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Resumo

Muitos autores realgcam a importancia da atuagdo do Departamento dos Recursos
Humanos e a suas praticas, sdo um dos principais motivos relacionados com o seu
sucesso. Uma organizacdo que se guie pela angariagdo, integracdo e retencdo dos

melhores profissionais estara mais predisposta a afirmar-se no meio empresarial.

Neste intuito, a criacdo de uma envolvente organizacional saudavel e competitiva,
constitui um precedente imprescindivel para ser um fator potenciador de
competitividade. Sendo que com o atual contexto de globalizagdo econdmica e a
rivalidade entre empresas, ndo € suficiente apenas a gestao de pessoas, é necessario
instrui-las, tornando-as agentes proativos dotados de inteligéncia e criatividade, que s6
serdo atingidos através do alinhamento dos objetivos das organizagdes com 0s recursos
humanos, dos quais seja possivel retirar proveito e gerar mais valor para a prépria

empresa.

Apos ter frequentado a empresa Hotel Moon & Sun consegui aperceber-me da
existéncia de uma lacuna no processo de Acolhimento e Integrac&o: a inexisténcia do

mesmo.

Até a data, ndo existia um manual de acolhimento e integracdo na empresa, sendo que
€ considerado um fator facilitador e que consegue agilizar o processo de integracao de
novos elementos, posto isto optei pela elaboracdo de um trabalho mais dinamico,
através de analise documental, observacido direta, analise qualitativa e pesquisas
bibliograficas, viesse a ser um elemento utilizado em contratagdes futuras, sendo que

seria constituido um elo deligac&o entre o colaborador e a empresa.

Palavras-Chave: Acolhimento e Integragao; Praticas de gestdo de recursos

humanos; Recursos Humanos;
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Abstract

Many authors highlight the importance of the Human Resources Department and its
practices are one of the main reasons related to its success. An organization that is
guided by the recruitment, integration and retention of the best professionals will be more

likely to assert itself in the business environment.

In this sense, the creation of a healthy and competitive organizational environment is an
indispensable factor to be a competitive enhancer. With the current context of economic
globalization and rivalry between companies, it is not enough just to manage people, it
is necessary to instruct them, making them proactive agents endowed with intelligence
and creativity, which will only be achieved through the alignment of the objectives of
organizations with human resources, through which it is possible to take advantage and

generate more value for the company itself.

After attending the company Hotel Moon & Sun | realized that there was a gap in the

Welcoming and Integration process: the lack of it.

To date, this document did not exist in the company, and it is considered a facilitating
factor that can speed up the integration process of new elements, so | chose to develop
a more dynamic work, which through document analysis, direct observation, qualitative
analysis and literature research, would be an element used in future hires, and would be

a link between the employee and the company.

Key Words: Human Resources; Reception and Integration; Human Resource
Management Practice
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1. INTRODUCAO

O presente relatdrio de estagio foi desenvolvido para a obtengéo do grau de Mestre em

Gestao de Empresas no Instituto de Administragdo e Gestao do Porto.

O mesmo realizou-se no hotel “Moon & Sun - Porto”, com inicio a 23 de setembro até
31 de novembro. Tem como objetivo principal caracterizar e analisar as Praticas de

Gestéo de Recursos Humanos com o Acolhimento e integragéo.

Atualmente, a gestdo de capital humano é vista como um fator incondicional para a
obtencdo de uma vantagem competitiva no mercado de trabalho, pois mais do que
nunca vivemos tempos conturbados de crise mundial com fortes repercussées na
Europa, seja derivado aos anos que enfrentamos devido a covid-19 ou pela guerra vivida

na Ucrania nos ultimos tempos. (Mirko , 2022)

Um dos problemas sérios de Portugal é a retencdo de pessoas com talento e com
elevado grau académico, através de dados estatisticos, sabemos que o numero de
pessoas a emigrar é elevado e continua a ser substancial. As organizagdes encontram-
se inseridas no atual contexto competitivo, onde mudangas econdmicas, politicas e
sociais sao consideradas fatores com elevado impacto no ambiente de trabalho e nas
relagdes entre os trabalhadores. Considerado como um dos principais e focos das
organizagdes o sucesso e considerando os trabalhadores como parte integrante desse
processo e um fator decisivo e estratégico na obtengao do sucesso torna-se um desafio
manter os colaboradores motivados para a obtengdo de um bom desempenho (Ferreira,
2019).

Torna-se assim fundamental a analise aprofundada da relagdo do trabalhador com a
empresa, conhecer quais as variaveis influentes na sua integracéo, o seu envolvimento

com os outros colaboradores e 0s seus comportamentos.

O Manual de Acolhimento e Integragéo, fica assim, com um agente que funciona como
um catalisador desse processo, em que ambas as partes procuram influenciarem-se
mutuamente, mas é fungdo da organizagao agilizar este processo, através da criagdo
de agdes que facilitam a integracdo dando a conhecer: misséao, a filosofia do negécio,
valores, visdo, organograma funcional, direitos e deveres e objetivos estratégicos da

organizacgao.
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O presente relatério € composto por 6 capitulos. O relatério inicia-se com a introdugao.
Segue-se o capitulo 2 com um enquadramento técnico e cientifico de referéncia, em
guase sao abordadas tematicas como a Gestao de Recursos Humanos; Conceito de
Recrutamento e Selecao, Descricdo de Analise e Fungbes; Formacao; Avaliacdo e

Desempenho; Gestao de Carreiras e, por fim, Gestdo de Remuneracéo.

O Capitulo 3, elabora um diagndstico aprofundado sobre o contexto organizacional e
formulagao de objetivos em que séo apresentados a analise das entrevistas realizadas

e 0s objetivos do relatorio.

De seguida, no capitulo 4, sdo definidos os métodos e técnicas de recolha de dados,
em que se exibem as metodologias adotadas e a justificagdo do uso das mesmas. E
ainda apresentado-o contributo da componente pratica deste relatorio de estagio para a

empresa, o Manual de Acolhimento e Integracao.

No capitulo 5 é feita uma reflexado critica e autoavaliagdo do trabalho elaborado, onde

sdo expostas as ilagdes finais relativamente a execugao deste relatério.

Como conclusdo, o capitulo 6 demonstra as consideragdes finais sobre o trabalho
elaborado, onde também se espelham os principais obstaculos a formulagdo do Manual
de Acolhimento, as Referéncias Bibliograficas que suportaram o trabalho de pesquisa e

os respetivos anexos.
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2. ENQUADRAMENTO TECNICO E CIENTIFICO

Uma vez que o objetivo deste Relatério de Estagio é contribuir para a empresa com um
Manual de Acolhimento e Integracdo, uma vez que no levantamento de necessidade
efetuado, se detetou que existe uma grande dificuldades na retengdo de recursos
humanos, por essa razdo, no seguinte capitulo s&o apresentados conteudos

fundamentais para o desenvolvimento e evolug¢ao deste trabalho.

Serdo abordados temas relacionados e desenvolvidos pelo departamento de recursos
humanos, ou seja, temas como: gestdo de remuneragdes, formacdo, gestdo de
carreiras, recrutamento interno e externo, avaliagdo do desempenho, descricdo e

andlise de funcdes e Acolhimento e Integracao de novos elementos.

2.1. Gestao de Recursos Humanos

A area de Desenvolvimento de Recursos Humanos (DRH), tem sofrido alteragdes,
consequentemente desenvolvimento ao longo do tempo, sendo que as mudangas foram
acompanhadas por evolugbdes conceptuais, tanto a nivel teérico como aplicado em
teorias organizacionais e comportamentais. Segundo Soares (2021), as evolugdes
foram influenciadas pela importancia de os fatores, que em seu tempo, se tornaram
determinantes. Refere a dindmica da realidade onde atualmente as empresas se
inserem, num meio cada vez mais competitivo, o alinhamento dos recursos humanos as
estratégias e aos bons desempenhos das empresas, a pressdo tecnoldgica e a
globalizacdo, todos os pontos referidos levaram a que ao longo do tempo se fossem

efetuados estudos e consequentemente uma atualizagao e evolugao dos conceitos.

Tabela 1- Varias definicoes de Praticas de Gestao de Recursos Humanos

Referéncia Definigao
Schuler e Jackson (1987, cit. Por Nasurdin et | “Atividades organizacionais direcionadas
al.2008, Pag 55) para a GRH assegurando-se de que estes

estéo alinhados com os objetivos
organizacionais”

Delery e Doty (1996. Cit. Oir Nasurdin et. Al. | “Conjunto de praticas e politicas

2008. Pag.30) internamente consistentes desenhadas e
implementadas para garantir que o capital
humano de uma empresa contribua para
atingir os objetivos de negocio”

Dittmer (2002; cit por Nasurdin et al., 2008. “Percegéo de um individuo sobre o grau de
Pag.22) estratégias, planos e programas utilizados
para atrair, motivar, desenvolver,
recompensar e reter as melhores pessoas
para atingir os objetivos organizacionais”
Fonte: Adaptado de Tavares (2018)
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Concretamente, a sigla Gestdo de Recursos Humanos (GRH), traduz-se no “processo
de planear, organizar, dirigir e controlar o suprimento (recrutamento e selegao),
desenvolvimento (formagado)’, compensacgédo (salarios e beneficios), avaliagado
(desempenho atual e potencial), retengcdo (bem-estar e gestdo da informacgao),
separagao (reforma, demissdo, entre outros dos colaboradores da organizagao, de
forma a atingir objetivos pessoais, organizacionais e sociais eficaz e eficientemente
(Silva & Reis, 2018).

Segundo Wach, Wehner, Weillenberger & Kabst (2021), existe um consenso de que a
pratica de gestdo de recursos humanos tem originado resultado positivo nas
organizagdes, sendo que sdo fatores que impulsionam e originam atitudes,
comportamentos e percegdes que, consequentemente, levam a uma melhoria de

performance organizacional, obtendo uma vantagem competitiva.

Desta forma, as praticas de GRH sdo um dos principais motivos diretamente

relacionados com o sucesso organizacional.

Conforme Macgées (2018), o sucesso de uma organizagao esta inteiramente ligado com
os colaboradores que na mesma trabalham, com isto, justifica-se a retencéo de capital
humano como estratégia organizacional fundamental, acredita assim que as pessoas
sdo a chave para o seu sucesso, pelo que considera essencial o investimento em
formagcdo e no desenvolvimento das suas aptiddes e competéncias em prol da
organizagao. Afirma também que as pessoas s6 serdo consideradas uma chave para o
sucesso da organizacédo se estas estiverem ligadas com o seu propdsito, ou seja,
relacionadas com a misséo, visdo, valores, objetivos, estratégia de negdcio e a cultura

organizacional da propria empresa.

Os autores Wach, Wehner, Weilkenberger & Kabst (2021), consideram que a GRH, tem-
se amplificado no contexto organizacional, dado que acreditam que o impacto da GRH
influencia o desempenho da organizacido. Sendo que este facto pode ser considerado
como uma medida de grande importancia, no que diz respeito a competitividade da

empresa.

De acordo com Reis (2020), a definicdo de GRH tem sofrido mutag¢des ao longo do
tempo, sendo que como uma potencializadora de atingir o sucesso, a necessidade de
se atualizarem e inovarem é fundamental. Anteriormente, apenas era vista como uma
funcao técnica de recrutamento e selecao (R&S), ndo colocando assim uma perspetiva
futura. Sendo assim, de uma perspetiva tradicional, encontra-se mais focada na parte
técnica, mais focada para a realizagdo das atividades. Na perspetiva atual, foca-se no

capital humano, no desenvolvimento e na progresséo.
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2.2. Conceitos de Recrutamento e Selegao

Hoje em dia, a competicdo entre as empresas no mercado atual € altamente visivel.
Todos querem trazer em primeira méo as novidades e assim serem consideradas as
melhores empresas e, consequentemente, atingir um lugar no mercado distintivo e
diferenciador. Desta forma, € imprescindivel comegar pelo interior da empresa, ou seja,
as pessoas que trabalham na empresa. E fundamental entdo, existir um bom processo
de recrutamento e seleg¢do. Assim a sobrevivéncia e crescimento de uma organizacgéao,

passa sobretudo pela qualidade dos recursos humanos (Lopes, 2021).

Segundo Veloso (2018), o recrutamento € cum conjunto de informagdes, que tem como
objetivo principal reunir candidatos potencialmente qualificados para uma determinada
posicdo na empresa. Por vezes, a empresa apenas elabora uma lista de potenciais
candidatos para fungdes, que embora atualmente ja preenchidas, possam futuramente
vir a necessitar de um novo colaborador. Caso a empresa tenha como objetivo a longo
prazo o expansionismo e em vista uma nova unidade de negocio, € necessario o

recrutamento para os novos cargos.

Calheiros (2019), distingue os conceitos recrutamento e sele¢cdo. Sendo que considera
qgue o recrutamento é o processo de recolha de informagao e a selecdo & um processo
comparativo entre aptidées dos candidatos, como é o exemplo entre a comparacao de

nivel de experiéncia, conhecimento, habilidades e atitudes.

No dominio do recrutamento, a empresa pode recorrer a varios métodos para atrair
candidatos, entre eles, através da divulgacdo da vaga através do meio eletronico, como:
Sapo emprego, Net-empregos, alerta emprego, entre outros. Uma forma mais antiga, é
através de jornais. Atualmente, faz-se recurso as redes sociais que através do seu
potenciador de abrangéncia de pessoas € um método altamente eficaz. As formas
anteriormente mencionadas dizem respeito ao recrutamento externo, mas também é

possivel realizar-se o recrutamento interno ou ainda utilizar-se as duas formas.

Veloso (2018), julga o recrutamento como um elemento-chave na gestdo de recursos
humanos, com a principal motivagdo na atragdo de um numero suficiente de candidatos
que vao ao encontro das necessidades e que satisfagam as exigéncias do cargo em

questio.

Segundo Vidinha (2019), a fungéo principal de um gestor de recursos humanos é o
processo de recrutamento que representa uma grande influéncia dentro da organizagao.

Seguem-se alguns dos objetivos de processo de recrutamento, dos quais séo:
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Determinacdo de necessidades atuais e futuras em relagdo aos recursos

humanos, de forma precavida.

Aumento de potenciais candidatos qualificados para fungdo em causa;

Selecdo de candidatos que tenham potencial e que vao ao encontro da

necessidade e que se identifiquem com a missao, objetivos e visdo da empresa.

Como processo complexo, existem assim quatro tipos de recrutamento: interno, externo

misto e o eletrénico (Figura 1).

Figura 1- Técnicas de Recrutamento

Eletrénico

organizacao.

Interno Externo Misto
*Individuos *Individuos que *Funcionamento
atualmente sao externos a do interno e
empregues na organizacao. externo.

*Processo digital
feito atraves de
plataformas
especificas, que
centralizam a
divulgacéo da
vaga, curriculos,
entrevista.

Fonte: Adaptado de Tavares (2018)
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2.2.1. Recrutamento Interno

O recrutamento interno existe quando acontece uma movimentagdo no interior da
empresa, seja pela ocorréncia de uma promocéao, seja pela aquisicdo de um membro
com o mesmo estatuto vindo de outra area, ou a abertura de uma vaga que possa ser

elaborada por outro elemento da organizacéo (Baldé, 2021).

O mesmo autor, refere que deve existir um sistema de avaliagao de desempenho que
revele com objetividade o grau de eficiéncia dos empregados no exercicio das suas
funcbes, nomeadamente, no que concerne as competéncias profissionais e pessoais
evidenciaas, cumulativamente, devera aferir-se o interessee em saber como é que os
seus colaboradores vém como vantagem o investimento no desenvolvimento do seu

potencial, na progressao da sua carreira € no compromisso para com a empresa.

Deve assim, ser estabelecida uma comunicacdo aberta e compreensivel entre o
colaborador e a parte responsavel pelo departamento de recursos humanos, isto é, o
colaborador deve saber o que a empresa espera que ele alcance e que esclareca a sua
funcao e os objetivos pretendidos. O mesmo procedimento deve ser instituido com o
colaborador, deixando claro as suas expetativas,0 que pretende alcancar dentro da
organizacdo e qual o desenvolvimento de carreira aliado aos seus interesses que

preconiza.

Quando existe uma necessidade de recrutamento interno, inicia-se o processo, dando
a conhecer a vaga a ser preenchida e acionado meios para encontrar candidatos que
preencham os requisitos exigidos para a fungao a ocupar. Apos a divulgacgéo e recegao
das candidaturas, dever-se-a a selecédo do elemento que possa preencher os requisitos
da funcao, percebendo se o colaborador tem Know-how para assumir o novo posto.
Esta forma de recrutamento apresenta diversas vantagens, porém, apresenta algumas

desvantagens, como é possivel ver no seguinte quadro:
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Tabela 2- Vantagens e Desvantagens do Recrutamento Interno

Vantagens

Desvantagens

Transmite confianga e valorizagdo aos
colaboradores residentes, garantindo que a
evolugao e a progressédo ndo sao meras
ilusbes e que cada um pode, construir um
projeto profissional junto da empresa.

E pressuposto que ao exercer recrutamento
interno, o custo seja elevado, devido ao
investimento em formacdes, dado que os
colaboradores terdo novos desafios numa
posicéo diferente, neste sentido é necessario
instrui-los de modo que exista uma maior
preparagéo para o desempenho e futuro da
nova fungao.

Forma de motivagao para o
aperfeicoamento, aquisi¢cdo de novas
competéncias, constituindo uma competicao
saudavel entre os membros da equipa, &
consideravelmente uma opg¢ao mais
econdémica, sendo que n&o despende tanto
em anuncios.

