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RESUMO

A gestdo estratégica de recursos humanos no setor hoteleiro, desempenha um papel
fundamental para minimizar o turnover sendo necessario aplicar praticas de retencdo de
talentos para o sucesso das organizag@es. A rotatividade de colaboradores é destacada como
um dos principais desafios, ndo s6 pelo impacto direto na qualidade de servicos, como pelos
resultados operacionais e financeiros. Nesse sentido, e para que haja um combate eficaz a
esse fendmeno, as préticas de gestdo de recursos humanos devem ser cuidadosamente
planeadas e implementas, focando-se para além dos resultados palpaveis, mas também na

satisfacdo, formacdo e desenvolvimento continuo do colaborador.

O presente relatorio resulta do estagio curricular para a obtencao do grau de Mestre
em Gestdo de Recursos Humanos pela Coimbra Business School | ISCAC. O estagio foi
realizado de 20 de novembro de 2023 a 7 de junho de 2024 no Departamento de Recursos

Humanos — Regido llhas do Pestana Hotel Group, sediado no Funchal.

Entre as atividades realizadas, destacam-se a participagdo nos processos de
recrutamento e selecdo, integracdo e acolhimento, housing supervisor e contribuicéo ativa
nas festas do grupo, bem como todas as tarefas inerentes a um departamento de recursos

humanos executadas para o0 bom funcionamento da operacdo dos hotéis.

Este relatorio reflete, portanto, a importancia da realizacdo do estagio curricular para
consolidacdo de conhecimentos e aquisicdo de competéncias praticas para uma integracdo
bem-sucedida no mercado de trabalho. Esta experiéncia enriquecedora, culminou na

proposta de realizacdo de um estagio profissional, o qual se encontra a decorrer.

Palavras-chave: Gestdo de Recursos Humanos, Turnover, Hotelaria, PHG
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ABSTRACT

Strategic human resources management in the hotel sector plays a key role in
minimizing turnover, and it is necessary to apply talent retention practices in order for
organizations to succeed. Employee turnover is highlighted as one of the main challenges,
not only because of its direct impact on the quality of services, but also on operational and
financial results. To combat this phenomenon effectively, human resource management
practices must be carefully planned and implemented, focusing not only on tangible results,

but also on employee satisfaction, training and continuous development.

This report is the result of a curricular internship to obtain a Master's degree in
Human Resources Management from Coimbra Business School | ISCAC. The internship
took place from November 20, 2023 to June 7, 2024 in the Human Resources Department -

Islands Region of the Pestana Hotel Group, based in Funchal.

Among the activities carried out were participation in recruitment and selection
processes, integration and welcoming, housing supervisors and active contribution to the
group's parties, as well as all the tasks inherent to a human resources department carried out
for the smooth running of hotel operations.

This report therefore reflects the importance of carrying out the curricular internship

to consolidate knowledge and acquire practical skills for a successful integration into the

group.

Keywords: Human Resources Management, Turnover, Hospitality, PHG
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Introducao

O turnover é um fendmeno especialmente proeminente no ramo hoteleiro, devido a
sua sazonalidade e as demandas operacionais deste segmento. De acordo com Bello e
Bello (2021) o termo turnover, refere-se a saida de funcionarios de uma organizagao onde
exercem fungdes. Quando o desejo de deixar a empresa parte do colaborador, é
considerado turnover voluntario, caso seja uma decisdo do empregador, é classificado
como involuntario. Esta desejo de sair pode estar associada a fatores como salério,
beneficios, satisfacdo no trabalho, possibilidades de progressao na carreira, caracteristicas
da funcéo, relacdo com as chefias e avaliacdo de desempenho (Hung et al., 2018). No
setor hoteleiro, onde a uniformidade no servico é essencial, um alto indice de rotatividade

pode causar efeitos adversos consideraveis na experiéncia dos clientes.

Com o objetivo de reduzir a rotatividade, as préaticas de gestdo de recursos humanos
(PGRH) focadas na retencao tém se mostrado eficientes para fomentar o compromisso e
satisfacdo dos colaboradores. Conforme Carvalho e Rua (2017) as PGRH séo
desenvolvidas para apoiar as organizacfes na gestdo eficaz do potencial dos seus
colaboradores, favorecendo a atragdo e retencdo de profissionais cujas competéncias
estdo alinhadas com os objetivos organizacionais. Recorre-se entdo a processos
adequados de recrutamento e selecdo, sistemas de recompensas, planos de formacéo
adequados, entre outras praticas. Ao investir em programas de formacdo em
oportunidades de crescimento dentro da organizagdo, as empre4sas ndo s6 aumentam a
motivacao dos seus colaboradores, mas também reforcam o sentimento de pertenca, um

elemento fundamental para a retencdo no setor hoteleiro.

A retencdo eficiente de colaboradores, apresenta varios beneficios para as
organizagOes. De acordo com Rego (2018), a manutengdo de profissionais capacitados e
motivados resulta num aumento na produtividade, exceléncia dos servigcos oferecidos e
na imagem da organizacdo no mercado. Nao obstante, a retencéo auxilia a diminuicdo de
gastos com recrutamento e formacgéo de novos colaboradores, promovendo uma maior
estabilidade nas operagfes. No setor hoteleiro, que requer experiéncia e formacgéo

especifica, a retencdo de colaboradores possibilita a formacdo de equipas unidas e

1de53
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experientes, aptas a fornecer um servigo consistente e de alta qualidade, aumentando a

satisfacdo dos clientes e competitividade da empresa.

O presente relatorio de estagio foca-se nas tematicas do turnover e PGRH no setor
hoteleiro. O objetivo principal é apresentar as atividades desenvolvidas ao longo do
estagio no departamento de RH do Pestana Hotel Group (PHG), incluindo processos de
recrutamento, selecdo, integracdo de colaboradores e gestdo administrativa. O estagio,
realizado entre 20 de novembro de 2023 e 7 de junho de 2024, totalizou 960 horas, com
um horério das 9h00 as 18h00, permitindo uma experiéncia pratica detalhada nas

operacdes de RH.

A estrutura do relat6rio € composta por cinco capitulos: o primeiro introduz a entidade
acolhedora, abordando missdo, visdo e estrutura organizacional do grupo e do
departamento de RH; o segundo explora a literatura sobre o turnover e as PGRH; o
terceiro retrata a 0 tema em estudo através da apresentacdo da metodologia e analise de
resultados, o quarto descreve as atividades realizadas ao longo do estagio; e o quinto
capitulo aborda uma analise critica dos resultados obtidos com o estudo e com as
atividades realizadas, realcando areas de melhoria e aprendizagens, com referéncias a

literatura.

2de53
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Capitulo I - Contextualizacdo da Entidade Acolhedora

O presente capitulo tem como objetivo a apresentagdo da entidade de acolhimento

de estagio, bem como a missdo, visdo, valores e estrutura organizacional®.

1.1. O Pestana Hotel Group

O PHG ¢ a maior grupo de hotelaria e lazer em Portugal, posicionando-se também
entre os 30 maiores grupos hoteleiros da Europa. O Grupo Pestana teve inicio com a
criacdo da M & J Pestana — Sociedade de Turismo da Madeira S.A., coincidindo com a
abertura do seu primeiro hotel, o Pestana Carlton Madeira, na ilha da Madeira, em 1972,
Dionisio Pestana, liderou a transformacdo de uma empresa familiar, no maior grupo

hoteleiro portugués, consolidando a sua marca ao longo dos anos.

Atualmente, o PHG gere mais de 100 hotéis e resorts, campos de golfe,
empreendimentos imobiliarios e casinos distribuidos em marcas distintas: “Pestana
Hotels & Resorts”, “Pestana Pousadas de Portugal”, “Pestana Collection Hotels” e
“Pestana CR7 Lifestyle Hotels”, “Pestana Vacation Club”, “Pestana Golf Resorts”

“Pestana Troia — Co-Resort & Residence” e, ainda é detentor do Casino da Madeira.

L y y
PESTANA PESTANA PESTANA PESTANA CR7

HOTELS & RESORTS POUSADAS « PORTUGAL LIFESTYLE HOTELS

----------------------------

A ’

CASINO PESTANA PESTANA PESTANA

DA MADEIRA

CO-RESORT & RESIDENCE

Figura 1 - Logotipos das marcas pertencentes ao grupo hoteleiro Pestana Hotel Group

! Toda a informacdo recolhida estd disponivel na Revista One e no site da empresa
https://www.pestanagroup.com/ .
3de53
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Os resultados deste percurso de 52 anos sao claros e o Grupo Pestana marca presenca

em 16 paises e 3 continentes.

¥ cerany
FRANCE

caveveroe [l

Figura 2 - Distribuicdo no mundo dos hotéis pertencentes ao PHG

Ao longo dos anos, o0 PHG tem sido reconhecido com varios prémios, refletindo a
sua exceléncia empresarial e evidenciado a sua lideranca duradoura. Entre os destaques

estdo:

e A premiagdo do PHG como Marca de Confianga em 2016 devido aos 2 atributos
mais bem classificados - Qualidade e Percecdo das necessidades dos seus clientes.

e Aatribuicdo de Classificacdo Recomenda de Hotéis no Forbes Travel Guide 2017
Star Award Winners ao Pestana Palace Lisboa Hotel and Pousada de Lisboa.

e Adistingdo como uma das melhores empresas para trabalhar em Portugal e a Unica
no sector hoteleiro colocada no top 20, de acordo com a Randstad Employer Brand
Research 2017.

e A nomeacdo em 32 categorias dos World Travel Awards e vencendo 9 Oscares.

4 de 53
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1.2.Missao, Visao e Valores

A missdo do Grupo Pestana é ser reconhecido como uma das principais marcas
hoteleiras a nivel internacional, proporcionando experiéncias inesqueciveis em destinos
estratégicos, sempre com um compromisso forte com a qualidade, inovagdo e

sustentabilidade em todos 0s seus servigos.

A visdo do Grupo Pestana é ser uma marca de confianca, destacando-se pela oferta

de experiéncias Unicas aos seus clientes.

Os valores que sustentam o Grupo Pestana baseiam-se em cinco pilares
fundamentais: Ser Colaborativo, Ser Apaixonado, Ser Eficiente, Ser Consciencioso e Ser
Agil.

1.3.Estrutura Organizacional do PHG

A estrutura organizacional do PHG esté organizada hierarquicamente para maximizar
a eficiéncia e facilitar a expansdo do grupo. O PHG ¢€ liderado pelo conselho de
administracdo, seguido dos diretores regionais dedicados a cada area de negdcio, 0 que
permite uma gestdo segmentada, abrangendo os hoteis, resorts, casinos, turismo
imobiliario, golfe e outros servigos relacionados ao setor turistico. Cada unidade de
negocio tem uma estrutura prépria, garantindo que as operagdes sejam consistentes e de
alta eficacia. Cada regido possui unidades locais de RH e de operac@es para suporte direto,

alinhadas com a central do grupo em Lisboa

> 6 &

o gz José | José
Dionisio Pestana Theotdnio Roquette
Presidente & Acionista ceo coo

® 9 OO

Verodnica Pedro Fino Pedro Frederico
cFo Fernandez Costa
coo

rrrrr coo

@ § @ @

Jodao Goncalo Luis Diogo

Machado Oliveira Castanheira Tamen

cco clo Lopes cLo
cLo

Figura 3 - Estrutura Organizacional do PHG - Conselho de Administragéo
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1.4.0 Departamento de Recursos Humanos

O departamento de RH esta organizado por regides geograficas, sendo que cada
area é acompanhada pelo respetivo HRBP (Human Resources Business Partner). O
HRBP? tem a responsabilidade de alinhar os objetivos do PHG com os restantes

membros da equipa e colaboradores.

Na regido das Ilhas — Madeira e Agores, a equipa de RH é composta pela
diretora de RH, que se encontra na sede em Lisboa, pela coordenadora de RH, quatro

técnicos de RH, uma housing supervisor e uma estagiaria de RH.

Cada membro da equipa é responsavel pelas respetivas unidades hoteleiras e,
adicionalmente, por temas especificos como estagios, alojamento, plataforma de

assiduidade e empresas de trabalho temporario.

Marta Nobre

Diretora de Recursos
Humanos

Silvia Nébrega

Coordenadora de Recursos
Humanos - Madeira & Agores

|

{ l ! ! ! )

Andrés Abreu Diana de Freitas Janete Sousa Laura Migueis Sandra Rodrigues Tomas Campos

Técnico de Recursos Técnico de Recursos Técnico de Recursos Estagiaria de Técnico de Recursos
GG G GRS DD = S

Figura 4 - Organograma do Departamento de RH - Regido Ilhas

Atualmente, este departamento estd responsavel pela gestdo das seguintes
unidades: Pestana Casino Park Hotel, Pestana Carlton Madeira, Pestana Village &
Miramar, Pestana Vila Lido, Pestana Promenade, Pestana Royal, Pestana Bay, Pestana
CR7 Funchal, Quinta do Arco, Quinta Perestrello, Madeira Magic Health Club e Casino
da Madeira.

2 0 HRBP da Regido Ilhas é a Coordenadora de Recursos Humanos, Silvia Nébrega.
6 de 53
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Capitulo Il — Reviséo da Literatura

Este capitulo explora temas fundamentais relacionados com a rotatividade no setor
hoteleiro, comegando com uma analise historica, com énfase na perspetiva portuguesa, e

posteriormente examinando a ligacdo entre as PGRH e a mitigacao deste problema.

2.1. Turnover

O termo turnover, identificado na lingua portuguesa como rotatividade e, segundo
Cunha et al. (2008) e caracterizado pelo movimento de saida de colaboradores de uma

organizacdo onde executam determinada funcao.

A decisdo de deixar a organizacdo pode ser considerada nao intencional quando é
tomada pelo empregador, ou intencional, quando é uma escolha do colaborador (Bello &
Bello, 2021). Quando o afastamento é uma escolha deliberada por parte do colaborador,
a organizacao deve analisar as razdes que o levaram a tomar essa decisdo, com o objetivo
de implementar acGes para reter os colaboradores mais talentosos e evitar rescisfes (Luz
etal., 2018).

De acordo com Pomi (2005) o turnover pode estar relacionado com os processos de
Gestdo de Recursos Humanos (GRH), devido a auséncia de critérios para avaliar a
qualidade e servicos do setor, incluindo faltas na contratacéo, falta de supervisao durante
0 processo de acolhimento e integracdo, falta de conhecimento na orientacdo como agir
perante a insatisfacdo com as chefias, escassez de formagéo, auséncia de um plano
estratégico para identificar e manter talentos. Chiavenato (2014) argumenta que as razoes
para o turnover podem, também, estar ligadas a politica de salarios implementadas nas
organizacOes, chances de progressdo na carreira oferecidas pela empresa, tipo de
supervisao no que toca as politicas disciplinares ou com as condic¢des oferecidas a nivel

fisico e ambiental.

A literatura destaca também impactos do turnover, Hom e Griffeth (1995) distinguem
estes impactos como efeitos positivos e negativos. Como feitos negativos, destacam 0s
custos financeiros, gastos com empresas de trabalho temporario, pagamento de horas
extra, despesas com 0s processos de recrutamento e selecdo, custos com formacao, para

além da perda de receitas devido a menor produtividade inicial do novo colaborador e
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inconsisténcia da qualidade dos servigos prestados. Por outro lado, as consequéncias
positivas decorrentes da rotatividade podem representar uma oportunidade de mudanca
com a introducdo de novos conhecimentos, novas tecnologias, ocasionalmente, novas
oportunidades de negdcio. Esta rotagdo pode ser uma estratégia para reduzir custos com
RH podendo, simultaneamente, transformar-se em oportunidades de promocdo para

aqueles que permanecem, na organizacao.

Chiavenato (2010) destaca ainda que o turnover ndo é uma causa em Si, mas 0
resultado de variaveis internas e externas, pode ser influenciada pela oferta e procura no
mercado de trabalho em RH, pela situa¢do econémica e pelas oportunidades de emprego
disponiveis. J& ao nivel interno, destacam.se fatores como a politica salarial e o0s
beneficios proporcionados pela organizacdo, o estilo de gestdo, as possibilidades de

progressao de carreira, 0 desenho das funcdes, as relacdes com colegas e chefias,

2.1.1 Turnover no Setor Hoteleiro: Perspetiva Historica

O setor hoteleiro é conhecido como um dos maiores com taxas de rotatividade de
colaboradores, no decorrer do século XIX, a Revolucdo Industrial trouxe grandes
transformacdes ao setor hoteleiro, impulsionado pelos avancos no capitalismo,
facilidades de transporte (com a introducdo da maquina a vapor), e organizacao da

producdo atraves das ferrovias.

Os estudos sobre esta tematica remetem-nos para o século XX, quando o turnover
era observado como um problema operacional e financeiro para as empresas. Mobley
(1977) estabeleceu um modelo pioneiro detalhado sobre o processo psicolégico de
turnover, baseando-se em estudos de March e Simon (1958) e em aspetos do modelo de
Porter e Steer (1973). O modelo do autor descreve uma sequéncia de etapas cognitivas
que explicam o processo de intencdo de saida de um colaborador. Inicialmente, o
colaborador avalia a sua experiéncia no trabalho atual, o que gera sentimentos de
satisfacdo ou insatisfacdo. Caso o resultado seja insatisfacdo, surge o pensamento de
abandono. Em seguida, o funcionario pondera sobre a utilidade e custos da procura de um
novo emprego, considerando, por exemplo, o tempo necessario e a perda de beneficios
adquiridos.
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Se a anélise indicar que os custos de saida ndo sdo altos e que existem alternativas

de emprego atrativas, o colaborador passa para uma fase de intengdo comportamental de

procura de novas oportunidades, culminando na busca ativa. Caso sejam identificadas

opcOes viaveis, o colaborador avalia-as e compara-as com a sua posicao atual. Quando as

alternativas se revelam mais vantajosas, a intencdo de saida é fortalecida, levando a

deciséo final de deixar a organizagcéo (Mobley, 1977).

