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REsumo

E inegavel que o mercado de trabalho esta cada vez mais exigente, principalmente no
setor de Hotelaria. Nesse sentido, as equipas de Recursos Humanos tém sido as
principais aliadas a gestao estratégica das Organizagdes. No entanto, uma das maiores
adversidades a Gestao de Recursos Humanos tem sido a retengao de talento. Com este
relatorio de estagio pretende-se avaliar os impactos e a necessidade de conduzir um
processo de OnBoarding bem estruturado e organizado nas empresas, com especial
foco no Hotel InterContinental Porto — Palacio das Cardosas, onde o estagio foi

realizado.

Para atingir os objetivos propostos, realizou-se primeiramente um enquadramento
técnico e cientifico e, em seguida foi realizado um estudo de caso com uma abordagem
qualitativa baseada na andlise de entrevistas Focus Group realizadas aos

colaboradores do Hotel.

Com esta pesquisa destacou-se a importancia do OnBoarding como um meio eficaz de
integracdo dos novos colaboradores, evidenciando os impactos positivos que tem no
tempo de adaptacao a nova funcdo, no turnover e na produtividade e satisfagdo dos

colaboradores.

No contexto do setor hoteleiro, caracterizado pelo turnover elevado e pela concorréncia
exigente no mercado de trabalho, a implementagao de um processo de OnBoarding bem
estruturado e personalizado é ainda mais crucial. Recomenda-se, portanto, que o Hotel
InterContinental Porto - Palacio das Cardosas adote medidas concretas para melhorar
e atualizar este processo, visando fortalecer a sua cultura organizacional, maximizar o

desempenho dos colaboradores e assim, aprimorar a experiéncia do cliente.

Palavras-chave: Integracdo; OnBoarding; Pessoas; Recrutamento; Recursos

Humanos; Selecao.
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ABSTRACT

Itis undeniable that the job market is increasingly demanding, especially in the hospitality
sector. In this sense, Human Resources teams have been the main allies in the strategic
management of organizations. However, one of the biggest obstacles to Human
Resources Management has been retaining talent. This internship report aims to assess
the impacts and the need to conduct a well-structured and organized OnBoarding
process in companies, with a special focus on the Hotel InterContinental Porto - Palacio

das Cardosas, where the internship took place.

In order to achieve the proposed objectives, a technical and scientific framework was
first developed, followed by a case study with a qualitative approach based on the

analysis of Focus Group interviews carried out with the hotel's employees.

This research highlighted the importance of onboarding as an effective means of
integrating new employees, highlighting the positive impacts it has on the time it takes to

adapt to the new role, on turnover and on employee productivity and satisfaction.

In the context of the hotel sector, characterized by high turnover and demanding
competition in the job market, the implementation of a well-structured and personalized
onboarding process is even more crucial. It is therefore recommended that the Hotel
InterContinental Porto - Palacio das Cardosas adopts concrete measures to improve and
update this process, with a view to strengthening its organizational culture, maximizing

employee performance and thus, enhancing the customer experience.

Key Words: Human Resources; Integration; OnBoarding; People; Recruitment;

Selection.
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1. INTRODUCAO

Em pleno século XXI, os mercados de trabalho estdo cada vez mais exigentes devido a
facilidade de circulagéo de pessoas e de informagéo. Nos dias de hoje as pessoas estao
também mais exigentes e o setor de hotelaria fica mais vulneravel devido ao grande

numero de oportunidades que existem no mercado.

O sucesso desta industria baseia-se no servigo, e esta diretamente ligado ao
desempenho das pessoas e a sua capacidade de proporcionar uma experiéncia unica
ao cliente (Costa et al., 2021). Assim, a Gestdo de Recursos Humanos tem aqui um
grande desafio, dado que a satisfacdo dos colaboradores desempenha um papel
fundamental no éxito de qualquer organizacdo. Para atrair e reter talentos, € essencial
que as empresas utilizem uma abordagem estratégica, reconhecendo o talento e a

importancia dos colaboradores para a empresa (Oliveira & Macédo, 2020).

Compreender as razdes pelas quais os colaboradores optam por permanecer numa
organizacao é tdo importante como entender os motivos que os levam a decidir sair
(Pereira & Marques, 2020). Até porque, como afirma Ellis et al. (2017) 17% das novas
contratagdes abandonam uma organizagdo durante os primeiros trés meses de
trabalho. E, de acordo com os dados recolhidos da Society of Human Resource
Management (SHRM), a maioria dos empregados afirma que abandona a empresa nos
primeiros dois anos devido a uma ma integragdo, falta de formagdo e poucas

oportunidades de progressao na organizagao (Walker-Schmidt et al., 2022).

Neste sentido, o processo de OnBoarding demonstra ser um dos maiores aliados aos
Departamentos de Recursos Humanos. A satisfacdo e a motivacdo dos novos
empregados sdo diretamente influenciadas pela sua experiéncia de formagédo de
integracéo. As novas contratagdes estardo mais bem equipadas para as suas fungdes
em resultado desta formacao, o que podera conduzir a bons resultados, incluindo taxas
de retengao mais elevadas (lbrahim et al., 2022). A investigagédo de Snell (2006) mostra
que um programa de integracdo abrangente que conecte o novo colaborador a cultura

organizacional conduz a um maior empenhamento, produtividade e retencao global.

