessarias para ocupar imediatamente ou no futuro um posto de trabalho
vago e a selecdo é a escolha entre as pessoas interessadas em ocupar esse lugar na

organizagéo.”



A selecédo de pessoas deve ser encarada como um instrumento que esté disponivel
para as empresas reforcarem o0s seus recursos humanos necessarios para alcancarem 0s
seus objetivos e superar as suas necessidades estratégicas. A selecdo tera que ser efetuada
com base ndo apenas nas suas necessidades laborais, como também estar atenta as
circunstancias do meio envolvente e as caracteristicas da prdpria organizacdo. Deste
modo, a admissdo de pessoas ndo deve ser s6 motivada por uma necessidade de
momento, mas sim, enquadrada estrategicamente na organizacdo. As pessoas tém que ser
entendidas como um recurso estratégico, de importancia primordial, para o

funcionamento e desenvolvimento das organizacdes (Peretti, 2011).

1.2 O processo de recrutamento e selecéo
1.2.1 Pedido de recrutamento

O processo de recrutamento e selecdo pode surgir de acordo com os objetivos da
empresa, das suas possibilidades financeiras, 0 meio em que esta se insere e o tipo de
funcéo a preencher. Por vezes, a empresa pretende apenas alargar a lista de potenciais
candidatos para fungdes, embora atualmente ocupadas. Outras vezes, a empresa nao esta
a procura de candidatos, mas dispde-se a fazé-lo se encontrar alguém com qualidades
enriquecedoras para o eventual desenvolvimento de uma nova unidade de negdcio
(Cunha et al., 2012). Este processo segue um percurso mais ou menos standard que
comeca com a divulgacdo da vaga a preencher (exceto se a empresa tiver uma base de
dados de candidatos) e termina com a tomada de decisdo acerca da admissdo (Sousa et
al., 2006).

De acordo com Céamara, Guerra e Rodrigues (2013), para existir um processo de
recrutamento e selecdo, tem de haver uma decisdo de gestdo sobre o preenchimento do
cargo vago. Esta vaga pode surgir por dois motivos: pode-se tratar de um cargo existente

cujo trabalhador foi transferido para outra funcéo ou abandonou a empresa.

O processo de recrutamento e selecdo pode ser desenvolvido diretamente pela
empresa ou atraves de empresas externas & organizagdo. Quando é desenvolvido pela
propria empresa o despoletar de todo o processo da-se quando o responsavel do
departamento da vaga em aberto, elabora a requisi¢do do seu ocupante, remetendo-a para
0 Departamento de Recursos Humanos (Pires, 1993).



Quando o processo de recrutamento e selecdo € desenvolvido por uma empresa
externa & organizacdo, € necessario ter um conhecimento profundo da organizagdo para
se poder identificar corretamente a vaga. Assim, 0s responsaveis pela selecao, a partir da
rececdo do pedido, deverdo conhecer qual o0 motivo deste. Além disso, é necessario saber
alguns aspetos relativos a empresa, como a sua dimensdo, ramo de atividade, horarios,
entre outros. Mas, mais centrado na fungdo, € necessério saber o posicionamento do
individuo no organograma. Existem alguns aspetos em ter em consideracdo na funcéo
que o individuo tera de vir a desempenhar, como: categoria da fungdo, grupo salarial a
que a funcdo pertence, o programa de carreira e 0 grupo etario e género sexual dos
colaboradores que exercem as suas funcOes naquele departamento (Caetano e Vala,
2007).

1.2.2 Descricdo da funcao e definicdo do perfil de competéncias

A fase seguinte é a andlise de funcGes e definicdo do perfil de competéncias que
consiste num processo de recolha e analise de informacdo sobre uma funcdo, com o
objetivo de identificar as tarefas e as competéncias necessarias para o seu desempenho
(Cunha et al, 2012).

A analise de funcbes assenta na sua descricdo para ser mais objetiva a apreciacdo
do posto de trabalho que deseja preencher. A descri¢do da funcdo é a exposicao objetiva
e detalhada do posto de trabalho. Esta normalmente comporta, o titulo e o objetivo da
funcdo, o enguadramento organico, o conteddo da funcdo, as contrapartidas
remuneratorias, as condicdes fisicas e materiais. A definicdo do perfil devera ter em
conta as competéncias especificas da funcdo a desempenhar, ou seja, as competéncias
técnicas e comportamentais essenciais para 0 desempenho da funcdo. As competéncias
técnicas sdo as capacidades reconhecidas em determinado dominio, que se adquire
nomeadamente atraves da formacdo e da experiéncia profissional. As competéncias
comportamentais expressam-se em comportamentos com caracteristicas pessoais ou de
personalidade (Cardoso, 2010).



1.2.3 Fontes de Recrutamento

Apos a definicdo da descrigdo da funcdo e da definigdo do perfil de competéncias,
¢ agora necessario definir o tipo de recrutamento e as fontes de recrutamento a ser
utilizadas. Normalmente as organizacdes utilizam dois tipos de recrutamento: o
recrutamento externo e o recrutamento interno, cabe a organizagdo escolher aquele que

vai de encontra ao cargo exigido no momento.

O recrutamento é externo quando os candidatos sdo recrutados no exterior da
organizacdo, seja entre os desempregados, os individuos a procura do primeiro emprego
ou os membros de outras organiza¢fes (Cunha et al.,2010). Existem vérias formas de
atrair os potenciais candidatos. As fontes de recrutamento externo mais utilizadas séo:
anuncios (jornais, online, entre outros), bases de dados, candidaturas espontaneas,
conhecimentos pessoais, escolas e universidades, os centros de emprego, as empresas

especializadas em recrutamento, e as empresas de Head-hunting .

No que se refere ao recrutamento interno, Sousa et al. (2006) cita trés fontes de
recrutamento, nomeadamente: a transferéncia, que é uma fonte que faculta a
oportunidade dos trabalhadores de encontrar novos desafios. A reconversdo, esta
promove a aquisicdo de novas competéncias por parte dos trabalhadores e permite a
ocupacdo de novos lugares na organizacdo. Por Gltimo a promocdo, nesta fonte da-se
primazia a ocupacao de um lugar de responsabilidade por parte de um elemento interno a
organizacdo. De acordo com Camara, Guerra e Rodrigues (2013), a organizacdo pode
proceder ao recrutamento interno nas seguintes formas: a escolha direta, consiste na
nomeacao do trabalhador que deve ocupar a vaga, sem que antes se faca um processo de
consulta. O concurso interno, consiste na afixacdo do andncio da vaga nos quadros

afixados na organizacdo (ou na intranet), convidando os interessados a candidatar-se.