Este recrutamento implica uma gestao mais
regrada na emocional dos colaboradores n&o
recrutados, ou seja, deve ser feita de modo
que o colaborador n&o perca a motivagao,
porque na maioria dos casos 0s
colaboradores n&do entendem o facto de néo
terem sido selecionados nem a deciséo,
pode originar mau clima para a organizagao.

Minimiza quaisquer riscos de inadaptacao,
visto que o candidato é conhecido e os seus
comportamentos, uma vez que ja séo de
conhecimento geral, sendo que nao

Pode ser considerado um fator importante a
falta de ideias novas, por vezes a
contratacdo externa é importante, na medida
que acrescenta valor a organizagao, outras

necessita de periodo experimental,
reduzindo tempo.
Aproveitamento de investimentos
anteriormente feitos como é o exemplo das
formacgdes, evitando também a perda de
colaborador para empresas concorrentes na
procura de novas oportunidades em
empresas do mesmo setor.

Fonte: Elaboragéo Propria Adaptado de Tavares (2018)

ideias e pessoas motivadas.

Segundo Andrade, Neto, Filho & Santos

recrutamento interno, faz com que os colaboradores se sintam motivados, por

(2020), é necessario entender que o

perceberem que a organizagao acredita em progressao de carreira e desenvolvimento
dos colaboradores, dando oportunidades de crescimento. Também para a empresa,
esta forma de recrutamento ndo necessita de um periodo experimental, nem de
adjudicar recursos para o processo de integracdo, uma vez que as pessoas ja se
encontram ambientadas e ja existem informagdes sobre os seus habitos e métodos de
trabalho em relagédo aos candidatos. Assim, a previsibilidade de existir uma menor taxa
de falha contratual é maior. Desta forma, os custos para a empresa sao menores,
podendo utilizar o orgamento que iriam investir na formacgédo de um colaborador novo,
em formacao ajustada as necessidades dos atuais colaboradores, que muitas vezes,

trazem lucros mais avultados e fazem com que exista uma competicdo saudavel entre

7
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os membros da organizacdo. No entanto, é necessario também entender que na maioria
das vezes os investimentos feitos em formagao podem ser muito mais avultados do que

para contratar externamente.

2.2.2. Recrutamento Externo

Para Costa & Moraes (2018),0 recrutamento externo engloba uma grande quantidade
de individuos, desde os desempregados, aos que ja se encontram empregues numa
organizagdo e mesmo 0s que procuram o primeiro emprego. Uma ma contratacéo,
implica uma perda de vantagem competitiva. Desta forma, esta acdo deve ser feita com
precaucao, pois esta contratagdo ira implicar tempo gasto em formacdo e em
investimento, ou seja, a contratagcdo pode trazer ideias e aptiddes novas e,

consequentemente, enriquecer a organizagao, como também pode ser prejudicial.

Tabela 3- Vantagens e desvantagens do Recrutamento Externo

Vantagens

Desvantagens

Entrada de novos colaboradores para a
empresa, com uma visdo diferente baseada
em experiéncias diferente e por vezes
contribuem para a resolugao de problemas
existente, além de enriquecerem a
organizagcdo com a entrada de novas
perspetivas e ideias.

E um processo que demora e que se
considera dispendioso, isto, porque exige
despesas como é o caso dos anuncios,
jornais, honorarios de agéncias de
recrutamento, entre outras.

Contribui para o desenvolvimento e
crescimento dos colaboradores da
organizacdo. Faz com que a empresa crie e
gere uma maior visualizagdo no mercado.

Pode gerar um sentimento de desmotivacao
aos colaboradores anteriores, sendo que os
mesmos podem acreditar ndo serem
suficientes ou com capacidades para a
realizacao da tarefa em questao.

Aproveitam o investimento feito para a
realizacado de formagao aos colaboradores.

Os candidatos s&o desconhecidos, dessa
forma a empresa coloca-se em risco, para
combater este problema, as empresas
geralmente fazem contratos com um periodo
experimental e pode assim originar um risco
de incompatibilidade entre o empregador e o
colaborador.

Fonte: Elaboragéo Propria Adaptado de Tavares (2018)
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2.3. Descrigcao e Analise de Fungoes

A descricao e analise de fungdes (DAF), constitui a base de qualquer sistema de Gestéo
de Recursos Humano, sendo que é um meio que pelo qual fornece informacgdes
preponderantes a aplicagao das varias praticas de GRH. Oliveira (2019), considera a
analise e descricdo de fungbes como o “esqueleto” das praticas dos recursos humanos,
sendo que a sua fungao passa pela descricdo, analise e a sua definicdo minuciosa sobre
a funcdo exercida pelos colaboradores. As organizagdes aplicam esta pratica para
obterem um maior grau de entendimento em relagdo as fungdes que sao
desempenhadas, bem como ao trabalho que € desenvolvido. Este documento permite

saber a fungdo desempenhada pelo colaborador bem como a sua descrigao.

Como anteriormente foi referido, Morais (2021),nomeia a importancia de existir uma boa
comunicacgao entre os colaboradores e a organizacao, desta forma, ambos sabem do
que esperar de cada um. Ou seja, o colaborador sabe o que esperar e 0 que atingir na
organizacao, e a organizagéo através da comunicagdo conhece 0s interesses e as suas

motivacdes.

Desta forma, Oliveira (2019), afirma que a, Descrigdo e Analise de Fungdes (DAF) traz
aspetos bastante positivos, sendo que é considerada como uma tomada de decisado. Ou
seja, o colaborador através desse documento, sabe o que a organizagédo espera que ele
execute e sabe as suas tarefas definidas. O mesmo documento consegue trazer
beneficios ao recrutamento e selegado, sendo que conseguimos extrair caracteristicas
fundamentais que o candidato deve possuir para executar e exercer o cargo a
disposi¢ao, permitindo desta forma elaborar o anuncio,, na avaliagdo do desempenho
(sendo que esta identifica os deveres e responsabilidades que o colaborador tem de
possuir, determinando também as atividades especificas que este tem de executar) e
na formagédo (através do qual, uma analise de descricbes correta, fornece inputs

necessarios para estabelecer a necessidade de formacéo dos colaboradores em geral).
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2.4. Acolhimento e Integragao

Calheiros (2019), refere que o processo de acolhimento e integragédo diz respeito a
rececdo de um novo colaborador na entidade e as atividades elaboradas na sua unidade
de trabalho. Afirma que o objetivo com o planeamento e a elaboragdo de um manual de
acolhimento é a familiarizacdo do novo colaborador, permitindo que o mesmo conhecga
os objetivos da empresa, a sua histéria, o seu proposito, os procedimentos
desenvolvidos para a realizagdo do trabalho para o qual esta a ser contratado e as

regras de funcionamento da empresa.

Kyungmin & Moon (2021), admitem que este processo tem por base dar a conhecer a
funcdo que o colaborador ira exercer, apresentagdo dos seus colegas e a organizagao
ao novo membro. Este processo tem inicio mesmo antes da sua admissdo, comeca
durante a fase de Recrutamento & Selecao (R&S), onde é feito o primeiro contacto das
duas partes. Os autores consideram crucial que nesta primeira fase seja criado durante
0 processo relagdes sociais entre ambas as partes, por exemplo entre o colaborador e
os colegas. Sendo que as relagdes sociais desenvolvidas irdo permitir ao novo
colaborador informagdes importantes bem como a transmisséo de apoio e confianga
que, por sua vez, ira gerar condi¢gdes de cooperagdo que poderdo vir a ser de grande

utilidade para a execucao do seu cargo.

Calheiros (2019), o Acolhimento e Integracdo tem com consequéncias importantes,
tanto para o novo membro como para a organizagdo. O mesmo autor admite, que a
qualidade da socializacao afeta a satisfacao, as atitudes, o stress e a performance, o
compromisso e o turnover. Muitas empresas consideram o “talento” dos seus
colaboradores como o foco da sua competitividade, mas por outro lado, para algumas
pessoas a sua ancora de vida passa pela carreira e pelo trabalho, deste modo, o

insucesso da socializagdo organizacional afeta de forma negativa estes dois eixos.

Kyungmin & Moon (2021), alertam que em termos individuais, uma ma integracéo leva
ao desgaste, desiluséo, carreiras estagnadas e para as organiza¢des gera o insucesso,
uma menor produtividade e o aumento do turnover, realgando que para ambos
representa uma perda, sem retorno ao investimento feito. Afirmam ainda, que na
integracdo de um novo membro, o objetivo deve ser concentrado em acrescentar valor
individual ao colaborador, para que de acordo com os objetivos previamente definidos,
seja possivel potenciar as suas habilidades e aptiddes em prol da organizagéo e do seu

SuUCesso.
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Segundo Cunha et al., (2015), o processo de socializagdo é composto por trés fases: a
primeira fase ocorre no inicio, mesmo antes da admissdo do novo colaborador, na
interacdo com os representantes da organizagéo, o futuro colaborador comecga a criar
expetativas relativamente a organizagéo, funcdo e o ambiente. Esta fase é considerada
a mais importante, sendo o primeiro impacto, ou seja, a primeira impressdo que o
colaborador vai obter e que sera imprescindivel na hora de aceitar ou ndo o trabalho. A
segunda ocorre na admissdo do futuro colaborador, com a interacdo dos
representantes. A terceira, e ultima, o contacto com os seus colegas e chefe onde se
sera transmitido os valores e normas da organizagdo com foco na evolugédo e
crescimento da empresa, bem como as oportunidades de desenvolvimento de carreira,
transmitindo um elo de ligagdo e de base assente no compromisso na fungédo que ira

exercer bem como, pelas pessoas e pela empresa.

Deste modo, o acolhimento e a integragdo, constituem um elemento fornecedor de

informacgao relevante sobre a empresa:

Tabela 4- Processo de Acolhimento e Integragao

Para que serve: Quem é o Responsavel

Prestar informacéo sobre a empresa A responsabilidade é repartida, havendo
papeis diferenciados e complementares

entre:

Valores, Cultura, Missdo e Estruturas RH

Clarificar direitos, deveres e beneficios Chefia Direta

Informar sobre o comportamento que é | Tutor

expectavel e o desejavel

Identificar e equilibrar as expetativas

Iniciais

Conhecer a organizagao formal e informal

Facilitar as relagbes interpessoais
Fonte: Adptado de Calheiros (2019)
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2.5. Formacgao

Nkombo (2018) ,define a formacdo como elemento fundamental para a criacdo de
eficiéncia na organizagao, visto que visa o desenvolvimento de capacidades e aptiddes,
regras, conceitos e atitudes que promovem uma melhor performance no contexto

organizacional.

Do ponto de vista de Gomes (2017), a formagéo pode ser definida como um meio para
atingir e incrementar um maior compromisso dos colaboradores para com o seu
desempenho. Como consequéncia, este sentimento aumenta a eficiéncia da
organizacao auxiliando-a a atingir uma vantagem competitiva. O objetivo central no
desenvolvimento de formagbes para os colaboradores encontra-se centrado no
incremento de conhecimento, habilidades e comportamentos que irdo de encontro aos

objetivos organizacionais.

Nkombo (2018), considera esta pratica de GRH como fundamental para as
organizac¢des e para o sucesso das mesmas, visto que estimula o conhecimento e
crescimento individuais, e sustenta o crescimento das empresas. Neste sentido,
atualmente, as empresas investem cada vez mais no seu capital humano, para que,
futuramente o colaborador venha a responder de forma positiva aos novos desafios

propostos.

Gomes (2017), sustenta que o investimento na formacé&o contribuia para o sucesso da
organizagao, quando é feito de forma positiva. Para obter os resultados assertorios
esperados, é necessario que seja bem planeado e organizado, tendo em conta cinco

fases como demonstra a figura 2:
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Figura 2- Etapas de formacao

1. Apuramento
das
necessidades;

<

2. Planeamento
e execugao;

»

Monitorizagdo;

4

4. Avaliagdo;

) 4

Fonte: Elaboragéo Prépria

O mesmo autor descreve detalhadamente as fases descritas acima, o ponto inicial foca-
se no apuramento das necessidades de formacido para colmatar as necessidades
organizacionais, seja a nivel individual, coletivo, organizacional e operacional. Apos a
identificagcdo de necessidades por parte das organizagdes, é necessario o planeamento
da formacdo, assim é constituido o ponto de partida para a segunda etapa- o
planeamento da formagédo. Dado o inicio de formagdes tendo em conta os critérios
organizacionais, devera sinalizar-se quais os elementos que vao receber as formagoes,
tendo em conta o posto de trabalho, e a categoria profissional e o tipo de formacgéo a
ser complemplada, se interna ou extra. Assim, € necessario o acompanhamento e o
seguimento da mesma, de forma a analisar se tudo vai de encontro ao que foi proposto

inicialmente ou se é passivel de melhoraramento.

Por ultimo, inicia-se a fase de avaliagdo, que visa entender até que ponto foram
consolidados os pontos de formagéo e se foram alcangados os objetivos propostos,
tendo um controlo mais acentuado dos seus efeitos, agindo em conformidade caso algo

tenha corrido mal.

Nkombo (2018), considera que se o processo identificado na figura 2, acima
caracterizado, for bem planeado, detalhado e desenvolvido, ajuda as organizagbes a
alcancarem os seus objetivos, visto que intervém em diversas areas onde possam

consolidar as aprendizagens fruto das formagbes em determinadas fungdes,
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nomeadamente através do desenvolvimento de know-how especifico ou técnico, que
corresponde ao que o individuo necessita para executar uma fungdo ou tarefa com
eficacia e eficiéncia- o saber fazer; de competéncias genéricas ou transversais que
dizem respeito ao tipo de competéncias que podem ser transferidas de uma funcéo para

outra- o saber estar e ser.

Em conclusdo, Weinhardt & Sitzmann (2018), consideram que a formacao, além de
incrementar o valor da empresa e ser um elemento condutor ao aumento de
produtividade, também é contributo para o incremento do valor do colaborador a nivel
individual no mercado de trabalho, desta forma é mandatario a existéncia de formacoes,
caso contrario a empresa nao sobrevive. Por fim, admite ainda, que esta pratica reduz
em grande escala a redug¢ao dos indices de rotatividade, absentismo, acidentes laborais
e conflitos. Por sua vez, este processo deve ser considerado como uma operagao

estratégica e interpretada como um investimento (Gomes, 2008).

2.6. Avaliagao de Desempenho

A avaliagdo de desempenho é considerada uma, Pratica da Gestdo de Recursos
Humanos (PGRH) e permite avaliar o comportamento por um periodo de tempo do

colaborador.

Segundo Pena (2021), a avaliagdo de desempenho € um processo concebido para
avaliar o valor que cada individuo tem e a sua contribuicdo para a organizagao, tendo
em conta todas as atividades que realiza, todas as metas que alcanga e os resultados

que conseguiu, bem como o seu potencial desenvolvimento.

Pena (2021), considera ainda a avaliagdo de desempenho, como um processo de
gestdo que interliga os objetivos organizacionais, padrbes de desempenho e avaliagcéo
do funcionario, analisando aspetos do trabalho de um colaborador. Resumindo, o autor
sustenta que este processo serve essencialmente para a definicdo de metas, nas
possiveis resolu¢cdes dos problemas de desempenho e na gestdo de recompensas.
Confirma que para este processo de avaliacdo possa ser Util, torna-se necessario a

criacdo de um sistema que possa classificar a avaliagao.

Nkombo (2018), considera que o sistema de avaliacdo deve estar alinhado com os
objetivos estratégicos da empresa. Assim, o sucesso do sistema de avaliagdo sera
ditado e dependera de quem o implementa, quando e como o avalia. Caracteriza o

processo distinguindo por trés fases, como podemos observar na figura 3:
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Figura 3- Etapas do Processo de Avaliagao por Desempenho

1. Planeamento

¢ 4

2. Monitorizagdo e
Acompanhamento

)

3. Avaliagdo dos
Resultados

h 4

Fonte: Nkombo (2018)

A autora acima referida, define a primeira etapa, como o Planeamento, é a fase onde
sao estabelecidas as metas e as matrizes desejadas, bem como a discusséo entre a
parte dos responsaveis e o colaborador em questdo, onde serdo discutidos os objetivos
desejaveis para a empresa. Neste ponto, o trabalho elaborado paralelamente com o
objetivo de definir o que colaborador devera efetuar e se comportar durante o préximo
periodo. A segunda fase descrita como a Monitorizagdo e Acompanhamento, decorre
ao longo do periodo de tempo, sendo que € possivel identificar desvios que ocorrem
durante as atividades planeadas definidas no primeiro ponto. Caso sejam verificadas
ocorréncias que nao estejam em conformidade, tal como descritas no planeamento, sera

possivel implementar medidas de correcéao.

Por fim, a ultima fase do processo € chamada — Avaliagdao dos Resultados, neste
processo € comparado o que inicialmente se tinha proposto e se foi alcangcado com
sucesso. Posto esta fase, fazem-se planos onde s&o estipulados novos objetivos, e o

processo reinicia.

Criséstomo (2020), afirma que este processo pressupde um conjunto de etapas, entre
elas: a definicdo de metas, o acompanhamento das atividades, a utilizacdo de varios

indicadores de desempenho, bem como as recompensas e punigoes.

Nkombo (2018), considera que a avaliagdo de desempenho fornece inputs, que servem
como instrumento essencial na tomada de decisdes que as organizagbes futuramente
irdo enfrentar. Face a este ponto, também contribuir para um diagnoéstico face as

necessidades de formagdo bem como para analisar o clima organizacional.
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2.7. Gestao de Carreiras

Entre as diversas técnicas de gestdo de recursos humanos e praticas utilizadas, a
gestdo de carreiras assume um papel destacavel e estratégico na sociedade de
informacao e do conhecimento, sendo que permite a percegao entre a ligagdo entre
a pessoa, o trabalho e o sistema social onde os individuos desenvolvem a sua

atividade ao longo da sua vida (Dias , 2020).

