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RESUMO

O relatorio que se segue pretende dar a conhecer o desenvolvimento do estagio
realizado no ambito do 3° ano da licenciatura em Gestdo de Recursos Humanos e
Comportamento Organizacional, realizado no Delfim Douro Hotel.

Neste contexto, procuro apreender 0s processos e as tarefas inerentes a Gestdo de
Recursos Humanos que uma empresa desta tipologia desempenha.

Para isso, comecarei por introduzir ao leitor o tema dos Recursos Humanos,
evidenciando a sua inser¢do no setor hoteleiro. Posteriormente, demonstrarei o trabalho
efetivamente realizado, bem como as adversidades detetadas e respetivas solugdes.
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1 - INTRODUCAO

Contextualizacao do Estagio

O presente relatorio de estagio foi elaborado no &mbito da disciplina Estagio
Curricular, com vista a concluséo da Licenciatura em Gestdo de Recursos Humanos e
Comportamento Organizacional do Instituto Politécnica de Tomar. O estdgio curricular
foi realizado na empresa U.S. Mendes — Construgdes & Engenheiros, Lda. A mesma
desenvolve a sua atividade em duas grandes vertentes: hotelaria e turismo.

A Hotelaria atua principalmente em meios de alojamento, bem como em servigos,
como a alimentacdo, o lazer, entre outros.

O Turismo abrange o trabalho com agéncias de turismo, operadoras, transportes e
eventos.

A escolha da &rea de atuacdo para a realizacdo do estagio prende-se com o gosto
que tenho por pessoas e pela compreensdo dos seus comportamentos. O que mais me
motiva é estar proxima das pessoas e ter a oportunidade de acompanha-las nos seus
métodos de trabalho, fazendo com que as mesmas se apercebam das alteracdes ou ajustes
que podem fazer e do vasto impacto que podem sentir, tanto na esfera profissional como
pessoal.

O objetivo do estagio curricular envolve a aquisicdo de conhecimentos a nivel
prético, relativamente a area da Gestdo de Recursos Humanos e do Atendimento ao
Cliente.

Constata-se que a forma como se conceitualiza a presenca das pessoas numa
organizacdo tem vindo a sofrer mutacdes ao longo dos anos. Essas mutagdes seréo
abordadas neste relatorio, para que se possa adquirir uma compreensdo das atuais
adversidades e como se Ihes pode dar resposta atraves da formacéo e desenvolvimento.

De modo a cumprir estes objetivos, o relatorio apresenta uma estrutura composta
por seis capitulos, sendo o primeiro a introducdo, seguida por uma caracterizacdo da
entidade acolhedora, um enquadramento tedrico, a descri¢do e discussdo das atividades
desenvolvidas em estagio, uma breve analise critica e, por ultimo, a concluséo final. Cada
capitulo integra subcapitulos (que detém um certo grau de especificidade), os quais serdo
relevantes a abordagem das questdes que proponho tratar.



2 - CARACTERIZACAO DA ENTIDADE ACOLHEDORA

Historia

O Delfim Douro Hotel!, nascido em 2012, foi fundado por Delfim Mendes,
proprietario da empresa, e é gerido pelo Sr. Eng.° Paulo Mendes. O DD Hotel é uma

unidade hoteleira de quatro estrelas “com os olhos postos no Douro”.

A requalificacdo da Quinta do Loureiro, situada na margem esquerda do Rio
Douro, freguesia de Samodédes, concelho de Lamego, realizada pelo promotor U.S.
Mendes, Construcces & Engenharia, Lda deu origem ao Delfim Douro Hotel de quatro
estrelas com 42 quartos, 1 restaurante, piscina exterior e em breve também um SPA,
usando na sua concepcdo materiais de elevada qualidade originando requinte e luxo
(Delfim Douro Hotel, 2022).

Figura 1 — Delfim Douro Hotel

Atualmente, o DD Hotel conta com 26 colaboradores. Para além do proprietario e
do gerente, conta com um colaborador sénior que atua como diretor do hotel.

A cultura do DD Hotel ¢, sem sombra de duvidas, uma cultura de aprendizagem,
pois visa a passagem de conhecimento entre todos os membros das equipas,

! Doravante designado por DD Hotel



nomeadamente os recém chegados, com o objetivo de desenvolvimento enquanto pessoas
e enquanto empresa.

Relativamente ao trabalho que desenvolve, procura a criacdo de solucgdes
personalizadas que promovam o sucesso dos seus parceiros e fornecedores, e, acima de
tudo, a satisfacdo dos seus clientes.

Adota uma metodologia ndo tradicional, pois ndo se utiliza um suporte teérico como
base para a formacdo, com o objetivo de que quer os estagiarios e futuros colaboradoes
cheguem as suas préprias conclusées. No fundo, é adotado o método indutivo, pelo que
os formandos, ao explorarem um conjunto de opc@es, possibilidades e casos especificos,
chegam a sua prépria verdade.

Organograma
Administragéo
Rececdo Rest;t;;ante Cozinha Housekeeping Manutengdo
Qefode | cretedepy  Gede  Cleede | Asiseriod:
Rececioisas  ASede - Enprogados | Enprogadas

Empregados Ajudante de
de Mesa Cozinha

Copeiros

Figura 2 — Organograma do Delfim Douro Hotel

Missao

Quanto a missdo a que o DD Hotel se propde, é a de garantir conforto e agilidade
na estadia, oferecendo servico de hospedagem de exceléncia, visando a satisfagdo dos
clientes e a valorizagéo dos colaboradores.



Procura ainda desenvolver parcerias com algumas agéncias especializadas, por
forma a melhorar as solucdes para os clientes, assentando sempre num critério win-win,
isto é, em que haja ganho para ambas as partes aquando do desenvolvimento da parceria.

Visao

Ser 0 mais bem sucedido e respeitado hotel no setor da prestacdo de servicos de
hospedagem do Douro, fazendo do Delfim Douro Hotel uma extensdo do seu lar
promovendo conforto, seguranca e qualidade.

Valores

Tem como principais valores a Integridade, Profissionalismo, Responsabilidade,
Exceléncia e Qualidade, Competéncia e Orientacdo para o Cliente. Valores estes que sdo
desde o inicio passados aos colaboradores.

Analise SWOT

A anédlise SWOT (Strengths, Weaknesses, Oportunities e Threats) teve origem na
Harvard Business School e tem como objetivo estudar a competitividade organizacional
segundo os indicadores: forcas, fraquezas, oportunidades e ameacas. A analise SWOT
visa examinar 0 ambiente interno e externo do negocio, aplicando ferramentas do
Planeamento Estratégico. Os resultados podem incidir no ajuste da conjuntura interna da
organizacdo, de modo apresentar produtos e servicos mais fortes, melhorar o seu
desempenho e proporcionar maior vantagem competitiva (Silva, et al., 2013).

1. Forgas

Quando se fala em pontos fortes faz-se referéncia a carateristicas, recursos,
produtos ou servicos que uma empresa detém para oferecer aos seus clientes e que podem
influenciar o seu desempenho. S&o as variaveis mais positivas dos bens e servigcos que
diferenciam a empresa dos demais concorrentes.

O DD Hotel é uma das unidades hoteleiras de referéncia na Regido Vinhateira do
Alto Douro, reconhecido pelos seus produtos e servigos de qualidade. Pontua com o seu
terragco onde se encontra 0 Restaurante Rio que oferece pratos gastrondmicos e vinhos do
mais alto requinte integrados numa vista panoramica para o Rio Douro.

Os passeios de barco pelo Rio Douro sdo muito apreciados pelos clientes ao longo
do ano, desde que o tempo assim o permita. Por outro lado, os hospedes podem desfrutar
da piscina, espaco onde podem descansar e tomar bebidas nos dias mais quentes de verao.



O Chalé de Eventos é um servi¢co muito requisitado para a realizacao de casamentos,
batizados e reunides, sendo que o mesmo se destaca pela sua modernidade e por estar
equipado com todos 0s materiais essenciais.

Um fator diferenciador é ainda a grande aposta numa equipa de colaboradores
jovens e de grande profissionalismo que garantem um simpatico servico e promovem a
satisfacdo dos hospedes.

Por ultimo, o facto de grande parte dos produtos e espacos comuns poderem ser
disfrutados tanto por hospedes como pelo publico em geral, constitui uma das forcas
principais.