1.2.4 Métodos de selecdo

Seguida a fase de recrutamento, e pressupondo que as decisdes relativas aos
objetivos, aos criterios, as formas e as fontes de recrutamento estdo decididas, €
importante escolher quais os métodos mais adequados para selegdo do candidato. No
processo de selecdo é utilizado geralmente a combinagdo de varios métodos e

procedimentos que variam de acordo com o perfil e complexidade da funcdo a ser



preenchida. Estes permitem um rastreio das caracteristicas pessoais do candidato através
de amostras do seu comportamento (Corrente, 2008). Para definir as estratégias a utilizar
em todo o processo é também indispensavel escolher os melhores métodos de selecéo. Os
métodos de selecdo podem ser: a analise curricular, testes psicologicos, entrevista, provas

de conhecimento, provas de grupo ou de simulagéo e assessment center.

A andlise curricular corresponde a uma das primeiras fases do processo de selegdo
e visa fazer uma pré-selecdo dos candidatos. Consiste na analise do curriculo do
candidato, onde é analisada a experiéncia profissional, qualificagdes, competéncias,
valores, interesses, dados biograficos, carreira profissional. Este método ndo necessita da
presenca do candidato e permite ter uma ideia pessoal, profissional e académica do
candidato. E um dos métodos mais utilizados pois funciona como filtro, permitindo

eliminar candidatos que ndo se enquadram no perfil pretendido (Sousa et al., 2006).

Outro método de selecdo utilizado pelas organizacfes sdo 0s testes, uma vez que
permitem uma avaliacdo objetiva dos candidatos, colocando-os diante de situacdes
semelhantes para todos em funcdo da padronizacdo das provas, do meio ambiente e do
comportamento do selecionador. Os testes psicoldgicos podem dividir-se em testes
psicométricos e testes de personalidade. Os testes psicométricos podem ser de dois tipos:
testes de aptiddo especifica e testes de aptiddo geral. Os testes de aptiddo especifica
aplica-se a um individuo para se obter uma medida daquilo que ele & capaz, ou da sua
capacidade de aprendizagem numa area ou campo especifico. Os testes de aptidao geral,
conhecidos por testes psicotécnicos, sdo testes de inteligéncia formados por varios
subtestes, que sdo utilizados para avaliar as diversas capacidades mentais, como por
exemplo a inteligéncia geral, raciocinio I6gico, rapidez preceptiva, organizacdo espacial.
Os testes de personalidade visam medir atitudes e analisar os diversos tragos de
personalidade. Sdo genéricos quando revelam os tracos gerais de personalidade numa
sintese global e sdo especificos quando pesquisam determinados aspetos de
personalidade como por exemplo ansiedade, agressividade, nivel de motivacéo,
frustracBes, estabilidade emocional, sentido de responsabilidade e caracteristicas de
lideranca (Pires, 1993).

Um dos metodos de selecdo mais utilizados é a entrevista. Existem dois tipos de

entrevistas, a entrevista tradicional e a entrevista comportamental.



A entrevista tradicional permite obter informag6es sobre a formagéo profissional,
experiéncia profissional, personalidade do candidato. Segundo Sousa, et al. (2006), o que
caracteriza este tipo de entrevistas € o fato do entrevistador estar familiarizado com todos
0s temas sobre 0s quais quer obter reacdo do candidato, mas a ordem e a forma como os
coloca sdo deixados ao seu critério. Esta entrevista é suportada por um guido construido a
partir da anélise e descricdo da fungdo. Consiste na interagdo entre dois locutores (0
entrevistado e o entrevistador), onde o entrevistador aborda temas como a motivacao, a
histéria familiar, a historia profissional, formagdo académica, hobbies e esclarecimento

de alguns pontos existentes no curriculo do candidato.

A entrevista comportamental baseia-se na anélise dos incidentes criticos. O
entrevistador regista o comportamento que o entrevistado teve numa situacdo passada
semelhante a que vai encontrar na funcéo futura. Apos as questdes terem sido colocadas,
0 entrevistador classifica o entrevistado numa escala comportamental, e da uma
classificacédo final a entrevista. As perguntas abertas fazem com que o candidato descreva
acOes, comportamentos e sentimentos em diversos momentos da sua carreira, permitindo
detetar o provavel comportamento em caso de contratacdo do candidato. O selecionador
consegue comparar e classificar competéncias no candidato com o perfil pretendido para
a funcéo. Estas entrevistas tém uma maior “validade e fidelidade devido a se basearem na
andlise de funcbes o que permite reduzir os erros de recolha de informacdo, de
julgamento e de decisdo. Enquanto na entrevista tradicional a recolha de informacéo e a
selecdo dos candidatos € subjetiva e influenciada por impressfes vagas, nas entrevistas
comportamentais a observacéo e a avaliagdo envolvem a aplicacéo de regras, seguem um

guido e as perguntas sao iguais para todos os candidatos” (Correia, 2006: 22).

As provas de conhecimento ou de capacidade € outro método de sele¢do utilizado
pelas organizacdes para medir o grau de conhecimento e habilidade que o candidato
possui sobre determinados assuntos. Procuram medir o grau de conhecimento
profissional ou técnico exigido para a fungdo, como também o grau de capacidade ou
habilidade para certas tarefas. Podem ser classificadas quanto a area de conhecimento
abrangido: provas especificas e provas gerais. As provas especificas avaliam
conhecimentos técnicos e especificos diretamente relacionados com a funcdo que se
pretende preencher. As provas gerais sdo fundamentalmente de cultura geral e destinam-

se a candidatos cuja fungéo exija determinados conhecimentos (Pires, 1993).



O Assessment center € um método de selecdo que coloca os candidatos numa
situacdo de trabalho, avaliando assim o comportamento. Essa avaliacdo é feita por
avaliadores competentes (internos e externos), com recurso a métodos padronizados e
validados, durante um periodo mais ou menos de 3 dias (Cunha et. al.,2010). Este
método utiliza uma diversidade de provas que permitem simular situacdes reais
relacionadas com as funcGes a desempenhar e permite avaliar a forma como os
candidatos reagem. Enquanto alguns métodos de selecdo tradicionais fornecem
informacdo sobre o passado do candidato, este método permite prever o potencial

desempenho no futuro (Correia, 2005).