O conceito de turnover tem sido amplamente explorado por diversos autores ao

longo da historia. Na Tabela 1, sdo destacados diversos autores que contribuiram para o

desenvolvimento

do conceito, abordando diversas perspetivas.

Tabela 1 - Autores que contribuiram para a definicdo do conceito de turnover

Autor Conceito
Boella _Rotatividade voluntaria (irlten_géo de saida) e involgntéria, causadaA por fatores como a
inadequacdo das competéncias do colaborador a funcéo, auséncias no trabalho,
(1992) . RIS X o - N
insubordinacéo, falta de pontualidade e caracteristicas pessoais do individuo.
Elevada rotatividade impede a criacdo de relagBes duradouras entre trabalhadores e
. empregadores, dificultando o desenvolvimento de uma responsabilidade partilhada. Isto
Denvir & | 5 o rreta custos administrativos elevados, uma significativa perda de produtividade e uma
McMahon | jeserioracdo dos padrdes de  servigo. Além disso, resulta numa baixa motivagao, diminui
(1992) tanto a percecdo quanto a eficacia real da gestdo, e afeta negativamente o desenvolvimento
pessoal dos colaboradores, a qualidade da formacéo e a coesdo da equipa como um todo.
Um dos maiores desafios do setor hoteleiro reside na gestéo eficaz do capital humano
. dentro das organizagdes. Diversos autores sustentam que, com uma equipa de trabalho
Denvir & L e : p - .
McMahon eflplgnte e bem preparada, 0s hotéis conseguem _garantlr o0 nivel de qualldade_de servico
(1992) eX|g|_do pelos cllentgs e alcancar os lucros deseja_ldog. _No entanto, o verdadeiro degaflo
consiste em conseguir desenvolver e reter os funcionarios ao longo do tempo, garantindo
a continuidade da qualidade e eficiéncia do servico.
O elevado turnover na industria hoteleira é frequentemente atribuido a diversos fatores,
tais como a percec¢do de salarios baixos, discriminagdo de género e raca, longas horas de
Horner & | trabalho, condi¢Bes de trabalho precérias e poucas oportunidades de progressdo na
Swarbrooke | carreira. Além disso, questdes éticas, como a dependéncia de gorjetas, a exploragdo da
(2004) mé&o de obra, a exploracdo sexual e a falta de desenvolvimento dos colaboradores, devido
a insuficiente oferta de formacdo, também contribuem significativamente para este
problema.
Wilton O turnover tem sido consistentemente identificado como um dos principais desafios
(2006) enfrentados pelo setor hoteleiro
Weber et | A identificacdo das competéncias necessarias para 0s gestores no setor hoteleiro oferece
al. (2012) | vérias vantagens importantes:
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e Definir claramente as competéncias essenciais, torna-se possivel escolher o
candidato mais adequado para o cargo, aumentando as probabilidades de sucesso
na funcao e, consequentemente, reduzindo o turnover.

Permitir uma avaliacdo mais eficaz das competéncias chave, o que facilita a criacdo de
programas de formacdo e desenvolvimento personalizados, potenciando assim as
habilidades identificadas.

A rotatividade de funcionarios no setor hoteleiro acarreta impactos econdmicos e sociais
expressivos, incluindo a perda de competéncias especificos e uma diminuicdo na
qualidade dos servicos oferecidos. Pesquisas sugerem que fatores como a qualidade do
ambiente de trabalho e a motivagdo interna dos trabalhadores desempenham um papel
crucial na reducdo das intencdes de saida de colaboradores nesse setor.

Wu et al.
(2022)

Fonte: Elaboracéo propria

2.1.2 Turnover no Setor Hoteleiro: Perspetiva Atual

O setor hoteleiro é um dos que apresenta maior taxa de turnover a nivel mundial,
sendo uma temaética que deve ser abordada com a finalidade de garantir a satisfacdo
laboral dos seus talentos, mantendo-os motivados para que se permanecam na

organizacdo (Ashton, 2018).

Um estudo realizado por Chiat e Panatik (2019) mostra que a taxa de rotatividade no
setor hoteleiro tem apresentado um aumento nos ultimos, enfatizando, assim, a
necessidade crucial de identificar os fatores que a precedem. Park e Min (2020),
corroboram esta informacdo e mencionam que para reduzir a taxa de turnover de pessoal
nas organizacOes, € imperativo compreender as razdes que levam os colaboradores a

abandonarem a empresa, precavendo os fatores que antecedem a rotatividade.

De acordo com os autores supracitados, existe uma variedade de fatores que podem
influenciar a rotatividade, tais como satisfacdo no trabalho, comprometimento com a
organizacdo, niveis de stress, PGRH, comportamento dos supervisores, entre outros.
Além disso, os autores destacam que alguns desses fatores tém um impacto mais
significativo na rotatividade do que outros, e, portanto, € essencial que os gestores

prestem maior atencdo aos detalhes.

Neste contexto, é crucial que as organizacdes valorizem os seus colaboradores no que
toca a flexibilidade de horarios, salarios justos de acordo com as fungdes exercidas e
proporcionando autonomia para tomar decisOes relacionadas com as suas fungdes

(Silaban & Syah, 2018). Suzabar et al. (2020) corroboram com este argumento e
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acrescentam que, quando os colaboradores se sentem valorizados pela organizagéo
através da forma como esta se preocupa com o seu bem-estar e os apoia na satisfacdo das

suas necessidades, tendem a ser leais sem intencao de abandonar o seu trabalho.

+
Precarias
TURNOVER
Satisfagao como 5 ] 0 T

Figura 5 - Principais fatores responsaveis pelo aumento/reducéo dos niveis de turnover no setor hoteleiro

Fonte: Elaboracdo propria, adaptado de Chahal & Poonam, 2017, p. 122

E ainda importante destacar que, sendo um setor que opera continuamente ao
longo do ano, é fundamental que sejam estabelecidas condicfes e préaticas de gestdo que
respeitem os direitos do colaborador com ética. Caso ndo acontega, nunca manterdo a

qualidade dos servicos e a intencdo de turnover continuara elevada (Wang et al. 2020).

2.1.3  Otica Portuguesa

Como referido anteriormente, setor hoteleiro em Portugal é reconhecido pela sua
natureza dindmica e bastante competitiva. A meados do século XX, nos anos 60, o turismo
em Portugal comeca a desenvolver-se de forma significativa, principalmente no interior
e litoral do algarve devido as termas. Foi nesta época que, segundo Silva (1996), Portugal
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beneficiou de um aumento consideravel no nimero de estrangeiros provenientes de paises
mais industrializados, havendo uma passagem de 353 mil estrangeiros em 1960 para cerca
de 4 milhdes em 1973.

Ap0s o0 25 de abril de 1974, o setor de turismo em Portugal sofreu uma retracao,
mas ja no inicio de 1980 voltou a crescer, impulsionando investimentos e esforgos no
setor. Portugal iniciou entdo uma fase de recuperagcdo, com um aumento continuo no
numero de visitantes, atingindo cerca de 27 milhdes de turistas em 1999. Esse crescimento
acentuado do turismo explica o facto do setor ser hoje uma das principais areas da
economia portuguesa (Pinto, 2008). O desenvolvimento e sucesso do setor hoteleiro estéo

fortemente associados a qualidade de servicos oferecidos pelos hotéis

Em Portugal, segundo os dados disponiveis no Instituto Nacional de Estatistica
(INE) (2023), o numero de estabelecimentos turisticos tem vindo a aumentar
significativamente. Em 2008 existiam 2041 estabelecimentos de alojamento turistico em
Portugal. No levantamento realizado em 2023, este valor aumentou para os 7681, com
um crescimento significativo nas categorias de alojamento local e hotéis. Nas Regides
Autdénomas dos Acores e Madeira, houve um aumento do nimero de hotéis e uma reducéo
no numero de pensdes. E importante destacar que o ndmero total, inclui, além dos
estabelecimentos hoteleiros, o turismo em espaco rural, unidades de alojamento local e

Pousadas/Quintas da Madeira.

Devido as mudancas da economia mundial, o mercado de trabalho em Portugal
tem-se reestruturado com o objetivo de aumentar a competitividade e produtividade,
promovendo novas modalidade de contratos laborais (Rebelo, 2005). No setor hoteleiro,
a sazonalidade é um conceito central. Este fendmeno provoca flutua¢ées no nimero de
turistas numa determinada regido e representa um desafio para o desenvolvimento
regional, limitando a atividade turistica (Castro, 2013). A autora salienta ainda que a
sazonalidade dificulta a estabilidade no mercado de trabalho para os profissionais do
turismo e hotelaria, aumentando assim os niveis de turnover. Kastenholz e Almeida
(2008) acrescentam que este fendmeno impede a retencdo de talentos de profissionais

qualificados, levando a dependéncia de trabalhadores temporarios.
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De acordo com os dados divulgados pela Pordata (2024), Portugal ocupa a 32
posicao entre os paises da Unido Europeia com maior percentagem de trabalhadores em

regime de contrato temporario.

O trabalho temporério acarreta algumas desvantagens, tanto para a empresa como
para os proprios trabalhadores. Segundo Rego et al. (2018), nas empresas que utilizam os
servicos de trabalho temporério existe uma maior dificuldade na colaboracdo entre os
colaboradores internos e temporarios. Se por um lado os colaboradores temporarios tém
dificuldade em se adaptarem aos valores e préaticas da organizacdo demonstrando assim
menos dedicacdo e comprometimento, risco de partilha indevida de informagdes com
outras empresas e divergéncias entre a cliente e as empresas de trabalho temporério, por
outro os colaboradores internos defendem o sentimento de pertenca e a ligacdo que

possuem para com a empresa (Rego et al., 2018).

2.2. As Praticas de Gestédo de Recursos Humanos Correlacionadas
com a Rotatividade de Pessoas
A GRH tem passado por mudangas significativas ao longo dos anos, acompanhando
a evolucdo da percecdo sobre o papel dos colaboradores nas organizacGes (Chiavenato,
2014). Nos primérdios, a GRH era essencialmente focada em aspetos administrativos e
de controlo de custos, onde os colaboradores eram tratados exclusivamente como recursos

de producéo, onde recebiam um tratamento padronizado, ou seja, igual para todos.

Em 2005, Martins e Martins mencionavam que existia uma falta de conhecimento,
por parte dos gestores, no que toca a programas que envolviam os seus colaboradores no
clima organizacional, ndo existindo qualquer tipo de visdo de curto e médio prazo da
importancia e do impacto que estes podem ter na sua motivagao, bem como na promocao

da satisfacdo dos mesmos que, por consequéncia, afetaram a retencdo de talentos.

Hoje, a abordagem da GRH, centra-se na valorizagcéo das pessoas, considerando-as
como elementos fundamentais com competéncias e conhecimentos que contribuem para
0 sucesso da organizacdo (Chiavenato, 2014). Dessler (2017) corrobora e menciona que

a retencdo de talentos esta intimamente relacionada com politicas de RH adotadas que
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estabelecem pilares fundamentais entre o desenvolvimento profissional e as necessidades

e expectativas dos colaboradores.

De acordo com Kaya et al. (2010), a Gestdo Estratégica de Recursos Humanos
engloba uma série de atividades, incluindo a aquisi¢do de talentos e a sua retencao,
aumentando o empowerment e a motivacdo através de incentivos e novas abordagens.
Kasinath e Pradesh (2011) acrescentam que a gestdo estratégica de RH deve-se concentrar

nas seguintes condutas:
+ Planeamento de RH;
* Recrutamento e sele¢do da pessoa certa na funcdo adequada;
» Formacdo e desenvolvimento laboral e pessoal;
+ Sistemas de recompensas justos;
» Construcdo de relagdes humanas eficazes.

Harris (2000), menciona que as PGRH na hotelaria diferem consoante a dimenséo do
estabelecimento. Nos hotéis de maior dimensdo é mais frequente encontrar técnicos de
RH mais especializados, enquanto em hotéis menores, essa funcdo é ocupada por

profissionais em cargos hierarquicos superiores.

Na mesma tematica, Garcia (2016), idealizou um estudo sobre a "GRH na Industria
do Turismo em Portugal” evidenciando que a implementacdo de uma GRH em grandes
cadeias hoteleiras ¢ uma pratica relativamente recente, pois as unidades de pequena e
média dimensdo mantém, na sua maioria, uma estrutura tradicionalmente familiar, na qual
a alta administracdo é responsavel por todas as questfes relacionadas aos RH. O autor
destaca ainda que as unidades hoteleiras que adotam a GRH passam a reconhecé-la como
um elemento fundamental no cotidiano dos colaboradores, percebendo-a como um
investimento que contribui para atrair e reter talento, fidelizar os clientes internos e, por

consequéncia, externos.

A literatura identifica que PGRH eficientes, contrariam a tendéncia de turnover por

parte dos colaboradores nas unidades hoteleiras. (Martins, 2002) alerta que é necessario
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consciencializar a fragilidade pela que o setor é caracterizado, a nivel de RH, pois estes

sdo a base do negdcio.

2.1.1. Praticas de Retencdo

A retencdo de talentos € um dos maiores desafios na gestdo de recursos humanos,
especialmente em contextos organizacionais competitivos e em constante evolucdo. Para
reter os colaboradores é fundamental adotar praticas que promovam o desenvolvimento,

0 reconhecimento e a satisfacdo no trabalho.

Mathis et al., 2017 sublinham que uma préatica fundamental para a retencdo de
funcionarios é fornecer um desenvolvimento de carreira e oportunidades de formacao
continua. Ao oferecer planos de carreira, as empresas permitem que os seus colaboradores
se desenvolvam profissionalmente e adquiram novas competéncias. Estes programas de
formag&o incentivam os colaboradores a considerar o seu futuro na organizagéo, o que
aumenta o seu compromisso e reduz a probabilidade de saida. Além disso, a formacéo
continua ajuda os colaboradores a se sentirem valorizados e motivados para atingir todo

0 seu potencial, fortalecendo assim o vinculo com a organizacao.

Outra prética central é a politica de remuneracdo e beneficios. A remuneracédo
justa e competitiva, bem como os beneficios adicionais, sdo essenciais para a retencado
dos funcionarios, especialmente nos mercados de trabalho onde ha procura de talentos
qualificados. Dessler (2020) afirma que uma politica de remuneracéo eficaz deve ir além
do salario base e incluir beneficios que fagam com que os funcionarios se sintam
valorizados, como por exemplo seguro saude, subsidio de alimentacdo e assisténcia
formativa. Estes beneficios ndo s6 aumentam o envolvimento dos colaboradores, mas

também posiciona a organizacdo como um empregador atraente.

Nos ultimos anos, o trabalho flexivel tornou-se uma das préaticas de conservacdo
mais populares, juntamente com a popularidade dos modelos de trabalho remoto e
hibrido. Armstrong (2012) argumenta que a flexibilidade no local de trabalho e nos
horéarios de trabalho contribui significativamente para o equilibrio entre a vida pessoal e
profissional, um fator cada vez mais apreciado pelos funcionarios. A possibilidade de

trabalhar remotamente ou ter horarios flexiveis reduz o stress e melhora o bem-estar,
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aumentando assim a fidelidade dos colaboradores e a satisfacdo com a empresa (Pfeffer.,
2018).

O reconhecimento e a recompensa séo praticas que tém um impacto significativo
na motivacdo e na retencdo dos funcionarios. Kramar e Syed (2012) explicam que o
reconhecimento frequente e honesto do desempenho aumenta a moral e reforca
comportamentos positivos. Seja através de recompensas, feedback continuo ou
promocdes, 0 reconhecimento mostra que a organizacao valoriza o trabalho dos seus

colaboradores, criando um ambiente de trabalho mais gratificante e envolvente.

Uma cultura organizacional positiva também é fundamental para a retencdo
porque ajuda os colaboradores a se sentirem parte de um propdsito maior. Uma cultura
que promove a inclusdo, o respeito e a colaboragdo ajuda a criar um ambiente de trabalho
onde os funcionarios desejam permanecer no longo prazo. Mayo (2001) afirma que os
funcionarios tém maior probabilidade de permanecer em organiza¢des onde a cultura é
consistente com os seus valores pessoais e onde sentem um forte sentimento de pertenca

e propdsito.

A autonomia e a participacdo nas decisdes também sdo fundamentais. Quando os
colaboradores tém autonomia para tomar decisdes e participar ativamente na defini¢do do
seu trabalho, sentem-se mais envolvidos e comprometidos com a organizacdo. Cascio e
Boudreau (2016) apontam que 0 a autonomia dos funcionarios ndo apenas constroi
confianca e respeito matuo, mas também aumenta a satisfacdo porque permite que os

individuos sintam que tém um impacto direto no funcionamento da empresa.