2. Fraquezas

Os pontos fracos dizem respeito aos aspetos mais negativos que interferem no bom
desempenho da empresa e, por isso, devem ser sucumbidos para evitar resultados
negativos da mesma.

Podem-se considerar pontos negativos os elevados precos praticados pelo hotel
qguando comparado com o ambiente concorrente e o facto de possuir um reduzido nimero
de quartos.

A escassez de lugares de estacionamento e ainda a falta de um parque coberto
constitui de igual forma uma fraqueza.

O facto de o hotel ndo dispor ainda de um SPA, ginasio ou piscina interior pode
causar uma diminui¢do acentuada do nimero de hospedes nas estacdes mais frias do ano,
quando as viagens de barco ou a utilizacdo da piscina exterior é quase impossivel.

3. Oportunidades

As oportunidades correspondem a variaveis exteriores e independentes a empresa
que podem beneficiar o planeamento estratégico e os resultados da mesma desde que
tenha condigOes para as aproveitar e aplicar. Este aproveitamento do potencial das
oportunidades pode aumentar as forgas da empresa e torna-la mais competitiva. Quando
bem fruidas podem incrementar a receita da empresa e incidir positivamente no ambiente
interno (Silva, etal., 2011). E no contexto das diversas oportunidades que o Delfim Douro
Hotel pode explorar o seu negécio.

Em primeiro lugar, o DD Hotel beneficia de uma localizag&o estratégica em relacao
a proximidade dos meios de transporte. A Estacdo de Comboios da cidade do Peso da
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Régua encontra-se relativamente proxima, sendo apenas necessario fazer uma viagem de
carro de menos de dez minutos.

A proximidade da Estrada Nacional 222 (considerada em 2015 a melhor a estrada
para conduzir no mundo) e da Autoestrada A24, que atravessa a regido, facilitam as
ligacGes regionais e nacionais.

A localizacdo estratégica permite abracar facilmente a envolvente historica,
favoravel a quem procura turismo cultural, nomeadamente nas cidade de Lamego (onde
0s hdspedes podem visitar o Santuario da Nossa Senhora dos Remédios) e Peso da Régua
(onde se localiza 0 Museu do Douro).

Tem ainda como principal oportunidade, a proximidade da Vila do Pinh&o, sitio
onde se localiza a Companhia Turistica do Douro. A mesma € responsavel pela
organizagao e oferta de passeios de barco Rabelo? ao longo do rio.

4. Ameacas

A semelhanca das oportunidades, as ameacas s&o fatores externos nao controlaveis,
porém tém uma conotacdo negativa visto poderem prejudicar a concretizacdo dos
objetivos estratégicos. Quando ignorados, podem influenciar a manutencao do negocio e
levar a extincdo da empresa (Silva, et al., 2011).

Podem-se considerar ameacas 0 grande aumento de unidades hoteleiras que tém
vindo a surgir nos Gltimos anos e com oferta de servicos a pre¢os muito competitivos.
Destaque-se uma unidade hoteleira bastante préxima do DD Hotel. Esta realidade cada
vez mais competitiva para além de dispersar clientes, também tem um efeito impactante
na dificuldade de captacdo de colaboradores para trabalhar no hotel.

Uma outra ameaca sdo as portagens da A24 que criam uma desvantagem na
deslocacéo dos clientes.

As alteracdes climaticas constituem também uma forte ameaga, uma vez que a
regido é deveras propensa a altas temperaturas o que leva a propagacdo de incéndios
florestais

2 Embarcacdo portuguesa tipica do Rio Douro que tradicionalmente transportava as pipas de Vinho do
Porto do Alto Douro até Vila Nova de Gaia.
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3 - ENQUADRAMENTO TEORICO

A Gestao de Recursos Humanos

A Gestdo de Recursos Humanos® consiste no planeamento, organizagio,
desenvolvimento, coordenacéo e controlo de técnicas capazes de promover o desempenho
eficiente das pessoas. Paralelamente, a organizacdo constitui 0 meio que Ihes permite
alcancar os seus objetivos individuais relacionados direta ou indiretamente com o
trabalho, tendo sempre em mente o principal objetivo comum: a construcdo de
organizac6es melhores, mais rapidas, proativas e competitivas (Chiavenato, 2015).

Numa perspetiva econdémica, o Capital Humano pode ser genericamente entendido
como o conjunto de capacidades e competéncias (skills) adquiridas pelo trabalhador e que
contribuem para o aumento da sua produtividade (Nunes, 2020). Essas habilidades e
qualidades sdo acumuladas devido a investimentos em termos de educacéo, de formacéo
e experiéncia, sendo depois usados para a economia das empresas e fruto de riqueza
nacional. O Capital Humano é uma fonte de rendimento, expressa ndo s6 em dinheiro,
mas também na forma de beneficio psicoldgico, satisfacdo moral, economia de tempo e
aumento do prestigio social (Turekulova, et al., 2016).

Neste seguimento, é crucial entender a GRH como um conjunto integrado de
processos dindmicos e interativos. Os seis processos basicos de GRH encontram-se
representados na seguinte Figura 1:

Gestdo de
pessoas
Processos de Processos de Processos de Processos de Processos de Processos de
agregar aplicar recompensar desenvolver manter monitorar
pessoas pessoas pessoas pessoas pessoas pessoas
Treinamento Higiene e
Modelagem do . ) seguranca Banco de dados
Recrutamento Remuneracdo Desenvolvimento ) ) .
= trabalho - ) Qualidade de vida Sistemas de
Selecdo x Beneficios Aprendizagem - ; «
< Avaliacdo do . - Relagdes com informacdes
Integracao Incentivos Gestdo do c
desempenho empregados e gerenciais

conhecimento hag
sindicatos

Figura 3 — Processos de GRH

3 Doravante designada por GRH
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Os processos de agregacdo de pessoas tém como finalidade incluir novos
colaboradores na empresa. Estes incluem atividades como o Recrutamento e a Selecéo.

Os processos de aplicar pessoas sao utilizados para desenhar as atividades que as
pessoas realizardo na empresa, orientar e acompanhar o seu desempenho. Estes incluem
0 desenho organizacional e desenho, analise e descricdo de cargos, e avaliacdo de
desempenho.

Ja os processos de desenvolver pessoas tém como objetivo a capacitacdo e a
incrementacdo do desenvolvimento profissional e pessoal dos colaboradores. Os mesmos
envolvem a formacdo e desenvolvimento das mesmas, a gestdo do conhecimento e de
competéncias, a aprendizagem, e programas de mudancas e desenvolvimento de carreiras.

No que diz respeito aos processos de manter pessoas, estes ttm como finalidade a
criacdo de condicdes ambientais e psicoldgicas satisfatdrias para as atividades dos
colaboradores. Incluem a administracdo da cultura organizacional, a salde, higiene e
seguranca, e ainda a manutencdo das relag6es sindicais.

Por altimo, os processos de monitorar pessoas sdo aplicados para acompanhar e
controlar as atividades dos colaboradores e verificar os seus resultados. Envolvem o
banco de dados e os sistemas de informacGes gerenciais.

Todos os processos de GRH séo igualmente importantes e atuam como “vasos”
comunicantes entre si. Desta forma, é fundamental trata-los como um todo visto estarem
intimamente relacionados entre si, de tal forma que se influenciam reciprocamente. Cada
um dos processos tende a favorecer ou a prejudicar os restantes, quando bem ou mal
utilizado. Um processo rudimentar de agregar pessoas pode exigir um processo intenso
de desenvolver pessoas para compensar as suas falhas. Se um processo de recompensar
pessoas for ineficiente, 0 mesmo podera exigir um processo intenso de manter pessoas.
O equilibrio na orientacdo de todos estes processos € fundamental. Dai a necessidade de
um balanced scorecard para os integrar na sua totalidade. Mais ainda, todos estes
processos sao desenhados em concordancia com as exigéncias das influéncias ambientais
externas e internas de modo a obter a melhor compatibilizacéo entre si. Deve funcionar
como um sistema aberto e interativo (Chiavenato, 2014).

Evolucao dos Recursos Humanos

Durante muitos anos, olhou-se para o Capital Financeiro como o “gargalo” que
moderava 0 desenvolvimento das empresas. Porém, esta representava uma crenga
generalizada.
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Hoje entende-se que a incapacidade de uma empresa recrutar e manter uma boa
forga de trabalho ¢ que constitui o principal “gargalo” para o negdcio. Nao existe nenhum
projeto baseado em boas ideias, vigor e entusiasmo que tenha sido travado por falta de
recursos financeiros. Contudo, existem industrias cujo crescimento foi dificultado por ndo
poder manter uma forca de trabalho eficiente e estimulada. Faltou capital intelectual.
Deste modo, entende-se que o panorama do futuro esta relacionado com o talento, com
as competéncias e com o capital intelectual. A GRH na base de tudo isso (Chiavenato,
2014).