Os métodos de selecdo situacionais visam examinar o candidato em acao,
colocando-o frente a situacOes relacionadas com a sua vida pessoal ou profissional. Estes
exercicios visam estimular os comportamentos esperados dos futuros trabalhadores na
funcdo futura (Pires, 1993). Existem varios tipos de provas de situacdo, como por
exemplo as provas de simulagdo, provas de grupo, exercicios “in basket”, técnicas de
confronto, métodos sociométricos. Vamos apresentar dois deles: provas de simulacdo e
as provas de grupo. As provas de simulacdo sao constituidas por exercicios de simulacéo
de acordo com as situacdes criticas, exigéncias e competéncias associadas a funcdo. Os
exercicios baseiam-se em problemas reais e em atividades que os individuos, que ja
desempenham essa funcdo executam frequentemente e visam proporcionar a expressao
de comportamentos pertinentes para a fungdo. As provas de grupo consistem em reunir
os candidatos numa sala onde é pedido para resolverem um determinado assunto
apresentando no final uma solugio em grupo. E dado ao grupo liberdade para decidir
sobre como vai resolver o problema. Os observadores estdo presentes, ndo participam
nem interferem com o grupo, apenas observam e tiram notas sobre o desempenho de cada
integrante do grupo, ou seja como Se exprimem, como Se comportam e a sua
personalidade (Peretti, 2011). Neste tipo de prova podem ser avaliadas as capacidades de
escuta e de empatia, o0 bom relacionamento interpessoal, a lideranca, a persisténcia, a

iniciativa e a autonomia.



1.25 Fase Final

Depois das provas de selecdo é feita uma avaliacdo aos candidatos com a
finalidade de selecionar os que obtiveram o desempenho mais adequado para a nova
funcédo. Esta avaliacdo esta associada a um grau de probabilidade de sucesso e 0s cinco
escaldes mais usados sdo o favoravel / aceitavel, as pessoas com este progndstico tem
fortes probabilidades de ter sucesso na formacdo e no exercicio da nova funcéo.
Aceitavel com ligeiras reservas, neste parecer € previsivel a ocorréncia de
comportamentos que ndo sdo adequados aos esperados. Aceitdveis com reservas, 0S
individuos com este prognostico tém probabilidades de ter insucesso na formagcéo,
necessitando de elevada supervisdo. Fortes reservas, quando a probabilidade de insucesso
€ maior que a probabilidade de sucesso. E por fim, desfavoravel é quando o candidato
tem poucas probabilidades de sucesso no desempenho da funcdo (Caetano & Vala,
2007).

Depois desta avaliacdo, € marcada uma entrevista individual com cada um dos
candidatos selecionados. A entrevista normalmente utilizada é a entrevista individual,
também é frequente a entrevista de selecdo ser feita pelo responsavel do departamento da
vaga existente. Quando existe mais do que um candidato no processo de sele¢do, uma das
ltimas fases é uma reunido com os entrevistadores que inclui uma confrontacdo das
opiniBes sobre os varios candidatos. A decisdo final deve ser sempre tomada pela chefia
direta a partir dos dados obtidos (Pires, 1993).

Uma vez decidido o candidato a quem vai ser proposto o lugar, deve ser
submetido a um exame médico de admissdo, para certificar que tem as condicdes
necessarias para 0 desempenho da funcdo e que ndo sdo portadores de doencas que
possam constituir riscos para os colegas de trabalho. Este exame é eliminatorio, se o

candidato for considerado “inapto” para a fun¢ao (Camara, Guerra & Rodrigues, 2013).

Decidida a aceitagdo do lugar pelo candidato selecionado, a organizagdo contata
0s restantes com uma carta que nédo se limita a ser uma mera formalidade, mas devera
explicar o motivo pelo qual ndo foi selecionado, agradece a sua disponibilidade,
colaboracdo e aproveita para lhes desejar éxito na procura de outra alternativa

profissional (Cardoso, 2010).
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1.2.6 Acolhimento e integragdo

Depois de serem selecionados e depois do seu ingresso, os candidatos ja trazem

consigo expectativas acerca da organizagéao.

A integracdo € um processo de boas vindas de um novo empregado, e é quando a
organizagdo d& a conhecer a sua cultura e as operagfes organizacionais. A empresa
realiza um programa de acolhimento que permite ao novo empregado criar e desenvolver
relacdes sociais com 0s seus pares e sobretudo facultar informagdes importantes de
grande utilidade para a execucdo das funcdes organizacionais. Os programas sdo de
duragdo que variam entre uma ou duas semanas, e normalmente seguem as seguintes
fases: as boas vindas oficias ao colaborador, encontro com a chefia e colegas do
departamento, preenchimento de documentacdo, transmissdo de informacdes sobre as
politicas, procedimentos, regras e de aspetos disciplinares, visita as instalacdes,
introducdo dos deveres e responsabilidades da fungéo e seguimento do processo (Cunha
et al.,2012).

No final do processo de integracdo a empresa procede a avaliacdo do novo
membro. Esta avaliacdo deve coincidir com o periodo experimental, para que a
organizacdo decida pela ndo admissdo desse novo colaborador, face aos resultados do
processo. A avaliacdo é realizada pela chefia do departamento, que avaliam o
desempenho ao longo das varias fases do processo de integracdo (Caetano & Vala,2007).

A selecdo do novo colaborador ndo acaba nos procedimentos adotados até ao dia
da sua admissdo na empresa. No periodo experimental, o colaborador deve ser
acompanhado e avaliado para que a organizacao possa decidir a sua contratacdo. Para
conduzir este periodo de acompanhamento e avaliacdo, é aconselhéavel criar métodos que
permitam conferir as qualidades do novo colaborador, para que na altura da decisao nao

se seja confrontado com informacdes que ndo refletem o seu real valor (Cardoso, 2010).
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2 ESTUDO EMPIRICO

Neste capitulo apresentaremos o objetivo do estudo, a caracterizacdo da empresa,

a amostra, o instrumento e o procedimento utilizado nesta investigacéo.
2.1 Objetivo do estudo

Este estudo tem como objetivo analisar a percecdo dos Gerentes, como cliente
interno, sobre o processo de recrutamento e selecdo numa empresa do setor da

restauracao.

Pretende-se em concreto, conhecer a percecdo sobre o conhecimento, a
participacao e a satisfacdo que estes profissionais tém em relacdo ao processo de selecédo

prestado pelo Departamento de Recrutamento e Selecdo da empresa.

Para a concretizagdo deste trabalho vai ser utilizada a metodologia de estudo de
caso. Para Yin (2010:39), “O estudo de caso é uma investigacdo empirica que investiga
um fendmeno contemporaneo em profundidade e em seu contexto de vida real,
especialmente quando os limites entre o fenOmeno e o contexto ndo sdo claramente
evidentes”. De acordo com Stake (2007:19), existem trés categorias de estudos de caso, 0
intrinseco, € quando temos interesse no caso, ndo s6 porque ao estuda-lo aprendemos
sobre outros ou sobre um problema em geral, mas também porque precisamos de
aprender sobre este caso em particular. O estudo instrumental, cujo interesse se deve a
crenca de que ele pode compreender algo extenso e ainda o estudo de caso coletivo que

pode ser visto como instrumental mas é utilizado a varios casos.