Embora, atualmente, seja reconhecido o seu poder e repercussdo que a gestéo de
carreiras consegue alcangar, nem sempre foi assim, isto &, esta pratica nem sempre

foi aproveitada ou Ihe dado o valor merecido.

Dias (2020), assume uma visdo mais tradicional relativamente a palavra carreira,
sendo que a sua definicdo se baseia num individuo que pertencia a grupos sociais
dominantes e onde transmitia a ideia de estabilidade no emprego. Sendo que este
conceito tradicional se delimitava a trés aspetos: (1) Nog¢do de avango, com uma
expetativa assente na progressio vertical na hierarquia de uma empresa; (2)
Associacido de carreira a profissdo, apenas trabalhadores com formagao podiam
evoluir na carreira e (3) Pressuposicao de uma estabilidade ocupacional, sendo que
o individuo exercia atividades relacionada com a sua funcio até a reforma. Sendo
que, os trabalhadores ingressavam em determinada fung¢do e permaneciam na

mesma até ao final da sua vida profissional.

Bagdadlia & Gianecchin (2019), consideram que a palavra carreira passou a ser
reconhecida como fator chave de medigao entre a empresa e o individuo. Com este
seguimento, foram muitas as ciéncias que se comegaram a interessar e a debater
sobre o tema, como: psicologia, sociologia, antropologia, economia e politicas. Por
fim, a carreira passou a ser vista de uma forma bilateral, ou seja, pela perspetiva da

organizac¢do, mas também pela perspetiva subjetiva do individuo.

Segundo os mesmos autores (2019), este declinio de carreira tradicional deve-se
sobretudo ao facto da necessidade de mudanga nas organizagbes, assentes no
principio dos rapidos avangos tecnoldgicos, na globalizagdo, na confianga no
emergente e intensivo conhecimento dos profissionais € nas suas capacidades
intelectuais, contribuiram para o seu declinio e aparecimento de um novo conceito.
Este novo conceito surge hoje como um desafio para os profissionais, mas também
a diminuicdo de empregos formais e denominados como estaveis. Neste sentido, as
organizagdes e individuos deparam-se com um novo cenario, onde o mercado de

trabalho é considerado mais competitivo e globalizado, com novas formas de
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organizagao e de relagbes do trabalho, acabando por afetar os empregos e as

carreiras conhecidas.

Logo, a percec¢éao de carreira passa por uma transformagéo, ndo sendo considerada
como um lago apenas com a empresa, mas sim um elemento que pode ser
transferivel, sendo que s6é depende do sucesso dos individuos e da capacidade dos
mesmos trabalharem com a mobilidade das suas capacidades de uma empresa para

a outra.

2.8. Gestao de Remuneragoes

Durante anos, as empresas ndo se preocupavam em relacdo a gestdo das pessoas e
na sua reteng¢do. Contudo, com o passar do tempo, as empresas aperceberam-se que
o desempenho dos colaboradores esta relacionado com a eficiéncia dos recursos e,
posteriormente, com o seu rendimento para as empresas. Desta forma, concluiu-se que
para os colaboradores estarem felizes no seu trabalho e poderem ser mais produtivos
a empresa devera apostar na sua retencdo de modo a obter mais lucros. A satisfagao
que era um constructo suportado apenas na renumeragao auferida no final do més,
passou a ser associada a outros fatores e a diferentes tipos de incentivos e beneficios.
O objetivo recai sobre compensar o colaborador pela performance acima da média

exigida legalmente (Guerreiro, 2021).

O mesmo autor aborda trés tipos diferentes de incentivos:

Tabela 5 - Tipos de Incentivos

Individuais Trabalho a pecga
Bénus
Incentivos De grupo
Da organizacgéao Participagdo dos Lucros
Distribuicdo das acdes

Fonte: Elaboragéo Prépria

Borges (2017) ,considera que o salario € considerado como uma recompensa
elementar, a mais basica que pode ser atribuida ao colaborador conforme o exercicio
das suas fungdes. No entanto, a remuneragéo, ndo s6 se baseia sobre o salario, mas
engloba: promogdes, atribuicbes de trabalho, reconhecimento e aceitagdo entre os

colegas.
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Campos (2021), sustenta que o sistema de recompensas € considerado como um
conjunto de instrumentos coerentes e alinhados com a estratégia da empresa, de
natureza material e imaterial, que constituem a contrapartida da contribuigcdo prestada
pelo empregado aos resultados do negécio, através do seu desempenho profissional e

se destinam a reforgar a sua motivacéo e produtividade.

Surge ainda com a explicagdo que se o sistema de recompensas estiver alinhado com
0s objetivos e interesses da empresa, tornam-se assim aliados para esta se tornar e
manter no meio do mercado um alvo competitivo e diferenciador. E essencial que seja
aceite pelos destinatarios e percecionado por eles como juntos na persecucédo dos
objetivos, funcionando assim de uma forma equitativa e avaliando a contribuigdo de
cada um , de acordo com o critérios claros, que serdo medidos de forma harmoniosa

com regras previamente definidas, que tanto quanto possivel, afastem a subjetividade.

Uma das estratégias utilizadas pelas empresas, € a diminuigdo de fungdes, criando
assim, diferentes posigbes, sendo que a criacdo de diferentes categorias mais
abrangentes e genéricas levam e promovem a polivaléncia. Ou seja, os trabalhadores
deixam de ter fungdes consideradas mais gerais para mais especificas, com esta

alteragdo, o sistema torna-se mais simples e flexivel (Guerreiro, 2021).
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3. DIAGNOSTICO DA EMPRESA, DA ORGANIZACAO E DA PROBLEMATICA

O mundo da hotelaria € uma area que tradicionalmente se destaca nos estudos
relacionados com o desenvolvimento de processos, eficiéncia operacional,

produtividade e eficacia empresarial.

Segundo Annany, Maarouf & Keshk (2018), o diagnéstico da empresa é comparado com
uma fotografia da empresa e do seu ambiente em determinado momento. Apresenta
assim o diagndstico como uma etapa imprescindivel para o planeamento estratégico
empresarial, embora ndo exista uma metodologia universal aplicavel em todas as
empresas. O diagndstico organizacional tem como finalidade a identificacéo e analise
da empresa num todo, reconhecendo que dentro da mesma ira existir diversidade e
como consequéncia, sera avaliada em diversos pontos, sejam eles economicos,

estruturais ou organizacionais.

Conforme Lopes (2021), o procedimento do diagndstico € desenvolvido através de
técnicas e métodos que descrevam todo o sistema organizacional, tendo como principal
objetivo identificar problemas e assuntos importantes. Revela ainda algumas vantagens

em realizar o diagnéstico organizacional. Destacamos as mais importantes:

1. Identificar lacunas importantes e prioriza-las de modo a obter uma maior
organizacgao e eficiéncia.

2. Definir obstaculos na implementacdo de melhorias e taticas para serem
superadas de modo a obter resultados positivos.
Perceber os principais motivos que afastam a organizagao do seu propdsito.

Promove a renovacéo de métodos antigos por mais atuais e adequados.

O objetivo com este relatério foi elaborar algo que fosse de encontro a alguma lacuna
existente na organizagéo, por sua vez, como a empresa recebe muitos colaboradores e
existe uma falha na sua retencdo, pensou-se na elaboragdo de um Manual de
Acolhimento de forma a colmatar esta lacuna. E posteriormente ser utilizado pelo Hotel

em todos os processos de rececdo de novos elementos.

Com isto, conduziu-se a avaliagdo do funcionamento da organizagéo e foi entendido
que a empresa nao consegue reter com facilidade colaboradores, sendo que na sua
maioria o hotel é sustentado por estagiarios, o que ndo € o suposto acontecer. Para os

colaboradores efetivos com o passar do tempo, torna-se exaustivo e acaba por

19



inagig

prejudicar o seu préprio trabalho, sendo que além de exercerem as suas fungbes

também precisam de dar formagéo, acabando assim por serem sobrecarregados.

O problema nao se encontra tanto na quantidade dos estagiarios que a empresa tem,
mas sim no motivo pelo qual eles ndo decidem permanecer, e tornando-se num
processo repetitivo, entrando num ciclo vicioso. Ao observar com atencdo a entrada
dos estagiarios e colaboradores e a sua recegcdo, compreendeu-se que se sentem
confusos, seja com a fungédo que exercem, ou com o que € expétctavel pela empresa
em relacdo ao seu desempenho, visto que passam por todos os departamentos, numa
s6 semana. E que ndo entendem quem & quem na organizagdo e o que fazem na
mesma. O mesmo acontece com os colaboradores que detém contrato, porém, nao
passam por diversos departamentos, permanecem num apenas, mantendo funcdes
com todos os departamentos, sendo que apenas dizem respeito a um sé. Ou seja,
considerou-se muito confuso, devido ao facto de todos os colaboradores terem fungdes
qgue nao fazem parte do seu departamento. Por exemplo, um rececionista, o mesmo
além do atendimento personalizado, da gestdo de reservas, dos pedidos dos hdspedes
e do processo de check-in e check-out, também estaciona carros, serve bebidas, monta

a sala dos pequenos-almocgos, entre outros.

Com este exemplo, é demonstrado o dia-a-dia de um elemento que nao tem uma fungao

especifica. Sendo que com os estagiarios, tem o acréscimo de dar formacéao.

Com as entrevistas foi entendido que este seria um ponto de falha e que a organizagao

necessita urgentemente de modificar o seu método de gestdo.

Observaram-se sérios problemas na organizagcdo, porém optou-se como ponto de
partida para a mesma comecar a modificar e a obter melhores resultados, a elaboragao
de um Manual de Acolhimento e Integracdo. Independentemente da sua subjetividade,
e conforme o objetivo da autora ter consistido em ser objetiva, pode ser impossivel
dissociar o facto de a experiéncia da mesma ter sido diferente com a existéncia de um
manual. Apesar dos contratempos e dificuldades, foi realizado um trabalho com muito
gosto, sendo que a elaboragdo de um manual de acolhimento pode condicionar a forma
como alguém que chega a empresa a vai interpretar e no seu processo de escolha,
entre permanecer e procurar algo noutra organizagao. E possivel constituir um entrave
para a empresa, sendo que pode estar a perder capital humano com uma capacidade

enorme para outra empresa.
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3.1. Descrigao da empresa

A marca MS (figura 4), foi fundada em 2019 com abertura do seu primeiro
empreendimento turistico, localizado no Porto. A paixdo e a vontade de explorar a
unidade hoteleira é vasta, e conta com muitos projetos para o futuro. Sendo que neste
momento, j& contam com duas unidades abertas e em funcionamento normal: Porto e

Braga.

Tem ainda em vista futuro empreendimento neste sector, nomeadamente em Arouca,
onde esta quase finalizada a obras de recuperacdo do mosteiro de Arouca, um projeto
que iremos abordar ao longo do trabalho. E ainda em projetos a serem desenvolvidos
na area metropolitana de Lisboa, mais precisamente na baixa, e em Aveiro, onde sera

aberto o primeiro hotel de cinco estrelas deste grupo.

Em suma, é um projeto que tem como motivagdo o expansionismo, o investimento e a

diferenciacdo em Portugal.

Figura 4 - Logotipo do Grupo MS

HOTELS
MOON & SUN

Fonte: Site Oficial Hotel Moon & Sun Porto (2019)

O fundador e diretor das unidades, Pedro Mesquita de Sousa, procura realgar a beleza
de Portugal sendo transmitida em cada unidade hoteleira a autenticidade da esséncia
do local aliada a um estilo moderno como comodidades que prometem uma experiéncia
Unica ao héspede. Ao entrar no hotel, é notavel um sofisticado estilo contemporaneo
nas suas instalacdes, em contraste com o patriménio histérico iconico da cidade, “Uma
arte difusa que da o requinte e o conforto do espaco” (Site Oficial Hotel Moon & Sun
Porto, 2019). Realgando ainda os notaveis quadros de Pedro Guimaraes, escolhidos
para embelezar o hotel, em todas as divisbes € possivel observar uma peca

emblematica do artista, simbolos atemporais da arte e da beleza.
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Além das instalagdes, os Hotéis MS tém exigentes pardmetros na escolha da equipa
qgue trabalha nos mesmos. Sendo este um ponto de referéncia por todos os hdspedes

que vivenciarao a experiéncia e deixam a sua reflecgdo de acordo com a sua estadia.

3.1.1. Visao, missao e valores

O grupo MS Hotels nasceu com a ambigao de dar a conhecer as cidades portuguesas,
de forma elegante e aliando sempre a histéria de cada cidade, ttm como ambicao ser

reconhecido a nivel nacional e internacional com o crescimento da cadeia hoteleira.

No que toca a missao do grupo, o mesmo tem como objetivo o rigor e a diferenciagéo
da experiéncia do hoéspede, tornando-a especial e unica. Para tal, tem recursos
humanos especializados dispostos a ajudar no processo e enriquecimento da

experiéncia de cada hospede.

Os valores do grupo sé@o assentes no patriménio cultural de cada edificio e de cada
cidade emblematica, respeitando a sua histéria com o compromisso de enriquecer o

patrimonio e o turismo de Portugal.

3.1.2. Hotel Moon & Sun Porto

O Hotel Moon & Sun, foi inaugurado em 2019 e foi o primeiro hotel da unidade a ser
criado. Porto foi a cidade escolhida pelo grupo hoteleiro para dar inicio a expansio da
unidade hoteleira, isto por ser rodeada de cultura, historia, arquitetura, gastronomia,
comeércio, encontros e descobertas. Deste modo, € um hotel cosmopolita, perfeito para
viver o melhor que a cultura portuense tem para oferecer. Um hotel citadino de quatro

estrelas que conta com 45 quartos.

Figura 5 - Entrada do Hotel Moon & Sun Porto

MA~ON & SUN

Fonte: Site Oficial Hotel Moon & Sun Porto (2019)

3.1.3. Localizagao
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O hotel fica localizado préximo da Pracga Carlos Alberto, mais especificamente na Rua
Sa de Noronha, ficando por isso a poucos minutos a pé da Torre dos Clérigos, da Rua

das Galerias de Paris, da Igreja da ordem de sao Francisco, entre outras atragdes

turisticas muito desejadas por quem visita o Porto.

Figura 6 - Localizagédo do Hotel
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Fonte: Site Oficial Hotel Moon & Sun Porto (2019)
Coordenadas:

Rua Sa de Noronha 70, 4050-526 Porto

O que existe nas proximidades:

e Rua das Galerias de Paris: 0,2 Km
e Livraria Lello e Irmao: 0,2 Km

e Torre dos Clérigos: 0,3 Km

e Jardim da Cordoaria 0,4 Km

e Teatro Rivoli 0,5 Km

Principais atracoes:
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e Estacdo de Metro de Sao Bento: 0,5 Km
e Mercado do Bolhdo: 0,6 Km

e Paldcio da Bolsa: 0,8 Km

e Coliseu do Porto: 0,8 Km

e Ponte D. Luis I: 1,1 Km

e (Casa da Mdusica: 1,7 Km
3.1.4. Tipos de Quarto

O Hotel é constituido por cinco opgdes de quartos, cada um com caracteristicas e

valores diferentes.

= Quarto Individual, com 17,50m? de area:
E constituido por Ar condicionado, Casa de banho privada, Wi-Fi gratis, Cha/Café,
Minibar, Chuveiro, Cofre, Tv, Secador de cabelo, Roupao, Produtos de higiene Pessoal

gratuitos, Chinelos, Canais por cabo, Chaleira elétrica, coluna de som Bluetooth.

Figura 7 - Quarto individual

Fonte: Site Oficial Hotel Moon & Sun Porto (2019)

= Quarto Double Standard ou Twin (Tarifa desde 89,00€), com 18m? de area:

Este tipo de quarto possui Ar condicionado, Casa de banho privada, Wi-Fi gratis,

Cafeteira/ Chaleira, Minibar, Chuveiro, Cofre, Tv, Secador de cabelo, Roupéo, Produtos
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de higiene Pessoal gratuitos, Chinelos, Canais por cabo, Chaleira elétrica, coluna de
som Bluetooth.

Figura 8- Quarto Standard

oy : . ._
Fonte: Site Oficial Hotel Moon & Sun Porto (2019)

= Quarto Double ou Twin Superior (Tarifa desde 99,00€), com a area de 19 m?:
Os quartos double sao equipados por Ar condicionado, Casa de banho privada, Wi-Fi
gréatis, Cafeteira/ Chaleira, Minibar, Chuveiro, Cofre, Tv, Secador de cabelo, Roupé&o,
Produtos de higiene Pessoal gratuitos, Chinelos, Canais por cabo, Chaleira elétrica,

coluna de som Bluetooth, maquina Nespresso.

Figura 9 - Quarto Double Superior

Fonte: Site Oficial Hotel Moon & Sun Porto (2019)

= Quarto Double ou Twin Premium (Tarifa desde 119,00€), com 23,5 m? de area:
Estes quartos além de serem maiores possuem Ar condicionado, Casa de banho
privada, Wi-Fi gratis, Cafeteira/ Chaleira, Minibar, Chuveiro, Cofre, Tv, Secador de
cabelo, Roupéao, Produtos de higiene Pessoal gratuitos, Chinelos, Canais por cabo,

Chaleira elétrica, coluna de som Bluetooth, maquina Nespresso.
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Figura 10 - Quarto Premium

Fonte: Site Oficial Hotel Moon & Sun Porto (2019)

* Quarto Deluxe (Tarifa desde 149,00€), com 27,5 m? de area:

Este é o quarto é o mais luxoso do hotel e encontra-se equipado por Ar condicionado,
Casa de banho privada, Wi-Fi gratis, Cafeteira/ Chaleira, Minibar, Chuveiro, Cofre, Tv,
Secador de cabelo, Roupéo, Produtos de higiene Pessoal gratuitos, Chinelos, Canais

por cabo, Chaleira elétrica, coluna de som Bluetooth, maquina Nespresso.