O objetivo geral deste Relatdrio de Estagio € o de aprofundar os conhecimentos sobre
o ciclo de vida inicial de um colaborador, ou seja, o Processo de Recrutamento, Sele¢cao
e OnBoarding. De uma forma mais especifica, os objetivos a atingir sdo os seguintes:
(1) Perceber e analisar quais os impactos do processo de OnBoarding; (2) Estudar a

necessidade de implementar este processo nas empresas.



Para a elaboragao deste relatério, e para responder aos objetivos acima referidos, foi
utilizada uma abordagem qualitativa, conduzida em duas fases: numa primeira fase, foi
realizado um enquadramento técnico e cientifico sobre o processo de Recrutamento,
Selecao e OnBoarding, a fim de elaborar uma panoramica dos conhecimentos atuais.
Na segunda fase, a informacao foi recolhida através do método de observagao, de
documentos organizacionais e de entrevistas Focus Group e, posteriormente,
analisadas através de métodos qualitativos, a fim de extrair conclusdes para responder

aos objetivos especificos.

Este relatério esta estruturado em duas partes principais. A primeira aborda o
enquadramento técnico e cientifico do estudo onde sdo expostos os conceitos-chave
relacionados com a gestao de recursos humanos e, em especifico com o processo de
Recrutamento Selecdo e OnBoarding. Na segunda parte, é apresentada e discutida a
metodologia utilizada na realizacdo do trabalho empirico e os resultados de uma
abordagem qualitativa baseada na analise de entrevistas Focus Group. Por fim,
procede-se as conclusdes sobre o estudo, onde se abordam e identificam as
oportunidades e os contributos deste trabalho para a organizagdo onde se realizou o

estagio.
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2. ENQUADRAMENTO TECNICO E CIENTIFICO

2.1. Gestao de Pessoas

O departamento de gestdo de pessoas nem sempre teve os mesmos moldes dos dias
de hoje. Este departamento sofreu uma evolugao significativa ao longo das décadas,
desde as suas funcgbes basicas até ao papel mais estratégico que desempenha nas

organizagoes.

Como afirma Sotomayor (2021), até a década de 70 este departamento designava-se
por gestdo de pessoal e tinha como objetivo a realizagdo de todas as atividades
inerentes aos aspetos administrativos e legais relativos a contrata¢des, despedimentos

€ ao processamento salarial.

SO a partir da década de 80 é que o conceito de gestdo de recursos humanos foi
gradualmente surgindo. Este conceito assume um papel mais estratégico na
organizagao e as pessoas passam a ser consideradas como um recurso que tem de ser

otimizado.

O propésito do paradigma dos dias de hoje € realgcar a importancia das pessoas como
elementos cruciais e estratégicos para garantir a competitividade da organizacéo e,
assim, alcancar niveis de desempenho mais elevados. Como explica Oliveira e Macédo
(2020, p. 217):

“a capacidade de atrair, formar e reter pessoas talentosas, é um dos indicadores das

empresas modernas e consequentemente dos novos modelos de gestao”.

As praticas do departamento de gestao de pessoas envolvem varios aspetos: processos
de recrutamento e selegdo, formagao e desenvolvimento, definicdo e descricdo de
fungdes, processamento salarial, planos de carreira, planos de beneficios, entre outros
(Bragagnolo et al., 2020). Todas estas praticas devem ser desenvolvidas de modo a
atingir um elevado nivel de satisfagdo e desempenho dos trabalhadores (Hronova &
Spacek, 2021; Mira et al., 2019).

A relagéo entre motivagéo e satisfagdo no trabalho sdo os estudos mais significativos
em psicologia organizacional (Badshah & Bulut, 2020). Os resultados de Tsaur e Lin
(2004) indicam que a Gestao de Pessoas afeta diretamente a percecao da qualidade do
servico perante os clientes e afeta diretamente a forma como os colaboradores
entregam o servigo. Davel e Vergara (2001) acrescentam também que, ao reter os
talentos, a organizacao cria uma expectativa e atende as necessidades e satisfagdo dos

colaboradores, o que os torna mais eficientes e confiaveis.



A satisfagdo dos funcionarios ndo pode ser compreendida por meio de apenas um
conceito, uma vez que possui uma definicdo bastante abrangente. Niveis elevados de
satisfacdo dos colaboradores estdo diretamente relacionados a taxas reduzidas de
turnover (Agnihotri & Bhattacharya, 2020).

Dado que, na presente situacdo, o talento representa uma vantagem competitiva
sustentavel para as empresas, empreender estratégias com o intuito de atrair esses

talentos emerge como um desafio para os gestores de Recursos Humanos.

2.2. Recrutamento e Selecao

Um procedimento eficaz de recrutamento e selecao pode garantir que uma organizagao
ofereca aos seus colaboradores a oportunidade mais adequada para uma fungao em
especifico (Abbasi et al., 2022).

Portanto, o processo de recrutamento e selegdo inicia-se com a identificacdo das
necessidades de recrutar pessoas que possuam as competéncias técnicas e
comportamentais adequadas para executar as suas fungbes na organizacéo
(Sotomayor, 2021).