Pretendemos que este estudo se revele importante para a organizacdo, uma vez
que podera permitir melhorar o servico prestado pelo Departamento de Recrutamento e
Selegdo, e por sua vez, aumentar o envolvimento dos Gerentes dos restaurantes no

processo de selecdo de novos colaboradores.

2.2 Caracterizacdo da empresa

A organizagdo em estudo é uma multinacional, € lider na area da restauracéo de
servigo rapido, e esta presente de norte a sul do pais e ilhas. A empresa é constituida por

cerca de 1500 trabalhadores, com uma maior prevaléncia nas classes etarias entre os 20 e
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0s 30 anos, 30% dos quais sdo do género masculino, e os restantes trabalhadores

pertencem ao género feminino, predominando os contratos sem termo.

Atualmente a estrutura organizacional da empresa assenta nas seguintes direcdes:
Financeira, Marketing, Operacbes e Recursos Humanos. Fazem parte da Direcdo de
Recursos Humanos o Departamento Administrativo e o Departamento de Recrutamento e
Selegdo. O processo de recrutamento e selecdo da empresa é realizado pelo
Departamento de Recrutamento e Selecdo com a colaboracdo dos Gerentes dos

restaurantes.

2.2.1 Processo de recrutamento e selecdo

O processo de recrutamento e sele¢do da empresa é constituido por quatro fases: o

planeamento, o recrutamento, a selecdo e o acolhimento e integracao.

O Departamento de Recrutamento e Selecdo da empresa comeca por fazer o
planeamento de recursos humanos, processo através do qual se identificam necessidades
de admitir novos colaboradores, tendo em consideracdo as previsdes e o volume de
vendas, o turnover, nimero de pessoas a recrutar para cada funcdo. Apoés a identificacdo
das vagas, o responsavel pelo departamento da vaga em aberto, reline com o responsavel
do Departamento de Recrutamento e Selecdo, onde decidem a execucdo das diversas

fases do processo de recrutamento e selecéo.

A descricdo da funcdo e a definicdo do perfil sdo feitas pelos responsaveis do
Departamento de Recrutamento e Selecdo e do departamento com a vaga por preencher,
que recolhem informacdes detalhadas sobres as tarefas a desenvolver, a sua localizacdo
no organigrama, as suas funcdes e as competéncias especificas. A especificacdo de
funcdes delineara as qualidades, aptidGes e competéncias da pessoa ideal para aquela
tarefa. Antes de iniciar o processo de recrutamento, devera ser claramente definido qual o

perfil pretendido para a funcdo a desempenhar.

Depois do planeamento, é importante perceber que tipo de recrutamento se ira
realizar, ou seja recrutamento externo ou interno. Quando a empresa opta pelo
recrutamento externo, o Departamento de Recrutamento e Selecdo, recorre as seguintes
fontes de recrutamento: a base de dados, as candidaturas espontaneas, ao Instituto do

Emprego e Formacdo Profissional (IEFP), ao recrutamento online (Net-emprego, Sapo
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emprego, Alerta emprego e Expresso emprego), as escolas profissionais, universidades,
institutos profissionais, e feiras de emprego. Quando a empresa opta pelo recrutamento
interno, o responsavel do Departamento de Recrutamento e Selecdo, relne-se com 0s
Gerentes dos restaurantes para saber se existem pessoas com as competéncias necessarias

para exercer a fungéo.

O processo de recrutamento, inicia-se com a triagem curricular das candidaturas
recebidas. O curriculum vitae € normalmente a primeira fonte de informacdo que se
recebe acerca de um candidato. Ajuda a decidir se o candidato retne as qualificacdes,
experiéncia e formacdo necessarias para o cargo. Uma triagem bem realizada ¢ um
instrumento de eficacia do processo de recrutamento e selecdo. A primeira triagem
centra-se nos elementos existentes no curriculum vitae fornecidos pelos proprios
candidatos, e sdo classificados por candidaturas A, sdo as candidaturas que vao de
encontro aos requisitos pretendidos. Candidaturas B, sdo as candidaturas que deixam
algumas interrogagOes. As candidaturas C, sdo as que ndo possuem 0S requisitos
necessarios. Através da triagem, verificam-se 0s requisitos necessarios para a funcgéo e
procede-se ao contacto telefénico, para verificar se o candidato continua interessado na
vaga, informando-o e descrevendo-lhe a fungdo para a qual se candidatou, alertando

particularmente para os horarios por turnos rotativos.

A empresa utiliza varias técnicas de selecdo, entre elas a anélise curricular, testes

psicoldgicos, entrevista, provas de conhecimento, provas de grupo e assessment center.

As provas de grupo € o metodo de selecdo mais utilizado. Na prova de grupo, o
responsavel pelo departamento da vaga em aberto e o responsavel do Departamento de
Recrutamento e Selecdo solicitam aos candidatos entretanto ja reunidos numa sala, que
resolvam um determinado assunto e que apresentem no final uma solugdo em grupo.
Durante a prova, 0s responsaveis observam os comportamentos dos candidatos e fazem
uma comparagdo com o perfil esperado para a fungéo. No final, é pedido aos candidatos
que aguardem pelos resultados. Os responsaveis reunem-se para analisarem 0S
candidatos, normalmente num grupo de dez, selecionam dois ou trés e marcam uma

entrevista individual. Aos restantes, comunicam gue nao foram selecionados.

A entrevista é feita em duo, pelo responsavel pelo departamento da vaga em
aberto e o responsavel do Departamento de Recrutamento e Selecdo, e € utilizada a
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entrevista comportamental, que consiste na definicdo de um conjunto de perguntas
padrdo sobre como os candidatos lidaram com situacfes semelhantes as que véo

encontrar na funcgéo futura.

No recrutamento interno, o processo € diferente, pois todos os anos o responsavel
do Departamento de Recrutamento e Sele¢do, rednem-se com os Gerentes dos
restaurantes para questiona-los se existem pessoas experientes e competentes para serem
promovidas. Os Gerentes fornecem uma lista de pessoas, e a partir daqui séo realizados
assessment centres, que para a avaliacdo de competéncias, nomeadamente as
comportamentais, esta € uma metodologia bastante eficaz, que recria situacdes
profissionais de modo a confrontar os avaliados com situacdes tipicas do desempenho da
funcéo a que se candidatam. No seu desenvolvimento, podemos encontrar técnicas como,
simulacdo de decisdes, discussdo de casos praticos, provas de grupo e exercicios In
Basket (dentro de um tempo limitado, os candidatos tém de despachar documentacao,
tomar decisdes, com base nos dados que séo fornecidos e que envolvem capacidade de
organizacdo, bom senso). Apds os candidatos realizarem as provas, sdo gerados oS
resultados e é dado o feedback, por meio de entrevista. Depois destas sessbes, caso 0

candidato seja selecionado, é formalizada a promogao.