A implementacdo de um plano de progressao de carreira € uma pratica importante
para manter talentos com aspiracdes de lideranca, proporcionando uma visdo clara de
desenvolvimento de carreira na empresa. Rothwell (2015) relata que um plano bem
estruturado ndo s6 ajuda a organizacao a garantir a continuidade em cargos-chave, mas
também motiva os funcionarios, pois mostra-lhes que existe um futuro promissor e

alcancével na empresa.

Os programas de bem-estar e qualidade de vida sdo também um fator crucial na
retencdo de funcionarios, promovendo a saude fisica e mental. Estes programas podem
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variar desde sessOes de apoio psicoldgico até exercicio fisico ou atividades de
mindfulness, de forma a reduzir o stress e a melhorar o equilibrio emocional. Bersin
(2013) observa que promover o bem-estar contribui para o aumento do compromisso e
reduz significativamente a rotatividade, pois os funcionarios sentem-se cuidados e

apoiados pela organizacao.

Por fim, a clareza dos papéis e objetivos é essencial para que os colaboradores se
sintam confiantes e orientados no seu trabalho. Armstrong (2012) afirma que criar
expectativas claras e fornecer feedback regular permite que os funcionarios compreendam
melhor o seu papel na organizacao e o que se espera deles. Essa clareza reduz a ansiedade
e aumenta a confianga, contribuindo para um ambiente de trabalho estruturado e

motivador.

Estas praticas de retencdo abordadas anteriormente, quando implementadas de
forma mais consistente e alinhada com os valores das organizagdes, criam e fortalecem
uma base solida para o desenvolvimento de uma forca de trabalho que é ndo apenas leal
e comprometida, mas também altamente produtiva e motivada a contribuir para os
objetivos delineados pela entidade. Ao promover um ambiente que valoriza o
crescimento, a satisfacdo e o bem-estar dos seus colaboradores, as organizacdes nao so
asseguram 0 seu sucesso imediato, como também constroem as bases para uma
sustentabilidade a longo prazo, essencial num mercado competitivo e em constante

evolucéo.

2.1.2. Vantagens da Retenc¢édo de Talentos

A retencdo de talentos nas organizacfes representa uma vantagem competitiva
essencial para a estabilidade, a inovacdo e eficiéncia laboral. Ao manter os colaboradores
qualificados, as organizagdes reduzem custos significativos associados ao recrutamento
e formacédo de novos funcionarios, uma vez que estes detém um conhecimento mais
aprofundado sobre os processos internos, cultura, objetivos e missdo e valores das
organizagoes. Esta “memdria institucional” € dificil de replicar com novos colaboradores,
0 que torna a retencdo um ativo financeiro essencial (Zainal et al., 2022). A retencao,
segundo Olapado (2014), permite que as empresas maximizem o valor dos seus
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colaboradores, podendo aumentar os salarios e investindo em formagdo mais especifica

para 0S mesmaos.

Allen e Vardaman (2021) e Konard (2016) afirmam que outro beneficio relevante
é 0 aumento da produtividade e desempenho dos colaboradores. Os colaboradores que se
encontra na organizacdo ha mais tempo sdo mais eficientes nas suas fungdes devido ao
conhecimento acumulado e a devida familiarizacdo com as ferramentas de trabalho e
processos das organizacfes. Além disso, a retencdo promove uma cultura de confianca e
estabilidade entre os colaboradores, potenciando assim a motivacdo e o sentido de
pertengca no ambiente laboral, o que traduz numa maior satisfagédo dos colaboradores,

como também dos clientes.

A retencdo de talentos também se relaciona com a capacidade das empresas
inovarem e se adaptarem. Num mercado global competitivo e num contexto de mudanca,
as organizacOes que uma maior forga de trabalho qualificada e motivada tém uma maior
capacidade de resposta a desafios externos, beneficiando assim o capital intelectual
acumulado e da flexibilidade dos colaboradores com mais experiéncia. Este aspeto é
particularmente relevante quando observamos o impacto da globalizacdo e da pandemia
Covid-19, que intensificaram as expetativas dos colaboradores quanto a flexibilidade e
ao apoio no trabalho, elementos que sédo fundamentais para a retencéo dos colaboradores
(Zainal et al., 2022; Boakye et al., 2019).

Assim, as empresas que investem nestas estratégias de retencdo conseguem nao
s0 evitar o desgaste financeiro e operacional com a rotatividade, mas também desenvolver
e construir uma cultura organizacional robusta, com equipas com o sentido de orientagédo
alinhado com os objetivos empresariais € motivadas para desempenhos sustentaveis a

longo prazo.
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Capitulo 111 — Apresentacéo do Estudo

Este capitulo tem como objetivo descrever a metodologia de investigacdo utilizada,
abordando o objetivo geral do estudo, caracterizacdo da amostra e apresentacdo dos

resultados obtidos.
3.1.0bjetivo Geral

O estudo visa recolher a perspetiva dos técnicos de RH em relacdo as PGRH
implementadas pelo PHG. Esta andlise € fundamental para identificar os fatores que
contribuem para o turnover de colaboradores e compreender como as PGRH adotadas

pelo grupo influenciam, ou néo, a retencéo de talentos.
3.2.Metodologia do Estudo

Este estudo sera conduzido com base numa metodologia qualitativa, uma vez que o
objeto de investigacdo ndo pode ser facilmente convertido em dados numeéricos. O
objetivo principal é a exploracdo aprofundada de um tema especifico, com o intuito de
obter mais informagdes sobre 0 mesmo (Sousa, 2014).

Como técnica de recolha de dados, foi utilizada a entrevista®, aplicada aos Técnicos
de RH da Regido llhas do PHG. Acquah (2023) menciona que as entrevistas sdo
fundamentais na investigacdo qualitativa, pois permitem ao investigador obter
informacdes detalhadas sobre os pensamentos e experiéncias dos entrevistados.

O questionario esta dividido em 5 vertentes: Perguntas sociodemogréficas, Descricao
da empresa, Descri¢do dos RH, PGRH, Correlacdo das PGRH e o Turnover das Unidades
Hoteleiras. Este questionario, composto por 26 perguntas de resposta aberta, também
possibilitou obter informagdes relativas ao PHG e a viséo que os inquiridos tém sobre o

mesmo. Na vertente sociodemografica (perguntas 1.1, 1.2, 1.3, 1.4, 1.5) foi possivel

3 Guia da Entrevista Anexo 4
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averiguar idade do inquirido, as habilitagdes literarias, o cargo ocupado atualmente e o

respetivo tempo de servico.

Na vertente da Descri¢do da Empresa (perguntas 2.1, 2.2, 2.3) 0 intuito é entender a
organizacdo interna da empresa, como as equipas sdo formadas, definem metas e
monitorizam o seu desempenho. Na descri¢do dos RH (perguntas 31.1, 3.2) o objetivo é
compreender a estrutura do RH e o seu papel estratégico na gestdo e suporte aos

colaboradores.

Dentro da vertente das PGRH (perguntas 4.1, 4.2,4.34.4,4.5,4.6,4.7,4.8,4.9, 4.10,
4.11, 4.12) as perguntas visam explorar os processos de recrutamento, acolhimento,
formagéo, desenvolvimento de carreira, e recompensas na gestdo de colaboradores. Por
fim, na “correlacdo das praticas de gestdo de RH e o turnover”, o principal objetivo é
analisar como as praticas de RH influenciam a rotatividade de colaboradores e as

estratégias utilizadas para retencdo de talentos (perguntas 5.1, 5.2, 5.3, 5.4, 5.5, 5.6).
3.3.Caracterizacdo da Amostra

Para este estudo, foram entrevistados os 4 elementos da equipa de RH da regido ilhas
do PHG. Na tabela 2, é apresentada a caracterizacdo dos 4 participantes deste estudo

qualitativo.

Tabela 2 - Caracterizacao dos Entrevistados

Inquiridos
A B C D
Idade 36 26 26 30
Sexo Feminino Feminino Masculino Masculino
Licenciatura em Mestrado em Mestrado em
HabilitacGes Ciéncias da Psicologia Social Mestrado em D
S - e Ciéncias do
Literarias Culturae e das Psicologia Clinica
o - Desporto
Organizacdes Organizagdes
Técnico de Técnico de Técnico de Técnico de
Funcéo Recursos Recursos Recursos Recursos
Humanos Humanos Humanos Humanos
Temp~o na 10 anos 2 anos 6 meses 1ano
Funcéo
Fonte: Elaboracéo prépria
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As idades dos inquiridos estdo compreendidas entre 0s 26 anos e 0s 39 anos, sendo
a idade média de 29 anos. Esta variacdo de idades revela uma diversidade geracional, trazendo

diferentes perspetivas e abordagens de trabalho.

IDADE

m26 anos m30anos m39 anos

A amostra dos inquiridos nesta entrevista € composta por quatro participantes,

sendo dois do sexo feminino e dois do sexo masculino.

SEXO

m Feminino m Masculino

Relativamente as habilitacGes literarias, podemos concluir que 67% da populagdo possui
mestrado e 33% apenas licenciatura. As areas de formacao sao diversificadas, a inquirida A
possui licenciatura relacionada com gestao e organizacdes, ja B e C estdo inseridos na area

da psicologia e, por fim D na vertente de gestdo do desporto.
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HABILITACOES LITERARIAS

mLicenciatura m Mestrado

A inquirida A possui experiéncia na funcéo ha 10 anos, sendo a colaboradora com
maior antiguidade no departamento. De seguida, temos o inquirido B e D com 2 anos e 1 ano

de experiéncia, respetivamente, e o entrevistado C apenas com 6 meses na funcao.

TEMPO NA FUNCAO

m6meses m1ano m2anos 10 anos

A diversidade de idades, experiéncias e formagdes poderdo impactar a dindmica da
equipa e as estratégias adotadas no departamento relativamente a tematica em estudo.
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3.4. Apresentacéo dos Resultados

Neste ponto, sdo apresentados os dados recolhidos com este estudo. Os resultados
estdo organizados em 5 dimensfes principais: processo de recrutamento e selecéo;
processo de acolhimento e integracdo; processo de formacdo e desenvolvimento de
carreira; processo de recompensas; correlacdo das PGRH e o turnover. Cada dimenséo
sera descrita e caracterizada, com a apresentacdo de citacGes ilustrativas dos

entrevistados.
Processo de Recrutamento e Selegdo

Relativamente a primeira dimensao, o recrutamento e selecdo representam um dos
primeiros pontos de contacto entre a organizacdo e os potenciais colaboradores. Existe
uma uniformidade de respostas dos inquiridos, mostrando que os meétodos estdo
padronizados e todos atuam da mesma forma. A entrevistada B descreve este processo
como sendo bastante organizado “O processo padrédo de recrutamento e selecdo envolve
varias etapas. Primeiro identificamos a necessidade de contratar alguém e criamos a
descricdo da vaga. Depois fazemos a divulgacdo dessa vaga geralmente através de
plataformas online e internas”. O entrevistado C enfatiza a importancia de garantir que
as expectativas dos candidatos sejam claras de o inicio do processo de recrutamento
“Temos de garantir que os objetivos/competéncias do candidato vao ao encontro daquilo
que sdo as necessidades da empresa, devendo expor desde o inicio aquilo que sdo as
condicGes de salario, alojamento e horéario de forma clara e concreta”. Este ¢ um ponto
crucial, pois a falta de transparéncia pode levar a saida precoce de novos colaboradores,
devido a sensacdo de falsas promessas durante o processo de recrutamento. Ja o
entrevistado D aponta que, apesar do processo ser bem organizado, o turnover é
inevitavel em algumas situagdes “A rotatividade de pessoas é algo a que, na sociedade
moderna, nos temos de habituar. Esta muito mais facil mudar de &rea, procurar novos

desafios ou aventurar-se noutras culturas”.
Processo de Integracédo e Acolhimento

No que toca a integracdo e acolhimento, esta ¢ uma etapa fundamental influenciando
diretamente se um colaborador permanece ou ndo na empresa. Os entrevistados

mencionam que existe um esfor¢co para que este acolhimento seja eficaz e que é
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importante ter um bom processo de onboarding #, sendo crucial para a adaptacdo do
colaborador. A entrevistada B explica que o processo de acolhimento esta estruturado
em duas fases “A primeira fase ¢ realizada pelos RH e a segunda fase pelas chefias e
direcdo do hotel”. Esta divisdo garante que os novos colaboradores se sintam apoiados
por todas as vertentes desde inicio. O entrevistado D destaca que, em 2024 0 processo
de integragdo passou a ser mais detalhado e destaca a importancia do envolvimento de
todas as partes “Este envolvimento € fundamental para criar um impacto inicial positivo,
permitindo que o novo colaborador se familiarize ndo sé com o0s seus colegas, mas
também com o0s seus superiores diretos. Tal interacdo ajuda a estabelecer um
relacionamento inicial e a integrar o colaborador no ambiente e na cultura da equipa desde
o primeiro dia”. A entrevistada A destaca ainda que durante este processo Ssdo
apresentadas as plataformas com que o colaborador ira trabalhar, fundamentais para que
possa ter acesso aos seus beneficios e gestdo de horarios “Também explicamos como usar
as aplicacOes internas, como o Tamigo, MyPestana, para que os colaboradores possam

verificar os seus vencimentos e assiduidade”.
Processo Formacao e Desenvolvimento de Carreira

No capitulo da formagao e desenvolvimento de carreira, os entrevistados realgam que
a formacéo continua e as oportunidades de desenvolvimento sdo um elemento importante
para manter os colaboradores comprometidos com o grupo. No que toca o
desenvolvimento de carreira, destacam que ainda existem limitacdes para as subidas de
categoria. A entrevistada A descreve que a formagdo “¢ planeada de forma centralizada
em Lisboa e distribuida pelas areas geograficas”. Este tipo de planeamento garante que
todos os colaboradores tém acesso as mesmas formacgdes, no entanto pode ser uma
barreira para a retencdo, visto que nem todos tém as mesmas necessidades de formacéo.
Relativamente & progressao de carreira, o entrevistado D admite que “Nem todas as
categorias tém margem de progressao salarial muito significativa, o que significa que
algumas funcbes podem ter limitagOes no que diz respeito a aumentos ou progressoes

dentro da estrutura organizacional”.

4 Onboarding refere-se ao processo de integracéo e adaptagdo de novos colaboradores a empresa.
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Processo de Prémios e Recompensas

Em termos de prémios e recompensas, 0s entrevistados realcam que as praticas de
compensacdo do PHG incluem bonificacdes, partilha de lucros e outros incentivos
coletivos. No entanto, as opinifes divergem no que toca a justica e equidade destas
praticas. A entrevistada B afirma que os prémios sdo promissores, contudo ‘“numa
empresa grande pode ser dificil garantir que todos os prémios refletem de forma justa o
esforco de cada um”. O entrevistado D tem uma opinido semelhante, mencionando que
0S prémios motivam os colaboradores a darem mais de si, mas que “a distribui¢dao dos
mesmos podera nem sempre fazer jus ao trabalho de cada um”. Esta percecdo de injustica
na atribuicdo de recompensas pode, de facto, contribuir para levar a insatisfacdo e, por

sua, vez ao aumento do turnover.
Correlacdo das PGRH e o Turnover nas Unidades Hoteleiras

Em conclusdo, na ultima temética, e a que dé titulo a este estudo correlagdo das PGRH
e o turnover das unidades hoteleiras, todos os entrevistados partilham da mesma viséo
concordando que o turnover é um problema sentido nas unidades hoteleiras,
especialmente devido a dindmica do mercado e a competicdo por reter talentos. A
entrevistada B destaca que o turnover aumenta quando existe a abertura de novas
unidades hoteleiras na regido “Nessas alturas, muitos dos colaboradores podem ser
atraidos por novas oportunidades”. A entrevistada A menciona ainda que, no passado,
os empregos na Madeira eram mais estaveis, mas “atualmente os colaboradores procuram
melhores condigdes financeiras e oportunidades de progressao”. Existe uma mudanga nas
expectativas dos colaboradores, colocando pressdo sobre a direcdo para que oferecam
melhores condicdes e oportunidades de progressdo. O entrevistado C acrescenta que 0
turnover €, maioritariamente, dificil de contrariar, mas que ha oportunidades para reter

talentos através de uma maior proximidade entre as chefias e os colaboradores.

Relativamente a importancia de manter uma equipa fixa, a entrevistada A reforcga
que uma equipa fixa € essencial para existir “consisténcia dos padrdes de servigo” pois
assegura a manutencdo da missdo e valores da empresa. A entrevistada B valoriza
também a importancia de uma equipa fixa, pois “cria estabilidade, conhecimento

acumulado e um bom funcionamento das opera¢des”. Porém, também vé vantagens em
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trazer novas perspetivas para a equipa, 0 que gera inovacdo e enriquece o ambiente. O
entrevistado C acrescenta que uma equipa fixa promove a “criagéo de rotinas, habituagdo
e maior ligagcdo entre a equipa”, o que leva a um maior rendimento e satisfagdo no
trabalho. O entrevistado D considera “extremamente” importante ter uma equipa base,
destacando que esta estabilidade garante um “servigo de exceléncia do inicio ao fim da

operacdo”, especialmente em unidades com a operagdo anual.