De acordo com Calheiros (2019) e Sotomayor (2021), o processo de recrutamento e

selecao apresenta varios objetivos dos quais importa salientar os seguintes:

o Fornecer a organizagao os recursos humanos com as competéncias técnicas e
comportamentais necessarias para a prossecucdo das estratégias
organizacionais;

e Garantir um alinhamento entre as expetativas pessoais e as expetativas
organizacionais.

e Assegurar que todo o processo de recrutamento e selegédo se pauta por critérios
de equidade e de justica.

e Garantir que a organizagao recruta e retém os profissionais necessarios e os

aproveita de uma forma eficiente.

As praticas de recrutamento e selecdo estdo intrinsecamente ligadas a outras
estratégias de gestdo de recursos humanos. A analise e definicdo de fungdes, a
avaliagdo do desempenho, a gestdao de competéncias, o desenvolvimento de carreiras
€ o sistema de recompensas sado elementos que fornecem informacgdes cruciais para o
recrutamento, e vice-versa. Em esséncia, o processo de recrutamento e selegéo
necessita de uma anadlise prévia e uma descricdo clara das fungdes a serem
desempenhadas, pois este especifica a experiéncia que uma pessoa deve possuir para

efetuar o trabalho (Hamza et al., 2021).
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De acordo com Calheiros (2019), os fatores que afetam a capacidade de atragao sao:

e as caracteristicas da organizacao (imagem, localizacdo, dimensao, condigdes
de trabalho, etc);

e 0 comportamento dos recrutadores (simpatia, competéncia, prestagdo de
informacéao, etc);

e as caracteristicas do processo de recrutamento (atividades realizadas e
credibilidade e oportunidade de informacao prestada);

e a adequacdo percebida (percecdo da compatibilidade dos candidatos a
organizagao);

e as alternativas percebidas (outras oportunidades de emprego);

e aexpectativa de contratacao (percecao da probabilidade de receber uma oferta).

2.2.1. Recrutamento

O recrutamento refere-se a um conjunto de métodos e procedimentos que se destinam
a atrair candidatos que possuam as competéncias técnicas e comportamentais
adequadas para atender aos objetivos da organizagdo e da fungcao que se pretende
preencher (Solihah et al., 2023; Sotomayor, 2021).

Para Pereira e Marques (2020), o recrutamento visa atrair candidatos qualificados e

competentes para ocupar as vagas disponiveis numa organizagao.

O recrutamento é a fase inicial do processo de selegcao de pessoas, pois, € neste
momento, que ocorre a triagem e a comparagao dos candidatos adequados a vaga e,
assim, desconsiderar aqueles que nao apresentam o perfil desejado (Pereira &
Marques, 2020).

Ha que, portanto, definir uma estratégia, esclarecendo quem, onde e quando recrutar,
como contactar essas pessoas, que mensagem transmitir e o que oferecer (Calheiros,
2019).

De acordo com Hamza et al. (2021), o processo tradicional de recrutamento comega
com a descricao e a especificacdo das funcbes e, por isso, deve ser conduzido com
base no descritivo do profissional que se quer recrutar, contendo informagdes como:
cargo, descricdo das atividades a serem desempenhadas, pré-requisitos académicos,
habilidades comportamentais, experiéncia necessaria e o nivel de conhecimento de
outras linguas. Somente depois disso é que a vaga pode ser divulgada (Pereira &
Marques, 2020).

O recrutamento de pessoas € um procedimento destinado a atrair candidatos a partir de

fontes de recrutamento, sejam elas internas ou externas a organizagao (Oliveira &
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Macédo, 2020). Ha, portanto, varios meios de divulgagao de vagas, como (Aldhuhoori
et al., 2022; Bragagnolo et al., 2020; Calheiros, 2019; Sotomayor, 2021):

¢ Anuncios na imprensa,;

o Websites de emprego;

¢ Referéncias de funcionarios;
e Candidaturas espontaneas;
e Universidades;

o Website da organizacéo;

e Escolas;

e Centros de emprego;

e Empresas de recrutamento e selegao;
e Portais de emprego online;

e Feiras de emprego;

e Recrutamento interno;

o Estagios.

Ha, entao, trés tipos de recrutamento: Recrutamento Interno, Recrutamento Externo e
Recrutamento Misto. Cabe a empresa estudar e decidir que tipo de recrutamento melhor
se adequa a cultura organizacional e qual satisfaz da melhor forma as necessidades da

mesma.

2.2.1.1. Recrutamento Interno

O Recrutamento Interno acontece através da divulgagédo da vaga para os colaboradores
da organizagao, que, a partir dai, disputam a vaga entre si. Isto pode processar-se
através de candidaturas dos mesmos ou por indicagao/recomendagao (Oliveira &
Macédo, 2020).

No recrutamento interno o colaborador que ira ocupar o posto de trabalho ou fungéo
vaga é um colaborador que ja se encontra na organizagdo. O departamento de recursos
humanos desempenha um papel fundamental neste processo, pois deve possuir

informagdes sobre todos os colaboradores da organizacgao de forma a identificar aqueles
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que possuem as capacidades necessarias para desempenhar a funcdo em causa
(Sotomayor, 2021). Deste modo, este processo requer que haja um modelo de gestao
de competéncias e de gestao de carreiras adequado, bem como um sistema de gestao

de desempenho adequado.