Em relacdo ao acolhimento e integracdo, a empresa desenvolve um programa de
acolhimento, com o objetivo de reduzir a ansiedade do novo trabalhador e proporciona-
Ihe um processo de acolhimento e integracdo no primeiro dia em que inicia fungdes. Este
processo consiste inicialmente numa apresentacdo das praticas e procedimentos da
organizacéo, das instalacOes e dos restantes colaboradores da organizagéo, realizada pelo
Gerente do restaurante. Como apoio a integracdo do novo trabalhador é disponibilizado o
Manual de Acolhimento que o ajuda a conhecer a empresa e todas as suas
especificidades. Durante o processo de integracdo a empresa procede a avaliacdo do novo
colaborador, realizando uma entrevista ao fim de quinze dias e uma no final do periodo

experimental.
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2.3 Amostra

Designa-se por populacdo ou universo o conjunto total de objetos, individuos ou
valores sobre a qual se pretende retirar conclusdes e, por amostra, a parte da populacéo
que é possivel recolher e analisar dados para estudar a caracteristica pretendida (Hill &
Andrew, 2005).

Neste estudo foi utilizado o método de amostragem por conveniéncia. Segundo
Hill e Andrew (1998), este método tem vantagens por ser mais facil, mais rapido e menos
dispendioso. As desvantagens sdo que os resultados e as conclus@es s6 se aplicam a essa

amostra e ndo ao universo.

A amostra do nosso estudo é composta por 28 Gerentes dos restaurantes, num
universo de 158 Gerentes existentes em todo o pais. Foram enviados 28 questionarios,

dos quais obtivemos 26 respostas.

2.4 Instrumento

Para este estudo vai ser utilizado um questionario (anexo 1) como instrumento

para a recolha dos dados.

O questionario foi especificamente construido para este estudo e vai ser aplicado
através de uma plataforma online disponibilizada aos Gerentes diretamente para o correio
eletronico de cada um. O questionario a utilizar é constituido por 16 itens e ird ser
avaliado numa escala de Likert de 4 pontos em que 1 corresponde a “Discordo

Inteiramente” e 4 corresponde a “Concordo Inteiramente”.

Os 16 itens abordam as seguintes categorias: conhecimento, satisfacdo e
participacdo (quadro 1). Os itens da categoria conhecimento sdo quatro, descrevem o
conhecimento que os Gerentes dos restaurantes tém em relacdo ao processo de
recrutamento e selecdo. Os dois itens da categoria participacdo descrevem a participagéo
dos Gerentes no processo de recrutamento e selecdo. A categoria satisfacdo, com seis

itens, correspondem a satisfacdo dos Gerentes em relagcdo ao processo.
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O questionario contém ainda dois itens que estdo relacionados com a duragéo

média do processo de recrutamento e selecao.

Quadro 1 - Itens das categorias do questionario

Categorias Itens
1 - Conhecgo as etapas do processo do recrutamento e selecao.
2 - E-me fornecida informacéo sobre os candidatos.

) 3 - E-me fornecida informagdo sobre o processo de recrutamento e
Conhecimento
selecao.
4 - Existe isen¢do e transparéncia no processo de recrutamento e
selecao.
5 - Sinto que sou parte importante do processo.
Participacao .

6 - Participo em todas as etapas do processo de selecdo.
7 - Considero-me satisfeito com os processos de selecao que solicitei.
8 - A qualidade dos candidatos apresentados corresponde ao desejado.
9 - 0 grau de adaptacdo dos candidatos as fung¢des é o desejado.
10 - A carga burocratica do processo € a desejada.
11 - E-me prestado apoio pelo departamento de Recrutamento e

Satisfacao Selecio.
12 - O rigor técnico de execucdo do processo é o desejado.
13 - Os servigos prestados ao nivel do Departamento de recrutamento
e Selecdo em geral sdo os desejados.
14 - O tempo de resposta as solicitacdes para o preenchimento da vaga
é adequado.
15 - Qual a sua percecdo da duracdo média do processo de

Duracao do .

recrutamento e sele¢do.

Processo

16 - Qual é, na sua opinido, a duracdo média "aceitavel" para o

processo de recrutamento e selecao.
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2.5 Procedimento

Inicialmente foi elaborado um pedido de autorizacdo e enviado via email ao
Gestor do Departamento de Recrutamento e Selecdo, solicitando autorizacdo para a

recolha de informacéo (anexo 2), tendo sido anexado uma copia do questionario.

O questionario utilizado foi aplicado online, cujo link para preenchimento foi
enviado, para o enderenco de email institucional dos Gerentes, juntamente com um

pedido de participacéo (anexo 3).

Tendo em conta que todos os Gerentes possuem uma conta de email e acesso a
internet, este procedimento revelou-se viavel. Aos Gerentes pedimos colaboragdo
voluntaria e sinceridade nas suas respostas, para que o questionario tenha rigor e validade
cientifica. Foi colocada a total disponibilidade para esclarecer quaisquer duvidas que
pudessem surgir em qualquer momento do processo, para tal, os contatos da

investigadora constaram no questionario.

A recolha de dados decorreu durante o més de Maio de 2016.
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3 APRESENTACAO E DISCUSAO DOS RESULTADOS

3.1 Percecdo dos Gerentes sobre 0 processo de recrutamento e selecéo

Descrito o percurso metodolégico do presente estudo, vao ser apresentados 0s

resultados obtidos, a analise e a discussdo dos dados.

3.1.1 Conhecimento sobre o processo de recrutamento e selecdo

Quanto ao conhecimento das etapas do processo de recrutamento e selecdo, a
maior parte dos Gerentes tém conhecimento destas. De acordo com o gréfico 1,
verificou-se que 58% dos Gerentes dos restaurantes tém conhecimento das etapas de
recrutamento e selecdo, sendo que s6 4% dos Gerentes dizem que ndo tém conhecimento

das etapas.

Gréfico 1 - Conhecimento das etapas do processo de recrutamento e selecao

m Discordo Inteiramente
m "Discordo”
"Concordo"

m Concordo Inteiramente

No que diz respeito a informagdo dos candidatos fornecida aos Gerentes dos
restaurantes pelo Departamento e Recrutamento e Selecdo, verificou-se atraves do
grafico 2, que s0 34% dos Gerentes tém informacdo sobre os candidatos, sendo que

existem Gerentes que ndo recebem nenhuma informagéo acerca dos candidatos.

Graéfico 2 - Informacdo fornecida sobre os candidatos

0% 8%

m Discordo Inteiramente
m "Discordo"
"Concordo"

m Concordo Inteiramente
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Em relagdo ao grafico 3, podemos verificar que é fornecida informagdo sobre
como esté a decorrer 0 processo de recrutamento e selecdo dos novos candidatos a grande
parte dos Gerentes (62%), em contrapartida 4% dos Gerentes afirmam que ndo tém

qualquer informac&o sobre o processo.