No que toca ao contributo para a retencédo de pessoas, a entrevistada A enfatiza que
muitas das vezes o seu papel passa por “escutar os colaboradores” e entender os fatores
de satisfacdo e insatisfacdo, atuando em melhorias das condi¢Ges de trabalho para
promover a retengdo. A entrevistada B destaca que o seu contributo passa por
“comunicar com as chefias e os colaboradores de forma proativa”. Em casos onde o
colaborador demonstra interesse em sair esta partilha a informacdo com a chefias para
avaliar o que pode ser feito para reter esse colaborador. O entrevistado C, vé o seu papel
como relevante ao “dar voz aos colaboradores” e explica-lhes claramente os beneficios e
compromissos, mas admite que o seu contributo ndo é tdo predominante como o das
chefias. O entrevistado D afirma que, enquanto técnico de RH, o seu papel é “promover
essa retengdo”, mas que as decisdes finais dependem dos diretores e chefias. Ele menciona
que sempre que possivel, tenta colocar os colaboradores em outras unidades para

promover a retengéo.

Relativamente as perspetivas futuras, os entrevistados concordam que o turnover
continuara a ser um desafio, especialmente devido a evolucdo das novas geracGes no
mercado de trabalho. A entrevistada A espera que a rotatividade possa diminuir quando
0 mercado estabilizar, com menos novos hotéis a abrir. Cré, ainda, que o ambiente podera
ser mais estavel e que a empresa conseguira adaptar-se melhor. A entrevistada B acredita
que o investimento continuo em boas praticas pode minimizar o turnover “Acredito que
a rotatividade possa continuar a variar conforme o mercado hoteleiro na regido,
especialmente se surgirem novas oportunidades de emprego. No entanto, se continuarmos
a investir em boas praticas no desenvolvimento dos colaboradores e na melhoria das
condigdes de trabalho, poderemos minimizar esse impacto e manter uma equipa mais
estavel a longo prazo”. O entrevistado C considera que a mobilidade e a busca de novos
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desafios continuardo a ser caracteristicas das novas geracdes “Acredito que a intengdo na
maior parte das equipas € a criacdo de equipas estaveis e duradouras, pois facilita o
trabalho haver ja automatismos que garantam qualidade e conhecimento concreto sobre
as tarefas a ser efetuadas. No entanto, as novas geracfes tém mais tendéncia a mudar e
desafiarem-se”. Por sua vez, o entrevistado D, aponta que a previsivel reforma de alguns
colaboradores nas proximas décadas pode representar uma oportunidade de renovacao,
mas também um desafio na retengdo “Penso que as novas geracdes tém mais tendéncia a
mudar e desafiarem-se, portanto acho, sem grandes certezas, que a rotatividade podera
aumentar um pouco, bem como os salérios, pois ficara mais dificil para as empresas

reterem o talento”.

Em suma, as PGRH sdo vistas pelos entrevistados como uma peca-chave para mitigar
o turnover no setor hoteleiro, oferecendo suporte e oportunidades que incentivam a
permanéncia dos colaboradores e contribuem para um ambiente de trabalho produtivo e
motivador. No entanto, é importante salientar que a retencdo de talento ndo depende
exclusivamente das praticas dos RH, é um esforgo que também requer o envolvimento
direto das chefias e administracdo para o desenvolvimento de uma cultura de apoio,
respeito e reconhecimento. E imperativo que a administracdo alinhe as suas politicas e

objetivos com préticas de RH eficientes.
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Capitulo IV - Descricdo e Analise das Atividades Realizadas no
Pestana Hotel Group

Este capitulo tem como objetivo descrever as atividades realizadas ao longo do
estagio curricular. Inicialmente, é abordada a fase de integracdo na empresa, seguida pela
descricdo detalhada das atividades desenvolvidas, as experiéncias vivenciadas e as

competéncias desenvolvidas durante o estagio curricular.

4.1. Acolhimento e Integracdo na Unidade de Estagio

O estagio curricular para a obtencdo do grau de Mestre em Gestdo de Recursos
Humanos foi realizado no departamento de RH da regiéo Ilhas do Pestana Hotel Group,
sediado no Pestana Carlton Madeira, Funchal, llha da Madeira. O estagio teve a duracao
de 960 horas, decorrendo entre 20 de novembro de 2023 e 7 de junho de 2024, com um
horério presencial das 09h00 as 18h00, exceto a sexta-feira, em que o horario foi das
09h00 as 17h00.

No primeiro dia de estagio, houve a oportunidade de conhecer as instalaces do
escritdrio, assim como o hotel onde este se encontra, 0 Pestana Carlton Madeira. Neste
dia, foram definidas as func¢bes desempenhadas ao longo do estagio, e fornecido todo o

material necessario para a execucdo dessas tarefas.

Nas duas primeiras semanas, a estagiaria teve ainda a oportunidade de passar pelas

areas operacionais de Front Office, Cozinha e F&B (Food & Beverage).

Numa primeira abordagem, foi alocada a rececéo do Pestana Casino Park Hotel onde
observou o trabalho da Chefe de Rececdo. Esta esté responsavel pela supervisao da equipa
da rececdo, atendimento ao cliente e assisténcia, reservas, check-in and check-out, gestéo
de conflitos, coordenacao da equipas e turnos, relacdes com hospedes VIP e analise de

dados e relatérios diarios.

No segundo dia, foi acompanhado o Supervisor de F&B do Pestana Carlton Madeira
que esta responsavel pelo desenvolvimento de estratégias para maximizar a receita e a
rentabilidade, gestdo do orgamento, controlo da qualidade, superviséo e formacgédo das
equipas de cozinha e bar, gestdo da experiéncia dos clientes e analise das areas de

melhoria e oportunidades.
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Por fim, no Gltimo dia, a estagiaria passou o dia na cozinha junto do Chef de Cozinha
do Pestana Carlton Madeira, onde, além de colocar as “maos na massa”, observou as
tarefas diarias como, desenvolvimento e planeamento dos menus dos varios restaurantes
e bar, garantir que todos os pratos mantém o nivel de qualidade, gest&o de equipa, controlo
de custos do stock semana necessario, controlo da higiene e seguranca alimentar e analise

dos feedbacks dos clientes.

Estes trés dias foram essenciais para a integracdo, permitindo ndo sé observar, mas
também compreender a complexidade e a coordenacdo que € necessaria para garantir o
bom funcionamento de um hotel. Este primeiro contacto com o mundo da hotelaria foi,
sem duvida, uma experiéncia transformadora, proporcionando uma base solida
permitindo entender em que situacdes os RH contribuem para facilitar o dia-a-dia das
equipas. Estar em contacto direto com a operacao, facilitou a compreensdo dos desafios

enfrentados pelas chefias e os métodos que utilizam para os ultrapassar.

No inicio do estéagio, todas as atividades foram cuidadosamente monitorizadas tanto
pela supervisora, como pelos colegas de departamento que deram bastante apoio quando
surgiam duvidas. A medida que o estagio progrediu, foi possivel realizar funcdes de forma
cada vez mais autéonoma, sendo atribuidas, gradualmente, tarefas de maior

responsabilidade.

4.2 Plataformas Utilizadas

Nos RH dos PHG é essencial a utilizacdo de programas especificos de gestdo de
pessoal para otimizar processos e facilitar o trabalho dos colaboradores. Estas ferramentas
permitem uma melhor gestdo do tempo, organizacdo de turnos, acompanhamento de
beneficios e comunicacdo interna, promovendo maior eficiéncia e satisfacdo entre os
funcionarios. S&do utilizadas as plataformas MyPestana, Tamigo, Minimal e Coverflex,

programas independentes, mas complementares.

4.2.1. Mypestana

O MyPestana centraliza a comunicagdo interna e disponibiliza informacdes
essenciais para os colaboradores. Nesta plataforma os colaboradores tém acesso as

politicas e procedimentos da empresa; acesso aos beneficios oferecidos pelo grupo;
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acesso a MyPestanaAcademy onde séo disponibilizadas formac@es gratuitas a todos o0s
colaboradores; acesso a informacgdes pessoais, profissionais e organizacdes; consulta de

compensac6es, medicina no trabalho, entre outras ferramentas.

4.2.2. Tamigo

No que toca a assiduidade dos trabalhadores, € utilizado o Tamigo acedido através
dos seus smartphones. E nesta plataforma onde é registada a assiduidade diaria dos
trabalhadores, feita atraves de reconhecimento facial ou via web. Cada trabalhador tem
acesso ao seu portal, onde pode verificar a sua assiduidade, marcar férias ou altera-las e

regularizar e justificar as suas auséncias ao servico.

Os supervisores de cada departamento e 0s RH, tém acesso e podem controlar as
picagens, faltas, horarios e mapas de férias de todos os trabalhadores Através de uma
listagem de cddigos, é possivel alterar os horérios de trabalho, marcar férias, introduzir
justificacBes de faltas, inserir licencas. O Tamigo é uma plataforma que garante uma

maior transparéncia e eficiéncia na gestdo de horarios.

4.2.3. Minimal

O Minimal é o software utilizado para o processamento salarial. Os dados
referentes ao processo de contratacdo sdo primeiramente inseridos no sistema MyPestana
e, posteriormente, transferidos para o Minimal. Neste software, é necessario verificar o
cadastro dos colaboradores e estagiarios, garantir que os valores para pagamento estdo
corretos, registar movimentos pontuais e realizar o processamento de salérios e bolsas de
formacdo. Além disso, os recibos de vencimento e a declaracdo de rendimento anual sdo

gerados diretamente na plataforma.

Anteriormente, o Minimal também era utilizado para verificar as férias e o banco
de horas, mas essa funcao agora € gerida exclusivamente atraves do Tamigo.
4.2.4. Coverflex

A Coverflex é a plataforma utilizada para a transferéncia do subsidio de alimentagéo
dos colaboradores. Os colaboradores tém a possibilidade de gerir o saldo disponivel
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diretamente na aplicagdo Coverflex, onde podem consultar os montantes carregados e 0s

gastos ao longo do més.

4.3.Atividades Realizadas ao Longo do Estagio

Nos seguintes pontos estdo descritas as atividades realizadas ao longo do periodo do

estagio curricular.

4.3.1 Atendimento de Colaboradores

Uma das principais tarefas realizadas ao longo do estdgio foi o atendimento de
colaboradores para esclarecimento de ddvidas sobre politicas internas, procedimentos,
beneficios e outros assuntos relacionados ao ambiente de trabalho. Neste processo foi
realizada uma interacdo direta com os colaboradores, atendendo as suas necessidades e

garantindo uma comunicagdo eficaz.

Foi prestado suporte na resolucdo de questdes administrativas, como atualizacéo
de dados pessoais, solicitacbes de declaragdes e orientacbes sobre procedimentos
internos, tais como, a ativacao do cartdo refeicdo Coverflex, a ativacdo do email Pestana

e consequentemente da plataforma MyPestana.

Para a ativacdo do cartdo Coverflex, é enviado um email, por parte da empresa,
com um link de ativacdo. Através desse link, os colaboradores conseguem definir a sua
password e aceder ao seu saldo referente ao subsidio de alimentacdo. Com regularidade,
os colaboradores esquecem-se das palavras-passe €, nesse sentido é necessario contactar
a Coverflex e pedir o envio um email de reposigao de password.

A ativacdo do email corporativo Pestana € realizada diretamente na aplicacdo do
Outlook através do email e da password padrdo definida pelo I.T. Apds este passo, 0s
colaboradores devem definir a sua palavra-passe pessoal e tém acesso imediato a caixa
de entrada. A plataforma MyPestana é, igualmente, acedida com as credenciais do email,

havendo uma sincronizacdo de dados.

4.3.2 Gestado e Arquivo de Processos Individuais dos Colaboradores

Os processos individuais dos colaboradores encontram-se arquivados por ordem

alfabética e contem toda a informacéo sobre o trabalhador (identificacédo, certificados de
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formagéo, justificacOes de faltas, entre outros). Uma das atividades mais frequentes foi o

arquivo dos contratos de trabalho e certificados de formacéo.

Os contratos de trabalho apds serem assinados pelo colaborador necessitam de ser
digitalizados e, de seguida, enviados por correio para a sede em Lisboa para que possam
ser rubricados pela administracdo. Apo6s a recolha de assinaturas, 0s contratos séo
reenviados para a Madeira e a estagiaria faz a triagem dos mesmos. Cada contrato €
elaborado em 2 vias: uma é entregue ao colaborador, enquanto a outra é arquivada no

processo individual.

Este é um passo importante e que necessita ser feito com cuidado, para que no futuro
a sua consulta seja feita de forma rapida e correta. Se estes processos estiverem sempre
organizados, facilita a sua consulta, pois 0s documentos mais recentes estdo em primeiro

lugar e mais acessiveis.

4.3.3 Recrutamento e Selecao

Durante o estagio, a estagiaria foi envolvida nos processos de Recrutamento e

Selecdo, desempenhando algumas funces relativas ao mesmo.

O Processo de Recrutamento e Sele¢do do PHG esta dividido em 8 etapas, como
representado na Figura 6.

' ) ( ) ( ]

. Admissdo Seguranca
Necessidade MyPestana Social

\ J \ / b g

' ) ( ) ( ]
o Recegdo do

Antincio Proposta Colaborador
\ J \ / b g

Triagem
Curricular

\ J \ J

Entrevista

Figura 6 - Processo de Recrutamento e Selecdo
Fonte: Elaboragdo propria

Primeiramente, € apresentada uma necessidade por parte das unidades e de seguida

elaborado um anuncio que, posteriormente, € publicado nas redes sociais, sites de
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emprego, como a NetEmpregos e no PHG Carreers®. Os andncios seguem um layout °
padrdo e adaptavel as diferentes ofertas. Este modelo descreve as fungdes a desempenhar

e a unidade hoteleira.

Apos a recegdo dos curriculos tanto presencialmente, como por meio de email, é
realizada a triagem dos mesmos. Apds a triagem os candidatos s&o inseridos numa base
de dados onde consta o nome, fungcdo a que se candidatam, contactos e data de
candidatura. Nesta etapa, sdo excluidos os candidatos que ndo tém perfil enquadrado com

a vaga em questéo.

Segue-se a entrevista, que pode ser realizada pessoalmente ou por videochamada
caso o candidato se encontre em outra regido. Nesta etapa sdo avaliadas cuidadosamente
as experiéncias dos candidatos e motivos de saida e as suas habilidades, tendo por base
as necessidades especificas da funcdo, as expectativas salarias, a disponibilidade de
horéarios e as expectativas futuras que o candidato tem relativamente a sua carreira
profissional. No que toca a anélise dos perfis, para além de serem analisadas as hard skills,
é primordial destacar os candidatos em que as suas soft skills se alinhem com a cultura

organizacional do Grupo Pestana.

4.3.4 Admissoes de Colaboradores

Durante o periodo de estagio, foram realizadas admissoes, fase consequente a selecdo
do candidato, nesta etapa foram preparados todos os documentos para a contratacdo do
colaborador. Para além da execucdo do contrato de trabalho é também necessario
apresentar os seguintes documentos contratuais: Carta de Admissdo’, Codigo de Conduta
e Etica, Declaracdo de Consentimento de Tratamento de Dados, Declaracdo de

Confirmacdo da Rececdo das InformacBes e Declaracdo da Seguranca Social. Estes

S Plataforma utilizada pelo PHG para o antncio de ofertas de trabalho a nivel nacional e internacional
https://careers.pestanagroup.com/ .

7 Nesta carta estdo presentes as condicdes contratuais do colaborador: nome da empresa, local de trabalho,
funcdo, vinculo contratual, horario semanal, periodo experimental, data de inicio e condi¢des contratuais
(vencimento, subsidio de alimentacdo, seguro).
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documentos apds assinados pelos colaboradores, formalizam o vinculo laboral, mas

também estabelecem as expectativas e normas éticas da organizacao.

4.3.5 Apoio em Eventos e Atividades Internas

O departamento de RH € responsavel pela organizacéo e apoio a eventos internos,
uma oportunidade enriquecedora que contribui diretamente para a coesao da equipa.
Durante o estagio curricular, houve a oportunidade de participar e organizar eventos e,
desenvolver os seus layouts®, apresentacdes e log6tipos que serviram como apoio para 0s

mesmos, reforcando a identidade visual e comunicativa da organizacao.
Eventos realizados:

e Festa de Natal — Elaboracdo de convites e flyers de divulgacdo, bem como a
decoracao da festa;

e Festa das Criangas — Foram elaborados convites e flyers de divulgacdo, bem como
a separacdo dos presentes distribuidos no circo;

e Convivio de Estagiarios — Elaborado o convite do convivio, participacdo na
execucdo de uma levada e de almoco de convivio com atividades dinamizadas
pelas equipas de animacao;

e Festa dos 50 anos — Elaboracéo das lembrancas para os colaboradores, flyers de
divulgagdo e convites;

e Foérum de Emprego — Organizacdo das lembrancas para os candidatos e
participacdo ativa no forum;

o HR Retreat — Elaboracgdo da apresentacdo da equipa de RH Operagoes.

Estes eventos ajudam a construir uma relacdo de maior proximidade entre equipas
e reforcam o reconhecimento e valorizacdo dos colaboradores num ambiente de
descontracdo e celebracdo. De destacar a festa de Natal, onde temos presente toda a

administracdo e € sem ddvida o maior evento do grupo.