De acordo com Neto et al. (2020) e Sotomayor (2021) este tipo de recrutamento tem

inUmeras vantagens:

e O colaborador em questdo ja possui experiéncia na industria em que a
organizagao se insere e, por isso, ja esta teoricamente adaptado as fungdes que
ira desempenhar;

e E mais rapido e menos oneroso;

e Envolve riscos minimos de inadaptagéo do colaborador a cultura organizacional
e permite o reforco da mesma,;

e Na&o requer um processo de acolhimento e integracao estruturado e completo;

e (Quando a empresa é reconhecida por priorizar este tipo de recrutamento,
regista-se uma maior motivagao dos colaboradores;

¢ O recrutamento interno salvaguarda o capital humano da organizagao e otimiza

os investimentos feitos em formacao;

Contudo, os mesmos autores apresentam também algumas desvantagens:

o Possibilidade latente da construcao de conflitos internos;

e Pode fazer com que quase nao haja entrada de novos colaboradores, com ideias
novas e criativas e, acima de tudo, que nao estejam “viciados” nos
procedimentos da organizacao, tendo um espirito mais critico;

e Nem todos os colaboradores vao ser transferidos e/ou promovidos, podendo
gerar situagdes de frustracdo e de desmotivagdo, impactando o desempenho
profissional;

e Pode gerar uma competitividade pouco saudavel entre os colaboradores.

2.2.1.2. Recrutamento Externo

O recrutamento externo ocorre quando uma empresa procura preencher as vagas
disponiveis através da procura de candidatos no mercado de trabalho, ou seja, fora da

prépria organizacéo.

O recrutamento externo € mais vantajoso, dado que ha uma possibilidade de entrada
de “sangue novo” e experiéncias novas para a organizagdo, que enriguecem e

diversificam os conhecimentos e vivéncias dos recursos humanos ja existentes (Pereira



& Marques, 2020). Isso significa que a empresa pode aproveitar, de imediato, os

investimentos feitos por outros, evitando assim custos adicionais de formacao.

Existem varias fontes ou métodos possiveis de recrutamento externo, designadamente
(Sotomayor, 2021):

¢ Recrutamento académico (as empresas vao as escolas ou faculdades recrutar
alunos que se encontram, regra geral, um ultimo ano do curso. Muitas vezes sao
estabelecidos acordos ou protocolos com a prépria universidade e/ou com as
respetivas associagoes de estudantes);

¢ Anudncios (estes permitem abranger um universo mais vasto e devem possuir
uma descricao breve, mas precisa das especificagdes da fungdo, assim como os
requisitos necessarios que os candidatos devem atender);

¢ Centros de emprego;

e Empresas de consultoria especializadas na area de RH,;

o Feiras de empregabilidade;

¢ Informal (surge a partir de recomendagbes de potenciais candidatos dadas por
colaboradores da empresa, amigos, ou através de contactos de outras
organizag¢des. Normalmente os candidatos recrutados por esta via tendem a ter
niveis de produtividade mais elevados, a fim de ndo porem em risco a reputacao
e fiabilidade da pessoa que os recomendou);

e (Candidaturas de anteriores processos de recrutamento;

¢ Candidaturas espontaneas.

De acordo com Neto et al. (2020) e Sotomayor (2021) este tipo de recrutamento tem

inUmeras vantagens:

e Admissdo de novos colaboradores com novas experiéncias e perspetivas
diferentes e que podem catalisar mudangas na organiza¢do, 0 que agregara
valor, renovando e enriquecendo a equipa;

¢ Renova e enriquece as equipas de trabalho da organizagao.

¢ Se o método utilizado for o recrutamento académico os novos colaboradores sédo
pessoas recéme-licenciadas, o que leva a um enriquecimento e a uma renovacao
da propria organizagao.

e Se 0s novos colaboradores ja tiverem a experiéncia profissional, o recrutamento
externo permite capitalizar os recursos alocados para o desenvolvimento
profissional feitos pelo préprio candidato e/ou pelas empresas onde o candidato

esteve anteriormente.



Contudo, os mesmos autores apresentam também algumas desvantagens:

e Eum processo mais oneroso e demorado;

o Comporta maiores riscos de inadaptacéo;

e Existe uma maior probabilidade de o candidato ndo se identificar ou adaptar a
cultura e valores da organizacao, podendo assim, gerar situagcbes de conflito
internas;

¢ Quando se utiliza o processo de recrutamento externo para preencher todas as
vagas disponiveis na organizagdo, as consequéncias imediatas sdo uma
sensacao de frustracdo e de desmotivacao dos colaboradores;

e Requer um processo planeado e estruturado de acolhimento e integracdo dos

novos colaboradores, o que significa um custo adicional para a organizagéo.

2.2.1.3. Recrutamento Misto

O recrutamento misto resulta de uma combinacado entre o recrutamento interno e o

externo. Ha trés possibilidades de realizar o processo de recrutamento misto:

“Comecando pelo recrutamento externo, passando para o recrutamento interno;
comegando pelo recrutamento interno, passando para o recrutamento externo;
comecgando pelos recrutamentos interno e externo, simultaneamente” (Bragagnolo et
al., 2020, p.5).