Gréfico 3 - Informacéo fornecida sobre o processo de recrutamento e sele¢éo

0 m Discordo Inteiramente
4% 11%

m "Discordo”
"Concordo"

m Concordo Inteiramente

O quarto item do questionario apresentado aos inqueridos foi: “ Existe isencdo e
transparéncia no processo de recrutamento e sele¢do”, e estd retratado no grafico 4 as
respostas que foram quase unanimes, quando 69% dos Gerentes concordam inteiramente,
sendo que nenhum Gerente discorda inteiramente que exista isencdo e transparéncia no
processo de recrutamento e selecao.

Gréfico 4 - Isencéo e transparéncia no processo de recrutamento e selecdo

0% 4%

m Discordo Inteiramente

m "Discordo"
"Concordo"

m Concordo Inteiramente
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3.1.2 Participacao no processo de recrutamento e selecao

Em relacdo a participacdo dos Gerentes no processo de recrutamento e selecdo,
verificou-se no grafico 5, que 46% dos inquiridos tém a percecdo que sdo parte
importante no processo de selecdo dos candidatos, ndo havendo nenhum que discorde

inteiramente.

Gréfico 5 - Importancia dos Gerentes no processo de selegdo

m Discordo Inteiramente
m "Discordo"
m "Concordo"

m Concordo Inteiramente

No grafico 6, os Gerentes foram questionados em relacdo a sua participacdo nas
etapas dos processos de selecdo. Pelos resultados obtidos percebe-se que os Gerentes dos

restaurantes ndo participam em todas as etapas do processo (8%) e 15% participam.

Gréfico 6 - Participacdo dos Gerentes nas etapas do processo de selegdo

15% 8% m Discordo Inteiramente
m "Discordo"
= "Concordo"
m Concordo Inteiramente
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3.1.3 Satisfacdo com o processo de recrutamento e selecao

Podemos apurar no grafico 7, que 65% dos Gerentes sentem-se satisfeitos em

relacdo aos processos de selecdo que solicitaram e nenhum se sente insatisfeito.

Gréfico 7 - Satisfagdo em relacdo aos processos de selegéo

0% 8%

m Discordo Inteiramente
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m Concordo Inteiramente

Verificou-se no gréfico 8, que metade dos Gerentes sentem-se satisfeitos em
relacdo a qualidade dos candidatos apresentados para o preenchimento das vagas, e s

4% ndo se sentem satisfeitos.

Grafico 8 - Qualidade dos candidatos apresentados
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No que concerne ao grau de adaptacdo dos candidatos as funcdes, esta retratado
no grafico 9, que no geral os Gerentes consideram-se insatisfeitos com a adaptacdo dos

candidatos as funcdes, sendo que 23% concordam inteiramente.

Gréfico 9 - Grau de adaptacdo dos candidatos

23% 0% 19% = Discordo Inteiramente
m "Discordo"
= "Concordo"
m Concordo Inteiramente

De acordo com o grafico 10, pode-se observar que relativamente a burocracia de
como ¢é tratado o processo de recrutamento e selecdo, grande parte dos Gerentes dos
restaurantes tém a percecdo que esta € bastante elevada, sendo que 19% dos Gerentes

sentem-se satisfeitos com a carga burocratica do processo.

Gréfico 10 - Burocracia do processo de sele¢do

15% m Discordo Inteiramente

19% 0%

m "Discordo"
m "Concordo"
m Concordo Inteiramente

Segundo o grafico 11, a maior parte dos Gerentes sentem que sdo apoiados pelo
Departamento de Recrutamento e Sele¢do, e uma pequena parte ndo sente esse apoio.
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Gréfico 11 - Apoio prestado pelo Departamento de Recrutamento e Sele¢do

m Discordo Inteiramente

0% 12%

m "Discordo”
19%
= "Concordo"

m Concordo Inteiramente

No gréafico 12, estd retratada de forma positiva a percecdo dos Gerentes dos
restaurantes em relacdo ao rigor que o processo de selecdo é executado, sendo que nédo

existe nenhum Gerente que se manifeste insatisfeito.

Grafico 12 - Rigor técnico do processo

0%—\0%

m Discordo Inteiramente
m "Discordo"
= "Concordo"

m Concordo Inteiramente

De acordo com o grafico 13, verificou-se que no geral os Gerentes dos
restaurantes sentem-se satisfeitos com o0s servigcos prestados pelo Departamento de

Recrutamento e Selecéo em relagdo ao processo de selecéo.

Grafico 13 - Nivel de satisfacdo dos servicos prestados pelo Departamento de Recrutamento e
Selegdo

0 . .
0 AJ_‘ 0% m Discordo Inteiramente
m "Discordo"
= "Concordo"
m Concordo Inteiramente
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No gréafico 14, grande parte dos Gerentes tém uma percecdo positiva em relacdo
ao tempo de resposta que o Departamento de Recrutamento e Selecdo leva a apresentar

um candidato para o preenchimento da vaga

Grafico 14 - Tempo de resposta as solicitagdes para o preenchimento da vaga

0% 23%

m Discordo Inteiramente
= "Discordo"

m "Concordo”

® Concordo Inteiramente

As duas Ultimas questbes apresentadas no questionario aos Gerentes dos
restaurantes sdo em relacdo a duracdo do processo de selecdo. Qual a percecdo da
duracdo média do processo e qual a dura¢do que gostariam que demorasse 0 processo de

recrutamento e selecéo.

Esté representado no gréfico 15, que a perce¢édo da duragdo meédia do processo de
recrutamento e selecéo de 43% dos Gerentes € de 12 dias, 35% respondeu 15 dias e 22%

dos Gerentes 9 dias.

Grafico 15 - Duragdo média do processo de selecdo

0%

m 3 Dias
m 9 Dias

m 12 Dias

m 15 Dias
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De acordo com o grafico 16, 38% dos gerentes gostariam que 0 processo de
recrutamento e selecéo tivesse uma duragdo de 15 dias, 31% gostariam que demorasse 12
dias, 19% 3 dias e 12% dos Gerentes 9 dias.

Gréfico 16 - Duragdo média "aceitavel” do processo de recrutamento e sele¢éo

19% m 3 Dias
1205 ™9 Dias
12 Dias
m 15 Dias

Podemos verificar que, em relacdo a duracdo média que os processos de selecdo
realizados pelo Departamento de Recrutamento e Selecdo é superior a 10 dias, e a
duracdo média que os Gerentes gostariam de ver 0s seus processos concluidos é também
superior a 10 dias. Podemos concluir que, a duracdo média que o Departamento de
Recrutamento e Selecdo demora com 0s processos € a mesma duracdo média que 0s

Gerentes gostariam que durasse, 10 dias.
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3.14 Percecado global sobre o processo de sele¢éo

Apo6s uma analise detalhada da percecdo dos Gerentes dos restaurantes em relagédo

ao processo de selecdo, no quadro 2 apresentamos a média e o desvio padrdo dos itens, e

no quadro 3 a média e o desvio padrdo por categorias (conhecimento, participacao e

satisfagdo).