8 Ver Anexo 2
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4.3.6 Elaboracéo de bases de dados

O Grupo Pestana na regido ilhas, conta com mais de 900 colaboradores, sendo que é
extremamente necessario a execuc¢ao de bases de dados que melhorem a gestdo de eventos
internos e acbes comemorativas. Para facilitar o envio dos postais desenvolvidos para 0s
aniversarios dos colaboradores, foi criada pela estagiaria uma base de dados que regista
as datas de nascimento de todos os colaboradores. Além disso, foi estruturada uma base
de dados com o numero de filhos e respetivas idades, com o objetivo de facilitar a
distribuicéo de presentes na festa da crianga. No mesmo seguimento, foi também criada
uma base de dados para registar os presentes sobrantes de festas anteriores, permitindo

uma gestdo mais eficiente dos recursos necessarios para as futuras festas.

4.3.7 Formacoes

No que diz respeito as formacdes, existem formagdes internas elaboradas e realizadas
nas instalaces das unidades e por formadores internos e formacdes externas realizadas
por outras entidades. Apesar das formac6es serem definidas e organizadas pela sede em

Lisboa, localmente é necessario fazer toda a preparacao pratica das mesmas.
Os RH locais estdo responsaveis por:

o Escolha do local — O local de formacdo deve ser central para todos 0s
colaboradores que a realizem e deve atender as necessidades apresentadas
(dimenséao da sala, acesso a ferramentas de apoio, como computador, projetor,
entre outros;

o Levantamento dos formandos — As formacdes sdo atribuidas aos departamentos e
cabe aos RH escolher e informar os colaboradores que participardo na mesma
tendo em conta o plano anual de formacao;

e Registo e identificacdo dos certificados — Todos os participantes recebem um
certificado de participacdo que, posteriormente, é arquivado no processo

individual.

Durante o periodo de estagio foi possivel acompanhar a preparacdo de diversas

formagdes, tais como:

e Formacéo Cultura e Procedimentos de Seguranca — Claddio Jesus;
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e Equipas Vencedoras — Jorge Sequeira;

e Pestana Talks — José Theotonio;

e Suporte Basico de Vida — Senilife, Unipessoal Lda;
e On The Job Training - On The Job Training;

e Tamigo - Janete Sousa.

4.3.8 CorrecOes Gratificagdes

A gestdo de gratificacdes (tips) dos colaboradores foi uma das atividades realizadas
durante o periodo de estagio. Mensalmente, a chefia responsavel pelo restaurante envia,
o relatério com o valor das tips distribuidas entre os colaboradores. O departamento de
RH fica responsavel por, trimestralmente, rever as gratificacGes, para garantir que todos
os colaboradores recebem um valor proporcional ao trabalho realizado. Para isso, é
consulta-se o Tamigo e verifica-se as auséncias (como baixas, faltas injustificadas e luto),
introduzindo os dias efetivamente trabalhados no més. Assim, a formula em Excel calcula
automaticamente o valor proporcional das gratificacdes a receber. Por exemplo, se um
colaborador tiver uma falta injustificada, o valor das gratificacdes é ajustado para 22 dias
de trabalho.

A distribuicdo das gratificacdes é feita por escaldes e é estabelecida tendo em conta
0 tipo de contacto com o cliente. Nesse sentido, os empregados de mesa recebem a
percentagem mais elevada do valor total, os cozinheiros um pouco menos, e 0S copeiros
sdo os que recebem uma percentagem inferior, de acordo com a politica de distribuicdo

estabelecida pela empresa.

4.3.9 CorrecOes Trabalho Suplementar

Com a saida de uma colega do departamento, a estagiaria ficou responsavel pelas

correcdes de trabalho suplementar (horéario repartido®).

® O horério repartido é um regime de trabalho em que o horario de trabalho ¢ dividido em dois periodos
separados, geralmente superior a duas horas.
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Relativamente ao horario repartido, existe uma remuneracdo adicional para quem
trabalha todo o més nesse regime (150€) e para quem o faz durante meio més (75€). Esta
previsdo € enviada pela chefia do departamento no inicio de cada més e, para o trabalhador
receber 150€, deve trabalhar em regime repartido todos os dias Uteis do més, e para
receber 75€, deve fazé-lo em metade dos dias Uteis. No més seguinte e apds o pagamento,
0 departamento de RH é responsdvel por contabilizar em Tamigo, colaborador a
colaborador, os dias uteis trabalhados, e verificado se sdo necessarios acertos ou

devolucBes no més seguinte.

Exemplificando, para um trabalhador receber o valor de 150€ necessita de trabalhar
efetivamente todos os dias do més nesse regime. Caso haja um dia em que ndo faca esse
horéario, o valor a receber diminuiu, automaticamente para os 75€. O mesmo acontece
para os trabalhadores que fazem meio més. Nesse caso, 0s colaboradores perdem acesso

a essa remuneracao.

4.3.10 Correcbes do Tamigo

Os registos de picagens sdo efetuados pelos proprios colaboradores no Tamigo. No
entanto, frequentemente, surgem incorrecdes, como auséncias nao registadas, baixas ou

dias de folga mal inseridos, que precisam de ser corrigidos pelas chefias diretas.

Em colaboracdo com os elementos do departamento de RH, foi realizada a
verificacdo, a meio e no final do més, se os registos de ponto de cada hotel estdo
devidamente preenchidos, recorrendo para isso a um documento em Excel. Através deste
documento, conseguimos identificar facilmente eventuais inconsisténcias, como dias em

branco ou registos incorretos de faltas e baixas.

Apdbs essa analise, sdo assinaladas as situacfes que necessitam de correcdo e é
enviado um relatério detalhado por e-mail, especificando os ajustes que devem ser
efetuados. Desta forma, garante-se que o processamento salarial reflete com exatiddo
todas as ocorréncias, assegurando que as horas trabalhadas por cada colaborador sdo

corretamente contabilizadas.

O relatorio e enviado num documento Excel extraido do Tamigo na seguinte
estrutura:
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o P4ginas assinaladas a verde — corretas;

« Péginas assinadas a amarelo — carecem de correcéo (correcdo de turnos, picagens,

classificacdo de folgas trabalhadas, férias, etc);
o P4ginas a azul — tem horas extras, verifiquem se estao corretas.

Atencdo as seguintes situacdes:

e Os turnos planeados sdo no maximo de 08:00 horas diérias;

e As baixas tém de ter os turnos planeados todos os dias (incluindo folgas);

o As férias tém de ter sempre o horario e tem de ser seguido (quando esta horario
repartido desconta 2 dias de férias)

o As folgas tém de estar classificadas nos turnos planeados e trabalhados, ou a
informacdo nédo passa para pagamento.

e Verificam se todos os turnos estdo planeados e picados.

Ap0s estas informacoes, é definido um prazo para que as chefias procedam as devidas

correcOes a tempo do processamento salarial.

4.3.11 Housing Supervisor

Devido a elevada demanda de estagiarios durante a época de verdo, foi necessario
reforcar o suporte na gestdo dos alojamentos dos colaboradores do Grupo Pestana. Esta

tarefa ficou sob responsabilidade da estagiaria ao longo dos meses de estagio.

Apo6s a confirmacdo dos estagios estabelece-se uma comunicacdo entre a
coordenadora de estagios e a housing supervisor, onde é passada toda a informacao sobre
os estagiarios. Dados pessoais, data de inicio e fim de estagio e hotel/departamento onde

realizardo o estagio.

Posteriormente, procede-se ao planeamento das chegadas e a atribuicdo dos
respetivos quartos a cada estagiario. A maioria dos alojamentos do grupo esta situada nos
préprios hotéis, havendo também trés casas adicionais destinadas a este fim. Apés a
definicdo do plano de alojamento, séo coordenadas as chegadas com os departamentos de

front office, housekeeping e seguranca.
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Semanalmente, é enviada uma comunicag¢do com 0s estagios que irdo comegar nas
semanas seguintes e os respetivos alojamentos onde ficaram a residir nesse periodo. Este
processo é extremamente fundamental para assegurar uma coordenacéo eficiente e um

acolhimento adequado dos estagiarios.

Além do alojamento, todos os estagiarios tém acesso as refeicdes nos refeitdrios
dos hotéis, sendo-lhes atribuido um codigo individual e intransmissivel para utilizacéo

nos respetivos refeitorios.

Além da parte da comunicacao e preparacdo da chegada dos Estagiarios, € também
necessario que se faca cumprir as regras estipuladas no Regulamento do Alojamento?®,
Sao realizadas visitas periodicas aos alojamentos, com o registo de relatorios onde séo
descritas as condicfes em que o alojamento foi encontrado. Se forem encontradas
irregularidades, os estagiarios sdo imediatamente contactados para que se possa corrigir
a situacdo, assegurando que o espaco se mantenha em conformidade com as regras
estipuladas. Em situagcbes mais graves, € agendada uma reunido presencial, que
dependendo da gravidade da infracdo pode resultar em medidas disciplinares, incluindo,

em ultimo recurso, a expulsdo do alojamento e o término do estagio.

4.4 Atividades Realizadas na Tematica do Turnover

Nos seguintes pontos estdo descritas as atividades realizadas ao longo do periodo do

estagio curricular no ambito da tematica do turnover.

4.4.1 Acolhimento e Integracao de Colaboradores e Estagiarios

O acolhimento (onboarding) dos novos colaboradores é uma etapa essencial para
garantir uma integracdo eficiente e foi, também, uma das tarefas realizadas durante o
estagio. As admissGes sdo realizadas todas as tercas-feiras, dedicando-se esse dia
exclusivamente a integracdo dos novos colaboradores. Inicialmente, é apresentado um
PowerPoint que inclui todas as informagdes sobre o Grupo, como a sua estrutura, misséo,

valores.

10v/er Anexo 7
39de 53
Mod5.233_00
SISTEMA INTERNO DE GARANTIA DA QUALIDADE



seac  COIMBRA BUSINESS 100 |5

O Turnover nas Unidades Hoteleiras: O papel das Praticas de Gestao de Recursos Humanos

Apos esta breve introdugdo, o colaborador é conduzido & unidade de trabalho,
onde conhece as chefias e os colegas de seccdo. Durante esta fase, sdo-lhe entregues a
farda e o craché de identificacdo. O inicio efetivo das fungdes ocorre no dia seguinte, de

acordo com o horario previamente estabelecido pela chefia direta.

Neste primeiro dia, cada colaborador recebe um kit de boas-vindas composto por
merchandising do PHG. O kit € composto por: um caderno, lapis, caneta, uma fita porta-
chaves e uma Tote Bag. Para aqueles que ficam alojados nos alojamentos coletivos do
grupo, € entregue adicionalmente um kit SOP !, que contém bolachas, agua e fruta,
garantindo um conforto adicional e 0 bem-estar dos seus colaboradores desde o primeiro
dia.

Este processo de onboarding foi adotado recentemente e é uma das novas medidas
para combater o turnover. Este momento proporciona aos novos colaboradores uma
integracdo mais eficaz e rapida nas operacdes do hotel. Para aléem do processo inicial, os
colaboradores sdo acompanhados continuamente com o propdsito de se sentirem mais
valorizados e acolhidos na organizacdo. Esta nova abordagem garante que existe

interacdo entre o colaborador, as equipas e 0os RH.

4.1.1 Entrevistas de Saida

Quando a saida da empresa € voluntaria, ou seja, proposta pelo colaborador, é
necessario compreender as motivacdes que levaram o candidato a deixar as suas funcdes.
Durante esta entrevista sdo questionadas as razfes da saida através de algumas perguntas.

como:

e Quais os principais fatores que levaram a decidir sair?

o Em que medida as sus expectativas iniciais foram co9rrespondias?

e Que aspetos gostaria de ver melhorados?

« Sente que teve oportunidades de desenvolvimento e progressao na sua carreira?

« Como avalia a sua relagdo com a chefia/equipa?

11 Standard operating procedure, em portugués procedimento operacional padréo.
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Apos a entrevista, colaborador preenche um documento, direcionado ao diretor do
hotel, por forma a informar oficialmente que deixara de exercer as suas funcdes a partir
de determinado dia. Nesse mesmo documento deixa por escrito a sua opinido acerca do
PHG/Hotel, onde pode exprimir sobre as tematicas de expectativas, formacéo, carga de
trabalho, realizacdo profissional, salario, condi¢des de trabalho, conceito de equipa, entre
outros. O documento inclui também os motivos detalhados que levaram a resciséo
contratual, contribuindo para que a empresa possa identificar areas de melhoria e trabalhar

na retencdo de futuros talentos.

Esta medida ja era aplicada anteriormente, mas, com o passar do tempo caiu em
desuso. No entanto, face ao nivel de rotacdo apresentado, foi necessario implementar de
novo este processo para perceber as motivacBes dos colaboradores e identificar as areas
de melhoria. De entre 0os motivos mencionados nas entrevistas realizadas, podemos
destacar o aparecimento de propostas mais vantajosas dentro da mesma area, a mudanga
para uma area de interesse e a progressao de estudos. Por outro lado, alguns colaboradores
sairam devido a incompatibilidade de horarios com a vida pessoal e a carga de trabalho

exigida pelas chefias.

4.1.2 Clima Organizacional

Anualmente, € realizado o clima organizacional nas unidades com o objetivo de
recolher, de forma anénima, as opinides dos colaboradores sobre teméticas importantes,
como a satisfacdo no trabalho, ambiente organizacional, condi¢Ges de trabalho,
oportunidades de desenvolvimento de carreira, condi¢Ges salariais e relagdo com a equipa

e chefias.

Nesse sentido, é realizado um forcing nas chefias para que incentivem os seus
colaboradores a realizarem este questionario, por forma a obter uma visdo representativa
e detalhadas do ambiente organizacional vivido no PHG. E, também, prestado apoio aos
colaboradores que tém dificuldade no preenchimento do inquérito através de ajuda com

a leitura e interpretacdo de perguntas.
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Ap6s o término do periodo de respostas, os dados sdo analisados pela
administracdo e sdo avaliadas as melhorias necessarias para aumentar a satisfacdo dos

colaboradores.
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5 Capitulo V - Discusséo

Neste capitulo, é analisada a experiéncia obtida durante o estagio no departamento de
RH do PHG, confrontando-os com a literatura existente e refletindo sobre as

aprendizagens, desafios e oportunidades de melhoria.

Os resultados de estagio evidenciam a importancia de uma gestdo estratégica de
RH no setor hoteleiro para minimizar o turnover, alinhando-se com o que é defendido
pela literatura. Ashton (2018) sublinha que a rotatividade é um dos principais desafios na

hotelaria, o que reforca a necessidade de praticas eficazes de retencdo de talentos.

Durante o periodo de estadgio no PHG, foi possivel observar que os RH aplicam
préaticas, como a integracdo inicial e formacdo continua, tendo um impacto direto na
satisfacdo e que pode levar a uma maior retencdo. As praticas de acolhimento e
integracdo, aliadas a um sistema organizado de recrutamento e selecdo, demonstram ser
fundamentais para reduzir o turnover. Hausknecht et al. (2009) referem que as razoes
pelas quais o0s colaboradores decidem permanecer nas organizagdes variam
significativamente, especialmente entre aqueles com elevado desempenho e os restantes.
O estudo revela que os colaboradores de elevado desempenho tendem a valorizar mais as
oportunidades de desenvolvimento, o reconhecimento e a qualidade das relacGes
interpessoais com supervisores e colegas. Estes fatores séo essenciais para a retencao,
pois estes colaboradores sentem-se mais envolvidos e comprometidos quando percebem

apoio para o seu crescimento e valorizacdo dos seus contributos.

Adicionalmente, o uso de plataformas digitais como MyPestana e 0 Tamigo revelou-
se um apoio importante para a GRH. Estas ferramentas séo bastante importantes para
facilitar a comunicacdo entre os colaboradores e os RH. Para além disso, o grupo tem o
cuidado de enviar regularmente comunicacGes para o email institucional de cada
colaborador. A comunicacéo eficaz é fundamental para que exista uma redugdo da taxa
de turnover, pois fortalece o vinculo dos colaboradores com a organizagéo, diminuindo

as barreiras hierarquicas e melhorando as relagdes interpessoais (Adil & Awais, 2016).

Ao longo do estagio, um dos principais desafios enfrentados foi a gestdo de conflitos
e de expectativas entre os colaboradores e a administragdo. O constante turnover gera,
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muita da das vezes, uma carga adicional de trabalho para a equipa de RH, ndo sé pelo
processo de recrutamento e selecdo, como também pelo onboarding das novas admissdes.
E necessario equilibrar a satisfagdo dos colaboradores e as exigéncias que a operagao
apresenta. Robbins (2005) refere que o turnover ndo s6 tem um impacto direto na
produtividade e qualidade de servigos, como também exige esforco e custos adicionais
associados ao recrutamento e formagéo, acrescentada presséo extra as equipas de RH.

Outra das aprendizagens que se destaca € o desenvolvimento de competéncias para
lidar com as diversidades culturais e geracionais presentes no grupo. O PHG é uma
empresa global que conta com uma forga de trabalho multicultural, que exige bastante
sensibilidade por parte dos RH e adaptacdo para que todos se sintam valorizados e
motivados para desemprenhar as suas funcdes. Este aspeto, alinhado com a literatura
sobre as praticas de RH inclusivas (Silaban & Syah, 2018) destacou-se bastante
fundamental para a eficacia das préaticas de retencdo e construcdo de um ambiente de
trabalho positivo.