Figura 11 - Quarto Deluxe

Fonte: Site Oficial Hotel Moon & Sun Porto (2019)
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3.1.5. Areas comuns a todos os héspedes

Figura 12 - Bar do Hotel Moon & Sun Porto

Fonte: Site Oficial Hotel Moon & Sun Porto (2019)

Figura 13 - Business Center

Fonte: Site Oficial Hotel Moon & Sun Porto (2019)
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Figura 14 - Sala do Pequeno Almogo

Fonte: Site Oficial Hotel Moon & Sun Porto (2019)
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3.2. Projec¢oes Futuras para a Unidade Hoteleira

Na atualidade, o grupo hoteleiro mostrou o seu interesse em expandir-se para mais duas
cidades portuguesas e iniciaram assim o MS Collection, com duas unidades de cinco

estrelas, em Aveiro e Arouca.

3.2.1. Ideias para o hotel em Arouca

Fundado na primeira metade do século X. o Mosteiro de Arouca foi um importante local
de culto, acolhendo ordens religiosas até 1886. E neste emblematico mosteiro que sera

criado um empreendimento de luxo, o MS Collection Mosteiro de Arouca.

Através do revive, ganhou a concesséo do Mosteiro de Arouca, que sera transformado
numa espécie de Resort no Interior do Pais, onde tera multiplas experiéncias
provenientes da cultura da cidade, tal como receitas conventuais, passeios nos
passadigcos de Paiva, entre outras emblematicas. Pedro Mesquita realgou numa
entrevista “é um projeto fantastico que nos estd a entusiasmar imenso e que
acreditamos que vira a ser uma referéncia na hotelaria nacional e internacional”. Serao
56 quartos de luxo, num hotel luxuoso de 5 estrelas, onde ira usufruir de Spa, Piscina
interior e exterior, um restaurante com assinatura, entre outras facilidades que irdo

tornar a experiéncia ainda mais exclusiva para o héspede.

Figura 15 - Algumas ilustragées para o MS Arouca

/:

.
Fonte: Site Oficial Hotel Moon & Sun Porto (2019)
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3.2.2. Ideias para o Hotel em Aveiro

Chamado Palacete Visconde de Valdemouro, localizado em Aveiro, outrora morada do
pai de Eca de Queiroz, dara lugar a um hotel luxuoso de 5 estrelas. Sera formado por
41 quartos, onde em cada um ira remeter para as personagens criadas nos livros de
Eca de Queiroz. Ira ter como facilidades um spa, piscina Interior e exterior. Sera um
local que ira preservar a sua histéria intemporal e ir4 dar continuidade a histéria do

escritor portugués.

Figura 16 - Algumas ilustragées do MS Aveiro

Fonte: Site Oficial Hotel Moon & Sun Porto (2019)
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4. METODOLOGIA, ATIVIDADES DESENVOLVIDAS E CONTRIBUTOS PARA

A ORGANIZACAO

De modo a recolher informagao necessaria a realizagado da elaboracdo do Manual de

Acolhimento e Integragao, é crucial identificar quais as melhores metodologias aplicar.

Com o intuito de elaborar o Manual, foram expostas algumas metodologias que foram
consideraram mais enquadradas com o objetivo e que fosse viavel obter o melhor
contributo possivel para a construgdo do mesmo. Entende-se como metodologia a
definicdo de quais os procedimentos serdo utilizados na recolha e analise, sendo que a
partir da metodologia, a pesquisa ganha autenticidade, confiabilidade e valor cientifico
(Coelho, 2020). Desta forma, a explicagdo da metodologia selecionada pretende
suportar a validade e estratégias de investigacdo através da aplicagdo de métodos
comprovados e adequados a determinado projeto, sendo que a metodologia s distancia
da pratica para poder tecer consideragbes tedricas em torno do seu potencial na
producdo de conhecimento, tendo uma fungao critica e reguladora, mas também uma

funcéo mais pragmatica.

As estratégias de investigacdo sdo ferramentas, sendo da responsabilidade dos
préprios investigadores a identificagdo e a selegao das que mais se enquadram e irdo

ao encontro dos objetivos aos quais se propde com a investigacdo em questao.

Para a elaboragao do Manual, foram usados diferenciados métodos cientificos, séo eles:
método dialético e o método fenomenoldgico. O objetivo em utilizar dois métodos
diferentes, para obter um maior grau de informacéo e poder, desta forma apresentar
maior possibilidade de resolugao do problema em questdo. Entende-se fenomenologia
como o proposto de olhar para o fendmeno de modo a como este se apresenta sem
elaborar explicacbes tedricas para o descrever, é a descricao dos fendbmenos de como

sdo percebidos e experienciados (Carrasco, 2020).

No caso do Hotel Moon & Sun, a primeira fase foi concentrada na observagao direta,
em que a autora foi um elemento participante. Apds esta fase inicial, o foco incidiu sobre
a orientacao para uma parte mais documental. Posteriormente, foi considera aplicagao
de um método qualitativo por entrevista. Por fim, foi feito o procedimento a analise dos
dados recolhidos com o intuito de desenvolver um manual que correspondesse as

necessidades e especificidade da empresa.
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4.1. Analise Qualitativa

Esta pesquisa ira ter uma abordagem qualitativa, uma vez que este tipo de investigagcéo
se foca na compreensdo de fendmenos sociais através da sua interpretagdo e na
realidade onde se inserem. Segundo Lando (2020) a pesquisa quantitativa &€ um
conjunto de praticas que transformam o mundo visivel em dados representativos. Em
suma, a analise qualitativa € uma abordagem que pressupde que o significado dado ao
fenbmeno é mais importante que a sua quantificagdo. Os seus resultados destinam-se
a explicar o fendmeno ou o contexto em que a pesquisa foi aplicada, ndo sendo capaz
de generalizar os resultados para uma populagcdo abrangente ou para contextos

diferentes.

A elaboragao do Manual sera feita com o objetivo de compreender a realidade dentro
da empresa, deste modo, s6 sera possivel e exequivel se o fizermos através das
pessoas que incorporam o dia-a-dia da empresa, tornando-se assim um fator
imprescindivel para a realizagao do projeto. Desta forma, este projeto baseia-se através
da narrativa e descricdo de um contexto especifico. Segundo Gomes, Deslandes, &
Moreira (2020), estamos perante um paradigma naturalista, onde conhecer um
fendmeno so6 faz sentido se este for sujeito a interpretacéo subjetiva dos individuos que

0 experienciam, como consequéncia existem varias verdades.

Tabela 6 - Teoria Quantitativa vs. Qualitativa

Metodologia De Cariz Quantitativa Metodologia De Cariz Qualitativa
Teoria a Testar Construgao da Teoria

Problema e Hip6teses Procura padrdes (Teorias)
Conceitos e Variaveis operacionais a Formar categorias de dados

partir da teoria

Recolha de dados que confirmem a Levantamento de questdes

teoria Investigador recolhe dados

Fonte: Elaboragéo Prépria

Resumindo, foi considerado que o método qualitativo € o que mais se enquadra
de acordo com o objetivo do trabalho, sendo que permite um maior detalhe
relativamente a informacao que possa ser recolhida, uma vez que a dimensao
dos colaboradores do Hotel Moon & Sun é reduzida e nao seria exequivel obter

uma amostra viavel a nivel quantitativo.
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De forma, a reduzir, em seguida foi elaborado uma tabela com as principais
vantagens e desvantagens:

Tabela 7- Vantagens e Desvantagens na Analise Qualitativa

Analise Qualitativa

Vantagens Desvantagens
Permite uma interac&o entre o A excessiva recolha de dados pode
investigador e o investigado; surgir uma condicionante na capacidade

de analise do investigador;

Atenta a subjetividade dos A analise de dados recolhidos do
investigadores; investigador € demorada.
Compreensao e interpretacao de Subjetividade do investigador;

informacgdes individuais;

Compreensao das dindmicas internas de | Inviavel para uma amostra de grande

programas e atividades; dimenséo.

Permite uma maior profundidade da

exploragdo nos temas abordados;

Compreensao de multiplos aspetos da

realidade;

Fonte: Elaboragéo Prépria , adaptado por (Calheiros , 2019)
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4.2. Pesquisa no Terreno — Observagao Direta

Segundo Gomes (2017), considera que a observagido constitui uma técnica de
investigagado, que geralmente se completa com uma pesquisa documental ou com uma
entrevista estilo, estruturada, ndo estruturada e semiestruturada. A observacao direta
sugere um contacto direto, frequentemente e prolongado do investigador, com os atores
sociais, nos seus contextos culturais, sendo o préprio investigador elemento de
instrumento de pesquisa. Define ainda que a observagdo como uma investigagao
caracterizada por simultdneas interacdes sociais, entre o investigador e os sujeitos,

sendo um comportamento durante o qual os dados sao reunidos de forma sistematica.

Neste caso, constitui parte integrante da observagéo direta, uma vez que exerci fungdes
enquanto colaboradora durante o estagio curricular no ambito do segundo ano para

obtenc&o de mestre em gestdo de empresas.

Assim, Gomes (2017) remete para observagéo direta, como ativa, como a participagao
real do conhecimento na vida da comunidade, grupo, ou de uma determinada situagao,
assim podemos concluir que o observador assume um papel de um membro do grupo,
e que observa algo que acontece ou que ja aconteceu. Concluimos que através deste
método é uma das melhores ferramentas devido a proximidade entre o pesquisador com
o fendmeno pesquisado, o que representa uma serie de vantagens que contribuem com
grande peso para a investigagdo em causa. Sendo considerada como o melhor teste de

verificagdo da ocorréncia de um determinado fenémeno.

De acordo com as afirmacgdes anteriores, € possivel afirmar que a observacao direta,
tornou-se um aliado determinante para o desenvolvimento deste trabalho e que facilitou
a detecdo desta lacuna no processo de acolhimento e integracdo de novos elementos
e por ter sido parte integrante da equipa e ter elaborado o papel de investigadora nas

instalagbes do Hotel Moon & Sun Porto,.
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4.3. Pesquisa Documental

A pesquisa documental € um tipo de pesquisa que reune informagdes primarias, ou seja,
dados na sua fonte original, que ainda n&o tiveram qualquer tipo de tratamento, seja ele
cientifico ou analitico. E considerado como um elemento enriquecedor, isto significa que
tem a capacidade de agregar valor e servir como complemento a pesquisa bibliografica.
Os documentos que se podem analisar, podem ser dos mais atuais ou dos mais antigos,
e podem ser usados em contextualizacdo: cultural, social, econémica, de um lugar ou

de um grupo de pessoas, num determinado momento da historia.

A pesquisa documental foi escolhida no sentido de trazer mais nitidez , claridade e
objetividade na interpretagao do material recolhido, funcionando assim como matéria de

apoio.

Gomes (2017), define a pesquisa documental como um método de recolha e de
verificagcdo de dados: visa 0 acesso a fontes pertinentes, escritas ou néo, e a esse titulo,
faz parte integrante da heuristica da investigacdo. Abre muitas vezes a via a utilizagao
de outras técnicas de investigagdo, com as quais mantém regularmente uma relagéo
complementar (observagéo, inquérito. Analise de conteudo, investigagdo-agéo), e por

vezes chega a criar material empirico novo.

Apds a consulta de varios manuais de acolhimento e integragdo, foi possivel a
elaboragdo de uma estrutura que mais se enquadrava com o ramo hoteleiro, mais
especificamente com o Hotel Moon & Sun Porto, sendo que a maioria dos manuais
consultados tem pontos em comum. Desta forma a pesquisa documental tornou-se uma
peca fundamental para a elaboragao deste trabalho, tendo constituido o inicio do estudo
€ um guia para o concluir, enriquecendo o trabalho de informagéo de acordo com o tema

escolhido, o Acolhimento e Integragéo.
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4.4. Entrevista

Devido a natureza do objeto de estudo, estabelecer a interagéo entre o pesquisador e o
pesquisado tornou-se fundamental, de forma a permitir contextualizar as experiéncias e
as vivéncias, enquadrando-as no propésito deste estudo. Assim, optou-se por aplicar

entrevistas, de modo a obter informagdes fundamentais para o mesmo.

Coelho (2020) define entrevista como uma conversa intencional entre duas pessoas,
com o objetivo concentrado em retirar informagdes uma da outra, ou seja, a entrevista
fornece dados que sejam agentes que agilizem o processo de compreensao entre as
relagcdes dos atores sociais e os fendmenos, tendo como objetivo a percegao detalhada
dos valores, motivagdes ou crengas, em relacdo aos comportamentos dos individuos

em contextos particulares.

Na visdo de Gomes (2017), a entrevista é apresentada como um evento discurso com
um elevado grau de exigéncia que ocorre entre dois elementos, o entrevistador € o
entrevistado, que pode ser feito através de imagens, representacdes, situagdes,
expetativas que torneiam o momento e a situagdo de realizagdo da entrevista, bem

como na escuta e na analise da mesma.

A entrevista é vista por muitos autores como um técnico de exceléncia, sendo que esta
apresenta uma imensa flexibilidade, sendo considerada uma das técnicas mais

utilizadas na pesquisa qualitativa.

Tabela 8 - Vantagens e Desvantagens na Utilizagdao da Entrevista

Vantagens e desvantagens da utilizagdo da entrevista

Uma técnica utilizada com o objetivo de | Falta de motivagcdo dos entrevistados, por
obter informagdes mais aprofundadas | crencas, motivagdes ou valores.

acerca do comportamento humano.

Os dados obtidos sdo suscetiveis de | Falsas respostas.

classificagcado e quantificacao.

A possibilidade em obter dados | Inabilidade do entrevistador.

referentes a diversos aspetos.

Privacidade (Entrevista Individual). Influéncia do entrevistado (cargo ou fungéo).

Contacto mais pessoal: Face a face.

Aplicar em analfabetos.

Fonte: Elaboragéo Propria , adaptado por (Coelho, “Metodologia cientifica: Aprenda como delimitar a sua

pesquisa”. , 2020)
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Na pesquisa qualitativa, as entrevistas podem assumir diversas formas, constituindo um
aspeto variavel entre uma conversa informal até um roteiro padronizado e delineado. O
grau de formalidade depende acima de tudo do que se considera apropriado para o
grupo em questao, objetivo da pesquisa, mas também, sobre o tema abordado. Face a
este ponto, uma mesma pesquisa pode assumir varios tipos de formas. Outros aspetos
que sado considerados de relevancia s&o os seguintes: a elucidacdo dos objetivos da
pesquisa, a partir desse ponto ao qual consideramos a nossa base, porque sdo o0s
objetivos que vao definir a quem entrevistas; o conteudo das entrevistas; o numero de

pessoas entrevistadas; e por ultimo o tipo de entrevista apropriado a cada caso.

Para a realizagao deste trabalho, foi desenvolvido um modelo semiestruturado, semi-
diretivo, onde o objetivo sera obter respostas diretas por parte dos entrevistados.
Apresentam-se algumas respostas de resposta fechada, mas na sua maioria séo

perguntas abertas e diretas.

A estrutura da entrevista tem como objetivo primordial a recolha de dados sobre a
formacédo académica e profissional dos individuos, o acolhimento e integragdo na
empresa, as estratégias de agdo implementadas e sobre elementos de satisfagdo em
relacdo a funcao que exercem, ao ambiente organizacional e a varias tematicas relativas

em geral ao trabalho.

Apo6s a observagao direta no Hotel Moon & Sun Porto, entre os meses de setembro a
finais de novembro e a pesquisa bibliografica, foi procedido a elaboragdo de um guiao
de entrevista, com o objetivo de auxiliar a pesquisa na recolha de dados e informagbées
sobre a organizagcdo. Apdés a consolidagdo de um contacto mais direto com os
colaboradores da entidade, pretendeu-se identificar o sentimento que nutrem em
relagdo a empresa para a qual trabalham. Através das entrevistas, o objetivo primordial
concentrou-se em entender como decorreu o processo de acolhimento e integrac&o por
parte dos entrevistados na empresa, perceber se existe um registo de semelhanca entre
os diversos casos, ou se pelo contrario, ndo existe qualquer ligacdo entre os casos,
assumindo assim a inexisténcia de um processo uniforme para os colaboradores. O

guido da entrevista utilizado pode ser consultado no anexo 1 deste trabalho.

A realizacdo das entrevistas ocorreu nas instalagdes do Hotel Moon & Sun Porto.
durante uns meses posteriores ao estagio, devido a reformulagéo do presente relatério

com vista a melhorias, sendo que o més de maio foi o més onde foram realizadas.
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As entrevistas ocorreram numa sala ampla, utilizada como local de refeigbes, mais
propriamente o pequeno-almogo pela parte da manha, de modo que fosse feita num

local sossegado, foi elaborada durante a tarde.

Este local tem temperatura amena, equipada com ar condicionado, sem exposi¢ao solar,
visto ser localizada no andar menos um, porém tem uma 6tima iluminacéo, que torna o
espaco bastante acolhedor e confortavel. Apesar de ser um ambiente mais
descontraido, existe uma mesa de apoio de separagdo entre o entrevistado e o
entrevistador, de modo que seja consagrado um ambiente formal dispondo de uma

separagao.

A duracdo da entrevista dependeu, sobretudo, da disposi¢cdo do entrevistado, se em
algum dos casos as respostas se verificavam mais assertivas e diretas, outras
mostraram-se mais interessados e dispostos a colaborar com o pressuposto da
entrevista, sendo que acrescentavam ideias através de criticas construtivas. Deste
modo, foram obtidas entrevistas com duragéo de 30 minutos, e em outras quase atingiu

uma hora, sendo que nao existiu motivo para serem efetuadas pausas.