Quadro 2 - Média e desvio padréo dos itens por categoria

Categorias Itens N Média Desvio padrao
1 — Conhego as etapas do processo do recrutamento e
26 3,385 ,8521
selecéo.
2 - E-me fornecida informagao sobre os candidatos. 26 3,269 ,6038
Conhecimento | 3 - E-me fornecida informagcao sobre o processo de
. 26 3,423 ,8566
recrutamento e selecéo.
4 - Existe isencdo e transparéncia no processo de
. 26 3,654 ,5616
recrutamento e selecdo.
L 5- Sinto que sou parte importante do processo. 26 3,308 ,71359
Participagdo o 3
6- Participo em todas as etapas do processo de selecéo. 26 2,577 ,8566
7- Considero-me satisfeito com os processos de sele¢éo
o 26 3,192 ,5670
que solicitei.
8 - A gqualidade dos candidatos apresentados corresponde
. 26 3,154 ,7845
ao desejado.
9 - O grau de adaptacao dos candidatos as fungdes € o
) 26 3,038 ,6622
desejado.
10 - A carga burocratica do processo é a desejada. 26 3,038 ,5987
Satisfacéo 11 - E-me prestado apoio pelo departamento de
26 3,577 , 1027
Recrutamento e Selecdo.
12 - O rigor técnico de execucdo do processo é o
. 26 3,462 ,5084
desejado.
13 - Os servicos prestados ao nivel do Departamento de
. 26 3,385 ,4961
recrutamento e Selecdo em geral sdo os desejados.
14 - O tempo de resposta as solicitagdes para o
26 3,154 ,7845

preenchimento da vaga € adequado.
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Na analise ao quadro 2 percebe-se que em relacdo ao conhecimento que tém do
processo de selecdo os Gerentes estdo menos satisfeitos com a informacgdo que lhes é
fornecida sobre os candidatos apresentados (3,269%), sendo que os Gerentes estdo mais
satisfeitos com a isencdo e transparéncia que existe no processo de recrutamento e
selecdo (3,654%).

No que concerne a participacdo onde se encontra o valor médio mais baixo de
frequéncia de concordancia (2,577%), os Gerentes dos restaurantes mostram-se menos
satisfeitos com a sua participacdo no processo de selecdo. Em contrapartida os Gerentes

sentem-se parte importante do processo, com um valor médio de 3,308%.

Na categoria satisfacdo, podemos verificar que os Gerentes estdo mais satisfeitos
com o apoio prestado pelo Departamento de Recrutamento e Sele¢do, com um valor
médio 3,577%, mas menos satisfeitos em relacdo ao grau de adaptacdo dos novos
candidatos as suas funcGes, e com a carga burocratica do processo de selecdo, onde
ambos apresentam um valor médio de 3,038%.

No que se refere a percecdo dos Gerentes, como cliente interno, sobre o servigo
prestado pelo Departamento de Recrutamento e Selecdo, os valores obtidos através do

calculo da média e desvio padrdo das suas categorias, sdo representados no quadro 3.

Podemos constatar que, no que concerne ao conhecimento, os Gerentes dos
restaurantes apresentam uma média de 3,43% com um desvio padrdo de 0,59%. Em
relacdo a participacdo dos Gerentes no processo de recrutamento e selecdo, podemos
verificar que apresentam um nivel baixo nesta categoria (média: 2,94%; desvio padréo:
0,69%). No que respeita a satisfacdo, esta representa em termos de média 3,25%, com um
desvio padréo de 0,43%.

Numa analise geral, verificou-se que o conhecimento dos Gerentes em relacdo ao

processo de recrutamento e selecdo teve uma concordancia mais alta (3,43%).

No que concerne a participagdo no processo de recrutamento e selecéo,
verificamos que é nesta categoria que se encontram os valores médios mais baixos
(2,94%), os Gerentes dos restaurantes tém a perce¢do que ndo participam no processo de
selecdo. Ressaltamos que, consoante o desvio padrdo, esta categoria revela uma maior

dispersao de respostas.
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Na categoria satisfacdo encontram-se uma pontuacdo media (3,25%) que

demonstra que os Gerentes estdo satisfeitos com o processo de recrutamento e selecgéo.

Quadro 3 - Média e desvio padréo por categoria

N Média Desvio Padrao
Conhecimento 26 3,4327 58974
Participacao 26 2,9423 ,69752
Satisfacgo 26 3,2500 43445
N valido (de lista) 26
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CONCLUSAO

A caracterizacdo do mercado de trabalho estd repleto de transformacbes e
desafios que tém imposto aos profissionais desta area e as organizagdes a necessidade do
continuo aperfeicoamento do processo de recrutamento e selecdo. Estas transformagdes
estdo relacionadas ndo sé com o conhecimento e utilizacdo das melhores técnicas nos
processos, mas também com a organizacdo, com os candidatos e com os clientes

internos.

O objetivo do nosso estudo consistiu em analisar a percecdo dos Gerentes, como
clientes internos em relacdo ao processo de recrutamento e selegdo prestados por uma

empresa do setor de restauracao.

Verificou-se na categoria conhecimento, que os Gerentes sentem-se mais
satisfeitos em relacdo a isencdo e transparéncia que existe no processo de recrutamento e
selecdo, por outro lado sentem-se menos satisfeitos na informagéo que lhes é fornecida

pelo Departamento de Recrutamento e Selecdo sobre 0s novos candidatos.

No que concerne a categoria participacdo, os Gerentes sentem que sdo parte
importante no processo, mas que gostariam de participar em todas as etapas do processo
de selecdo.

Ao analisar categoria satisfacdo, percebe-se uma concentracdo de respostas nas
opcdes de concordancia, ao verificar que em geral os Gerentes consideram-se satisfeitos
com o apoio que lhes é prestado pelo Departamento de Recrutamento e Selecdo. Porém,
foi identificado nesta categoria, que o0s inquiridos estdo menos satisfeitos em relacéo ao
grau de adaptacdo dos candidatos as funcbes e mostram insatisfacdo na carga burocratica

de como é levado a cabo o processo.