Para se falar sobre a Gestdo de Recursos Humanos é indispensavel comentar o
desenrolar do trabalho humano, tendo como ponto de partida a instituicdo das fabricas,
pois foi a partir da industrializacdo que foram feitas as primeiras observacfes em relacédo
as pessoas no ambiente de trabalho.

Neste seguimento, inicia-se uma breve explanacdo da evolucdo da GRH tendo
como base as Teorias Gerais da Administracao.

Comecando pelo periodo que compreende os anos de 1890 e 1920, a GRH era
meramente responsavel por contratar, demitir e supervisionar os trabalhadores. Este
periodo abarca a fase da Administracéo Cientifica, cujo principal autor foi Frederick W.
Taylor. Taylor destacou-se por debater assuntos como a produtividade, o estudo dos
tempos e movimentos, e 0s incentivos para os trabalhadores. Relacionando estes aspetos
com a perspetiva do periodo em questdo, Ferris (2004) comenta que a teoria de Taylor
tinha, porém, uma visao mecanicista do trabalho, pelo que assumia que os trabalhadores
eram exclusivamente motivados por incentivos econdmicos. Assim sendo, o inicio da
Gestdo de Recursos Humanos na fase de Taylor estabelecia o cuidado com as pessoas.
Contudo, estava associada a um formato mecanicista e racional do trabalho, o que deu
bases para fases posteriores, que naturalmente foram surgindo em resposta as
necessidades de melhoria.

Assim, surgiu a Teoria das Relagbes Humanas. Milkovich e Boudreau (2000)
justificam o arranque desta fase comentando que “o estudo das Relagdes Humanas foi em
grande parte uma reacdo contra os aspetos desumanos da Administracdo Cientifica”. Esta
teoria baseou-se no estudo de Elton Mayo realizado na empresa Western Eletric, em
Hawthorne, por volta da década de 1930. O trabalho deste autor ficou reconhecido por
associar a fungdo social, a interagdo social dos funcionarios, e as relacBes sociais
informais com a organizacdo formal (Ferris, 2004). Segundo Fischer (2002) esta fase foi
convencionada a ser chamada de Modelo do Comportamento Humano na Gestéo de
Recursos Humanos, que compreende uma trajetoria desde as décadas de 30 e 40, nas

14



quais prevaleciam procedimentos de psicologia que passavam a inferir decisivamente na
teoria organizacional até as decadas de 60 e 70. A abordagem das Relacdes Humanas é
considerada por alguns autores como a fase principal para iniciar o tema dos Recursos
Humanos, uma vez que foi a partir da mesma que o colaborador comegou a ser visto como
um individuo com emocdes, expectativas, motivacdes e satisfacoes.

De seguida, surgiu a Teoria Geral dos Sistemas (TGS) ou Administracdo
Sistémica. Esta comecou a ser aplicada na Administracdo em funcdo da necessidade de
uma maior integracdo das teorias expostas anteriormente. A TGS nasceu com os trabalhos
de Ludwig von Bertalanffy, por volta da década de 50. Este autor defendia que nao era
viavel tratar as ciéncias como partes isoladas, pelo que existia uma clara tendéncia para
a integracdo entre as ciéncias naturais e sociais. Assim sendo, a TGS aponta para a
realizada dos sistemas serem abertos e sofrerem interacbes com o ambiente onde estdo
inseridos. Chiavenato (1979) explica que o sistema aberto pode ser visto como um
conjunto de partes em constante interacdo constituindo um todo — que vale mais que a
soma das partes — orientado para determinados propdsitos e em permanente relacdo de
interdependéncia com o ambiente externo.

Por ultimo, e associada a Teoria Geral dos Sistemas, surgiu a Administracéo
Estratégica. Esta pode ser entendida de diversas formas justamente por ser imensamente
complexa e abrangente (Moraes, 1998). Entre as suas diversas formas como grupos
estratégicos, estratégias genéricas, planeamento estratégico etc., considera-se o0
Planeamento Estratégico como a sua base conceitual. Segundo Oliveira (2005) o
Planeamento Estratégico € o processo administrativo que proporciona sustentacdo
metodoldgica para se estabelecer a melhor direcédo a ser seguida pela empresa, visando a
otimizacdo do grau de interacdo com o ambiente.

Esta Gltima fase prospeta a iniciativa da Gestao de Recursos Humanos Estratégica,
compreendida na década de 80 e 90, e que tem conquistado espaco até aos dias atuais.
Milkovich e Boudreau (2002) argumentam que os anos 80 e 90 trouxeram pressdes
econdmicas ainda maiores e a consciéncia de que as empresas € 0s individuos enfrentam
uma crescente e definitiva competicdo globalizada. De modo semelhante, a GRH néo
ficou imune a essas mudanca. Fischer (2002) refere que “esta linha de pensamento trouxe
um novo conceito articulador do modelo de gestdo: a procura de orientagdo estratégica

para as politicas e praticas de RH”.

Neste sentido, compreende-se que as politicas e praticas da GRH evoluiram,
amplificaram-se e enriqueceram de acordo com as implicacOes que cada fase das Teorias
Gerais de Administragdo trouxe para a area dos RH.
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Na Tabela 1, pode observar-se uma sintese das Teorias Gerais da Administracao
relacionadas com as politicas e praticas de RH que eram exercidas em cada uma das

mesmas.

Teorias Gerais da
Administracao

Politicas e Praticas de Recursos Humanos

Administracao
Cientifica — Frederick
W. Taylor (1890-
1920)

Anélise e Desenho dos Cargos: A divisdo de tarefas foi a causa
principal que levou Taylor a conquistar o aumento da eficiéncia
e a alta produtividade através do estudo dos tempos e
movimentos;

Recrutamento & Selecdo: O recrutamento e a selecdo eram
considerados os maiores problemas do trabalho, uma vez que
havia uma necessidade imensa de recrutar e selecionar pessoas
com as habilidades requeridas pelos cargos descritos;

Formacdo & Desenvolvimento: As inddstrias eram recentes e a
méao-de-obra qualificada era escassa. Como tal, o aproveitamento
do treino alheio era uma pratica comum. Eram contratadas
pessoas ja treinadas por outras empresas ao invés de as treinar;

Avaliacdo de Desempenho: Para efetuar a avaliacdo tinha-se o
cuidado de saber quais pessoas a questionar sobre o
comportamento do avaliado evitando que fosse alguém de
relacionamento préximo;

Remuneracdo: O fator relevante do componente da remuneragao
era 0 incentivo que variava de acordo com a produtividade do
funcionario.

Teoria das Relagdes
Humanas — Elton
Mayo (1930)

Anadlise e Desenho dos Cargos: Os trabalhadores tinham a
possibilidade de trocar de posicdo para evitar a monotonia,
sempre com énfase na interagdo social e na facilidade dos
colaboradores se entenderem e se relacionarem;

Recrutamento & Selecdo: Baseado na necessidade social do
candidato, e na forma como 0 mesmo reconheceria as
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necessidades das demais pessoas, 0 recrutamento e a selecdo
eram usados para testar as habilidades em grupo;

Formacdo & Desenvolvimento: O treino e o desenvolvimento

tinham como objetivo desenvolver a caracteristica de escutar e
conciliar o lado ndo légico das regras sociais;

Avaliacdo de Desempenho: Os métodos de avaliacdo eram

aplicados para avaliar o desempenho dos colaboradores a fim de
obter resultados sobre a posi¢édo social e sobre as habilidades que
os faziam relacionar com os colegas;

Remuneracdo: As recompensas ndo econdmicas desempenhavam
um papel central na determinacdo da motivacao e da felicidade
do funcionario, e as mesmas eram dadas pelo esforco em grupo.