As entrevistas duraram quatro dias, mediante também a disponibilidade e carga horaria

dos colaboradores.

O inicio das entrevistas obedeceu a uma breve explicagdo do objetivo do estudo
procurando enaltecer a importancia da colaboracdo de cada elemento no
desenvolvimento do estudo. Assim, inicou-se com as questdes sociodemograficas,
como o nivel académico e a experiéncia, Num segundo momento, foram questionados
relativamente aos beneficios ou incentivos que os colaboradores relacionam com a
empresa. Apds o esclarecimento relativamente aos beneficios, a entrevista foi
conduzida para ir ao encontro de informagdes sobre o processo de acolhimento e
integracdo da empresa, quais os fatores determinantes, e a existéncia ou ndo de um
tutor no processo de socializacao. Por fim, foram elaboradas questdes relacionadas com

todo o processo de desenvolvimento apds a integragao.
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4.5. Tratamento e Analise de Dados

As metodologias escolhidas para a reliazacdo deste estudo, foram as entrevistas, a
observacao direta e consulta a de documentos. Esta opgéo teve como objetivo dar
énfase a revisao da literatura e recolher testemunhos reais sobre o ambiente laboral e

a atuagao da empresa perante os colaboradores.

As entrevistas foram elaboradas apds a conclusao do estagio, entre 0 més de novembro
e janeiro. Sendo que os participantes foram eleitos com percegdes distintas devido a
estarem a trabalhar em diferentes departamentos. Deste modo, o veredito de cada um
€ importante devido a serem participantes, com discrepantes ambicdes e desiguais
percecdes. Apesar da escolha entre eles ter sido planeada, por terem diferentes idades,
em dispersas posi¢des e com diversas preocupacgdes, as opinides foram muito similares,
apesar de alguma discordancia. O facto de as entrevistas serem de cariz qualitativo,
apresentam inumeros desafios, dos quais, salientamos a imensidade de informagao
descritiva obtida que necessita de ser organizada e, consequentemente, reduzida de

forma que seja possivel a sua interpretacao.

Desta forma, foi organizada uma tabela (10), elaborada de forma analitica realgando os

pontos que foram considerados serem relevantes e de maior interesse para o estudo.

Para compreender a forma de atuacdo da empresa, foi exercido uma observacao direta
e diaria de todos os envolventes e a sua forma de agir, durante o estagio. O guido de
entrevista que foi apresentado aos membros da empresa tinha com objetivo central a
obtenc&o da opinido individual sobre a empresa em que estdo atualmente a exercer
funcdes. Na verdade, pretendeu-se saber e analisar os principais Employee Value
Proposition (EVP) que associam assim como analisar o seu processo de Acolhimento e

Integracéo.

E importante relevar que a empresa foi construida em 2019, com a unidade principal no
Porto e com abertura no seguinte ano em Braga. Porém este estudo apenas é relevante

a unidade principal da empresa, no Porto e sobre a sua equipa.

A equipa relativa @ empresa em questédo, é uma equipa jovem, sendo que as idades
compreendidas situam-se entre os 22 e os 30 anos. Com a exceg¢éo de 3 elementos, o

Diretor de Operagdes com 45 anos, o Chefe de Manutengdo com 55 anos e a
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Governanta com 56 anos. O elemento mais recente que colabora com a empresa,
assumiu fungbes ha meio ano. Os individuos estao ligados a area do turismo, tendo na
sua grande maioria formacédo na area e bastante experiéncia na mesma. A equipa é

constituida por sete mulheres e quatro homens.

Estes membros constituem a base da empresa, sendo que existem muitos
colaboradores que ndo incorporam a equipa, ou seja, ndo se encontram a contrato, mas
sim a exercer estagios curriculares ou profissionais. A empresa tem parcerias com
varias entidades escolares, de modo a que os estudantes possam exercer o0 seu estagio
curricular numa realidade profissional, com vista a obterem experiéncia e colocarem os
seus conhecimentos em pratica. Os estagiarios sdo em média cinco ou sete. Devido ao
facto do estagio ser através de um numero de horas limitado, a sua permanéncia na
empresa € de muita pouca duracdo e a rotatividade € muita. Este € um ponto que através
das entrevistas, apresenta ser um grande problema, sendo que sera abordado mais a

frente neste capitulo.

Quando foi colocada a questao “Gosta de trabalhar na empresa?”, a maioria respondeu
afirmativamente, destacando o ambiente de trabalho e a equipa ser,na sua grande
maioria, comporta por elementos jovens. No entanto, demonstraram que se
encontraram desmotivados pelo excesso de trabalho e pela falta de recursos humanos.
Considerou-se que relativamente a este tépico, &€ notavel a questdo abordada
anteriormente, sendo a empresa considerada uma empresa que acolhe muitos
estagiarios. Avaliou-se como um ponto positivo, visto que € uma empresa que se mostra
disponivel para formar individuos a nivel profissional. Porém, para os colaboradores
residentes, pode ser considerado ao longo do tempo, uma consequéncia para a sua
desmotivagao, por ser um processo demorado de aprendizagem e de passagem de
conhecimento, sendo que essa transmisséo, no final de dois meses, recomega, visto
que os estagios curriculares tém, a duracdo em média dois meses. E reinicia-se o
processo novamente com outro elemento. Considerou-se, através das entrevistas que
este € um ponto de maior relevancia na tematica do trabalho. Colocando questdes
importantes sobre o método de funcionamento da empresa e a sua falha na composicao
da equipa. Iremos abordar este tema entre outros nas varias questdes. O objetivo com
estas questbes é entender em suma, quais principais falhas apontadas ao processo no

gue concerne ao acolhimento e ao modo como é realizada a integragcéo pela empresa.

Ap0ds os colaboradores terem sido abordados em relagao aos incentivos, beneficios que
associam a organizagao e ao facto de se eram considerados como justos ou ndo, as

respostas foram unanimes e a equipa apresentou como principal aspecto positivo, o
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seguro de saude de que podem usufruir quando se tornam membros efetivos. Contudo,
em relagao as comissoes, estas sao classificadas como desiguais, uma vez que apenas
sao efetuadas dentro do seio da recegao, por serem um posto com mais contacto com
0 héspede e com uma maior contribuicdo de tornar a experiéncia deste individuo
memoravel. Para alguns colaboradores ndo o consideram justo, porque todos

contribuem para a satisfagéo do cliente.

Quando se procurou saber sobre o clima organizacional, isto €, se gostavam das
pessoas com quem trabalhavam, a generalidade respondeu de forma bastante positiva,
enaltecendo o facto de ser uma equipa que na sua maioria € integrada por jovens. Sendo
que, alguns colaboradores demonstraram opinides, como “independentemente de
gostar ou nao, venho para trabalhar e nao para fazer melhores amigos”. Enquanto
elemento recente da equipa, e por experiéncia prépria, o entendimento entre os
elementos faz-se de forma fluida, porém, é notavel e como em qualquer situagdo uma
maior afinidade entre algumas pessoas. De forma geral, o ambiente da empresa ¢é
agradavel, um ponto que é considerado muito relevante na decisdo de ficar ou ndo na

empresa.

Relativamente as condi¢gbes de trabalho, todos os entrevistados expressaram uma
opinido bastante satisfatéria sobre as condi¢gdes de trabalho. Consideram o hotel
bastante moderno e sofisticado, mostraram assim, um grande gosto em trabalhar num
sitio com muitas qualidades e, que consequentemente acreditam que faz com que o
trabalho seja feito com maior exceléncia e exigéncia. Através de estudos, sabemos que,
a interligacao feita entre a qualidade das instalagbes esta automaticamente relacionada
com a qualidade do trabalho dos colaboradores. E um facto inquestionavel, a empresa
€ moderna e as instalagdes s&o novas e que os proprios donos, tém como objetivo a
manutenc¢do e a vontade em continuar a atingir a exceléncia, tanto para os seus clientes

externos, como para os seus clientes internos.

Apo6s a abordagem utilizada inicialmente, com o objetivo de analisar o ambiente em
geral, foram colocadas questdes relacionadas com o processo de integragcao e
acolhimento de cada um dos elementos. Quando questionados sobre o tempo de
formagédo que tiveram inicialmente, mencionaram que em média sdo dois meses.
Relativamente a questdo da existéncia de algum elemento no qual se podiam guiar
sobre a empresa, a maioria respondeu negativamente. Resumindo, o processo que
tiveram desde a sua entrada na organizagdo, consistiu apenas na apresentacdo dos
colaboradores da empresa e das suas fungdes, do hotel e das suas areas, a atribuigao

da farda e a explicacdo de um dia de funcionamento laboral, desde a hora de entrada a
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sua saida. Também & atribuido um “tutor”’, responsavel pela formagdo e pelo
acompanhamento. A lacuna de ndo ter um documento descritivo € algo que poderia
ajudar na integracao e na permanéncia futura do colaborador mais recente. De um modo
geral, os entrevistados dividem-se sobre o tempo de formagdo. Uns referem que o
tempo de formacgao foi suficiente, outros acham que foi insuficiente, porém todos se
manifestaram disponiveis para caso existissem questdes a colocar, todos confirmaram

disponibilidade e abertos a ajudar.

A questdo seguinte, tinha como objetivo identificar as principais adversidades no
processo de integracdo na empresa. Alguns colaboradores n&o sentiram dificuldade,
porém a maioria achou de forma consensual que sentiram problemas no inicio,
principalmente no facto de existir uma enorme quantidade de informagdo que era
necessario assimilar, na falta de acompanhamento, assim como as ferramentas
utilizadas. Considerando a experiéncia da autora deste relatério, a sua integragdo na
equipa foi facil, sendo que demonstrou sempre desejo e interesse em aprender e
progredir. O seu tutor inicialmente elaborou um projeto, no entanto, n&o surtiu o efeito
inicialmente pretendido, teve graves discrepancias e acabou por passar a maioria do
seu tempo com outras chefias, dificultando a aquisicdo de conhecimento. Sendo que no
final, o propdsito que sentiu inicialmente e as expetativas que tinha ficaram aquém do

que imaginava.

Face a questao relativa ao decorrer do primeiro dia dos colaboradores na empresa, uns
abordaram tematicas burocraticas, outros a apresentagcédo de um tutor, a explicagdo do
funcionamento da empresa e os seus procedimentos. O ponto em comum foi a
apresentacdo dos restantes colaboradores e a visita guiada as instalagées. No caso
em particular da autora deste relatério, o primeiro dia passou pela apresentagdo das
instalagbes dedicadas ao staff, a entrega da farda e o procedimento que seria feito todos
os dias, ou seja, onde deixar os meus pertences, onde iria almogar, onde podia colocar
a comida e que utensilios podia usar. Apds este enquadramento, seguiu-se a
apresentacdo a equipa que estava a trabalhar no momento realizando igualmente uma

formacéo inicial breve e com muita informacgéo.

Os entrevistados ao serem questionados sobre os fatores que consideravam
importantes no processo de integracdo foram mencionados: a existéncia de alguém
responsavel, um tutor e acompanhamento da formagdo, ou seja, a presenga e
disponibilidade para o esclarecimento de duvidas, apresentacdo de objetivos e da
estrutura da empresa, colaboracao da parte da chefia e por fim, a empatia uns com os

outros.
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Em relagdo a experiéncia da autora, a mesma sentiu um apoio constante por parte das
Chefias da Recegao, sendo que eram os elementos com quem tinha contacto todos os
dias, com o Diretor de Operacdes nao foi possivel obter tanta partilha de conhecimento,

sendo que era o responsavel pelo estagio.

Por norma, sempre que alguém entra de novo para a equipa, existe uma reunido, onde
a chefia transmite os valores da empresa, a serem interiorizados a entreajuda, a
colaboragdo e pede compreensdo e empatia. Pode chegar eventualmente, a atribuir
alguém para ser tutor do colaborador. Ou seja, € possivel analisar um grau elevado de
preocupacao por parte da chefia em acolher o novo membro no primeiro dia, mas nao

em acompanhar a sua integragdo e desenvolvimento.

O processo também se torna gradualmente mais complicado, devido a quantidade
intensiva de informacao que é suposto adquirir e transmitir, em oposi¢ao ao tempo. Além
de ser frustrante para o novo colaborador, também para os funcionarios ja efetivos &
complicado manter o mesmo nivel de produtividade desejado e cumprir com o que &
suposto, sendo que apresenta um grande entrave na formagéao, porque quem vai auxiliar
0 novo colaborador necessita também de manter o seu trabalho corrente sem que seja
afetado. Por outro lado, para quem € novo, nao é facil saber que nao tem um tutor e
acaba por se sentir constrangido por sentir necessidade de tirar duvidas a alguém que
se encontra a trabalhar nas suas proéprias tarefas e que nao pode afetar o seu préprio

trabalho.

Ao abordar a questdo da relevancia da equipa no processo de integragdo, os
colaboradores de forma idéntica, concordam que é um ponto fundamental no processo,
sendo que de forma igual mostraram ser prestaveis. Um dos elementos entrevistado
evidenciou que ndo se tratava s6 da equipa, mas sim da divulgacédo e clareza da
transmissédo de informagéo, sendo que alguns elementos passados pouco tempo de
formacédo ja se encontravam a ser obrigados a exercer as suas fungbes sem

conhecimento ainda suficiente para dar resposta aos conhecimentos.

De acordo com os dados facultados, a média do saldrio em Portugal, mas
especificamente no Porto, ronda os 750€, ordenado minimo, e os 900€. Esta situagao
ndo é do agrado de todos. As fungbes possuem cada vez mais tarefas, sendo que a
valorizacdo e reconhecimento em numerario permanece inalteravel para determinados.
Sendo que alguns dos entrevistados afirmam que o trabalho é em demasiada face ao
reconhecimento salarial que obtém. Por outro lado, em comparagédo com algumas

empresas, de acordo com os salarios, os beneficios e as condigbes que oferecem, o
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vencimento acaba por ser considerado um pouco acima da média, em apenas alguns
casos. Em dois casos, os entrevistados afirmam que comegaram por um salario a rondar
os 750€, mas que apds dois anos na organizagao obtiveram uma promogéao, sendo que
a sua posicdo na organizagao se tornou muito mais relevante e a compensacgao por
esse cargo também aumentou consideravelmente. Para além disso, referem um
aumento de responsabilidades e de trabalho. A informacgao obtida pode ser considerada
como uma introdugcdo a proxima questdo, sobre a existéncia de oportunidades de
ascensao ou promogdes na empresa. Os colaboradores demonstram-se confiaveis com
a abertura de novos empreendimentos no futuro. A propria chefia relaciona os projetos
futuros em novas oportunidades e promogdes, que serao inicialmente focadas em gerar
novas oportunidades de progresséo de carreira, através de um concurso interno. Alguns
colaboradores acreditam que as empresas utilizam esse formato para manipularem as
pessoas a permanecerem, porém os projetos futuros em novos empreendimentos ja se
encontram consagrados. E algo visivel e com diversas noticias que indicam que projetos
foram aprovados e sera com certeza uma oportunidade para muitos colaboradores
evoluirem e crescerem. Sendo que a organizagdo tem sempre os dois formatos de
recrutamento, interno ou externo. A progressao do colaborador ¢é feita através da prépria

vontade e do comprometimento do funcionario com a prépria organizagéo.

O reconhecimento pela performance é feito através maioritariamente das comissées no
departamento da recegao, pois sempre que se verifica um bom trabalho, a equipa é
reconhecida com comissdes divididas de forma igual. Neste ponto, a equipa demonstra-

se bastante motivada a trabalhar mais e melhor.

Questionadas sobre as vantagens em trabalhar na empresa, muitos dos entrevistados
relacionaram a proximidade do local de residéncia com o local do trabalho. Como o
Porto € uma cidade com muito movimento e caso o colaborador chegue atrasado ao
trabalho, a cultura da empresa ¢ bastante flexivel. Devido também a proximidade entre
os dois locais, o colaborador também pode ter “vida pessoal’, considerando que esse é

um dos pilares mais importantes e de equilibro emocional num ser humano.

Os entrevistados também consideram os novos projetos, as comissdes apresentadas,
as condicbes das instalagbes novas e o fornecimento de fardas como pontos de

reconhecimento vantajoso em trabalhar na empresa.

Por sua vez, as desvantagens apresentadas pela equipa relacionaram-se
maioritariamente com a quantidade de estagiarios que o hotel recebe, tanto estagiario

como colaboradores em periodo experimental, que acabam por ndo permanecerem na
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empresa. Sendo que, o processo € muito repetitivo, como um ciclo vicioso e o processo
de formacéao acaba por ser desperdigado contribuindo para um nivel maior de frustragao
e impoténcia por parte dos colaboradores residentes. Os entrevistados, também referem
a sazonalidade como um ponto menos satisfatorio, visto que, com uma menor
quantidade de turistas significa uma menor necessidade de recursos humanos. Porém,
o aumento da sazonalidade representa um maior nivel de empregabilidade, sendo que

acontece muito em cima da hora, acabando por ser prejudicial.

Quando questionados sobre a permanéncia dos colaboradores na empresa nos
préoximos cinco anos, foi sentido por parte da autora receio por parte dos colaboradores
na resposta, sendo que é algo que podem considerar como motivo para serem
prejudicados e danificar o seu nome na empresa. Porém alguns entrevistados
afirmaram que se o funcionamento da empresa se mantiver, que a sua Unica opgao sera
procurar algo melhor num ambiente diferente. Ou seja, a questdo relativamente a
possibilidade de mudang¢a de emprego, a resposta permaneceu a mesma, caso existisse

uma boa oportunidade de trabalho, com melhores condi¢des, sairiam da empresa.