Apesar dos esforcos do PHG para reter colaboradores, ha aspetos que poderiam ser
melhorados, especialmente no que diz respeito as oportunidades de progressdo de
carreira, mencionadas pelos técnicos nas entrevistas realizadas. Suzabar et al. (2020)
destacam que os colaboradores se sentem mais motivados e propensos a permanecer
numa organizacdo quando percebem uma preocupacdo genuina da empresa com o seu
desenvolvimento profissional. No entanto, uma das maiores barreiras para a progressao

de carreira é a falta de confianga existente nas pessoas (Maxwell & Green, 2021).

Outra sugestdo de melhoria seria a criacdo de formacgdes mais especificas para as
diferentes departamentos e regifes, adaptando os conteldos as necessidades de cada
equipa. O desenvolvimento de carreira e a formacdo continua sdo praticas de retencdo
fundamentais. Quando a empresa oferece oportunidades para crescimento, como
formagdes e workshops, demonstra que valoriza o desenvolvimento dos colaboradores.
Estas iniciativas aumentam o envolvimento, pois permite que os funcionarios aprimorem
as suas capacidades e se sintam mais preparados para progredir na carreira (Jiang et al.,
2017). Noe et al.(2019) argumentam que quando as formacdes sdo adaptadas as

necessidades especificas dos colaboradores, melhoram as competéncias para
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desempenhar as suas funcbes e reforcam o compromisso e a lealdade as organizacao

reduzindo a intencéo de turnover.

O estagio curricular no PHG proporcionou uma experiéncia pratica bastante
enriquecedora, permitindo o desenvolvimento de competéncias essenciais na area da
GRH ndo s6 no que toca a hotelaria, mas também para futuras praticas em outras areas
profissionais. As atividades realizadas permitiram desenvolver habilidades como
recrutamento e selecdo, integracdo e acolhimento de colaboradores, gestdo de clima
organizacional e analise de rotatividade, que sdo competéncias essenciais em qualquer
setor. Esta experiéncia pratica ndo s6 aprofundou o conhecimento tedrico adquirido,
como também reforgou a capacidade de adaptacéo e resolucdo de problemas em contextos

dindmicos, caracteristicas altamente valorizadas no mercado de trabalho.
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Conclusao

O objetivo deste estagio foi adquirir, aplicar e consolidar PGRH em contexto real.
Os objetivos definidos foram plenamente alcancados ao longo do estagio curricular,
proporcionando uma visao detalhada sobre as dinamicas e desafios do departamento de
RH no setor hoteleiro. Este relatdrio procurou descrever e analisar as atividades realizadas
ao longo do estagio e, através do estudo realizado, identificar qual a percecdo dos RH

perante as préaticas utilizadas para combater o turnover.

Houve oportunidade de realizar outras atividades que permitiram o
desenvolvimento de competéncias essenciais, como autonomia, proatividade, resiliéncia,

trabalho em equipa e a capacidade de gerir vérias tarefas simultaneamente.

Perante as possibilidades de escolha para concluir o mestrado, o estagio curricular
foi sempre 0 que mais se destacou, devido a necessidade de ter contacto com o mercado
de trabalho real na &rea de GRH. Durante o periodo de aulas, nas unidades curriculares,
sdo nos transmitidos conceitos, que realmente séo aplicados em contexto real, no entanto
SO na préatica temos nocao dos verdadeiros desafios e de outros tantos conhecimentos que

necessitamos.

Este estagio possibilitou-me um crescimento significativo, tanto a nivel
profissional como pessoal €, 0 balanco é sem duvida, muito positivo. As dificuldades
foram gradualmente sendo superadas e autoconfianca, algo com que sempre me debati,
foi aumentando. Inicialmente o contacto com os colaboradores e chefias foi bastante
desafiador para ambas as portas, havendo alguma resisténcia que rapidamente se dissipou.
O apoio dos meus colegas de trabalho e supervisora, tiveram um grande impacto nessa

etapa.

Com a proximidade da conclusédo do estagio curricular, foi proposto pela diretora
de RH a continuacdo na empresa através do estagio ATIVAR dinamizado pelo Instituto
de Emprego e Formagdo Profissional. O estagio teve inicio a 06 maio de 2024 e tera a
duragéo de 9 meses.
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Kits de Boas-Vindas

Figura 7 - Kit de boas-vindas
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Guiao da Entrevista

1. Sobre o entrevistado:
1.1. Idade?
1.2. Sexo?
1.3. Habilitagdes Literarias?
1.4. Qual é o seu cargo na empresa?

1.5. H& quanto tempo trabalha nesta funcdo na empresa?

2. Descricédo da empresa:
2.1 Como esta organizada a estrutura da empresa?
2.2 Como sdo formadas as equipas no hotel?

2.3 As equipas tm metas a atingir? Se sim, como sd@o monitorizadas?

3. Descricéo dos Recursos Humanos:
3.1 Como esta estruturado o departamento de Recursos Humanos?

3.2 Como descreveria o papel do RH na empresa?

4. Préticas de Gestdo de Recursos Humanos:

Recrutamento e Selecéo:

4.1 Qual € o processo padrdo para o recrutamento e selecdo de pessoal?
4.2 Quais os tipos de recrutamento preferidos (métodos, fontes)?

4.3 Como descreveria o processo de selecdo?

Acolhimento e Integragéo:

4.4 Como ¢é realizado o processo de acolhimento e integracdo dos novos
colaboradores no Pestana Hotel Group?
4.5 Quem participa neste processo?

4.6 A empresa tem um manual de acolhimento?

Formacéao e Desenvolvimento:
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4.7 Como é planeada a formacao na organizagdo?

Desenvolvimento de Carreira:

4.8 Os colaboradores tém a possibilidade de candidatar-se a outras fun¢des?

4.9 Existe um plano para a evolugéo profissional dos colaboradores?

Prémios e Recompensas:

4.10A empresa oferece prémios/recompensas aos colaboradores? Se sim, como?
4.11Ha incentivos coletivos? Se sim, como funcionam?

4.12Na sua Otica, quais sao os beneficios da atribuicdo de prémios aos colaboradores?

Correlacdo das Praticas de Gestdo de Recursos Humanos e o Turnover das

Unidades Hoteleiras

5.1 De que modo considera poder haver relacdo entre praticas de Gestdo de Recursos
Humanos e rotatividade de Pessoas?

5.2 Enquanto Gestor de Recursos Humanos, de que forma vé a rotatividade de pessoas
nesta Unidade Hoteleira?

5.3 Considera importante manter uma equipa fixa/base?

5.4 Como avalia o seu contributo a favor da retencdo de pessoas?

5.5 Como retrata a rotatividade de pessoas, no Pestana Hotel Group, ao longo dos
ultimos quatro anos.

5.6 Qual a previsao para o futuro?
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Consentimento Informado para a Entrevista

A investigadora Sandra Rodrigues, orientada pelo docente Professor Doutor
Miguel Lira, no ambito do Mestrado em Gestdo de Recursos Humanos da Coimbra
Business School, pretende solicitar a sua participacao anénima no estudo “O Turnover

nas Unidades Hoteleiras: O papel das Préticas de Gestdo de Recursos Humanos”.

O estudo visa analisar a rotatividade de pessoas nas unidades hoteleiras, tendo como
foco principal a perspetiva dos colaboradores de Recursos Humanos. Esta analise €
essencial para identificar os fatores que contribuem para a saida de colaboradores e
compreender de que forma as préaticas de gestdo de Recursos Humanos pelo grupo

hoteleiro influenciam a retencéo de talentos.

Para garantir o rigor da analise dos dados recolhidos, é desejavel proceder a
gravacdo audio desta entrevista, sendo necessaria a sua autorizacdo. A gravagdo podera

ser interrompida a qualquer momento, caso o entrevistado o deseje.

Todas as informacbes recolhidas serdo tratadas de forma estritamente
confidencial, sendo os resultados codificados e utilizados exclusivamente para os fins

académicos.

Autorizo a gravacgédo da entrevista

N&o autorizo a gravacdo da entrevista

Assinatura da Investigadora

Assinatura do Participante

Data: [ 12024
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Transcri¢éo das Entrevistas

Entrevistado A

1. Sobre o entrevistado:

1.1. Qual € asuaidade?

36 anos.

1.2.  Sexo

Feminino.

1.3. HabilitacOes Literarias

Licenciatura em Ciéncias da Cultura e Organizagdes
1.4.  Qual € o0 seu cargo na empresa?

Técnico de Recursos Humanos

1.5. Ha quanto tempo trabalha nesta funcdo na empresa?

10 anos.

2. Descricdo da empresa:
2.1  Como esté organizada a estrutura da empresa?

A estrutura da empresa, de forma geral, é organizada em diferentes niveis
hierarquicos e departamentos. No topo temos a Administracdo, que define as diretrizes
estratégicas da empresa. Abaixo, temos as diferentes areas operacionais e de suporte,
como o departamento de Recursos Humanos, Financeiro, Marketing, Vendas, entre

outros. S&o estes que gerem as atividades diarias e coordenam 0s processos internos.
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2.2  Como sdo formadas as equipas no hotel?

As equipas no hotel sdo compostas pela Dire¢éo, que inclui, em alguns casos, um
diretor e um assistente de direcdo, bem como os chefes de departamento, como o
supervisor de F&B, o chef de cozinha, o chefe da copa, o chefe de rececdo, a governanta
geral e o chefe de manutencdo. Em determinados departamentos, hd também subchefias

e, posteriormente, os colaboradores operacionais.
2.3  Asequipas tém metas a atingir? Se sim, como sdo monitorizadas?

Sim, temos metas financeiras, monitorizadas pelos diretores através de relatorios
mensais de desempenho e or¢camentos anuais, bem como metas de satisfacdo do cliente,
medidas por indices de qualidade. A monitorizacdo € continua e serve para garantir que
0s niveis de servico e os resultados financeiros estejam de acordo com 0s objetivos

estabelecidos pela Administracao.
3. Descricdo dos Recursos Humanos:
3.1  Como esta estruturado o departamento de Recursos Humanos?

O departamento de Recursos Humanos esta dividido em varias areas. Temos a
area de operacg0es, onde eu estou integrado, além das areas de payroll, beneficios e outras
seccOes, cada uma com responsabilidades diferentes. Estas areas, no entanto, dependem

umas das outras para garantir o funcionamento eficaz do departamento.
3.2 Como descreveria o papel do RH na empresa?

Os Recursos Humanos desempenham um papel fundamental no bem-estar dos
colaboradores. A nossa principal funcdo € gerir as pessoas e 0s seus talentos, procurando

criar um ambiente de trabalho saudavel e produtivo.
4. Préticas de Gestdo de Recursos Humanos:
Recrutamento e Selecao:

4.1  Qual é o processo padréo para o recrutamento e selecdo de pessoal?
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O nosso processo de recrutamento consiste em identificar candidatos que
cumpram requisitos especificos, como fluéncia em inglés, disponibilidade de horéarios e
formacédo técnica nas areas de restauracdo e cozinha, com a preparacao necessaria para

trabalhar em hotelaria.
4.2 Quais os tipos de recrutamento preferidos (métodos, fontes)?

Utilizamos redes sociais, 0 nosso portal de carreiras, e também aceitamos

candidaturas espontaneas e recrutamento presencial.
4.3  Como descreveria o processo de selecao?

O processo de selecdo é demorado e envolve duas fases. Primeiro, realizamos uma
triagem nos Recursos Humanos e, depois, hd& uma entrevista com a chefia do

departamento especifico.
Acolhimento e Integracgao:

44  Como é realizado o processo de acolhimento e integracdo dos novos
colaboradores no Pestana Hotel Group?

Realizamos um processo completo de integracdo (onboarding), que inclui
formacdo sobre o Grupo Pestana, as suas areas de negocio e os beneficios disponiveis.
Também explicamos como usar as aplica¢fes internas, como o Tamigo, MyPestana e
Sucess Factors, para que os colaboradores possam verificar 0os seus vencimentos e

assiduidade.
45  Quem participa neste processo?

O processo de onboarding envolve os Recursos Humanos e as chefias dos

departamentos.
4.6  Aempresatem um manual de acolhimento?
Sim, temos um manual de acolhimento disponivel na plataforma do colaborador.
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Formagéo e Desenvolvimento:
4.7  Como é planeada a formacao na organizacédo?

A formacdo € planeada de forma centralizada em Lisboa e é distribuida pelas

varias areas geograficas da empresa.
Desenvolvimento de Carreira:
4.8  Os colaboradores tém a possibilidade de candidatar-se a outras fungoes?

Sim, os colaboradores podem candidatar-se a novas funcGes através das
oportunidades internas no MyPestana e através do programa "Growing Together", que

promove o desenvolvimento de competéncias.
49  Existe um plano para a evolugéo profissional dos colaboradores?

Sim, ha uma progressao de carreira com base no desempenho, que é avaliado

formalmente através de processos de avalia¢do de desempenho.

Prémios e Recompensas:

4.10 A empresa oferece prémios/recompensas aos colaboradores? Se sim, como?
Sim, oferecemos participacdo nos lucros, gorjetas (tips) e seguro de saude.

4.11 Ha incentivos coletivos? Se sim, como funcionam?

Né&o temos incentivos coletivos formais, mas oferecemos beneficios através de

protocolos e parcerias.

412 Na sua oOtica, quais sdo os beneficios da atribuicdo de prémios aos

colaboradores?
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Os colaboradores beneficiam de descontos através das nossas parcerias, o que Ihes

permite aumentar o rendimento mensal ao utilizarem servigos a precos mais acessiveis.

5. Correlacdo das Praticas de Gestdo de Recursos Humanos e o Turnover das
Unidades Hoteleiras

51 De que modo considera poder haver relacdo entre préaticas de Gestao de

Recursos Humanos e rotatividade de Pessoas?

O mercado turistico é extremamente dindmico, o que contribui para uma elevada
rotatividade de colaboradores. Grandes empresas oferecem pacotes salariais muito
competitivos, e hd uma escassez de mao de obra no setor, o que faz com que muitos

colaboradores procurem melhores oportunidades.

5.2  Enquanto Gestor de Recursos Humanos, de que forma vé a rotatividade de

pessoas nesta Unidade Hoteleira?

A resposta é semelhante a anterior. A rotatividade esta relacionada com a procura

por melhores condicGes e oportunidades no mercado.
5.3  Considera importante manter uma equipa fixa/base?

Sim, é fundamental manter uma equipa fixa para garantir a consisténcia dos

padrdes de servigco e manter a misséo e os valores do grupo sélidos.
5.4  Como avalia o seu contributo a favor da retencéo de pessoas?

O nosso papel é escutar os colaboradores, compreender 0os motivos de satisfacao
e insatisfacdo e agir para melhorar as condigdes de trabalho. A troca de feedback
constante ajuda a reter talentos e a melhorar o ambiente de trabalho.

55  Como retrata a rotatividade de pessoas, no Pestana Hotel Group, ao longo

dos ultimos quatro anos.

70 de 53
Mod5.233_00
SISTEMA INTERNO DE GARANTIA DA QUALIDADE



iscac .. COIMBRA BUSINESS 100 |

ANOS

O Turnover nas Unidades Hoteleiras: O papel das Praticas de Gestao de Recursos Humanos

A rotatividade tem aumentado significativamente. H& quatro anos, 0s empregos
na Madeira eram mais estaveis, mas atualmente, os colaboradores procuram melhores
condicdes financeiras e oportunidades de progressao que, por vezes, sao dificeis de

alcangar na empresa onde estdo.

56  Qual a previséo para o futuro?

Esperamos que a tendéncia de rotatividade continue por mais algum tempo, mas
acreditamos que o mercado acabara por estabilizar, com menos hotéis a abrir e uma

reducdo da rotatividade.
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Entrevistado B

1. Sobre o entrevistado:

1.1. ldade?

26 anos.

1.2. Sexo?

Feminino.

1.3. Habilitacdes Literarias?

Mestrado em Psicologia Social e das Organizagoes.

1.4.  Qual € o seu cargo na empresa?

Técnico de Recursos Humanos.

1.5. Ha quanto tempo trabalha nesta funcdo na empresa?
2 anos.

2. Descricdo da empresa:

2.1  Como esta organizada a estrutura da empresa?

A estrutura € hierarquica e temos no topo o CEO. Cada &rea tem o seu diretor,
chefias e subchefias de cada departamento.

2.2  Como sdo formadas as equipas no hotel?

Cada hotel é estruturado com um Diretor e um Assistente de Dire¢do e as
operacOes sdo divididas em éareas especificas: cozinha, restaurante, housekeeping,

animacao e piscina. Cada departamento tem a sua chefia e subchefia.
2.3 Asequipas ttm metas a atingir? Se sim, como sdo monitorizadas?

Sim, ha metas definidas para as equipas, estipuladas pelas respetivas chefias e
administracdo. Existem objetivos financeiros e metas de satisfagéo dos clientes.

3. Descricdo dos Recursos Humanos:
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3.1  Como esta estruturado o departamento de Recursos Humanos?

O departamento de Recursos Humanos esta presente em varias regides, com
decisfes centrais tomadas pela Administracdo Interna, sediada em Lisboa, onde se
encontram os Diretores de RH gerais. Existem também unidades regionais no Porto,
Algarve e nas llhas, com cada equipa dividida entre a area operacional, que lida
diretamente com os colaboradores e a equipa de payroll, focada em aspetos financeiros e

no processamento salarial.