Teoria Geral dos
Sistemas — Ludwig
von Bertalanffy
(1950)

&

Administracao
Estratégica

Andlise e Desenho dos cargos: Ambos envolvem analise,

especificacdo, desenho e avaliacdo do cargo, usados para
comparar 0S NoVoS cargos com 0s antigos;

Recrutamento & Selecdo: O recrutamento tem como objetivo

encontrar candidatos que encaixem no perfil desejado facilitando
a quantidade de candidatos na fase de selecdo que, por sua vez,
passou a ter critérios mais quantificaveis, medindo os resultados
das entrevistas que passaram a ser estruturadas e previamente
planeadas com base na analise e desenho dos cargos;

Formacéo e Desenvolvimento: O treino e o desenvolvimento sdo

atividades consideradas distintas e especializadas. No entanto,
sdo planeados e executados em simultaneo por meio de
formacgdes nas empresas e treinos praticos com a orientacdo do
superior objetivando o desenvolvimento de competéncias;

Avaliacdo de Desempenho: Percebeu-se a importancia que tem o

colaborador saber quais as técnicas utilizadas na sua avaliacéo,
uma vez que ao saber com base no que sera avaliado, consegue
desempenhar melhor as suas funcGes e entender o objetivo do seu
cargo;

17




Remuneracdo: Os incentivos salariais sdo enfatizados para os
colaboradores que atinjam 0s objetivos organizacionais. Os
beneficios tornam-se flexiveis, 0 que possibilitava a
personalizacdo do formato de compensagdo garantindo maior
satisfacdo do colaborador.

Tabela 1 — Politicas e Praticas de Recursos Humanos nas diferentes Teorias Gerais da Administracdo
Fonte: Baseado nos autores Payne, Youngcourt e Watrous (2006); Chiavenato (1979); Fischer (2002); Wren (2005);
Pieper (1990); Ferris (1999) e Milkovich e Boudreau (2000).

O Turismo e a Hotelaria

O turismo é um dos mais importantes setores da atividade econdmica em Portugal,
que estabelece interdependéncias com as restantes esferas no dominio politico, social e
ambiental (Martins, et al., 2002).

Segundo Martins (2002), a atividade turistica baseia-se conjunto de elementos
naturais, ou atividades humanas, que instigam a deslocacéo de pessoas e, por sua vez, que
satisfazem as necessidades decorrentes dessa deslocacdo. Para além disso, o turismo
envolve, por vezes, a interacdo do turista com uma consideravel variedade de agentes,
desde o alojamento, a transportadora, até aos servigos turisticos prestados no destino e
ainda outros que estdo indiretamente relacionados com a prestacdo turistica (correios,
hospitais, comércio, etc.).

O turismo pode dividir-se em trés grandes subsetores: o alojamento, o transporte e
a animacdo. A nivel mundial a hotelaria (alojamento) é, sem ddvida, o subsetor mais
importante do grupo dos produtores de servicos turisticos, captando mais de metade das
receitas totais da industria (Martins, et al., 2002).

O produto hoteleiro possui determinadas caracteristicas que o condicionam e que
derivam sobretudo do facto de 0 mesmo ser essencialmente um servi¢o que tem de ser
consumido no local onde é produzido, sujeito a prestagdo humana. Este fator, associado
a alteracdo constante dos habitos de consumo fazem com que o setor hoteleiro tenha de
ser deveras competitivo de modo a ajustar-se as mutacdes do mercado. Para além disso,
existe também a questdo da sazonalidade que provoca picos de procura em algumas
épocas em detrimento de outras, 0 que constitui de igual forma um fator condicionante
para esta industria.

Os servicos hoteleiros séo atividades que uma parte pode oferecer a outra e ndo
resultam na posse de coisa alguma. Estes sdo intangiveis, inseparaveis, variaveis e
pereciveis. Cada uma destas caracteristicas coloca questdes e requer estratégias
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especificas. Tendo em conta estes fatores interessa entdo promover a qualidade do
Servico, e nesta, o fator humano é o elemento-chave (Martins, et al., 2002).

A Gestao de Recursos Humanos no Setor Hoteleiro

A GRH € uma area muito sensivel a cultura que reside nas organizacGes. A mesma
é imensamente contingencial e situacional, visto depender de inUmeros aspetos, como a
arquitetura e cultura organizacionais, caracteristicas do mercado inerente, tecnologia
utilizada, processos internos, estilo de gestdo e uma infinidade de outras variaveis.
Depende também das caracteristicas das pessoas que a constituem. Tudo isto constitui um
mix que torna a GRH Unica em cada organizacdo (Chiavenato, 2014).

O setor hoteleiro é fundamentalmente prestador de servigos e, como tal, depende
fortemente dos seus recursos humanos. Os investimentos mais arriscados, 0S
equipamentos mais modernos e as instalagdes mais luxuosas ndo levardo ao sucesso da
organizagdo se o aspeto humano estiver descurado. Neste sentido, 0s recursos humanos
sdo, inegavelmente, o recurso mais importante, o que nao é dificil de compreender, pelo
que quando falamos da prestacdo hoteleira estamos a debater sobre um servico prestado
por uma pessoa que € constituinte desse mesmo servico.

A exceléncia na qualidade do servico, tdo procurada como fonte de vantagem
competitiva, sé se conquista com o desenvolvimento de préticas eficientes de GRH que
possibilitem o recrutamento, a selecdo e a retencdo de talentos competentes e
comprometidos com os objetivos da empresa. O grau de satisfacdo do cliente depende
essencialmente da qualidade humana do contacto estabelecido que s6 se consegue se 0
prestador do servico estiver motivado e possuir competéncias, nao sé a nivel técnico, mas
também a nivel comportamental. Num ambiente cada vez mais competitivo a
sobrevivéncia das empresas ndo se baseia somente na identificacdo de oportunidades de
mercado, mas na indispensavel compatibilizagdo entre as necessidades de mercado e uma
forca de trabalho produtiva, estavel e responsabilizada.

Desde a indUstria manufatureira até & industria dos servigos, em cada setor, a GRH
desempenha um papel essencial; porém, no setor turistico em geral, e na hotelaria em
particular, a necessidade de colocagdo em préatica de uma correta GRH parece ser mais
urgente tendo em conta as caracteristicas do setor.

Wood (referido por Baum, Amoah e Spivack, 1997) menciona que nos paises
desenvolvidos, quer os trabalhadores da indUstria quer a propria sociedade veem o
trabalho na hotelaria como sendo de status inferior. Para além disso, a industria turistica
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¢ criticada por ser criadora de emprego sem valor (Choy, 1995). Esta ma imagem € o
resultado de um conjunto de fatores histdricos e contemporaneos, a saber (Baum, et al.,
1997): a inevitavel associacdo do trabalho no setor hoteleiro com o servilismo; o
estabelecimento de lacos entre esta inddstria e um certo legado colonial; a generalizagdo
do uso de méo-de-obra expatriada em muitos paises desenvolvidos que conduz a perce¢do
de que o setor oferece apenas oportunidades limitadas de progressdo na carreira; muitas
vezes o trabalho nesta indUstria € a primeira experiéncia profissional que, dada a sua curta
duracdo, contribui para uma avaliacdo negativa generalizada.

Em alguns aspetos estas percecdes negativas ndo sdo justificadas sobretudo se
falarmos do emprego nos principais grupos de hotéis internacionais. Por outro lado, estas
conviccdes espelham a realidade se falarmos de um setor dominado por pequenas e
médias empresas e considerarmos ainda o impacto da sazonalidade. Contudo, esta
situacdo € bastante diferente se estivermos a falar de paises em desenvolvimento, onde o
turismo oferece empregos seguros de status elevado quando comparado com as
alternativas no setor primario e no setor da manufatura.

Promovendo a gestdo das atividades desenvolvidas pela organizacdo de modo a
atrair, desenvolver, motivar e manter uma forca de trabalho com um desempenho elevado,
a GRH, desde ha muito, que se demarcou da gestdo de RH que aplicava apenas técnicas
de natureza operacional e desligadas da gestdo geral. Bem pelo contrario, a GRH possui
uma natureza proativa e estratégica onde os individuos sao ativos da organizacéao, geridos
de acordo com os objetivos a longo prazo. Para além disso, a GRH atua ao nivel da cultura
organizacional, numa perspetiva integrada e holistica da gestdo de pessoas, onde o
desempenho de cada colaborador contribui para a eficAcia e competitividade da
organizacdo. Mais ainda, a GRH é vista como uma atividade de gestdo e, como tal,
responsabilidade de todos os gestores.