Como afirma Sotomayor (2021), a “regra de ouro” no processo de recrutamento tem a
ver com o facto de se dever procurar internamente se ha candidatos com o perfil e as
competéncias adequadas para o cargo em causa, ou seja, deve-se dar prioridade ao

recrutamento interno.

Para procurar obter os beneficios de ambas as fontes, minimizando os impactos dos
riscos, muitas empresas escolhem uma estratégia de recrutamento misto, em que
abrem as vagas tanto a candidatos internos como externos e estabelecem duas fases
de recrutamento ou colocam os candidatos internos e externos a competir diretamente

pela mesma vaga (Calheiros, 2019).
Este tipo de recrutamento procura aproveitar as vantagens de ambos os recrutamentos
e eliminar as desvantagens dos mesmos.

2.2.2. Selegao

O processo de selecao tem como finalidade identificar, de entre os potenciais
candidatos, aqueles que possuem as condigcdes necessarias para desempenharem a

funcdo de forma eficaz e assim contribuirem para a produtividade da organizagao
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(Sotomayor, 2021). Consiste em escolher a pessoa certa para o lugar certo, tentando

conjugar as expetativas individuais do candidato com as expetativas da organizagao.

O objetivo deste processo é tentar antecipar o desempenho futuro dos candidatos na
sua funcao, de modo a escolher aqueles que venham a ser colaboradores mais eficazes
e produtivos (Calheiros, 2019; Munaty et al., 2022).

Como refere Cahyadi et al. (2022) e Sotomayor (2021), a selecédo é o processo em que
as organizagbes optam pelos candidatos mais apropriados para exercerem
determinadas apds o recrutamento. Este processo deve guiar-se por critérios éticos e

justos, tendo em conta tanto as necessidades organizacionais como as dos candidatos.

Para Gomathy et al. (2022) e Pereira e Marques (2020), as ferramentas de sele¢cao sao
utilizadas para observar e analisar os candidatos que participam neste processo, e para

comparar os candidatos com os requisitos exigidos para a fungao em questao.

Num processo de selecdo podem ser usados varios critérios que dependem
basicamente de 2 aspetos: da estratégia da organizacdo face ao processo de
recrutamento e selecdo, e das caracteristicas da funcio para a qual se esta a encetar o
processo de recrutamento e posterior sele¢cdo. Alguns dos critérios mais utilizados séo
(Sotomayor, 2021):

o Habilitagdes literarias ou académicas (o descritivo da fungéo indica quais as
habilitacbes académicas que o colaborador deve possuir);

e Experiéncia profissional;

o Formacéao profissional;

e Competéncias técnicas (estas competéncias advém nao s6 dos conhecimentos
adquiridos pelo executante da funcao resultantes da sua formacéo académica,
mas também da sua formacgéao profissional e da sua experiéncia profissional);

e Competéncias comportamentais (sdo as competéncias sociais e de
relacionamento que o executante da fungao deve deter e que estao referidas no
descritivo de fungdes, muitas vezes sao designadas como soft skills);

¢ Capacidade de raciocinio.

As entrevistas de selecdo oferecem diversas vantagens, dado que permitem uma
interacao direta entre o recrutador e o potencial colaborador proporcionando, assim,
uma primeira visdo mais integradora dos seus conhecimentos técnico-cientificos e da

sua capacidade de comunicacao e de interagao social (Neto et al., 2020).
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As entrevistas sao consideradas um dos métodos mais utilizados e confiaveis, nos quais
os gestores depositam mais confiangca ao tomar a decisao final. Contudo, Calheiros

(2019) pressupde diversos problemas com as entrevistas nao estruturadas:

e A aparéncia fisica dos candidatos e a sua linguagem nao verbal conduzem a

enviesamentos por parte dos entrevistadores;

e Os recrutadores tendem a dar mais peso a informag¢des negativas do que
positivas (é necessario o dobro de informagao positiva do que negativa para

mudar a perceg¢ao inicial do recrutador);

e Os entrevistadores tendem a formar a sua opinido logo no inicio da entrevista e

a utilizar o resto da conversa para confirmar essa informacgao;

e Os entrevistadores geralmente preferem candidatos com caracteristicas

semelhantes as suas ou com percursos profissionais similares;

e Os recrutadores tendem a esquecer rapidamente as informagdes factuais

obtidas durante a entrevista.

2.3. OnBoarding

O uso do termo "OnBoarding" é relativamente recente, surgindo particularmente na
literatura sobre Gestao de Recursos Humanos (GRH) a partir do inicio dos anos 2000
(Bauer, 2010; Caldwell & Peters, 2018; Gupta et al., 2018), no entanto, o OnBoarding
nao é um fenémeno novo. Nas décadas anteriores, o OnBoarding era conhecido como
orientagao (Daskalaki, 2012; Klein & Heuser, 2008).

De acordo com Ibrahim et al. (2022), até ao final dos anos 90 o processo de integragao
era dirigido apenas aos novos gestores de cargos mais altos. Anteriormente, os
investigadores utilizavam a expressdo “OnBoarding” para descrever o processo de
integracao de novos gestores na empresa e ndo de novos colaboradores. Este processo
transformou-se desde a década de 1990 e é atualmente utilizado para integrar todos os
colaboradores (Bell, 2021).