Concluimos também, que em relacdo a duracdo média que 0s processos de
selecdo realizados pelo Departamento de Recrutamento e Selecdo é superior a 10 dias, e a
duracdo média que os Gerentes gostariam de ver 0s seus processos concluidos é também
superior a 10 dias. Assim, a duragdo média que o Departamento de Recrutamento e
Selegdo demora com 0s processos é a mesma duracdo media que os Gerentes gostariam

que durasse, 10 dias.
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De uma forma geral, concluiu-se que a empresa deve melhorar no que concerne
ao fornecimento de informacdo sobre os candidatos aos Gerentes dos restaurantes,
melhorar na participacdo destes em todas as etapas do processo de selecdo devendo
envolvé-los no processo desde o inicio, melhorar na selecdo dos candidatos, para que

estes se adaptem as suas novas funcées e melhorar a carga burocrética do processo.

Entende-se que estes pontos passiveis de melhoria que foram abordados no
presente estudo merecem a devida atencdo da empresa, para que as partes envolvidas
estejam bem alinhadas desde o inicio da necessidade de contratacdo, que se inicia atraves

da abertura de uma vaga pelo Gerente requisitante — o cliente interno.

Encontrdamos como limitacdo neste estudo, as dificuldades de acesso a
documentacdo da empresa e o nimero reduzido da amostra, uma vez que a investigacdo

s0 se verificou em 26 restaurantes num universo de 158 espalhados por todo pais.

Como sugestdo para estudos posteriores, pode-se alargar esta pesquisa a todos 0s
restaurantes de Portugal e aprofundar mais os pontos negativos verificados em cada item

apresentados no questionario.
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ANEXO 1



Questionario
Leia atentamente cada afirmacdo e indique, por favor, o grau em gue esta de acordo ou
desacordo com cada uma delas, assinalando a que mais se aproxima da sua opinido.

*Qbrigatério

1. Conheco as etapas do processo de recrutamento e selecdo. *
Marcar apenas uma oval.

. . i i .
Discordo Inteiramente Concordo Inteiramente

2. E-me fornecida informagc&o sobre os candidatos. *
Marcar apenas uma oval.

Discordo Inteiramente ' ' Concordo Inteiramente

3. E-me fornecida informagc&o sobre o processo de recrutamento e selecdo. *
Marcar apenas uma oval.

Discordo Inteiramente ' ' I I Concordo Inteiramente

4. Existe isencéo e transparéncia no processo de recrutamento e selecdo. *
Marcar apenas uma oval.

Discordo Inteiramente Concordo Inteiramente
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5. Sinto que sou parte importante do processo. *
Marcar apenas uma oval.

Discordo Inteiramente

6. Participo em todas as etapas do processo de sele¢do. *
Marcar apenas uma oval.

Discordo Inteiramente

7. Considero-me satisfeito com os processos de selecdo que solicitei. *
Marcar apenas uma oval.

Discordo Inteiramente

8. A qualidade dos candidatos apresentados corresponde ao desejado. *
Marcar apenas uma oval.

Discordo Inteiramente

9. O grau se adaptacéo dos candidatos as fun¢des é o desejado. *
Marcar apenas uma oval.

Discordo Inteiramente

Concordo Inteiramente

Concordo Inteiramente

Concordo Inteiramente

Concordo Inteiramente

Concordo Inteiramente
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10. A carga burocratica do processo é a desejada. *
Marcar apenas uma oval.

. . ™ .
Discordo Inteiramente ' ' Concordo Inteiramente

11. E-me prestado apoio pelo Departamento de Recrutamento e Selego. *
Marcar apenas uma oval.

. . - )
Discordo Inteiramente Concordo Inteiramente

12. O rigor técnico de execucdo do processo é o desejado. *
Marcar apenas uma oval.

. . ™ .
Discordo Inteiramente ' ' Concordo Inteiramente

13. Os servicos prestados ao nivel do Departamento de Recrutamento e Sele¢do em geral séo os
desejados. *

Marcar apenas uma oval.

. . ™ )
Discordo Inteiramente Concordo Inteiramente

14. O tempo de resposta as solicitacdes para preenchimento da vaga é adequado. *
Marcar apenas uma oval.

. . - .
Discordo Inteiramente ' ' Concordo Inteiramente
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15. Qual a sua prececao da duragdo média do processo de recrutamento e selecao? *

3 dias

9 dias

12 dias

15 dias

Mais de 15 dias

16. Qual é, na sua opinido, a duracdo média ""aceitavel

3 dias

9 dias

12 dias

15 dias

Mais de 15 dias

" para o processo de recrutamento e selecdo? *
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ANEXQO 2



Pedido de autorizacao de recolha de dados para a realizagéo deste estudo

Estimado Nuno Martins,

Sou aluna do Mestrado em Gestdo Estratégica de Recursos Humanos na Escola de
Ciéncias Empresariais do Instituto Politécnico de Setubal e estou a desenvolver um
estudo sobre a percecdo dos Gerentes, como cliente interno, sobre o processo de

recrutamento e selecdo de uma empresa de restauracéo.

Venho por este meio solicitar autorizacdo para aplicar um questionario (em
anexo) aos Gerentes dos restaurantes da Companbhia, que seré efetuado via online. O link
de acesso ao questionario devera ser enviado por e-mail para os Gerentes dos

restaurantes.

Pretende-se, com esta investigacdo, dotar o Departamento de Recrutamento e
Selegdo, em Lisboa, de um maior conhecimento sobre este assunto em estudo e desta

forma contribuir para uma organizagdo mais eficaz e eficiente.

Apdbs o término do estudo, comprometo-me a enviar os resultados obtidos na

investigacao.

Agradeco desde ja a colaboracdo e alguma ddvida poderd contatar-me para o

seguinte e-mail: ||| GG ou para o meu telemovel [ G

Com os melhores cumprimentos.

Ligia Santos
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ANEXO 3



Apresentacgéo da investigagéo

Estimado(a) Senhor(a),

Sou aluna do Mestrado em Gestdo Estratégica de Recursos Humanos na Escola de
Ciéncias Empresariais do Instituto Politécnico de SetUbal e estou a desenvolver um
estudo sobre a percecdo dos Gerentes, como cliente interno, sobre o processo de

recrutamento e selecdo de uma empresa de restauracéo.

A sua participacdo € muito importante para melhorar o servi¢o prestado pelo
Departamento de Recrutamento e Selegéo aos restaurantes da empresa.

Este questiondrio é anonimo (ndo terd que se identificar) e destina-se
exclusivamente a fins de investigacdo cientifica (as respostas serdo enviadas diretamente

para a investigadora).

Para qualquer davida poderd contatar-me através do  e-mail
I ou para o meu teleméve [N

Nesse sentido, peco a sua colaboracdo no preenchimento de um questionario que

pode encontrar no seguinte endereco: |G

Agradeco a sua colaboracéo.

Com os melhores cumprimentos.

Ligia Santos
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