Face aos seus objetivos, observa-se que a colocacdo em prética, por parte das
organizacg0Oes, de uma correta GRH permite antecipar e lidar com as constantes alteragdes
que ocorrem interna e externamente. A estratégia de RH deve, ndo so, estar integrada com
a estratégia organizacional, como deve também direcionar a mesma. Sé assim se gere
para o futuro, se antecipam problemas, se permanece junto do cliente e a frente dos
concorrentes e se compreende e fomenta uma correta cultura organizacional.
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4 - DESCRICAO DAS ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

Recrutamento & Selecao

A hotelaria é uma industria profundamente dindmica que exige a constante procura
de candidatos para as mias variadas areas. Como tal, 0 Recrutamento e Selecao constitui
uma das principais tarefas do departamento de RH do Delfim Douro Hotel, tanto para
reforco de equipa como para atrair novos talentos.

Diariamente chegam diversas candidaturas espontaneas recebidas no endereco
eletronico (info@delfimdourohotel.com). Detetou-se que as candidaturas recebidas por
email ndo tinham qualquer feedback, exceto se fossem selecionadas para entrevista. Deste
modo, foram concebidas um conjunto de respostas standard personalizadas com 0 nome
do candidato, para enviar as candidaturas (Anexo 1). Estas respostas confirmam a rececao
das candidaturas e demonstra uma atencao especial ao candidato. Apds o recebimento das
mesmas, procede-se ao arquivo digital de modo a simplificar pesquisas futuras.

Uma outra tarefa desenvolvida foi a elaboracdo de anincios de emprego com o
intuito de auxiliar futuros processos de recrutamento. Os mesmos tiveram por base o
modelo da descricdo de fungBes que apresenta as carateristicas e requisitos de cada posto
de trabalho. Quando se verifica a necessidade de preencher um determinado cargo, o
primeiro momento é definir o perfil do candidato juntamente com o chefe da sec¢do. De
seguida, procede-se ao ajuste do anuncio de emprego ja concebido anteriormente para
publicar em paginas de emprego (NetEmpregos e Sapo Emprego). Uma outra op¢éo é o
recrutamento interno, principalmente, para funcGes de nivel superior em que ja é
conhecido o desempenho do colaborador. Porém, o método que se verifica ser mais eficaz
é a divulgacao nos sites de emprego que acaba por chegar a um publico-alvo maior. Para
além disto, por vezes, o recrutamento passa também pela procura de estagiarios nas
entidades de ensino. Esta fonte atrai candidatos mais jovens que recebem formacéo e
adquirem conhecimentos fundamentais para o mercado de trabalho, possibilitando a
contratacdo do aluno no final do estagio caso se verifique interesse de ambas as partes.

Apdbs o momento de divulgacdo das vagas de emprego segue-se a selecdo de todos
os candidatos, incluindo as candidaturas espontaneas para obter um maior leque de
pessoas interessadas. De seguida, efetua-se a triagem de todas as candidaturas de acordo
com o perfil previamente definido, sendo estas apresentadas ao chefe da seccdo e a
geréncia, que decide conjuntamente quais as selecionadas para a entrevista. De acordo
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com a disponibilidade das partes, os recursos humanos entram em contacto com 0s
candidatos para agendar uma entrevista.

No decorrer do estagio, a aluna recebia os candidatos e participava nas entrevistas
com o intuito de conhecer este processo. Durante 0 acompanhamento, procedia também
ao registo dos aspetos mais importantes referidos pelo candidato para, posteriormente,
ajudar a decidir qual a individuo cujo perfil se encaixava melhor no cargo.

Acolhimento & Integracao

O DD Hotel investe em equipas de trabalho bem formadas e consistentes desde o
primeiro momento em que acolhe novos colaboradores. Para que tal aconteca é
imprescindivel desenvolver um programa de acolhimento e integracdo, tarefa que esta
incumbida &8 GRH.

Primeiramente, é fundamental preparar a admissdo do colaborador antes da sua
entrada na empresa. A mesma passa pelo preenchimento da ficha de funcionério e por
uma declaracdo que permite a reproducdo do documento de identificacdo pessoal em
conformidade com a legislacdo em vigor (Anexos 2 e 3, respetivamente), ambos
implementados pela aluna para facilitar a recolha de informacéo dos candidatos. Com esta
documentacao, procede-se ao registo do funcionario na base de dados.

De seguida, € elaborado o contrato de trabalho e a admissdo na Seguranca Social e
Fundos de Compensacao.

Os RH tem como responsabilidade a verificacdo das condi¢6es do posto de trabalho
do novo funcionario, bem como a criar a atribuicdo de um cacifo e a verificacdo as fardas
do colaborador. Para todos estes materiais & necessario conceber termos de
responsabilidade que salvaguardam a empresa em caso de mé utilizagdo e/ou ndo
devolucdo dos mesmos no final do contrato, penalizando os colaboradores.

Ao longo do estagio, a aluna recebia e dava as boas-vindas aos novos elementos
procedendo & formalizacdo de toda a documentacéo e entrega dos materiais.

O funcionario era apresentado a alguns colegas, seguindo-se de uma visita pelas
instalacOes para mostrar integralmente o estabelecimento e o funcionalismo dos servicos.
Antes de ser novamente encaminhado para a chefia que explicava todo o processo de
trabalho, eram relembradas as regras mais importantes e esclarecidas davidas que
pudessem surgir.
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O processo de acompanhamento do colaborador é continuo e decorre durante o
tempo de vida do mesmo enquanto funcionario do DD Hotel.

Analise e Descricao de Funcoes

A analise e descricdo de funcbes assume um destaque fundamental na GRH. A
importancia desta prende-se com o facto de estar relacionada com a concretizacdo de
inimeras tarefas, tais como a defini¢cdo de salarios, determinacéo da posi¢édo hierarquica,
concecdo de anuncios de emprego, recrutamento e selecdo, averiguacao das condicGes do
trabalho, definicdo da avaliacdo do desempenho, atribuicdo de recompensas, formacao de
equipas, entre outras.

Face a importancia que a andlise de funcBGes assume na GRH, uma das tarefas
desenvolvidas ao longo do estagio foi a analise das fungdes, seguindo um modelo
previamente definido pela organizacao.

As funcgdes analisadas foram: Cozinheiro(a), Chefe de Restaurante/Bar, Chefe de
Manutencdo e Chefe de Rececdo (Anexos 4 e 5, respetivamente). O método de recolha
de informacdo foi a observacdo. Durante os levantamentos foram registadas todas as
tarefas executadas por cada posto de trabalho, bem como o material utilizado, os
requisitos e as competéncias técnicas e comportamentais para a sua concretizagao.

Posteriormente, foi concebido um Manual de Func¢des que agrega todas as funcdes
do DD Hotel, documento que facilita a consulta desta informacdo. Frisa-se que este
processo deve ser atualizado periodicamente, visto que os postos de trabalho sdo
dindmicos e estdo em constante mutacao.

Tarefas Administrativas de Recursos Humanos

Para além das atividades previamente descritas, existe um extenso leque de funcGes
administrativas associadas 8 GRH.

Apesar da curta duracdo do estdgio curricular, foi possivel passar por diversas
situagdes nas quais a aluna teve oportunidade de aprender, tanto contetidos de GRH como
adquirir alguns conhecimentos inerentes a outras areas que enriquecem e se tornam uma
mais-valia para a sua formagao, uma vez que a GRH trabalha em “open space” com 0s
outros departamentos.

E necessario apresentar todas as semanas um relatério & geréncia com as picagens
de pontos de todos os colaboradores. Segundo o Art. 256.° do Cddigo do Trabalho, a
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auséncia de picagem de ponto é considerada falta injustificada e esta, por sua vez,
constitui violacdo do dever de assiduidade e determina perda da retribuicdo
correspondente ao periodo de auséncia, que ndo é contado na antiguidade do trabalhador.
Assim, o cumprimento da picagem de ponto é algo fundamental quer para a entidade
empregadora, que verifica as entradas e saidas de colaboradores, quer para 0S
colaboradores, uma vez que comprova que estiveram ao servico e, na eventualidade de
sofrerem um acidente de trabalho, comprovarem que estiveram a trabalhar.