Nem sempre o processo de acolhimento e integragao foi reconhecido como uma pratica
de gestao de recursos humanos. Somente na atual perspetiva de gestdo de pessoas €
que o processo de acolhimento e integragdo surge como uma pratica autbnoma de

gestdo de recursos humanos e lhe é dada a devida importancia (Sotomayor, 2021).

11
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O processo de recrutamento e selecdo néo termina com a escolha da pessoa. E crucial
depois integra-la na organizagao de forma a minimizar os choques, encurtar o tempo de

adaptacgao a nova funcéo e potenciar a sua retengao e desempenho (Calheiros, 2019).

Durante o processo de integragédo, os novos contratados sdo apresentados aos seus
novos cargos, informados sobre os objetivos, valores, politicas, procedimentos e

processos da organizagao (Bell, 2021; Chillakuri, 2020).

Chillakuri (2020) afirma que os programas de OnBoarding eficazes servem trés objetivos
principais: aumentar a confianga dos novos contratados, ajudar os funcionarios a
tornarem-se totalmente produtivos mais rapidamente e criar uma associagao positiva
entre a empresa e 0s seus funcionarios. O objetivo do processo de integracédo e
acolhimento é proporcionar uma reducao da ansiedade inicial dos recém-colaboradores,
ajudando-os a adaptarem-se a organizagado e a familiarizarem-se com a cultura e os

procedimentos organizacionais (Calheiros, 2019).

Sousa et al. (2016, p.79) afirma que “o processo de integracdo visa, entre outros
objetivos, dar a conhecer a organizacao, acolher no grupo o novo membro, permitindo-
Ihe a partilha de sentido, a integracédo na fungao, e consciencializa-lo para a missdo da

organizagao”.

Shufutinsky e Cox (2019) constataram que os individuos que ndo estavam satisfeitos
com o processo de integracdo nos primeiros meses abandonaram a organizagao no
prazo de um ano apdés a contratagdo. Um outro estudo concluiu que os trabalhadores
que participaram num programa de integracdo tinham duas a cinco vezes mais
probabilidades de permanecer na empresa do que os que néo participaram (Tarallo,
2021).

Este processo define-se como um conjunto de atividades e ag¢des planeadas pelas
empresas para que os trabalhadores recém-contratados sintam que pertencem a
empresa, que sao recebidos e integrados no ambiente de trabalho e na cultura

organizacional (Gomes & Sousa, 2023).
A integracgao é definida como:

"o processo de ajudar os novos contratados a adaptarem-se aos aspetos sociais e
de desempenho dos seus novos postos de trabalho de forma rapida e sem

problemas" (Bauer, 2010, p.1).

Um inquérito realizado pelo Institute of Corporate Productivity (i4CP) descobriu uma
correlagao direta entre um OnBoarding eficaz e um maior envolvimento, retencao e

produtividade (Walker-Schmidt et al., 2022). O OnBoarding é o programa ou processo

12



que assimila os novos funcionarios na organizagao, criando um contrato psicologico
entre a organizacao e os novos funcionarios com base nas necessidades exclusivas do

novo funcionario (Caldwell & Peters, 2018).

Uma integracao eficaz traz beneficios para o novo funcionario e para a organizagao,
garantindo o estabelecimento de uma ligagdo emocional, iniciando assim o caminho

para um maior envolvimento dos funcionarios (Stein & Christiansen, 2010).

Um programa de integragdo bem concebido pode ajudar as novas contratagbes a
reduzir a ansiedade e a incerteza, e proporcionar clareza e compreensio do seu papel
(Schroth, 2019).

No processo de acolhimento ha um conjunto de intervenientes que sdo fundamentais,
designadamente os colegas da equipa onde o novo colaborador se vai integrar, o seu
superior hierarquico e o técnico de recursos humanos (Sotomayor, 2021). Os colegas
da equipa de trabalho onde o novo colaborador se vai integrar vao ter o papel mais ativo
na integracdo do novo colaborador. Contudo, é preciso que os elementos da equipa
estejam devidamente informados sobre a razdo que subjaz a esta nova contratagéo e o
porqué da organizagao ter optado por contratar alguém externo a mesma, em vez de
aproveitar os recursos humanos internos. Ora, estas tematicas devem ser abordadas e
devidamente esclarecidas na fase de planeamento do processo de acolhimento e
integracdo. Quanto ao superior hierarquico é a ele quem compete dar as informacoes
sobre os principais requisitos da fungao e ser o agente que incentiva a boa colaboragao

entre todos os elementos da equipa de trabalho.