Nas ultimas questbes foram abordadas tematicas sobre o papel da chefia e as
qualidades que os colaboradores consideravam fundamentais numa chefia. As
respostas revelaram que é dada importancia a forma como devem ser transmitidas as
informacgdes sobre o trabalho a realizar, a gestdo das equipas deve ser imparcial e clara
assim como elogiar os colaboradores pelo seu bom desempenho. Referem ainda a
necessidade de alavancar a confianca e acompanhar os novos colaboradores. Sao
também mencionadas a necessidade de formagao continua e a partilha de
conhecimento entre todos os colaboradores. Referem ainda que a chefia deve tomar
decisbes corretas no timing certo. Deve ser também um mediador de conflitos, isto €,
tornar-se um facilitador na gestdo da equipa. Sugerem ainda que deve ser alguém com
carisma, inteligéncia, versatilidade e deve ser um exemplo a seguir, mesmo existindo

lugar para falhas.
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4.6. Contributos para a organizagao

Neste ponto apresentam-se os contributos gerados ao longo destes meses de estudo e
que de acordo com os pontos considerados como falhas serdo contributos para
combater e melhorar a estrutura da organizacdo. Neste sentido, neste capitulo é
exercida a elaboragcdo de um Manual de Acolhimento e Integragéo, sendo que o0 mesmo
€ considerado como um ponto de partida e que tera de ser constantemente atualizado,

face a introducéo de novos elementos, de novas normas e de novos procedimentos.

Cada Manual de Integragcédo e Acolhimento tem diferentes especificagoes e pontos de
referéncia de acordo com a organizagdo e com o seu propoésito, traduzindo-se assim

num elemento Unico e com utilidade individual, de empresa para empresa.

Neste relatério apresenta-se o Manual de Integragdo e Acolhimento que é
especificamente para a empresa Hotel Moon & Sun Porto. O documento inica-se pela
apresentacado da empresa, o Logétipo, seguidamente a sua ficha técnica , uma nota de
boas vindas aos novos colaboradores e a especificacdo do propdsito da empresa, a sua

misséao, visdo e valores, bem como a sua filosofia de negdcio.

Apdbs este passo introdutério, € apresentam-se os departamentos que constituem a
empresa, seguidamente as fungbes e cargos que se encontram disponiveis, para que
seja de conhecimento comum. Faz-se alusdo a progresséo de carreira, de modo a
demonstrar que é possivel, com o esforco e decicagdo de cada um dos novos
colaboradores, evoluir na empresa. De seguida, sdo expostas as regras, relativas a
deontologia e ética profissional, ou seja, os direitos e os deveres dos trabalhadores no
dominio da classe a que pertecem. Apds o conhecimento dos direitos e deveres dos
colaboradores, é colocada em evidéncia a informagao relativa as politicas inerentes a
empresa, desde a politica de auséncias, ao cddigo de vestuario, desenvolvimento de
carreira, politica de remuneragio e comissdes, funcionamento global da empresa, bem

como devera decorrer o dia comum de cada elemento.

Por fim, & apresentado um plano de acolhimento que ira facilitar o processo de
integracdo, detalhado e com o consentimento de responsabilidade de todos os
elementos da empresa ja contratados. Por fim, sdo apresentados contactos Uteis que

possam ser necessitados pelos novos colaboradores.
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HO TELS
MOON & SUN

Manual de Acolhimento e Integracao
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Ficha Técnica
Titulo: Manual de Acolhimento do Hotel Moon & Sun
Autor/Editor: Catarina Batista
Mesquita de Sousa Hotels & Resorts, Ld?.
Morada: Rua S& de Noronha, 70

4050-526 Porto

Contactos: +351 222 081 875

Geral@ms-hotels.com

Julho de 2022
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Nota de Boas Vindas

Caro/a Colaborador/a
Bem-Vindo ao Hotel Moon & Sun

A Direcdo, em nome de todos os colaboradores/as do Hotel Moon & Sun

apresenta-lhe as boas-vindas.

Esperamos que o processo de integragdo na nossa empresa acontegca de forma
positiva, promovendo condigdes que permitam a execug¢ao de um trabalho de qualidade,
com rigor e profissionalismo. Temos igualmente como expetativa receber o seu

compromisso e participacéo ativa em torno da nossa misséao.

Conscientes da dimensao do desafio, apresentamos o presente Manual de Acolhimento
e Integragdo, na expetativa de lhe facilitar uma melhor integragdo e percurso numa
experiéncia profissional que agora inicia e que desejamos que seja uma experiéncia

enriquecedora.

A Direcéo
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1- Manual de Acolhimento

O Manual de Acolhimento que se segue destina-se a si, novo/a trabalhador/a e tem

como foco dar-lhe a conhecer a nossa empresa.

O Manual de Acolhimento € uma ferramenta cada vez mais indispensavel na Gestao de
Recursos Humanos, sendo considerado um dos elementos fundamentais na agilizagéao
do Processo de Acolhimento e Integracédo/Socializagdo de novos/as colaboradores/as

na Organizagao.

Desta forma, pretendemos com este Manual facultar-lhe informagdes que facilitem a
integracdo na nossa empresa, na equipa e na area de negocio em que vai exercer a sua

atividade.

O nosso objetivo sera dar-lhe a conhecer a organizagao do ponto de vista institucional,

apresentando as nossas politicas, estrutura e funcionamento.

Em alicerce a este manual junta-se, o reconhecimento de que as pessoas sdo o
elemento fundamental e essencial das organizagdes, as quais se pretendem

identificadas e envolvidas com espirito e a missdo da organizacéo.
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2- Apresentacao da Organizagao
2.1 —ldentificagdo da Empresa

A marca MS (figura 1), foi fundada em 2019 com abertura do seu primeiro
empreendimento turistico, localizado no Porto. A paixdo e a vontade de explorar a
unidade hoteleira é vasta e conta com muitos projetos para o futuro. Sendo que neste
momento, ja conta com duas unidades abertas e em funcionamento normal: Porto e

Braga.

Tém ainda um vasto futuro em investimentos neste sector, nomeadamente em Arouca,
onde estdo quase finalizadas as obras de recuperacdo do mosteiro de Arouca, um
projeto que iremos abordar ao longo do trabalho. E ainda em projetos a serem
desenvolvidos na area metropolitana de Lisboa, mais precisamente na baixa da cidade,
acrescendo a este crescimento, a aposta em Aveiro, sera aberto o primeiro hotel de

cinco estrelas deste grupo.

Resumindo, € um projeto que tem como motivagdo o expansionismo, o investimento e

a diferenciacao em Portugal.

O fundador e diretor das unidades, Pedro Mesquita de Sousa, procura realcar a beleza
de Portugal sendo transmitida em cada unidade hoteleira a autenticidade da esséncia
do local aliada a um estilo moderno, com comodidades que prometem uma experiéncia
Unica ao héspede. Ao entrar no hotel, é notavel um sofisticado estilo contemporaneo
nas suas instalacdes, em contraste com o patriménio histérico iconico da cidade, “Uma
arte difusa que da o requinte e o conforto do espago”. (Moon&Sun Site). Realgando
ainda os notaveis quadros de Pedro Guimaraes, escolhidos para embelezar o hotel, em
todas as divisbes € possivel observar uma peg¢a emblematica do artista, simbolos

atemporais da arte e da beleza.

Além das instalagdes, os Hotéis MS tém exigentes parametros na escolha da equipa
qgue trabalha nos mesmos. Sendo este um ponto de referéncia por todos os hospedes
que vivenciardo a experiéncia e deixam a sua refleccdo de acordo

com a sua estadia.
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2.2- Missao, Visao e Valores

“O grupo MS Hotels nasceu com a ambicao de dar a conhecer as cidades portuguesas,
de forma elegante e aliando sempre a historia de cada cidade, tém como ambig&o serem

reconhecidos a nivel nacional e internacional com o crescimento da cadeia hoteleira.

No que toca a missao do grupo, a mesma tem como objetivo o rigor e a diferenciagéo
da experiéncia do hdspede, tornando-a especial e Unica. Para tal tem recursos humanos
especializados, dispostos a ajudar no processo e no enriquecimento da experiéncia de

cada hospede.

Os valores do grupo sado assentes no patriménio cultural de cada edificio e de cada
cidade emblematica, respeitando a sua histéria, com o compromisso de enriquecer o

patrimonio e o turismo de Portugal.”
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2.3- Filosofia do Negécio

“O grupo MS Hotels nasceu com a ambigao de dar a conhecer as cidades portuguesas,
de forma elegante e aliando sempre a histéria de cada cidade, tém como ambigéo ser

reconhecidos a nivel nacional e internacional com o crescimento da cadeia hoteleira.

No que toca a missao do grupo, a mesma tem como objetivo o rigor e a diferenciagéo
da experiéncia do hdspede, tornando-a especial e Unica. Para tal tem recursos humanos
especializados dispostos ajudar no processo e enriquecimento da experiéncia de cada

hospede.

Os valores do grupo sado assentes no patrimonio cultural de cada edificio e de cada
cidade emblematica, respeitando a sua histéria com o compromisso de enriquecer o

patrimonio e o turismo de Portugal. *
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SUPERICA DE ADMINSTRACAQ € (

3- Apresentagdo dos Departamentos da Empresa

Como foi mencionado anteriormente, a dimensao da empresa considera de momento
apenas duas unidades : Porto e Braga. Sendo que este Manual apenas se refere a

unidade do Porto.

Face a esta informagéao, o organograma seguinte apenas da énfase aos colaboradores

da unidade.
Figura 3 — Organograma dos departamentos
Fundador da
Empresa
Diretor de
Operagdes -
[ | | | | |
Departamento Departamento de Departamento de Departamento de Departamento Departamente de
Financeiro Marketing F&B Housekeeping Front-Office Gestdo de Stock

Empregada/ao de Governanta — Chefe de rece¢do

mesa 12

Empregada/o de Empregada de || | Rececionista de 12
mesa 22 Andares

—| Rececionista de 22

Fonte: Elaboragéo Propria
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3.1- Fungdes e Cargos Disponiveis no Hotel Moon & Sun Porto

Como referido anteriormente, a organizagédo encontra-se em constante evolugéo e tem
uma visdo expansionista e projetos para novas unidades, pelo que a progresséo de
carreira € uma possibilidade. Mediante a evolugdo do colaborador na empresa, e
perante a sua prépria perspetiva e interesse, existem diversos cargos pelos quais vai
passando e cujas fungbes se vao expandindo de acordo com a sua progressao
profissional. De seguida sdo apresentadas as diferentes categorias profissionais pelos

quais o colaborador pode passar e quais as fungdes inerentes ao seu cargo.

3.1.1- Diretor de Operagdes
Cargo: Diretor de Operacbes

Deveres Essenciais e Responsabilidades:

e Resolugdo dos problemas dos clientes: possivelmente ira existir alguém que
estejam encarregues dos problemas que surgem diariamente no hotel, mas em
ultimo caso, podera ser responsavel por assegurar que as instalagcbes e os
servigos vao ao encontro e que cumprem as expetativas dos clientes. O diretor
deve ser capaz de dar uma resposta satisfatéria a qualquer problema que surja,
mesmo que se trate de uma banalidade ou se trate de algo mais grave.

e Contabilidade: mesmo que exista um contabilista € necessario que diretor de
hotel esteja ciente da contabilidade do estabelecimento, para que tudo se
mantenha organizado e a gestao seja feita de forma eficiente e correta.

e Organigrama de todos os servicos de hotel: O diretor de hotel tem que
assegurar-se que a Rececéo, o restaurante, o servico de lavandaria e limpeza,
transporte, entre outros, funcionem corretamente.

o Estratégias de marketing: Além de ser encarregue por assegurar comodidades
e satisfagcdo dos hospedes e empregados, também é necessario criar estratégias
de marketing a curto, médio e longo prazo, com o intuito de atrair mais clientes
ao hotel.

e Revenue: é necessario o diretor saber a que prego vender o seu produto e onde
o vender. As plataformas mais atrativas, os precos mais competitivos de acordo

com os dados estatisticos e estudos feitos.

Outras tarefas administrativas: Além do que fora mencionado anteriormente, um diretor
de hotel também tem outras fungbes, como é o exemplo, da formagao inicial e continua

dos empregados, estabelecer as tarifas/precos de acordo com a temporada alta/baixa,
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definir orcamentos, contratar empregados, fazer com que os empregados e hospedes

cumpram com as politicas do hotel.

3.1.2- Diretor Financeiro
Cargo: Assistente de diretor financeiro
Departamento: financeiro

Resumo: O assistente financeiro presta auxilio em atividades financeiras da empresa.

Geralmente é acompanhado e atua em conjunto com coordenadores financeiros.

Deveres Essenciais e Responsabilidades:

e Acompanha fluxo de caixa

e Responsavel por cobrangas e pagamentos

e Emite relatérios

¢ Organiza documentos

¢ Identifica formas de negociacao

e Supervisiona datas de vencimento de contratos
e Confere protocolos de notas fiscais

e Atende clientes

o Faz baixa de titulos

e Realiza analise de crédito

3.1.3- Diretor de Marketing
Cargo: Assistente de Marketing
Departamento: Marketing
Resumo:

O Assistente de Marketing por ser o profissional responsavel por criar campanhas
promocionais ou publicitarias, idealizando e organizando a participagcdo em feiras e
eventos, se relaciona com a equipe de criagdo e a area comercial dentro de uma

empresa.

Deveres Essenciais e Responsabilidades:
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Realizar tarefas administrativas do dia a dia para garantir funcionalidade
e coordenacgao das atividades do departamento

Cooperar com os executivos de marketing na organizacéo de diferentes
projetos

Realizar pesquisas de mercado e analisar relatorios/questionarios de
classificagcdo do consumidor

Empregar técnicas de analise de marketing para coletar dados
importantes (redes sociais, web analytics, classificagbes etc.)

Atualizar planilhas, bancos de dados e inventarios com informagdes
estatisticas, financeiras e ndo financeiras

Auxiliar na organizagcdo de eventos promocionais e campanhas
tradicionais ou digitais e participar deles para promover seu sucesso
Preparar e fazer apresentagdes promocionais

Redigir e publicar conteudo on-line no site da empresa e nas contas de
redes sociais

Redigir literatura de marketing (folhetos, comunicados a imprensa etc.)
para aumentar a presenga da empresa no mercado

Comunicar-se diretamente com os clientes e incentivar relacionamentos

de confianca

3.1.4- Gestao de Stock e Compras

Cargo: Gestao de Armazenamento e Compras

Departamento: Gestao de Economato

Resumo:

E a monitorizagéo de todo e qualquer item armazenado, de forma a garantir que nada

falta para a producao e/ou execucao dos servigos, bem como o controle de vendas da

empresa. Neste processo, é importante que n&o haja excesso ou a falta de stock. Caso

contrario, € tempo e dinheiro desperdigados.

Deveres Essenciais e Responsabilidades:

Definir processos e responsabilidades

Registar artigos assim que sejam logo recebidos
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¢ Identificar cada tipo de artigo

e Controlar as datas de validade

e Monitorizar regularmente e atuar de imediato

o Estabelecer um plano de emergéncia

¢ Manter um bom relacionamento com os seus fornecedores
e Planear com eficacia

e Fazer limpezas regulares

e Adotar o mecanismo first in, first out

3.1.5- Chefe de Rececgao
Cargo: Chefe de Recegéo
Departamento: Recegéao
Resumo:

Um chefe de Rececéo é responsavel pelo desenvolvimento e manutencao de um servigo
de primeira linha ao cliente. Garantir um servico de qualidade e a satisfagdo dos
Clientes/ Héspedes, bem como assegurar a promogéo da unidade e o contacto com o

exterior € o objetivo da sua fungao.

Deveres Essenciais e Responsabilidades:

e Contratar e demitir colaboradores

o Elaborar escalas de férias e folgas

e Encaminhar ordens de servigos do dia para as pessoas indicadas
e Gerir reservas e disponibilidades

e Verificar e responder a emails de clientes

¢ Inspecionar a equipa (por exemplo, a sua aparéncia)

o Vistoriar a zona da Rececéo para que tudo esteja em ordem

e Preparar Recec¢ado especial para clientes

e Realizar relatérios a pedido dos superiores

e Fazer outras tarefas do dia a dia conforme seja necessario.
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4- Deontologia e Etica Profissional

A nossa ética é definida pela teoria de como devemos viver. A ética profissional € a
aplicacao da ética no exercicio da profissao. A sua definicdo pode ser feita através de
um conjunto de normas de conduta que dever&o ser postas em pratica no exercicio de
uma fung¢éo, assocada a ética profissional surge a deontologia profissional. Definida por
um conjunto de regras ética e juridicas pelas quais um determinado profissional deve
pautar o seu comportamento. Ficava bem colocar uma definigdo sustentada sobre ética

neste paragrafo.

Posto isto, o colaborador deve apresentar uma conduta que sirva de orientagdo para a
tomada de decisdes e deve manter uma postura socialmente responsavel, que deve se

relevar na sua forma de ser, estar, pensar e agir.

O colaborador é obrigado a manter o sigilo na organizagao, seja pelos contactos de
clientes, pelo formato de trabalho exercido como metodologias ou outro aspeto relevante

a organizagao.

O colaborador ira ter de inicio acesso ao documento “Codigo de Conduta”, onde ira ter
conhecimento de todas as normas a exercer durante o seu desempenho profissional e
que sera assinado, reforcando o entendimento do mesmo. No seguinte documento, ira

ter acesso aos seguintes parametros.