A Medicina no Trabalho diz respeito ao conjunto das atividades de saude, higiene
e seguranca em contexto laboral. Estas atividades tém como objetivo primordial a
protecao e a promocdo da salde nos locais de trabalho, prevenindo as doencas de trabalho
e os acidentes tendo em conta o bem-estar fisico, mental e social dos colaboradores. Neste
sentido, a entidade empregadora assume a obrigatoriedade de realizar programas de
seguranca e saude no trabalho. As consultas de admissdo sdo celebradas até 15 dias apds
a entrada do colaborador na empresa, sendo posteriormente anuais (para menores de 18
anos ou com idade igual ou superior a 50 anos), bianuais (para os funcionarios com idades
compreendidas entre 0s 18 e 0s 49 anos) ou para pessoas que estiveram ausentes ao
trabalho por um periodo superior a 30 dias derivado de doenca ou acidente. Os RH sao
incumbidos de efetuarem o controlo e a marcacdo de consultas e arquivarem as fichas de
aptidao no processo do colaborador. Quando as consultas eram agendadas, a divulgacédo
do dia e hora era enviada para a chefia que assumia a responsabilidade de informar o
colaborador.

Uma outra tarefa realizada foi o controlo e registo de férias no mapa de férias. Deste
modo, as chefias entregam aos RH o requerimento de férias com os dias pretendidos,
documento que deve estar assinado pelo colaborador, pela chefia e aprovado
posteriormente pela direcdo/geréncia. Seguidamente, procede-se ao registo no mapa de
férias que contabiliza os dias ja gozados e os restantes até ao final do contrato. Por fim,
informa-se a chefia para atualizar o saldo de férias no mapa a afixar em cada
departamento.

O controlo da caducidade dos contratos de trabalho esta sob a alcada dos RH e é
enviado a geréncia que decide em consonancia com as chefias a possibilidade de
renovagao ou revogacdo. Em caso de continuidade do contrato de trabalho, elabora-se um
aditamento por escrito no qual consta o novo termo e se forem acordadas novas condigdes,
as mesmas também sdo introduzidas na adenda. Se for decidida a revogacéo do contrato,
é concebido um comunicado por escrito que é enviado em correio registado e aviso de
rececdo para a morada, respeitando o aviso prévio previsto na lei. Nesta situacdo é
necessario proceder ao fecho de contas do trabalhador, findar atividade na seguranca
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social e fundos de compensacdo, preencher a declaracdo de desemprego a entregar ao
trabalhador, apurar se foram devolvidos todos os materiais recebidos pelo trabalhador no
no momento da sua entrada na empresa.

No final do estagio, detetou-se a caréncia de um documento que agregasse
pormenorizadamente todas as tarefas e respetivas etapas de realizacdo inerentes a GRH
no DD Hotel. Este documento, embora ndo tenha sido concluido, deu lugar ao Manual de
Procedimentos de RH no DD Hotel, por forma a facilitar a realizacdo das tarefas para
futuros colaboradores que venham a desempenhar este cargo.

5 - ANALISE CRITICA E SUGESTOES DE MELHORIA

O estégio curricular desenvolvido no DD Hotel revelou-se um agrupamento de
conhecimentos e competéncias essenciais para o processo de aprendizagem inicialmente
pretendido.

Perante o contexto, as atividades desenvolvidas caracterizam-se pela sua
diversidade em termos de dinamicas operacionais. Esta conjuntura tornou-se
imprescindivel para a aquisicdo de conhecimento acerca do quotidiano e das
caracteristicas das equipas que, embora partilhem o mesmo local de trabalho, apresentam
atividades muito distintas e necessidades especificas.

Tendo em mente o facto de que os objetivos de desenvolvimento e sustentabilidade
devem acompanhar a par e passo as dinamicas da organizacdo € pertinente expor, deste
modo, algumas sugestdes que poderdo contribuir para a melhoria do desempenho das
equipas do DD Hotel.

Primeiramente, considero importante sugerir a implementacdo de uma reunido
semanal para cada seccdo, onde estejam reunidos todos os elementos de cada equipa para
que se debatam os assuntos referentes a divisdo organizacional. Estes assuntos deverdo
consistir na discussdo de desempenhos, metas e objetivos; debates acerca de estratégias
que promovam a melhoria dos trabalhos desenvolvidos; discussdo dos planos de trabalho;
abordar os problemas existentes na seccao e discutir as melhores solugdes; entre outros
aspetos ao critério de cada equipa. Esta medida promovera, entre outros aspetos, a
maximizacdo da descentralizacdo do poder, na medida em que todos se sentirdo ainda
mais envolvidos nas decisdes organizacionais, 0 que, a médio prazo, desencadeara um
aumento da motivacdo e, consequentemente, um maior desempenho por parte dos
colaboradores de cada equipa.
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Em segundo lugar, e considerando que a aposta no desenvolvimento das equipas de
trabalho é uma das principais ferramentas de sustentabilidade da empresa, seria pertinente
recomendar um maior investimento na formacdo das chefias de cada seccdo no que
respeita aos métodos de gestdo de equipas de trabalho, técnicas de motivacéo, gestdo do
stress, inteligéncia emocional e mediacdo de conflitos nas equipas.

Em suma, as sugestdes acima mencionadas representam um contributo para o
desenvolvimento equilibrado da GRH da unidade de acolhimento. De acordo com Dessler
(2003), “a Gestdo de Recursos Humanos tem como objetivo gerir o fator humano como
um recurso estratégico, integrando a estratégia de recursos humanos na estratégia global

da organizagdo”.
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6 - CONCLUSAO

A evolugdo da GRH constitui um importante contributo para a prestacéo de servigos
no setor hoteleiro, exercendo um forte impacto no nivel dos novos negécios conseguidos
pelas empresas. Contudo, esta evolugdo € frequentemente apontada como sendo uma
atitude reativa e ndo proativa e planeada (Baum, et al., 1997). De facto, as alteragdes nos
mercados podem ser 0 alvo da andlise estratégica e de preparacoes especificas. Porém, é
raro encontrar hotéis a colocar em prética e de forma preventiva, agdes de recrutamento,
formagéo e qualificagdo como suporte a tais alteragoes.

Uma das grandes particularidades da GRH ¢ a gestao da cultura organizacional com
0 intuito de promover o compromisso por parte dos colaboradores. McGunnigle &
Jameson (2000) levaram a cabo um estudo sobre as praticas de GRH e concluem que,
apesar de ainda ndo haver muita discussdo sobre estas praticas no setor hoteleiro, séo
varios os obstaculos a colocagdo em pratica de uma correta GRH. Apesar de se registar
uma grande vontade de recrutar colaboradores comprometidos com a empresa, a realidade
€ que os gestores hoteleiros posteriormente ndo pdem em préatica as formas de medir esse
mesmo compromisso. Além do mais, é comum aceitar-se que um erro cometido durante
0 processo de Recrutamento é facilmente corrigido com o despedimento. Esta pratica é,
de certo modo, promovida através da ja referida volatilidade dos mercados de trabalho.
Para muitos gestores e proprietérios, as elevadas taxas de rotacdo de pessoal servem de
justificacdo para a ndo aposta no desenvolvimento dos recursos humanos. Também
Hoque (1999) desenvolveu um estudo com o objetivo de comparar a aplicagédo das
préticas de GRH na industria manufatureira e na industria hoteleira. Numa altura em que
a qualidade do servico é a vantagem competitiva mais importante na hotelaria, uma
correta GRH torna-se crucial para alcancar o sucesso. Hoque concluiu que, tal como na
industria manufatureira, também na hotelaria existem praticas associadas a uma
abordagem de GRH. Porém, enfatiza que em termos de qualidade, as praticas séo menos
evidentes. Mais ainda, a autora refere que os colaboradores nos hotéis ndo séo
responsaveis pela sua propria qualidade o que, por sua vez, dificulta o controlo e
monitorizagdo da mesma por parte dos gestores.

Posto isto, conclui-se que a Gestdo de Recursos Humanos enfrenta imensos desafios
futuros, nomeadamente ao nivel do setor hoteleiro, na ardua tarefa de levar os gestores e
proprietarios a tratarem 0s recursos humanos com respeito e, em simultaneo, de os ajudar
a descobrir formas inovadoras de libertar nessas pessoas as capacidades e talentos através
da formacdo e de programas de desenvolvimento de recursos humanos.
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Anexo 1

Respostas Standard de Recrutamento & Selecéo
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CANDIDATURA ESPONTANEA

Ola de Delfim Douro Hotel
Carissimo/a Sr./Sra.,
Seja Bem-vindo(a) ao Douro!