A literatura identificou quatro dimensbées do OnBoarding que podem integrar com
sucesso um trabalhador no ambiente organizacional e influenciar o seu comportamento
(Bauer, 2010). O modelo "4Cs" sugere que o OnBoarding compreende quatro niveis (ver
Tabela 1) que se relacionam predominantemente com o conteudo do OnBoarding e
incorpora ndo sé o conteudo necessario para que um recém-chegado assimile
eficazmente, mas também reforgca acgbes organizacionais importantes, como a
facilitagdo de ligagbes e a garantia de oportunidades para desenvolver conhecimentos

informais sobre a organizacado (Gomes & Sousa, 2023; Ibrahim et al., 2022).
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Figura 1 - O modelo dos 4Cs

Conformidade Esclarecimento
(Compliance) (Clarification)
¢ Politicas ¢ Descritivo de fungoes
¢ Procedimentos O Procedimentos de
¢ Regras comunicagao
¢ Regulamentos ¢ Regras de empenho
Cultura (Culture) Ligagao (Connection)
¢ Tradigbes ¢ Apresentagao formal
¢ Normas da do colaborador aos
organizagao novos colegas
¢  Cultura organizacional ¢ Integracéo na
O Historia da empresa e no
organizagao departamento

Fonte - Adaptado de Ibrahim et al. (2022)

O elemento mais basico do processo de integracao, de acordo com Bauer (2010), é a
conformidade. A este nivel, o novo funcionario & instruido sobre as politicas, os
procedimentos, as regras e os regulamentos da organizagdo, que normalmente se
encontram no manual de acolhimento. A assiduidade, o cédigo de vestuario, os termos
e as condigbes de emprego sao exemplos de politicas e regulamentos legais (Bell, 2021;
Ibrahim et al., 2022). Refere-se entdo, a aprendizagem associada as regras e
regulamentos relacionados com as politicas basicas da empresa (Becker & Bish, 2021;
Gomes & Sousa, 2023).

O esclarecimento é a segunda etapa da integragao de novos funcionarios. A este nivel,
0s colaboradores familiarizam-se com as expectativas de desempenho, as fungbes e
descricbes das funcgbes, as regras de empenhamento e os procedimentos de
comunicacgao (Bell, 2021; Ibrahim et al., 2022). Esta etapa assegura que o colaborador
compreende as suas atividades de trabalho e as expectativas geradas em torno delas
(Becker & Bish, 2021; Gomes & Sousa, 2023).

A cultura é a terceira fase deste processo. Esta é a parte do processo em que o
empregado recebe, formal e informalmente, uma nogc&o das normas da organizagao e
do comportamento do grupo. Os funcionarios sao apresentados a cultura, histdria,
tradigbes, normas, valores e filosofia da organizagao no nivel cultural (Bell, 2021;

Ibrahim et al., 2022). Proporciona clareza aos profissionais contratados quanto as
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normas organizacionais, sejam elas formais ou informais (Becker & Bish, 2021; Gomes
& Sousa, 2023).

O nivel de ligacao é o passo final no processo de integracdo de um colaborador com os
seus colegas de trabalho. Neste nivel, as relacbes sao estabelecidas formal e
informalmente. Implica uma apresentacao formal do trabalhador aos seus colegas mais
velhos ou a organizacdo de um almogo com os diretores e chefias para estabelecer
lacos (Gomes & Sousa, 2023; lbrahim et al., 2022). A componente de ligacao é,
maioritariamente, da responsabilidade do novo contratado (Bell, 2021). Esta etapa
proporciona uma oportunidade para construir as relagdes e redes necessarias para ser
bem-sucedido (Becker & Bish, 2021).

Um estudo de Meyer e Bartels (2017) investigou o impacto dos 4Cs numa série de
resultados. Observaram que todos estes niveis sdo necessarios e relataram que os
novos contratados que receberam todos os niveis, especialmente o ultimo (Ligacao),
demonstraram maior apoio organizacional percebido, compromisso organizacional e

satisfagao no trabalho.

Os processos de acolhimento e integracao podem ser conduzidos de formas diferentes,
dependendo, por exemplo, da funcdo em causa, da posicdo hierarquica do novo
colaborador, das estratégias da empresa relativamente a gestdo de recursos humanos,
da cultura organizacional ou mesmo da dimensado da empresa. Os autores Calheiros
(2019), Gomes e Sousa (2023) e Sotomayor (2021) explicam que, mesmo com esta
diversidade de abordagens, existem varios aspetos que devem ser considerados

durante o processo de acolhimento e integracéo:

e Divulgagdo do manual de acolhimento e/ou de outros documentos considerados
como relevantes;

e Formacéo de acolhimento e integracao.

¢ Boas-vindas oficiais (pelo diretor ou responsavel de recursos humanos);
e Reunido com os superiores diretos e com a equipa;

e Preenchimento da documentacéo necessaria;

e Comunicagdo de informagbes sobre as politicas, procedimentos, regras e

aspetos disciplinares;
¢ Visita guiada pelas instalagdes da organizagao;

e Avaliar o processo de integragao.
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O manual de acolhimento é um documento que auxilia o trabalhador a conhecer a
empresa e as politicas que sdo conduzidas na mesma. Estes devem fornecer as
informacdes necessarias para responder as questdées mais comuns que um novo
colaborador podera colocar, devem também fazé-lo sentir-se bem-vindo e transmitir um
pouco da cultura organizacional. Contudo, é importante haver um equilibrio entre a
quantidade de informacéo incluida e a sua pertinéncia, sob pena de se criar um
documento demasiado extenso que se torne pouco apelativo. De entre as possiveis
informacdes que o manual pode conter salientam-se as seguintes (Calheiros, 2019;
Godinho et al., 2023; Sotomayor, 2021):

¢ Mensagem do responsavel maximo da organizagdo dando as boas-vindas aos

novos colaboradores;
o Referéncia a Visado, Missao e Obijetivos da organizagao;
e Breve historial da organizagcao com a apresentagdo da mesma;
¢ Organograma da organizagao;
e Contactos teleféonicos e eletronicos internos;
o Descrigao dos produtos e/ou servigos oferecidos pela organizacao;

e Informagdes gerais sobre o sistema de avaliacdo de desempenho e a

periodicidade dessa avaliagao;
e Politica de desenvolvimento profissional e oportunidades de carreira;
o Cddigo de ética da empresa, caso exista.