I. Declaracao Geral De Filosofia Empresarial
Cumprimento de Politicas e Normas Empresarias;
Conflitos de Interesse;
Operagodes Internacionais;
Relagdes com Funcionarios Publicos
Suborno, Luvas e Fraude;
Livros e Registos:
Politicas de Emprego;
Politicas de Informatica, Correio Eletronico e Internet;
Retenc&o de Documentos;

Il. Politicas e Praticas
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[ll. Cumprimentos do Cédigo de Conduta

IV. Denuncias de Suspeitas de Incumprimento

4 .1-S30 Direitos do Trabalhador:

e Formacao e oportunidade promocional profissional.

e Retribuicdo base justa ao trabalho elaborado e as demais prestacgdes,
descontos e dedugbes efetuados e o montante liquido a receber.

e Trabalhar no maximo de 40 horas por semana e 8 horas por dia, com
excegao de situagcbes especiais como, por exemplo, em regime
experiencial.

e Ter um intervalo de 24 horas entre dias de trabalho, bem como ter pelo
menos um dia de folga.

o Receber uma prestagao diferenciada, quando se trata de regime noturno.

e Receber retribuicdo especial, quando o colaborador trabalha em feriado
ou no seu dia de descanso. Este deve ser considerado suplementar ao
rendimento base.

o Tirar dias de férias, sendo que, em regra sao considerados 22 dias uteis,
que inclusive pode ser aumentado por mais trés dias caso o colaborador
nao falte.

o Receber subsidio de férias, cujo montante compreende a remuneragao
base e deve ser pago no inicio das férias.

o Receber subsidio de Natal, equivalente a um més de retribuicao.

o Possibilidade de recorrer a greves para a defesa dos seus interesses,
sem puni¢des morais ou penalizacdes.

e Ser protegido na maternidade e paternidade.

e Seguranga no trabalho, classificando como proibidos os despedimentos
sem justa causa, ou por motivos politicos ou ideoldgicos.

o Receber por escrito, um documento sobre as informagdes sobre o
contrato, e devem constar as seguintes indicagdes: ldentificacdo do
colaborador, local de trabalho, categoria profissional, a data de
celebracdo de contrato, a duragdo do contrato, o valor e periocidade da

retribuicdo (normalmente mensal), o periodo de trabalho diario e
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semanal, o instrumento de regulagédo coletiva aplicavel, quando seja o

caso.

4 .2- S30 Deveres do Trabalhador:

e Comparecer ao servigco com assiduidade e pontualidade.

e Cumprir com as ordens da chefia e tudo o que diz respeito a execugao do seu
trabalho, sem que & contra os seus direitos e garantias.

e Assegurar lealdade para com a empresa, nomeadamente ndo agindo por conta
prépria ou alheia em concorréncia, nem divulgando informacdes referentes a
empresa e ao seu método de trabalho, como métodos de trabalho, de producgéo
ou de negocio.

e Zelar e manter todos os itens adquiridos para a execug¢éo do seu trabalho que
Ihe foram confiados pelo empregador.

e Promover atos de acordo com o aumento e melhoria da produtividade da

empresa.
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5- Politica de Auséncias

A auséncia, seja por qualquer motivo, deve ser notificada até as 10:00h da manha, a
menos que seja acompanhada por um atestado médico. Ndo sdo aceites que
mensagens de texto, chamadas telefénicas ou e-mail como forma de notificagéo de

auséncia.

As auséncias por doenga, que durem mais de cinco dias de trabalho a justificagao

deverdo ser acompanhadas por um atestado médico.

Em caso de suspeita de covid-19, devera comunicar e efetuar o teste, caso se encontre

positivo, enviar apés recebimento os dados de acesso do isolamento profilatico.

Caso as auséncias sejam consideradas frequentes e sem aparente justificagao. Isto é,
sem apresentacdo de nenhum documento comprovativo, o colaborador pode ser alvo

de um processo disciplinar.

A empresa reserva-se o direito, de se na sua opinido, um funcionario precisar de exercer
exames médicos, de modo a confirmar se o colaborador se encontra apto para efetuar
o seu trabalho, € desta forma possivel exigi-lo. Desta modo, pretende-se antever quais

as implicacdes para a continuidade no posto de trabalho.

Caso, o colaborador decida ndo comparecer a consulta agendada, é possivel a
demissdo do mesmo. Caso sejam necessarias exames anteriores ou atuais, ao seu
medico, é pedido ao colaborador a permissdo para entrar em contacto com o seu
meédico, antes da solicitacdo. As consultas médicas sdo marcadas fora do seu horario
de trabalho, quando o mesmo néo for possivel, € necessario que informe com a devida
antecedéncia o seu gerente, dando a conhecer a hora, local e a data da consulta.
Posteriormente, deve fazer-se acompanhar da justificagdo. Estes procedimentos

mudam consoante a situac&o, como é o exemplo das gravidas.

Caso seja suspeito, ou sejam detetadas declaragbes falsa, sera alvo de
inquérito/investigacdo e pode levar a suspensdo de pagamentos por doenga e

eventualmente, podera estar sujeito a um processo disciplinar.

O funcionario detém o direito legal de por um periodo de tempo lidar com emergéncias

gue envolvam os seus dependentes.
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6- Dress Code:

Relativamente ao Dress Code, cada departamento, possui o seu préprio vestuario, de
acordo com a sua funcao. As fardas sao fornecidas por parte da empresa, bem como o
tratamento das mesmas. A ideia € proporcionar uma indumentaria adequada ao hotel e
ao que o mesmo se identifica, mantendo os padrbes de um ambiente profissional e

cuidado.

Desta forma, na rececéo, a farda das senhoras é composta por um vestido azul, com
um lengo acastanhado, um casaco formal de fato e uns sapatos formais com salto
mediano. Para os dias mais frios, também é fornecido um sobretudo. Para os homens,
a indumentaria € composta por um fato, gravata de cor castanha e um sapato formal. O

mesmo acontece com as senhoras, é fornecido um sobretudo.

O departamento de Housekeeping, o vestuario é igualmente fornecido pelo hotel, sendo

que é composto por umas calgas e uma jaleca.

Para o departamento de restauragao, o vestuario € composto por umas calcas de fato,

uma camisa branca, uma gravata e um avental de ganga.

No fundo, o que se pretende, é transparecer um ambiente casual, mas cuidado. Em
casos extremos e de falta de cuidado na manutengéao do vestuario, o colaborador pode

ser chamado a atencéao.

O vestuario fornecido pelo hotel é de a responsabilidade do funcionario preserva-lo e é
proibido leva-lo para casa, sendo que a farda € mantida nos cacifos de cada
colaborador, nos balnearios. Sendo que apds consecutivas utilizagcdes, é necessario
coloca-lo numa caixa que existe na rececdo para a lavandaria posteriormente lavar e

engomar.
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7- Desenvolvimento de Carreira:

Como mencionado varias vezes ao longo do Manual de Acolhimento e Integracéo, a
empresa tem uma visao expansionista, sendo que tem abertura de um novo hotel para
este ano, e varios projetos para os seguintes anos. Sendo assim, uma aposta
relativamente atrativa ao empregado ativo que ambiciona contruir uma carreira, sendo
que este caso se sinta desmotivado, ira procurar, certamente, uma empresa que possa

dar essa possibilidade.

Consolidando este ponto, e revendo as fungdes que pode atingir ao estar nesta empresa
e sendo um colaborador com esse interesse, iremos abordar neste capitulo o

desenvolvimento de carreira.

A empresa acredita no desenvolvimento da equipa e nas suas capacidades, sendo que
a disposicao dos colaboradores, caso existam vagas para uma fungédo é exercido um

concurso interno, onde qualquer profissional pode concorrer.

O objetivo principal é desenvolver profissionais competentes, especializados e

qualificados, de forma a consolidarem conhecimento e adquirirem mais competéncias.

Com esse objetivo, existem programas de apoio a formagéo, sendo que estas sao
consideradas agbes formativas, com duragdo variavel, de forma a satisfazer

necessidades especificas, onde seja necessario um conhecimento mais profundo.

Com a abertura de novos hotéis em breve, a empresa tem flexibilidade de transferéncias
entre cidade e cidade. Para alguns considerado um desafio dificil, para outro,

progressao de carreira.

Caso exista necessidade de formacgao, a empresa pode disponibilizar-se ao suporte de
custos da formacgao, sendo, que estas informagdes devem corresponder as fungdes e
especificidades da fungcdo exercida dentro da organizagdo. Sendo, que os
colaboradores devem ter em atencdo que a licenga de estudo ndo pode prejudicar a
empresa, sempre que o colaborador decidir usa-la, deve comunicar ao seu gerente.
Caso tenha um exame, pode usufruir de um dia, além do proéprio dia dos exames,
perfazendo no maximo 10 dias por ano. Sempre que o gerente aprove a licenca de

estudo, este documento deve ser enviado para o departamento de RH.
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8- Remuneracgéo e Politica de Comissoées:

O Hotel tem como politica salarial o que se encontra previsto por lei, tal como todos os

requisitos aplicaveis relativamente a este tema e que a empresa subscreve.

A empresa oferece aos seus colaboradores salarios competitivos, condi¢gdes laborais
justas, emprego estavel, condigbes que se esperam atrativas para atrair e manter o seu
quadro pessoal. Face as condigdes anteriormente ditas, a empresa acredita no
desenvolvimento das capacidades dos colaboradores, sendo que existem concursos
internos que visam o crescimento dos mesmos. A empresa ainda conta um sistema
implementado com o objetivo de contemplar os empregados face ao seu desempenho,
sendo que através de comissbes a empresa considera ser uma fonte que permite
valorizar e distinguir os profissionais pelo trabalho desempenhado. As comissbdes sao
exclusivamente no departamento de rececdo, visto ser o departamento com mais
contacto com o publico e que através de diferentes maneiras consegue vender o seu
produto, como, viagens de barco, prova de vinhos, entre outros. Dado que através das
vendas consegue gerar a satisfacdo do cliente, ponto positivo para a empresa, mas
também a nivel pessoal, ja que é um dinheiro extra, que pode ser ganho,k fora do
ordenando. Motivando os colaboradores a relacionarem-se com o cliente,

proporcionando uma estadia memoravel.

Apods a conclusdo do periodo experimental ou estagios profissionais, o colaborador

comega a receber as suas comissdes.

No caso de cessao de contrato, o colaborador ira receber as comissodes feitas até a sua

saida, caso existiam cancelamentos, o valor diminui em fungao do que era espectavel.

Desta forma, a comissao individual trata-se de um beneficio, sendo que o seu intuito &
valorizar o trabalho do colaborador e incentiva-lo a fazer mais e melhor. A nivel coletivo

corresponde a uma quantia onde toda a equipa recebe de forma igual.
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9- Funcionamento

De acordo com a legislagdo em vigor, no Hotel Moon & Sun Porto, o horario prevé a
realizagcdo de 40 horas semanais. As escalas de horarios sao flexiveis, e os dias de
folgas séo rotativos, o principal motivo para essa gestao de horario é de acordo como

as diferentes épocas sazonais.

Todos os colaboradores possuem seguro de trabalho, obrigatério por lei. O hotel fornece
uma area dedicada exclusivamente as refeicbes do staff, onde podem aquecer as suas
refeicdes e desfrutarem da pausa. A disposi¢éo de todos os colaboradores existem os
seguintes equipamentos: maquina de café, de agua, micro-ondas e frigorifico. Existe
também uma bancada onde podem proceder a higienizagdo dos utensilios de cozinha

€ uma maquina de lavar.

A limpeza das areas comuns é encarregue de todos os colaboradores, porém as
senhoras da limpeza sao responsabilizadaas por garantir as condi¢des de higiene e que
tudo va ao encontro das regras do manual de Analise de Perigos e controlo de pontos

criticos (HACCP) previsto por lei.

Para exercem o seu trabalho, todos os colaboradores dispdem das ferramentas
necessarias para o mesmo em todos os departamentos, assegurando assim as

condigdes perfeitas para a otimizacao e rentabilizacdo do trabalho.

Todos os colaboradores, para acederem ao computador, tem um nome de utilizador e
uma palavra-chave, onde sempre que entram é obrigatério usar o seu utilizador e no
final assegurarem-se que concluem a sessdo no dispositivo. Assim, existe um maior

controlo pelas agbes efetuados pelos colaboradores, ndo tendo margem de erro.

Além de um utilizador e palavra-chave, também é atribuido uma conta de correio
eletrénico, através deste meio, o colaborador recebe e envia, frequentemente novos
procedimentos e informagdes respetivos a organizagdo. Esta conta é destinada
exclusivamente a assuntos profissionais, ndo se tolerando o uso da mesma para efeitos

de questdes pessoais.

Para exercerem funcbes no hotel, é atribuido uma chave mestra, e entrar em zonas
exclusivamente ao staff e a todas as partes do hotel, incluindo aos quartos. Sendo, que
caso a empresa considere necessario € possivel aceder aos conteudos tratados do

colaborador através da sua conta de correio eletrénico e chaves.
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T APERICA DE ADW

E dever do funcionario, sempre que iniciar a sua funcdo, preencher um documento na

recegao, com a data correspondente, horario de inicio e de fim de contrato.
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10-Plano de Acolhimento:

Com o objetivo de facilitar a

previsto o seguinte plano:

lnagig

inclusdo de novos membros na equipa Moon&Sun, esta

Horario Acdes a desenvolver Pessoas
envolvidas
09:00h Reunido com a chefia direta do escritério. Chefia Direta.
10:30h Pausa para Café
11:00h Apresentacdo das normas internas da Chefia Direta.
empresa:
Descrigdo de normas e regulamento
interno, remuneracgao, politicas de higiene e
seguranca no trabalho.
12:00h Tratamento de processos administrativos: Chefia Direta.
Preenchimento de documentagéao
necessaria para o recolhimento de dados
para a realizacdo do seu processo pessoal
e inscricdo na segurancga social. A
documentagdo necessaria é a seguinte:
o Copia do bilhete de identidade;
o Comprovativo de Iban;
o Numero de beneficiario da
segurancga social;
o Copia do cartao contribuinte (NIF)
o Certificado de Habilitagbes.
12:30h Apresentacdo dos restantes colaboradores. Chefia Direta e
toda a equipa.
13:00h Pausa para o Almogo
14:30h Apresentagao de um tutor Chefia Direta e
tutor.
15:00h Apresentacdo do seu posto de trabalho e Tutor
das fungdes a desempenhar.
16:00h Conhecimento do Plano de Formacgao Tutor

Apresentacédo do Manual de Procedimentos

69




ina0lg

11- Contactos Uteis:

Caso seja necessario contactar o Hotel Moon & Sun Porto deve fazé-lo através dos

seguintes meios:
- Telefone Fixo: +351 22 208 18 75

- E-mail: geral@ms-hotels.com

-Telemoével do Diretor de Operagoes: 91 962 157 6
-E-mail do Diretor de Operagdes: xxxx

-Morada: Rua S&a de Noronha,70. 4050-526 - Porto

Em caso de emergéncia pode contactar:
-Bombeiros Sapadores do Porto: +351 22 502 41 21

-PSP Comando Metropolitano do Porto: +351 22 200 68 21
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5. REFLEXAO E AUTOAVALIACAO DO TRABALHO

Como foi evidenciado ao longo do presente trabalho, o principal objetivo deste relatério
incide na realizagdo de um Manual de Acolhimento e Integragdo para uma empresa na
area da hotelaria. Com a realizagcao deste trabalho, foi possivel apresentar diversos
conteudos que visam enaltecer a importancia da acdo do departamento de RH,
nomeadamente, a sua a¢ao no progresso de Acolhimento e Integracéo.

Na sua elaboragdo foram sentidas algumas limitagdes, nomeadamente, no que
concerne ao fator tempo, pois considerou-se que, o prazo para a elaboragao e a entrega
foi escasso, sendo que ao mesmo tempo houve necessidade em conciliar a vida pessoal
e académica com a vida laboral. Face ao exposto, houve, consequentemente
necessidade de adiar o periodo de entrega, sendo que com este tempo conseguimos

desenvolver um trabalho longo e com conteudo.

Outro ponto de relevancia, foi o tipo de estagio desenvolvido na organizagdo em
questado, que acabou por no ir ao encontro do desejado, sendo que o mestrado que eu
pretendo obter esta relacionado com gestdo, ndo tendo sido possivel explorar as areas
de interesse, mais especificamente as da gestéao (financeira, contabilidade entre outras).
Contudo, retirei do estagio partes importantes relativamente a gestdo de um hotel e ao
seu quotidiano. Através do contacto com os diversos departamentos, consegui adquirir
um pouco de conhecimento de todos os departamentos e entender as dificuldades que
cada colaborador sentia. Sendo que o departamento mais préximo foi com a chefia da
rececao, que devido a organizagao ser de pouca dimenséo, além do trabalho de chefia
da rececado, também tinham fungdes que deveriam pertencer ao departamento de

recursos humanos, caso existisse um.

Com isto, avaliei o funcionamento da organizagdo e percebi que a empresa nao
consegue reter facilmente os seus colaboradores, sendo que na sua maioria o hotel é
sustentado por estagiarios, o que ndo é o suposto. Para os colaboradores efetivos com
o passar do tempo, torna-se exaustivo e acaba por prejudicar o seu proprio trabalho,
sendo que além de exercerem as suas fungdes também precisam de dar formagao,

acabando assim por serem sobrecarregados.

O problema nao se encontra tanto na quantidade dos estagiarios que a empresa tem,
mas sim o motivo pela qual eles ndo decidem permanecer, e um processo repetitivo,
entrando num ciclo vicioso. Ao observar com atencdo a entrada dos estagiarios e
colaboradores e a sua recegao, entendi que se sentem confusos, seja com a fungéo que

exercem, visto que passam por todos os departamentos, numa s6 semana. E que ndo
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entendem quem é quem na organizagao e o que fazem na mesma. O mesmo acontece
para os colaboradores que detém contrato, porém, ndo passam por diversos
departamentos, permanecem num apenas, mas tém fungbes com todos os
departamentos. Ou seja, considero muito confuso, devido ao facto de todos os
colaboradores terem fungdes que nao fazem parte do seu departamento. Por exemplo,
um rececionista, o mesmo além do atendimento personalizado, da gestao de reservas,
dos pedidos dos hdspedes e do processo de check-in e check-out, também estaciona

carros, serve bebidas, monta a sala dos pequenos-almocgos, entre outros.