3.2 Como descreveria o papel do RH na empresa?

O departamento de recursos humanos é fundamental para a manutencdo das
operacOes. A funcédo principal é o recrutamento e selecdo, assegurando que 0 himero e o
perfil dos colaboradores sdo adequados as necessidades de cada unidade. Além disso, ha
um importante papel administrativo, desde a redacdo dos contratos e renovacoes até a
resolucdo de pedidos e reclamacdes. A equipa de payroll assegura que 0s pagamentos e

beneficios sdo processados de acordo com os contratos e a legislagdo aplicavel.
4. Préticas de Gestdo de Recursos Humanos:

Recrutamento e Selegéo:

4.1  Qual é o processo padréo para o recrutamento e selecéo de pessoal?

O processo padrdo de recrutamento e selecdo envolve varias etapas. Primeiro,
identificamos a necessidade de contratar alguém e criamos a descricdo da vaga. Depois,
fazemos a divulgacdo dessa vaga, geralmente através de plataformas online e internas.
Analisamos os curriculos recebidos, fazemos entrevistas, uma primeira entrevista nos RH
e outra com a chefia. Por fim, escolhemos o candidato mais adequado e fazemos a oferta
de trabalho.

4.2 Quais os tipos de recrutamento preferidos (métodos, fontes)?

Preferimos combinar recrutamento interno e externo. No interno, damos
prioridade aos colaboradores que ja estdo no grupo e querem crescer. No recrutamento

externo, utilizamos plataformas de emprego e redes sociais.
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4.3  Como descreveria o processo de selegido?

O processo de selecdo é bem estruturado. Comegcamos por fazer uma triagem
inicial dos curriculos, tendo em conta a experiéncia necessaria. Em seguida, realizamos
entrevistas para conhecer melhor os candidatos, entender a motivagéo deles e ver se se

encaixam na nossa cultura. A decisao final é da chefia.

Acolhimento e Integracgao:

44  Como é realizado o processo de acolhimento e integracdo dos novos

colaboradores no Pestana Hotel Group?

O processo de acolhimento esta dividido em 2 fases, numa primeira fase é feita uma

pequena apresentacdo do Grupo Pestana

45  Quem participa neste processo?

A primeira fase € realizada pelos RH e a segunda fase é pelas chefias e direcdo do hotel.
4.6  Aempresatem um manual de acolhimento?

Sim, existe um manual de acolhimento que fica disponivel para o colaborador consultar

em MyPestana.
Formagéo e Desenvolvimento:
4.7  Como € planeada a formacao na organizacao?

A formacéo é planeada tendo as necessidades levantada nas unidades pelas chefias
e direcdo pela equipa de RH Corporate que esta localizada em Lisboa. O nosso papel é

aplica-la nas ilhas.
Desenvolvimento de Carreira:

4.8  Os colaboradores tém a possibilidade de candidatar-se a outras fungdes?
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Sim, existe programas de mobilidade e temos também o projeto Growing Together
que proporciona a alguns colaboradores a experiéncia de passarem por VArios

departamentos em diferentes unidades hoteleiras.

49  Existe um plano para a evolugéo profissional dos colaboradores?

Prémios e Recompensas:
4.10 A empresa oferece prémios/recompensas aos colaboradores? Se sim, como?

Sim, a empresa oferece prémios. Pagamos extra a quem faz horéarios repartidos,
distribuimos gorjetas de forma justa e temos uma politica de partilha de lucros com os

colaboradores, que geralmente € feita semestralmente, mas pode variar.
4.11 Ha incentivos coletivos? Se sim, como funcionam?

Sim, os incentivos coletivos estdo ligados a partilha de lucros. O valor depende do
desempenho da equipa, dos lucros da empresa, da satisfacdo do cliente e da

sustentabilidade da unidade.

412 Na sua Otica, quais sdo os beneficios da atribuicdo de prémios aos

colaboradores?

Os prémios motivam os colaboradores a darem mais do que o esperado. No
entanto, numa empresa grande, pode ser dificil garantir que todos os prémios refletem de

forma justa o esforco de cada um.

5. Correlacédo das Praticas de Gestdo de Recursos Humanos e o Turnover das

Unidades Hoteleiras

51 De que modo considera poder haver relacdo entre préaticas de Gestao de

Recursos Humanos e rotatividade de Pessoas?

Quando a empresa implementa boas praticas, como reconhecimento,
desenvolvimento de carreira e bom ambiente de trabalho, os colaboradores tendem a ficar
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mais tempo. Por outro lado, a falta de politicas claras de valorizacdo e desenvolvimento
pode fazer com que os colaboradores sintam a necessidade de procurar melhores

oportunidades fora da empresa.

5.2  Enquanto Gestor de Recursos Humanos, de que forma vé a rotatividade de

pessoas nesta Unidade Hoteleira?

Na nossa unidade hoteleira, a rotatividade é um desafio, especialmente durante
periodos em que novos grupos hoteleiros abrem na regido. Nessas alturas, muitos
colaboradores podem ser atraidos por novas oportunidades. No entanto, fora desses
periodos, o turnover tende a ser mais controlado, embora ainda vejamos alguma

rotatividade nas épocas de maior movimento.
5.3  Considera importante manter uma equipa fixa/base?

Sim, considero muito importante manter uma equipa fixa, pois isso cria
estabilidade, conhecimento acumulado e um bom funcionamento das operacdes.
Contudo, é também benéfico trazer novas pessoas para a equipa, pois elas trazem novas
perspetivas e formas diferentes de trabalhar, o que pode enriquecer 0 ambiente e gerar

inovacao.
5.4  Como avalia o seu contributo a favor da retencdo de pessoas?

O meu contributo para a retencdo de pessoas passa por comunicar com as chefias
e os colaboradores de forma proativa. Sempre que algum colaborador demonstra interesse
em sair, partilho essa informacdo com a minha chefia para se avaliar o0 que pode ser feito
para reter esse colaborador. Em algumas situacGes é possivel oferecer algum tipo de
melhoria. Para além de trazer melhorias para o colaborador também preserva a empresa

no futuro.

55  Como retrata a rotatividade de pessoas, no Pestana Hotel Group, ao longo

dos ultimos quatro anos.

Nos ultimos quatro anos, a rotatividade de pessoas aumentou sempre que novos
grupos hoteleiros abriram aqui na Madeira. Esses periodos sdo criticos porque muitos
colaboradores saem a procura de novas oportunidades. Fora desses momentos, durante as
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épocas altas, como é natural, a procura por colaboradores também aumenta, e acabamos
por ver uma maior rotatividade. No entanto, de forma geral, temos mantido algum nivel
de estabilidade.

56  Qual a previséo para o futuro?

Acredito gque a rotatividade possa continuar a variar conforme o mercado hoteleiro
na regido, especialmente se surgirem novas oportunidades de emprego. No entanto, se
continuarmos a investir em boas préticas, no desenvolvimento dos colaboradores e na
melhoria das condi¢bes de trabalho, poderemos minimizar esse impacto e manter uma

equipa mais estavel a longo prazo.
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Entrevistado C

1. Sobre o entrevistado:

1.1. Qual € o seu cargo na empresa?

Técnico de Recursos Humanos.

1.2. Ha quanto tempo trabalha nesta funcéo na empresa?
6 meses.

1.3.  Qual é asuaidade?

25 anos.

2. Descricdo da empresa:

2.1  Como esté organizada a estrutura da empresa?

O Grupo Pestana conta com diferentes empresas (ITI, M & J Pestana, Ponta da
Cruz, LA.T.H — empresas em vigor nas Regides Autbnomas da Madeira e Acores),
possuindo mais de 100 hotéis e resorts na Europa, América e Africa. No meu caso,
trabalho no departamento de Recursos Humanos destinado a gestdo das unidades

hoteleiras de Madeira, Porto Santo e Acores.
2.2  Como sdo formadas as equipas no hotel?

Geralmente, cada hotel é constituido por uma equipa de 1 Diretor, 1 Assistente de
Administracdo (ou vice-diretor), havendo depois a divisdo pelas diferentes areas que
integram a operacdo: cozinha, restaurante, housekeeping, animacéo e piscina. Cada uma
destas areas é monitorizada por um chefe, responsavel por liderar a sua equipa, definir

horéarios, assegurar a correta insercdo das picagens.

2.3 Asequipas ttm metas a atingir? Se sim, como sdo monitorizadas?
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Sim, as equipas tém objetivos a atingir que sdo determinados pelas chefias. H& os
objetivos econdmicos monitorizados pela Administracdo Central, determinados para cada
hotel e seccdo, tendo sempre em vista uma progressdo sustentada. Depois ha também
outras metas que se prendem com a questdo no envolvimento dos colaboradores,

satisfagdo e bem-estar geral, através da aplicagdo de alguns questionarios.
3. Descricdo dos Recursos Humanos:
3.1  Como esta estruturado o departamento de Recursos Humanos?

Os Recursos Humanos tém varias equipas presentes em diferentes regides. As
decisdes mais centrais estdo a mercé daquilo que sdo as decisbes da Administracdo
Interna, localizada em Lisboa, com os Diretores de Recursos Humanos gerais. Depois ha
varias “sucursais”, divididas entre equipas de Recursos Humanos localizadas no Porto,
Algarve e ilhas. Posteriormente, dentro de cada equipa, ha uma subdivisdo entre aqueles
que séo responsaveis pela parte da operacao e contacto direto com os colaboradores, e a
equipa de payroll que tem as fungbes mais voltadas para 0s nimeros e para o

processamento salarial mais propriamente dito.
3.2 Como descreveria o papel do RH na empresa?

Os Recursos Humanos tém um papel essencial na promocdo da garantia da
funcionalidade das operacfes. A funcdo mais conhecida é a de Recrutamento e Selecao,
garantindo a quantidade e o perfil certo dos colaboradores conforme as necessidades de
trabalho, havendo depois também um papel burocratico presente na redacdo de contratos,
renovacoes, caducidades; resolver questdes do dia-a-dia dos colaboradores, pedidos de
transferéncias e reclamacdes; monitorizar e garantir que as tips, as picagens, a marcacao
de férias, estd dentro da legalidade e razoabilidade. Ja a equipa de payroll fica destinada
a garantir que todos os tipos de pagamentos efetuados cumprem os designios do contrato

e da lei.
4. Praticas de Gestao de Recursos Humanos:

Recrutamento e Selecao:
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4.1  Qual é o processo padrao para o recrutamento e selecdo de pessoal?

Para o recrutamento ha alguns passos padrao: inicialmente colocamos andncio de
emprego nos meios Pestana; posteriormente agendamos entrevistas com os candidatos,
que se dirigem aos recursos humanos para realizar a 12 entrevista. Ao acreditarmos que
ha potencial, enviamos o candidato a uma 22 entrevista com o chefe da area e hotel

destinados, que verifica a componente mais técnica.
4.2 Quais os tipos de recrutamento preferidos (métodos, fontes)?

O método de recrutamento mais utilizado é a entrevista propriamente dita a
candidatos espontaneos. Por vezes, ha também sinalizagdo de alguns potenciais
candidatos através dos contactos que os chefes tenham (antigos colaboradores).

4.3  Como descreveria o processo de selecao?

O processo de selecdo acaba por ser célere, sendo que depois da 22 entrevista
temos o feedback da chefia direta e avangamos ou ndo com a contratagdo. AS

competéncias desejadas variam consoante a funcao.
Acolhimento e Integracgao:

44  Como é realizado o processo de acolhimento e integracdo dos novos

colaboradores no Pestana Hotel Group?

Aos novos colaboradores é fornecido um kit de boas-vindas, que contém algum
material Util ao dia-a-dia. No momento da assinatura do contrato, também Ihes sdo
explicadas as aplicacdes gque sdo usadas para efetuar picagens e verificar vencimentos,
dando-lhes também acesso ao e-mail empresarial. A chefia direta entra em contacto com
o0 colaborador e tenta agendar, um dia antes, uma ida ao local para conhecer o espaco e

ver questdes de farda (se aplicavel);

45  Quem participa neste processo?
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Neste processo participa primeiramente o técnico de recursos humanos da unidade
correspondente; a chefia direta que ira trabalhar com o colaborador, e o diretor do Hotel

que recebe e faz uma visita ao local.

4.6  Aempresatem um manual de acolhimento?

Sim possui, onde estéo inseridos todos os procedimentos do Grupo.
Formagéo e Desenvolvimento:

4.7  Como é planeada a formacao na organizacédo?

A formacdo € realizada consoante as necessidades evidenciadas pelos
colaboradores nos momentos de partilha: todos tém acesso a uma plataforma de e-
learning onde se podem inscrever em diversas formagdes. Para além disso, sdo também

feitas formaces presenciais nos hotéis onde os colaboradores sdo convocados.
Desenvolvimento de Carreira:
4.8  Os colaboradores tém a possibilidade de candidatar-se a outras fungdes?

Sim, os colaboradores podem estar sempre a par de diferentes vagas que surgem

e podem fazer a candidatura;
4.9  Existe um plano para a evolucédo profissional dos colaboradores?

O plano profissional acaba por ser algo mais informal, onde a chefia direta dos
colaboradores traca objetivos a cumprir.

Prémios e Recompensas:
4.10 A empresa oferece prémios/recompensas aos colaboradores? Se sim, como?

Os colaboradores Pestana tém acesso ao Seguro de Saude MultiCare e tém direito

a tirar o dia de folga no aniversario. Estes séo alguns dos exemplos de medidas.

4.11 Ha incentivos coletivos? Se sim, como funcionam?
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Sim, semestralmente sdo avaliados os lucros e os resultados liquidos dos hotéis,
sendo que quando ha bons resultados, os colaboradores sdo premiados com um bonus;
podem também candidatar-se a uma bolsa de apoio a quem tem filhos a estudar na

universidade e outros beneficios como 30% de desconto nas reservas em hotéis Pestana.

412 Na sua Otica, quais sdo os beneficios da atribuicdo de prémios aos
colaboradores?

Criam um maior sentimento de pertenca e passam a mensagem que se houver um
bom trabalho, o esfor¢co é recompensado, 0 que aumenta naturalmente os niveis de

motivacao.

5. Correlagdo das Praticas de Gestdo de Recursos Humanos e o Turnover das

Unidades Hoteleiras

5.1 De que modo considera poder haver relacdo entre Praticas de Gestao de

Recursos Humanos e rotatividade de pessoas?

H& uma responsabilidade no processo de recrutamento e selecdo, onde temos de
garantir que os objetivos/ competéncias do candidato vao ao encontro daquilo que séo as
necessidades da empresa; devendo expor, desde o inicio, aquilo que sdo as condi¢des de
salario, alojamento, horério, de forma clara e concreta, para ndo contratarmos pessoas que
vao “ao engano”. Depois, também tem de haver uma boa coordenacao de forma que todos

os envolvidos no processo de integracao estejam preparados.

5.2  Enquanto Gestor de Recursos Humanos, de que forma vé a rotatividade de

pessoas nesta Unidade Hoteleira?

Vejo que, na maioria, acontecem de uma forma natural e dificil de contrariar: as
pessoas vdo em busca de novos projetos com toda a legitimidade. Em alguns casos, é
possivel lutar para manter os trabalhadores, e para isso é necessario melhores condi¢Ges
salariais, maior proximidade entre chefe-colaborador e ir ao encontro das necessidades

individuais.
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5.3 Considera importante manter uma equipa fixa/base?

Acho essencial para criar rotinas, habituacdo, maior ligacdo entre a equipa, aspetos
que promovem maior rendimento e satisfacdo no trabalho. Uma equipa fixa também

promove melhor integracdo dos novos colaboradores.
5.4  Como avalia o seu contributo a favor da retencdo de pessoas?

Acho que posso ter um papel, ndo tdo predominante como as pessoas que estéo
nos mais altos cargos, mas importante no sentido de dar voz aos colaboradores (em
gueixas e apontamentos que tenham no seu dia-a-dia, e na explicacdo de forma clara

daquilo que sdo os seus beneficios e compromissos.

55 Como retrata a rotatividade de pessoas, no Pestana Hotel Group, ao longo

dos ultimos quatro anos.
Né&o tenho dados concretos para aprofundar esta questao.
56  Qual a previséo para o futuro?

Acredito que a intencdo, na maior parte das equipas, é a criacdo de equipas
estaveis e duradouras, pois facilita o trabalho haver ja automatismos que garantam

qualidade e conhecimento concreto sobre as tarefas a ser efetuadas.

Entrevistado D

1. Sobre o entrevistado:
1.1. Idade?
30 anos.
1.2. Sexo?
Masculino.
1.3. Habilitagdes Literarias?
Mestrado em Gestdo Desportiva
1.4. Qual é o seu cargo na empresa?
Técnico de Recursos Humanos.
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1.5. Ha quanto tempo trabalha nesta fungdo na empresa?

1 ano.

2. Descrigéo da empresa:

2.4 Como esta organizada a estrutura da empresa?

O PHG est4 estruturado com a Administracdo central, composta pelo CEO e outros
investidores. Depois cada regido tem a sua estrutura, existe um diretor geral de para cada

regido, um HRBP e por ai em diante.

2.5 Como sdo formadas as equipas no hotel?

Cada unidade tem a sua propria estrutura, normalmente temos a Direcdo co 1 ou 2
elementos, dentro dos departamentos temos o F&B onde esta inserida a Cozinha copa e
restaurante, Front Office que é a rececdo, temos o back-office onde estdo compreendidos
0s andares com colaboradores internos e externos (empresas de outsourcing). Nestes
departamentos, por norma, existe sem uma chefia e uma sub-chefia. Temos a manutencéo

ndo é gerido por nos e o jardim que é uma empresa externa que tem a concessao.