Agradecemos a sua preferéncia manifestada pelo Delfim Douro Hotel, acusando a
rececdo da sua candidatura. No seguimento do Curriculo Vitae que nos fez chegar,
vimos pelo presente meio informar que caso as suas caracteristicas se enquadrem a
nossa unidade hoteleira, entraremos em contacto consigo com a maior brevidade
possivel. De qualquer modo, tomamos a liberdade de arquivar o seu curriculo a nossa
base de dados, na eventualidade de ser contactado/a para futuras oportunidades
compativeis com o seu perfil. Desejamos-lhe 0s maiores sucessos pessoais e
profissionais.

Com os melhores cumprimentos,
Equipa de Recrutamento

CANDIDATURA ESPONTANEA A ESTAGIO

Ol4a de Delfim Douro Hotel
Carissimo/a Sr./Sra.,
Seja Bem-vindo(a) ao Douro!

Agradecemos a sua preferéncia manifestada pelo Delfim Douro Hotel, acusando a
rececdo do seu pedido de estdgio, o qual mereceu a nossa melhor atencdo. No
seguimento da solicitacdo de estagio que nos fez chegar, vimos pelo presente meio
informar que iremos avaliar o seu pedido e caso as suas caracteristicas se enquadrem a
nossa unidade hoteleira, entramos em contacto consigo com a maior brevidade
possivel. De qualquer modo, tomamos a liberdade de arquivar o seu curriculo a nossa
base de dados, na possibilidade de ser contactado/a para futuras oportunidades
compativeis com o seu perfil. Desejamos-lhe 0s maiores sucessos pessoais e
profissionais.

Com os melhores cumprimentos,
Equipa de Recrutamento

CANDIDATURA A VAGA APOS ENCERRAR O PROCESSO DE
RECRUTAMENTO

Oléa de Delfim Douro Hotel
Carissimo/a Sr./Sra.,
Seja Bem-vindo(a) ao Douro!

Agradecemos a sua preferéncia manifestada pelo Delfim Douro Hotel, acusando a
rececdo da sua candidatura. Vimos pelo presente meio informar que a vaga a qual se
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candidatou encontra-se, de momento, preenchida, pelo que ndo é possivel responder
positivamente a sua candidatura. No entanto, tomamos a liberdade de manter o seu
curriculum vitae na nossa base de dados para futuras oportunidades que sejam
compativeis com o seu perfil. Desejamos-lhe 0s maiores sucessos pessoais e
profissionais.

Com os melhores cumprimentos,
Equipa de Recrutamento

REJEITAR PEDIDOS DE ESTAGIO

Ola de Delfim Douro Hotel
Carissimo/a Sr./Sra.,
Seja Bem-vindo(a) ao Douro!

Agradecemos a sua preferéncia manifestada pelo Delfim Douro Hotel, acusando a
rececdo da sua candidatura. Em resposta a sua solicitacdo, vimos pelo presente meio
informar que, de momento, ndo é possivel corresponder ao seu pedido, uma vez que
todas as vagas de estagio se encontram preenchidas. Numa futura oportunidade,
teremos togo 0 gosto em aceitar uma experiéncia em conjunto. Desejamos-lhe os
maiores sucessos pessoais e profissionais.

Com os melhores cumprimentos,
Equipa de Recrutamento
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Anexo 2

Ficha de Funcionario
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Ficha de Funcionario
Anexar copia C.C. ou B.l./Passaporte/Titulo de Residéncia, NIF, NISS

Identificacao

Nome:

Data de Nascimento: / /
Morada:
Cadigo Postal: - Localidade:
Concelho: Telemovel/Telefone:
CC/B.l./Passaporte/Titulo de Residéncia n°: -
Data de Emisséo: / / Data de Validade: / /
Local da Emisséo: Nacionalidade:
Naturalidade: NIF:
NISS: N° de Utente:

Estado Civil: Solteiro/a__ Casado/a__ Unido de Facto__ Divorciado/a__ Vilvo/a_

Nome do Conjuge:

Unico Titular Rendimento: ___ Dois Titulares Rendimento: __ N° Dependentes

HabilitacOes Literarias: Email:

Nome e contacto de pessoa em caso de emergéncia:

Doencas:

Observacoes:

Declaro que as informacdes acima séo verdadeiras

(assinar conforme documento de identificag&o)

Nota: Toda a informacdo e documentacéao disponibilizada serd apenas utlizada para o fim a que se destina

(admissdo a emprego).

U.S. Mendes — Construcdes & Engenheiros, Lda
Quinta do Loureiro, 5100-758, Samodaes, Portugal
Tel. 254 960 000
www.delfimdourohotel.com
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Anexo 3

Declaracao para reproduzir documento de identificacao

pessoal
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Declaracao

Autorizagdo para Reproduzir Documento de Identificacdo Pessoal

, (nome) portador(a) do

C.C./B.1./Passaporte n° , valido até /I , venho
declarar para os devidos efeitos, que disponibilizo de livre vontade, sem estar sujeito(a)

a quaisquer condicionantes, em conformidade com o n° 2 do Art® 5° da Lei n°® 7/2007, de
5 de fevereiro, consentir a reproducdo do meu documento de identificacdo pessoal por
fotocdpia ou qualquer outro meio, exclusivamente para fins de tratamento de dados
enquanto colaborador(a) na empresa U.S. Mendes — Construcdes e Engenheiros, Lda.

Samodaes, de de 2022

(Assinatura conforme documento de identificacdo)

U.S. Mendes — Construcdes & Engenheiros, Lda
Quinta do Loureiro, 5100-758, Samodaes, Portugal
Tel. 254 960 000
www.delfimdourohotel.com
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Anexo 4

Descricédo e Analise da Funcédo: Chefe de Restaurante/Bar
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Chefe de Restaurante/Bar
Quadro 1 — Descricdo da funcdo Chefe de Restaurante/Bar

DESCRICAO DA FUNCAO

Designacéo da Fungéo: Chefe de Restaurante/Bar

Enquadramento Organico: A funcdo é exercida dentro do departamento de
Restaurante e Bar na dependéncia direta da direcdo geral. A funcéo requere relagdes
funcionais com todos os departamentos da empresa.

CONTEUDO DA FUNCAO

Descricdo sumaria da funcdo: Assegura o planeamento, a coordenacdo e a supervisao
dos servicos de restauragdo e bar, de acordo com os procedimentos previamente
definidos, garantindo um servigo de qualidade.

Descrigdo detalhada da funcéao:
O(a) Chefe de Restaurante/Bar desenvolve as seguintes tarefas:

e Prepara e supervisiona a sala de refeicdes, de acordo com as caracteristicas do
servigo a executar;

e Acolhe e encaminha os clientes para as respetivas mesas;

e Apresenta a carta de refeicdes e vinhos aos clientes e aconselha as
especialidades;

e Recolhe pedidos dos clientes;

e Coordena a sua equipa com os departamentos de cozinha e bar no que respeita
aos pedidos de clientes;

e Participa, sempre gque necessario, no servi¢o de entradas, pratos principais,
sobremesas e outros alimentos e bebidas;

e Coordena e participa na preparacdo da sala para situacdes especiais como a
montagem de buffets, banquetes, cocktails, room service ou pequenos-almogos;

e Assegura a limpeza das maquinas de café, sumos e leites;

e Atende e resolve reclamacdes de clientes tendo em conta a necessidade de
assegurar um bom clima organizacional;

e Verifica a idade dos clientes para ndo vender bebidas alcodlicas a menores;

e Elaboraou solicita a emissao das contas dos consumos no programa New Hotel,
observando as tabelas de precos em vigor e procede ao respetivo recebimento;

e Coordena a montagem e recolha de welcome drinks sempre que solicitados pelo
departamento de reservas e de acordo o relatorio de servico;

e Participa na organizacao e planificacdo de eventos especiais;

e Elabora as instrucdes de trabalho da area de restaurante;

e Planifica, organiza e coordena as necessidades humanas e materiais do servigo
de restaurante;

e Participa na definicdo dos objetivos e regras de funcionamento dos servigos
afetos;

e Participa na realizacdo de inventarios afetos a sua secgao;

38




Procede a supervisdo do servico de restaura¢do e acompanhamento dos clientes
durante a sua estadia;

Participa na gestdo de recursos humanos afetos ao seu servigo, nomeadamente
selecdo, definicdo das necessidades de formacéo, entre outros;

Procede a integracao e treino de novos colaboradores e estagiarios e assegura o
aperfeicoamento e a reciclagem dos outros funcionarios da seccao;

Elabora relatérios e documentacéo técnica relativa a sua sec¢éo de trabalho;
Acompanha as tendéncias de mercado associado ao servi¢o de mesa e propde a
adogdo de novas técnicas a dire¢ao;

Participa na elaboragéo das cartas de vinhos e de restaurante;

Controlo da conservacdo do material e equipamento de trabalho;

Elabora planos de estagio e procede ao seu acompanhamento e avaliacgéo.