Com este exemplo, mostro o dia-a-dia de um elemento que ndo tem uma fungao

especifica. Sendo que com os estagiarios, tem o acrescimento de dar formagéo.

Com as entrevistas foi possivel perceber que a organizagédo necessita de urgentemente

modificar o seu método de gestéo.

Observei sérios problemas na organizagao, porém escolhi para o meu trabalho um ponto
inicial, um ponto de partida para a organizagao comegar a modificar e a obter resultados
melhores. Assim foi proposto elaborar um Manual de Acolhimento e Integragcédo. Apesar
da sua subjetividade incutida, procurei ser a mais objetiva possivel. Apesar dos
contratempos e dificuldades, elaborei o trabalho com muito gosto, sendo que a
elaboragdo de um manual de acolhimento pode condicionar a forma como alguém que
chega a empresa a vai interpretar e no seu processo de escolha, entre permanecer e
procurar algo noutra organizagdo. Pode constituir um entrave para a organizagéo, sendo
que pode estar a perder capital humano com uma capacidade enorme para a

concorrréncia.

Quero enaltecer a recetividade da equipa, sendo que foram um ponto fulcral no
desenvolvimento deste relatdrio de estagio, por se disporem a contribuir com entrevistas
e por terem fornecidos informagdes que enriqueceram todo o trabalho observado e

realizado.

Estou muito satisfeita com o trabalho desenvolvido, devido a ter elaborado algo que a
empresa pode aplicar e que pode ser considerado uma contribuicdo que, de alguma
forma, pode contribuir para o sucesso da empresa na preparagao da chegada de novas
pessoas a equipa, o que € algo muito satisfatério, afinal o bem mais precioso das

empresas sao as pessoas.
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6. CONCLUSAO

Como fora evidenciado ao longo do presente trabalho, o objetivo do mesmo, incide na
criacdo de um Manual de Acolhimento e Integracdo para uma empresa em ascensao.
Para o desenvolvimento deste relatério foi necessario a apresentagdo de alguns
conteudos que evidenciam a importancia da acdo do departamento de RH,
nomeadamente o seu processo de Acolhimento e Integracédo, assim como conhecer a
visdo helicopetro do funcionamento de uma organizagao associada a hotelaria. Para o
efeito houve necessidade em perceber o sentido dos colaboradores face a empresa e
os aspetos que a diferenciavam das demais e os que menos iam ao encontro das suas
expetativas. Foi feito recurso a diferentes técnicas de recolha de dados, a saber: a
observacgao e as entrevistas, por forma a desenvolver uma ferramenta importante que é

o Manual de Acolhimento.

Na verdade, o hotel Moon & Sun apresenta uma séria lacuna quando se trata do
processo de acolhimento e integracdo de novos colaboradores, sendo que a inexisténcia
de um Manual de Acolhimento e integragao, até a data, € a prova real da desacreditacéo
no método e, consequentemente, reflete-se na necessidade constante de
colaboradores. Pretendeu-se assim, que este documento elaborado seja utilizado
futuramente na integragdo de futuros colaboradores na empresa, dado que o seu
contributo va ao encontro de facilitar a sua inclusdo, evitar novos processos de
recrutamento e desta forma economizar tempo de formagao, investimento e frustragao
por parte dos outros colaboradores. Visto que, apesar de a forma com que o Hotel Moon
& Sun recebe os seus colaboradores ser de forma esponténea, a integracao dos novos
elementos, mediante os recursos disponiveis no momento, embora considere que leve
ao insucesso e originar sentimentos de incapacidade ou incompeténcia pode originar

sentimentos de frustragdo para quem esteve a disposi¢do de ajudar o novo elemento.

Desta forma, a implementagdo do Manual de Acolhimento e Integracao podera agilizar
0 processo, constituindo-se um inicio de mudanga que decerto ira contribuir com
consequéncias muito satisfatérias no desenvolvimento da empresa, no seu crescimento

e potencializar uma vantagem competitiva em relagdo as outras empresas.
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ANEXOS

Anexo 1: Guiao da Entrevista

Instituto Superior de Administragcao e Gestédo do Porto

European Business School

Modelo de entrevista realizada no ambito da realizagdo do estagio e o seu
contributo para a empresa- Manual de Acolhimento e Integracdo do Hotel Moon
& Sun, no Mestrado de Gestdo de Empresas

Tema: Acolhimento e Integracao
Guiao de Entrevista aos colaboradores do Hotel Moon & Sun, Ida

Identificacdo do Colaborador

Escolaridade:
Idade: Tempo de Colaboragao:
Cargo: Média Salario:

Area de Formagao:

Questoes:

1- Gosta de trabalhar no Hotel Moon & Sun?
2- Esta efetivo?
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3- Esta satisfeito com os beneficios que recebe? Quais sao e considera que
sejam justos?

4- Encontra-se satisfeito com o local e com as condi¢bes que lhe sdo
oferecidas? Porqué?

5- Gosta das pessoas com quem trabalha?

6- Ao entrar na empresa, quanto tempo de formacao teve? Considera que
foi suficiente?

7- Teve alguém responsavel por si, como um tutor? Acha que a presenca de
um tutor contribuia positivamente para o processo de integragéo?

8- Quais as principais dificuldades que sentiu no processo de integragao na
empresa?

9- Lembra-se como correu o seu primeiro dia na empresa?

10- Quais os fatores que considera determinantes para o acolhimento e
integracao de novos colaboradores?

11-Que estratégias séo utilizadas pela chefia para a integragdo de novos
elementos?

12- Quais as adversidades que considera mais frequentes no
desenvolvimento do processo de integragéo?

13- De que forma a equipa como parte integrante da empresa contribui para
a integracao e transmissao de valores aos novos colaboradores?

14- Acha que é pago de forma justa de acordo com o seu trabalho e
atividades que desenvolve?

15- Considera que no Hotel Moon & Sun existem oportunidades para
promog¢des?

16- Quando faz um bom trabalho & reconhecido? De que forma?

17- Sente que o seu trabalho faz sentido?

18- Os objetivos da organizagdo sao claros para si?

19- Quais sao as principais vantagens de trabalhar no Hotel Moon & Sun?

20- Quais sdo as desvantagens de trabalhar no Hotel Moon & Sun? O que
gostaria de ver alterado?

21- A sua chefia direta € competente?

22- Considera que a chefia direta tem interesse no trabalho que desenvolve?

23-Se tivesse oportunidade, mudava de emprego? Justifique.
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24-lmagina-se a trabalhar no Hotel Moon & Sun nos proximos cinco anos?
Justifique.

25- Como encara o papel da chefia na orientagao das praticas no Hotel Moon
& Sun?

26- Que competéncias espera por parte da chefia e que funcdes/papeis

devem desempenhar?

Outro tipo de informacgao / observacao que acha pertinente

Obrigada pela colaboragao.

Catarina Batista
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Anexo 2: Grelha de Resumo — Analise das Entrevistas

Tabela 9 - Grelha Suporte para Analise de Entrevistas

Questoes

Respostas

Observacdes Pessoais

Fonte: Elaboragao Prépria
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Anexo 3: Informagdes Pessoais e Profissionais

Tabela 6 — Informag6es Pessoais e Profissionais

Gén. Idade Area de Tempo de Cargo Média Vinculo
Estudo Colaboragao Salarial
Masc. 44 Traducao 4 anos Diretor de 2000 Efetivo
Operagoes
Masc. 55 Nenhum 4 anos Chefe de 1200 Efetivo
Manutengao
Fem. 53 Nenhum 4 anos Governanta 900 Efetivo
Fem. 26 Turismo 3 anos Chefe de 900 Efetivo
Recegao
Fem. 25 Gestdo 3 anos Chefe de 900 Efetivo
Hoteleira Rececgdo
Masc. 29 Turismo 1ano Night Audior 1000 Efetivo
Fem. 25 12 ano 1ano Housekeeping 750 Efetivo
Fem. 29 12 ano 1ano Housekeeping 750 Efetivo
Masc. 23 12 ano 2 anos F&B 750 Efetivo
Fem. 30 12 ano 1ano Housekeeping 750 Efetivo
Fem. 43 12 ano 1ano Housekeeping 750 Efetivo
Fem. 22 1ano 2 meses F&B 750 Efetivo
licenciatura

Fonte: Elaboragao Prépria
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Anexo 4: Analise de EVP’S

Tabela 7 — Analise de EVP’S

lnagig

Questoes

Respostas

Observacdes Pessoais

Gosta de Trabalhar no
Hotel Moon & Sun ?

Os doze elementos
respondem
afirmadamente que
gostam do trabalho
desenvolvido e do

ambiente
Gosta das pessoas com Sim - dez pessoas
quem trabalha? Porém, dois

colaboradores afirmam
que nao vem para fazer
melhores amigos, mas
sim trabalhar.

Esta satisfeito com o
local/condicbes de
trabalho? Porqué?

Sim — 100 %

Todos afirmam que tem
excelentes condicbes de
trabalho.

Esta satisfeito com os
beneficios/incentivos que
recebe? Quais sdo?
Considera que sao justos?

Sim- 5 pessoas, por se
encontrarem no posto da
rececdo, acabam por
obter mais comissdes do
que nos outros
departamentos, seja
através das vendas ou da
prestacdo de servigo.

Nao-7 pessoas
consideram injusto, sendo
que trabalham todos no
mesmo sentido, dar uma
nova experiéncia ao
cliente.

Os colaboradores que nao
se encontram satisfeitos
mostram-se injusticados,
visto que do ponto de
vista deles, todos
trabalham de forma igual
€ com 0 mesmo proposito.
Garantir a satisfacado do
cliente.

Acha que esta a ser pago
de forma justa pelo
trabalho que desenvolve?

Nao- 12 pessoas.

Sentem que o trabalho é
demasiado e a
recompensa pelo mesmo
ndo justifica. Sendo que
demonstram
desmotivagao nesse
ponto.

Considera que no hotel
Moon & Sun existem
oportunidades para
promocdes?

Sim- 12 pessoas

Os colaboradores sentem
através da criacéo de
novos projetos a
oportunidade de
crescerem, sendo que a
equipa € bastante jovem,
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e progressao de carreira
faz parte dos objetivos.

Quando faz um bom
trabalho é reconhecido?
De que forma?

Sim — 100%

Em forma de
agradecimento verbal.

Quais considera que
sejam as principais
vantagens de trabalhar no
hotel Moon & Sun?

Os doze entrevistados
aboram as principais
vantagens como :a
proximidade do local de
residéncia, novos
projetos, comissoes,
instalagcées novas,
fornecimento das fardas...

Quais considera que
sejam as principais
desvantagens de trabalhar
no hotel Moon & Sun? O
que gostaria de ver
alterado no local de
trabalho?

Dependéncia de um grau
elevado de estagiario por
um curto espaco de
tempo. Poucos
funcionarios efetivos e
devido a sazonalidade,
existem alguma disperséo
a nivel de quantidade de
trabalho e a sua
distribuicdo. Grau de
dependéncia de turistas.

Se tivesse oportunidade.
Mudava de emprego?
Justifique.

A equipa néo coloca a
opcgéao descartada, por
motivos ja mencionados e
apresentados, o0 que mais
se considera relevante é a
quantidade de trabalho.
De todos os
colaboradores, nove
afirmam que sim, sdo os
membros mais novos,
sendo que a altura de
arriscar e de desenvolver
novas aptidoes e a facil
adaptacdo a novos
ambientes é
consideravelmente mais
facil para os mesmos.

Nao, resposta dada pelos
3 membros mais velhos
da equipa, sendo que ja
se constituem parte da
empresa e que nao
tencionam mudar e
comegar tudo de novo.

Fonte: Elaboragéo Prépria
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Anexo 5: Avaliagao dos Processos de Acolhimento e Integracao

Tabela 8 — Avaliagao dos Processos de Acolhimento e Integragao

Questoes

Respostas

Observacbes Pessoais

Quando entrou para o
Hotel Moon&Sun, quanto
tempo de formagao teve?
Considera que esse
tempo de formacéo, foi
suficiente?

Respostas variam entre
dias, semanas e meses,
na integracio os doze
acharam insuficiente.

Porém a diferenga entre
departamentos é exposta
aqui nesta questéo.
Sendo que uns sao mais
praticos e outros
departamentos tem
praticas mais intelectuais,
sendo que o tempo de
formagéo ndo pode ser
igual e proporcional para
todos os membros.

Teve um tutor de
formagao? Acha que a
presenga de um tutor
facilitou de alguma forma
o processo de integragao?

Todos os membros
tiveram um tutor, alguém
responsavel pela
aprendizagem e
acompanhamento, porém
alguns acharam e
consideraram falta de
presenca e interesse.

Para os entrevistados que
foram respondendo,
acabei por perceber que
muitos n&o tiveram de
facto um tutor. Foram
apoiados pela equipa no
global.

Quais as dificuldades que
sentiu no processo de
integracdo na empresa?

Os doze colaboradores,
mencionaram a
quantidade de informacgao
e procedimentos e que a
sua grande dificuldade foi
a falta de
acompanhamento.

Nao existe um primeiro
dia igual para nenhum dos
elementos, nem tdo pouco
procedimentos pré-
estabelecidos.
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Lembra-se de que forma
ocorreu o seu primeiro dia
de trabalho na empresa?

Espirito de equipa.
Enquadramento e
inclusdo. Bom ambiente
de trabalho.

Quais os fatores que
considera determinantes
para o acolhimento de
novos colaboradores?

Simpatia, presenga de um
tutor, formacgao e
acompanhamento.
Espirito de equipa.

Que estratégias sao
utilizadas pela chefia para
a integrac&o de novos
elementos?

Os doze elementos
afirmam que a estratégia
passa pelos dias iniciais a
formacao ser
exclusivamente por parte
dos chefes dos
departamentos.
Apresentacio da equipa,
das instalagdes.
Planeamento da
formacao, como e onde
comegar. Apresentacéo
dos programas utilizados,
de um dia normal na
empresa.
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Quais as adversidades
mais frequentes no
desenvolvimento do
processo de integracao?

Onze abordam a questao
e enumeram as
adversidades, de todas as
gue mais se destacam
sao: falta de
acompanhamento e
formagdo. Quantidade de
informacao, o tempo que
tem de se dispensar para
dar formagao. Conciliar o
trabalho corrente com dar
formacgéao. Os objetivos
mensais da equipa
condicionam de que
podemos abdicar para a
integrac&o de novos
elementos.

Um dos colaboradores
indica que n&o existe.
Mostra assim, claramente,
desinteresse ou
condicionamento em
desenvolver a questao.
Todos os outros
elementos apresentam
respostas similares.

De que forma a equipa de
colaboradores contribui
para integracéo e
transmisséo de valores
aos novos colaboradores?

A equipa é considerada
como um elemento
fundamental, sendo que é
parte integrante de todo o
processo diario feito. Os
doze elementos estdo em
conformidade deste
elemento.

Fonte: Elaboragao Prépria

86



lnagig

Anexo 6: Avaliagao do Trabalho Desenvolvido e Chefia

Tabela 8 — Avaliagao do Trabalho Desenvolvido e Chefia

Questoes

Respostas

Observacdes Pessoais

Sente que o seu trabalho
faz sentido?

Sim.

Os objetivos da
organizagao sao claros
para si?

Sim, providenciar uma
experiéncia diferenciador
ao cliente

A sua chefia direta é
competente?

Os doze entrevistados
responderam
afirmadamente. Porém,
devido a sobrecarga de
trabalho é um pouco dificil
até para os mesmos,
avaliar a sua
competéncia, porque para
tal seria necessario saber
quais sao as tarefas que
tem de desempenhar.

Considera que a chefia
direta tem interesse no
trabalho que desenvolve?

Sim, tem interesse.

Resposta unanime.

Faz sentido, visto que
devido a enorme
quantidade de trabalho é
importante a passagem
clara de conhecimento,
para o colaborador
conseguir ser prestavel a
executar as fungdes,
sendo que seria uma
ajuda.

Imagina-se a trabalhar no
Hotel Moon & Sun no9s
préximos 5 anos?
Justifique.

Os doze elementos
afirmam, porém acreditam
que necessario a
existéncia de mudancas
significativas.

87



inagig

Como encara o papel da
chefia na orientagao das
praticas do Hotel Moon &
Sun ?

As praticas da empresa
nao sao claras, porisso é
dificil avaliar o seu papel
nas mesmas. Importante,
de uma forma geral faz o
que esta ao seu alcance,
mas a sua acao e
condicionada. Tenta
automatizar formas de
trabalho para que seja
mais rapido e seguro.
Todos os elementos
compartilham desta
informagao.

Que competéncias espera
por parte da chefia e que
funcdes/papéis devem
desempenhar?

Os doze entrevistados
concordam que o papel
das chefias deve orientar
e contribuir para a
qualidade do trabalho
desenvolvido. Deve ter
formacéao constante e
estar preparado para
responder a duvidas.
Deve ser alguém com
quem se possa aprender,
que toma as decisdes
certas no timming certo.
Saber liderar de forma
imparcial. Dar as mesmas
oportunidades aos
colaboradores. Deve estar
sempre informada
“sempre em cima do
acontecimento”. Deve
defender o trabalho da
equipa. Lider, carismatico,
simpatico, inteligente,
versatil. Controlar
variaveis externas que
condicionam a auditoria.
Ser um exemplo.

Fonte: Elaboragao Prépria
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