2.6 As equipas tém metas a atingir? Se sim, como sdo monitorizadas?

Temos metas financeiras monitoradas pelos Diretores através do PNL e do
orcamento que eles vdo fazendo anualmente e véao verificando mensalmente. Temos
também metas de satisfacdo dos clientes, medidas por alguns indices. Procuramos acima

de tudo garantir a qualidade do servigo, como um retorno financeiro e um crescimento.

3. Descricdo dos Recursos Humanos:

3.3 Como esté estruturado o departamento de Recursos Humanos?

O departamento de Recursos Humanos esta organizado em vérias areas, corporate,
operacdo e servigos partilhados. Estamos subdividos por regides, no nosso caso estamos

responsaveis pelas ilhas, Madeira e Agores. Somos neste momento 6 pessoas, temos a
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coordenadora de recursos humanos da regido ilhas e 5 técnicos de recursos humanos.
Como temos 14 unidades hoteleiras a nosso cargo, é feita uma divisdo das varias unidades
por cada elemento. Para além disso cada elemento esta responsavel por temas em
especificos como estégios, alojamento, plataforma de assiduidade, empresas de trabalho

temporario.
3.4 Como descreveria o papel do RH na empresa?

Como recursos humanos somos 0s medidores, tentar satisfazer tanto a satisfacdo dos
colaboradores, como as necessidades dos hotéis e da empresa em si. Tentar ter uma
posicao neutra em cada conflito que haja e fazer uma ponte de dialogo que falta entre os

colaboradores e 0s seus superiores hierarquicos.

Fazer uma primeira triagem de recrutamento e encaminhar para quem de direitos os

possiveis colaboradores e novas admissoes
Temos o papel mais ingrato que é falar com os colaboradores quando decidimos

aberto, nem sempre é utilizada a mesma via, ja temos também pessoas que através da
candidatura espontanea deixam ca o curriculo e acabamos por primeiramente contactar
essas pessoas, numa segunda fase utilizamos essas plataformas, como as redes sociais ou
a nossa plataforma. Também, com menos sucesso procuramos participar em foruns de
emprego ou através do centro de emprego da Madeira como recurso. Depois de
identificarmos a pessoa que queremos contactar fazemos uma primeira entrevista nos
recursos humanos com a pessoa responsavel pela unidade em questdo onde existe a vaga,
passamos o feedback para a restante equipa mesmo que ndo se enquadre naquela vaga
para ficar no registo e contactar futuramente para outra vaga com o devido
enguadramento. Quando achamos que passou numa primeira entrevista, passamos 0
feedback para a chefia de forma que haja uma segunda entrevista, onde abordam aqui
aspetos mais técnicos. Apos a selecdo caso o colaborador seja selecionado para fazer parte
da nossa empresa, nos fazemos o processo de admissdo do mesmo, recolhendo os
documentos necessarios para tal para a inser¢do dele no sistema e informa a equipa de
payroll que depois tem que ter acesso para fazer o devido processamento de salario e
informar as chefias para a data de iniciacéo e por fim o processo de integragdo que esta a
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ser introduzido agora em 2024, que é feito de uma forma diferente, onde o colaborador
passa o primeiro dia com os RH, de forma a perceber a ser explicado o departamento onde
ird estar inserido como também conhecer os restantes colaboradores, como perceber as

din&micas e logisticas do devido departamento.

4.13 Quais os tipos de recrutamento preferidos (métodos, fontes)?

Pestana Hotel Group, o processo de recrutamento utiliza diferentes métodos e fontes,
dependendo das necessidades e da disponibilidade de candidatos. Um dos métodos
preferidos é a analise de candidaturas espontaneas recebidas, uma vez gque ja temos um
banco de curriculos a disposicdo. Caso ndo haja candidatos adequados nessas
candidaturas espontaneas, recorremos a plataformas online, incluindo redes sociais e a
plataforma interna do grupo, para anunciar as vagas. Também participamos, embora com
menos frequéncia e sucesso, em féruns de emprego e colaboramos com o Centro de
Emprego da Madeira. Esta abordagem permite-nos diversificar as fontes de recrutamento

e garantir que alcancamos o maior nimero de candidatos qualificados.

4.14 Como descreveria o processo de selecéo?

O processo de selecdo no Pestana Hotel Group é estruturado em vérias etapas.
Inicialmente, ap6s identificar um candidato potencial através de uma candidatura
espontanea ou recrutamento ativo, é realizada uma primeira entrevista com os Recursos
Humanos e o responsavel pela unidade onde existe a vaga. Este primeiro contacto serve
para avaliar o enquadramento do candidato na funcéo e, mesmo que néo seja selecionado
para a vaga em questdo, o seu perfil fica registado para futuras oportunidades. Se o
candidato passar na primeira entrevista, € agendada uma segunda entrevista, mais técnica,
com a chefia do departamento. Ap6s a aprovacdo, sdo recolhidos os documentos
necessarios para admissao, e a equipa de payroll é informada para iniciar o processo de
inser¢do no sistema e processamento salarial. Posteriormente, é agendada a integracao
formal, que inclui um primeiro dia dedicado ao contacto com os Recursos Humanos e a

familiarizacdo com o departamento e a equipa.

Acolhimento e Integracéo:

86 de 53
Mod5.233_00
SISTEMA INTERNO DE GARANTIA DA QUALIDADE



seac  COIMBRA BUSINESS 100 |5

O Turnover nas Unidades Hoteleiras: O papel das Praticas de Gestao de Recursos Humanos

4.15 Como é realizado o processo de acolhimento e integracdo dos novos

colaboradores no Pestana Hotel Group?

4.16 Quem participa neste processo?

Além dos Recursos Humanos, como mencionado anteriormente, no primeiro dia de
integracdo, a chefia do departamento também desempenha um papel ativo no processo.
Este envolvimento é fundamental para criar um impacto inicial positivo, permitindo que
0 novo colaborador se familiarize ndo s6 com os seus colegas, mas também com os seus
superiores diretos. Esta interacdo ajuda a estabelecer um relacionamento inicial e a

integrar o colaborador no ambiente e na cultura da equipa desde o primeiro dia.

4.17 A empresa tem um manual de acolhimento?

Dispomos de um manual que fica disponivel para o colaborador, mas, mais importante
do que isso, realizamos uma apresentacdo detalhada do que a empresa oferece. Esta
apresentacdo inclui uma visao geral de todas as unidades da regido, mesmo aquelas onde
o0 colaborador néo ira trabalhar. No entanto, o foco principal é sempre o departamento
especifico onde o novo colaborador ird desempenhar as suas fungdes, assegurando que

compreende as suas responsabilidades e a dinamica interna da sua equipa.

Formagéo e Desenvolvimento:

4.18 Como ¢ planeada a formacéo na organizacdo?

A formacdo € gerida pelo departamento de servicos centrais, 0 RH Corporate, que é
responsavel por planear e desenvolver todas as acGes de formacdo. Quando estas
formacdes sdo disponibilizadas para as varias regides, o processo local envolve o registo
dos colaboradores participantes, o envio dos convites e a organizacdo logistica dos
espacos onde as formac0es terdo lugar. Este processo assegura que todas as acOes de
formagdo s@o coordenadas de forma eficiente e adaptadas as necessidades dos

colaboradores em cada unidade.
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Desenvolvimento de Carreira:

4.19 Os colaboradores tém a possibilidade de candidatar-se a outras

funcdes?

Sim, existe a possibilidade de mobilidade interna. No nosso site, disponibilizamos
uma aba dedicada a oportunidades internas, onde os colaboradores podem aceder de
forma simples e submeter candidaturas para outras areas, seja por mudanca de area
funcional ou geogréfica. Caso tenham interesse em explorar novas funcBes ou
localidades, também podem comunicar diretamente com o0s Recursos Humanos,
expressando o seu interesse numa unidade ou categoria especifica, formalizando assim a

sua manifestacdo de interesse para futuras oportunidades.

4.20 Existe um plano para a evolugéo profissional dos colaboradores?

Sim, existe um plano de avaliacdo anual, onde é realizado um assessment junto das
direcOes para identificar os colaboradores que merecem uma promogdo ou um aumento
salarial, além do que esta previsto na tabela salarial. Durante este processo, sao analisados
0s méritos individuais dos colaboradores e 0 seu desempenho ao longo do ano. No
entanto, nem todas as categorias tém uma margem de progressdo salarial muito
significativa, o que significa que algumas funcbes podem ter limitagdes no que diz
respeito a aumentos ou progressdes dentro da estrutura salarial.

Prémios e Recompensas:

4.21 A empresa oferece prémios/recompensas aos colaboradores? Se sim, como?

Sim, a empresa valoriza a disponibilidade do colaborador, com pagamentos extra a
quem faz horério repartido, faz a distribuicdo racional das gorjetas e a empresa ainda tem
uma politica de partilha de lucros com os colaboradores. Nos Gltimos anos tem sido de

uma forma semestral, mas pode ser variavel

4.22Ha incentivos coletivos? Se sim, como funcionam?

Os incentivos coletivos relacionam-se também com a partilha dos lucros, pois o valor
recebido é calculado atraves de varios fatores coletivos e individuais que tém de ser
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atingido relacionados tanto com os lucros, como com a satisfagéo do cliente, bem como

a sustentabilidade da unidade

4.23Na sua Otica, quais sdo os beneficios da atribuicdo de prémios aos

colaboradores?

Os prémios ddo sempre ao colaborador uma vontade de dar a "extra mile" que por
vezes € necessaria. A distribuicdo dos mesmos é que podera nem sempre fazer jus ao
trabalho de cada um, mas numa empresa tdo grande é complicado aferir caso a caso o

mérito, mesmo com todas as métricas ja utilizadas.

4. Correlacdo das Praticas de Gestdo de Recursos Humanos e o Turnover das

Unidades Hoteleiras

5.7 De que modo considera poder haver relacdo entre préaticas de Gestdo de

Recursos Humanos e rotatividade de Pessoas?

A rotatividade de pessoas € algo a que, na sociedade moderna, nos temos que habituar,
quer por vontade das empresas quer por vontade dos trabalhadores. Esta muito mais facil
mudar de area, procurar novos desafios ou aventurar-se noutras culturas. No PHG temos
a vantagem de internamente podermos proporcionar essa rotatividade, embora nem
sempre seja possivel fazer a retencdo de talento. Quanto a rotatividade promovida pela
prépria empresa prende-se muitas vezes com necessidades operacionais que sdo precisas
de ser cumpridas e é um fator determinante para decidir se se efetiva, por exemplo, uma

pessoa ou nao.

5.8 Enquanto Gestor de Recursos Humanos, de que forma vé a rotatividade de

pessoas nesta Unidade Hoteleira?

Nesta unidade em particular vejo de uma forma natural e ndo muito agressiva. Temos
a sorte de estar num local turistico em que a sazonalidade ndo € um problema e, portanto,
manter equipas grandes durante todo o ano. A oscilacdo que existe é algo muito irrisorio

face a dimensdo do hotel e prende-se muitas vezes com solugGes provisoérias que se tém
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de arranjar internamente. Considero também que este hotel em especifico pode ser um

trampolim e uma escola para outros "voos" dentro do préprio grupo

5.9 Considera importante manter uma equipa fixa/base?

Extremamente. Compreendendo que ha unidades que obrigatoriamente tém que
encerrar ou entrar em servicos minimos durante a época baixa, acho essencial manter,
mesmo nesses locais, a equipa o0 mais estavel possivel, pois s6 assim conseguimos garantir

um servico de exceléncia do inicio ao fim da operacéao

5.10 Como avalia o seu contributo a favor da retencéo de pessoas?

Dentro das possibilidades enquanto RH tentamos promover essa retencdo, mas as
decisdes finais passam sempre pelos diretores e por quem esta na operagdo. Quando
sentimos que ha alguma forma de colocar as pessoas noutras unidades procuramos
fornecer essas solucdes como retrata a rotatividade de pessoas, no Pestana Hotel Group,

ao longo dos ultimos quatro anos.

Apenas estou no grupo a cerca de um ano. Na regido da madeira tem sido uma
rotatividade essencialmente promovida pelos prdprios trabalhadores e apenas no porto
santo é necessario ter alguma sazonalidade, mesmo assim 0 grupo procura manter uma
grande equipa base e distribui-la pelos hotéis da madeira aquando do fecho do hotel no

porto santo.

511 Qual a previsao para o futuro?

Acho que aqui na madeira a sazonalidade nunca sera problema. Devido & data de
fundacd@o do grupo existem muitas pessoas que nos proximos 5 anos chegarao a idade da
reforma e ai serdo feitas algumas remodelac6es nas equipas. Penso que as novas geracoes
tém mais tendéncia a mudar e desafiarem-se, portanto acho, sem grandes certezas, que a
rotatividade poderd aumentar um pouco, bem como os salarios, pois ficara mais dificil

para as empresas reterem o talento.
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ANEXO 6
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Regulamento do Alojamento
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Regulamento do Alojamento

Algumas indicagOes para garantir que viver aqui € o mais agradavel possivel para si e para
os outros ocupantes do edificio

RUIDO — HORAS

e Fazer barulho, perturbando os colegas de quarto ou os vizinhos. Por “ruido” entende-se vozes, musica
amplificada, televisores, instrumentos musicais, radios, os quais devem ser mantidos sempre a um nivel
que ndo perturbem nenhum cliente do Hotel. Durante as horas de siléncio, é responsabilidade de cada
aluno garantir que nenhum ruido seja ouvido fora de seu quarto, em salas vizinhas, corredores ou fora
do edificio. As horas de siléncio sdo entre 22h00 e 07h00, o que significa que o ruido (por exemplo a
audigdo de musica alta, filmes ou jogos) deve ser reduzido ao minimo durante esse periodo.

PRECAUCOES A TOMAR NO INTERIOR DO QUARTO

e No interior do quarto, deve ter especial cuidado com as fontes de ruido, tais como aparelhos
domésticos, bater com as portas da frente e do armario, saltar para cima e para baixo. Evitar utilizar os
aparelhos mais ruidosos durante a noite. Aconselhamos o uso de auriculares para ndo perturbar o
descanso dos colegas.

e Para a vossa seguranga e das instalagdes estdo instalados sistemas CCTV nos acessos e nas zonas de
lazer.

REFEITORIO

e Eproibido levar comida do refeitério de qualquer unidade do Grupo Pestana assim como loiga ou outro
tipo de objetos. O refeitério é o espago dos vérios colaboradores tomarem as refeigdes, devem
permanecer o tempo necessdrio para tal.

DEVERES DOS COLABORADORES/ESTAGIARIOS

e  Conservar a chave do edificio/quarto. A perda da mesma serd imputada o custo.

e  Efetivar a separagdo do lixo.

e Ter os quartos arrumados, camas feitas e instalagdes sanitdrios limpas, existirdo inspecdes periddicas
aos quartos.

e Respeitar, até ao fim do beneficio do alojamento, a distribui¢do dos quartos, das camas e dos armdrios,
a menos que a diregdo proceda a alteragdes.

e Acautelar a limpeza didria do quarto, arrumando-o e fazendo a cama. Todas as semanas, num dia a
definir, haverd troca de lengois.

e Zelar pelos seus bens pessoais como, por exemplo, o seu material didatico, produtos de higiene e
roupa/calgado/acessorios.
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E da sua inteira responsabilidade acautelar os objetos de valor e dinheiro, n3o nos responsabilizamos
por quaisquer perdas ou furtos que possam ocorrer durante a estada no alojamento, por isso, manter
o quarto sempre trancado e garantir que as janelas estejam totalmente fechadas quando ndo estiver
presente.

O ndo cumprimento dos pontos acima descritos serd alvo de andlise por parte da Diregdo de Recursos
Humanos Grupo Pestana, o que, em casos considerados graves, pode implicar o abandono das
instalagdes temporariamente cedidas.

E EXPRESSAMENTE PROIBIDO

O consumo de bebidas alcodlicas, drogas ou qualquer tipo de estupefacientes.

Acumular lixo no quarto.

Praticar jogos ilicitos.

A entrada de pessoas estranhas ao Grupo Pestana nas suas instalagdes e, principalmente, na residéncia.
Entrar nos quartos que ndo seja o seu.

As raparigas acederem aos quartos dos rapazes e aos rapazes acederem aos quartos das raparigas.
Sair ou entrar nas instalagdes por acessos e modo ndo autorizados, a saber trepar o portdo, muros e a
vedagdo.

Atirar objetos janela fora para os terrenos e jardins adjacentes.

Usar locais improéprios para secar roupa.

Ter animais de estimagdo.

Afixar cartazes.

Fazer duplicagdo de chaves.

Acumular lixo excessivo nas salas, areas comuns, casas de banho ou varandas.

Envolver-se em qualquer atividade que possa danificar qualquer parte das instalagoes.

Usar velas, lamparinas, incenso ou qualquer outro utensilio/substancia que produza uma chama no seu
quarto ou em qualquer outra parte do edificio, dado o seu potencial de risco muito elevado para
incéndio.

Li e compreendi todas as disposi¢Ges do regulamento

O Departamento de Recursos Humanos
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