Equipamento e material utilizado:

Avental;
Telefone;
Computador;

Impressora e Scanner;
Material de escritorio;
Utensilios inerentes ao servico de Restaurante.

Quadro 2 — Andlise da fungdo Chefe de Restaurante

DESCRICAO DA FUNCAO

REQUISITOS

MENTAIS .

Perfil Bésico:

Formacdo/Qualificagdo minima necesséria: 12° ano (ou
equivalente)
Experiéncia minima necessaria: 2 anos

Perfil Preferencial:

Formacao/qualificacdo: Curso de Restauracao
Experiéncia profissional: 3 anos

Competéncias Técnicas:

Conhecimentos de Lingua Portuguesa (nivel C2) escrito e
falado e Inglés (C1);

Valorizagéo do conhecimento de outras linguas;

Noc0es de informética na 6tica do utilizador;

Conhecimentos linguisticos e de técnicas inerentes a profisséo;
Técnicas de servico de restaurante, banquetes, room service,
minibares, coffee breaks;

Técnicas de aprovisionamento; Métodos e técnicas de faturacao;
Técnicas de gestdo da qualidade do restaurante e do bar; Boas
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praticas de saude, de higiene e seguranca alimentar e do
trabalho.

Competéncias Comportamentais:

Dinamismo, criatividade, trabalho de equipa, capacidade de
comunicagdo, organizacdo, sentido de responsabilidade,
autonomia no trabalho, capacidade de planeamento e
organizacdo, resisténcia ao stresse, rapidez de execucdo,
autocontrolo, capacidades de negociacdo, lideranca, e
planeamento, flexibilidade, polivaléncia e compromisso
organizacional.

REQUISITOS | Trabalho realizado de pé, pelo que é necessario resisténcia fisica bem
FiSICOS como psicoldgica devido ao volume de trabalho e clientes.

Relagdes Complexas:

- Internas: Cozinha e Rececéo
- Externas: Clientes e Fornecedores

Condicdes de Trabalho:
e Contrato de trabalho a termo certo; 40 horas semanais, realizado por turnos com
30 minutos de pausa para refeicdo e dois dias de descanso semanal; ambiente de
trabalho maioritariamente com luz natural;
e O empregador podera, quando o interesse da empresa o exigir, unilateralmente,
alterar horéario de trabalho do trabalhador, sendo abrangido pelo regime de

adaptabilidade.

Motivacoes:

e Integracdo em equipa profissional;

e Formacdo continua especializada na area de atividade;

e Possibilidade de progressdo na carreira;

e Remuneracdo fixa mensal;

e Atribuicdo de fardamento adequado e material necessario a profissao.
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Anexo 5

Descricdo e Anélise da Funcéo: Chefe de Rececéo
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Chefe de Rececéo
Quadro 1 — Descricdo da funcdo Chefe de Rececdo

DESCRICAO DA FUNCAO

Designacao da Fungéo: Chefe de Rececéo

Enquadramento Orgénico: A funcéo é exercida dentro do departamento de Recegéo
na dependéncia direta da direcdo geral. A funcéo requere relagdes funcionais com todos
0s departamentos da empresa.

CONTEUDO DA FUNCAO

Descricdo sumaria da funcdo: Planeia, coordena, executa e supervisiona o servico de
rececdo de acordo com os procedimentos definidos. O(a) Chefe de Rececdo é o(a)
principal responsavel pela manutencéo, desenvolvimento e atendimento do servico de
primeira linha ao cliente. Deve garantir um servico de qualidade e satisfacdo dos
hospedes desde 0 momento da chegada até ao checkout.

Descricdo detalhada da funcao:
O(a) Chefe de Rececdo desenvolve as seguintes tarefas:

e Lideraa equipa de rececao;

e Superintende os servicos de rece¢do;

e Orienta o0 servico de correspondéncia com os clientes, a faturagéo e a caixa
relativa as receitas;

e Estabelece as condigdes de hospedagem e ocupa-se direta ou indiretamente, da
rececao dos hospedes;

e Comunica as se¢fes 0 movimento de chegadas e saidas, bem como os servicos
a prestar aos hdspedes;

e Fornece aos clientes todas as informacdes que possam interessar-lhes;

e Fornece a geréncia todos os elementos sobre 0 movimento de clientes e
sugestoes relativas a precos e promocao;

e Instrui os seus subordinados sobre os trabalhos a cargo de cada um sobre as
informagdes que tenham eventualmente de prestar aos clientes;

e Controla a apresentacédo e o fardamento da equipa;

e Planifica, organiza e coordena as necessidades humanas e materiais da
Rececéo;

e Participa na organizacdo e planificacdo de pedidos ou eventos especiais;

e Efetua o check-in e o check-out dos clientes conforme instrugdes de trabalho
em vigor;

e Controla as reservas em curso, tal como as atribui¢des de quartos;

e Verifica diariamente chegadas de Clientes VIP, assegurando preferéncias e
pedidos especiais;

e Apoia os clientes no decorrer da sua experiéncia, prestando aconselhamento
sobre o hotel e o destino, tratando das reservas e marcacOes necessarias e
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desenvolvendo todos os esforcos para resolver qualquer dificuldade ou
imprevisto;

Gere e resolve situagdes de overbooking;

Trata reclamacdes e sugestdes, tendo em conta a necessidade de assegurar um
bom clima relacional,

Assegura a comunicagdo com os diversos departamentos do Hotel;

Treina e integra os novos colaboradores e estagiarios e assegura 0
aperfeicoamento e a reciclagem dos outros colaboradores da secéo;

Participa no processo de selecéo de novos colaboradores;

Assegura a manutencao e reposicao do material utilizado na rececéo;

Garante a articulacdo constante com a geréncia, para despistar eventuais casos
de irregularidades;

Antecipa a necessidades materiais, técnicas e humanas.

Equipamento e material utilizado:

Telefone;

Computador;

Impressora e Scanner;

Material de escritério;

Base de dados (arquivos) da empresa.

Quadro 2 — Analise da funcdo Chefe de Rececao

DESCRICAO DA FUNCAO

REQUISITOS | Perfil Basico:
MENTAIS e Formacdo/Qualificagdo minima necesséaria: 12° ano (ou

equivalente)
e Experiéncia minima necessaria: 2 anos

Perfil Preferencial:
e Formacéo/qualificacdo: Curso de Turismo, Rececionista ou
similar;
e Experiéncia profissional: 3 anos

Competéncias Técnicas:

e Conhecimentos de Lingua Portuguesa (nivel C2) e Inglés (C2)
escritas e faladas e outra(s) lingua(s) estrangeira(s);

e Técnicas do servico de rececdo;

e Técnicas de acolhimento;

e Técnicas de faturacdo;

e Bom nivel de escrita;

e Boas praticas de saude, higiene e seguranga no trabalho;

e Conhecimento de informatica na 6tica do utilizador e aplicagdes
especificas para a area de hotelaria.
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Competéncias Comportamentais:

Dinamismo, espirito de equipa, capacidade de comunicacg&o,
organizacdo, sentido de responsabilidade, autonomia,
capacidade de planeamento, resisténcia ao stresse, rapidez de
execucéo, autocontrolo, capacidades de negociagéo, lideranca,
e planeamento, flexibilidade, polivaléncia, lideranca,
capacidade inata de sorrir e gerar empatia € compromisso
organizacional.

REQUISITOS | Boa apresentacao.

FISICOS

Relagdes Complexas:

- Internas: Todos os departamentos
- Externas: Clientes, Parceiros e Fornecedores

Condicdes de Trabalho:
e Contrato de trabalho a termo certo; 40 horas semanais, realizado por turnos com
30 minutos de pausa para refeicdo e dois dias de descanso semanal,
e Ambiente de trabalho maioritariamente com luz natural;
e O empregador podera, quando o interesse da empresa o exigir, unilateralmente,
alterar horéario de trabalho do trabalhador, sendo abrangido pelo regime de

adaptabilidade.

Motivacoes:

e Integracdo em equipa profissional;

e Formacdo continua especializada na area de atividade;
e Possibilidade de progressdo na carreira;

e Remuneracao fixa mensal.
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