Para que o processo de integracdo de novos funcionarios seja eficaz, deve comecgar
com o anuncio da contratagdo e prolongar-se até que a pessoa esteja firmemente

estabelecida no seu local de trabalho (Gomes & Sousa, 2023).

Muitas organizagdes optam também por atribuir aos novos colaboradores um “buddy”,
ou seja, uma espécie de mentor ou orientador. Nestes casos, 0os novos colaboradores
sdo acompanhados e incentivados por colaboradores mais experientes, preparando-os
para assumir a sua nova funcao (Calheiros, 2019).

Implementar um processo de OnBoarding completo e bem estruturado nas empresas
tem um impacto positivo ndo sé no tempo de adaptagdo dos colaboradores a nova
funcdo, mas também na produtividade e satisfacdo dos mesmos, no turnover e, ainda,

na satisfacdo dos clientes.
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3. DIAGNOSTICO DA EMPRESA/ORGANIZACAO E DA PROBLEMATICA

O Hotel InterContinental € uma marca reconhecida mundialmente, fazendo parte do
grupo IHG (InterContinental Hotels Group), conhecido pela sua presencga global e pelos
seus padrdes de qualidade consistentes. InterContinental € uma marca de hotéis
luxuosos, fundada pela Pan American World Airways, sob comando de Juan Trippe, em
1946. Desde o inicio que o objetivo principal é oferecer aos clientes “A vida
InterContinental”, ou seja, um estilo de vida cativante que torna as viagens
internacionais mais atraentes e gera um ambiente onde experiéncias incriveis

acontecem (Hotel InterContinental Porto - Palacio das Cardosas, 2023).

A IHG é um grupo de marcas de hotéis, que reconhece a diversidade das necessidades
dos seus clientes e oferece uma ampla gama de hotéis com o objetivo de torna-los
acessiveis a todos os perfis. Atualmente, a IHG possui 864.699 quartos, em 5.795 hotéis
distribuidos por mais de 100 paises, consolidando-se assim, como a maior marca de
hotéis de luxo do mundo, além de possuir mais propriedades em desenvolvimento do
que qualquer um dos seus concorrentes. A ambigcao da IHG é a de se tornar a escolha
principal para os héspedes, colaboradores e proprietarios (Hotel InterContinental Porto
- Palacio das Cardosas, 2023).

O InterContinental Porto — Palacio das Cardosas é um hotel situado num historico e
emblematico edificio da cidade do Porto, o antigo Convento dos Léios, datado do século
XIX. Foi inaugurado a 7 de julho de 2011 e, atualmente, o edificio é propriedade da
empresa SOLITAIRE Empreendimentos Hoteleiros, S.A. que assinou um contrato de
gestao com a IHG. O Hotel dispde de 113 quartos, duas salas de reunides/eventos (Sala

Aliados e sala Loios), o Restaurante Astéria e o Bar das Cardosas.

No dia a dia, a empresa guia-se atraves de cinco valores organizacionais, que ajudam
as equipas a serem melhores e mais focadas em atrair e reter o talento humano (Hotel

InterContinental Porto - Palacio das Cardosas, 2023):

e Fazer o que é certo: A organizagdo tem a consciéncia da sua responsabilidade,

analisa os factos, confia no seu préoprio julgamento e oferece um servigo
personalizado e eficiente, mantendo os padrées de honestidade que a empresa
representa.

e Mostrar que se importam: A marca trata as pessoas como individuos,

compreende as necessidades das pessoas, de forma a garantir a melhor
experiéncia possivel durante a estadia dos seus clientes.

e Procurar superar: A empresa procura uma melhoria constante.
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Celebrar a diferenca: Na organizagao ha um grande respeito pelas diferentes

culturas e tém uma participacao ativa na comunidade.

Trabalhar em equipa: Fomentar o companheirismo € uma das prioridades.

As métricas do Hotel sdo a principal medida usada pela IHG para avaliar o desempenho

dos Hotéis (Hotel InterContinental Porto - Palacio das Cardosas, 2023):

GSI: Compara o Hotel (nas redes sociais e outras plataformas) com o seu
conjunto de concorrentes, permitindo avaliar a competitividade da proposta do
Hotel,

RGI: E utilizado para superar a concorréncia no RevPAR (Receita por quarto
disponivel) desempenho e atingir as metas estabelecidas de Lucro;

Loyalty Enrolment Efficiency: Tem como objetivo aumentar a base de clientes
fidelizados através do IHG One Rewards (um dos maiores programas de
fidelidade hoteleira do mundo, com mais de 115 milhoes de membros em todo o
mundo);

Colleague HeartBeat. ¢ a forma que utilizam para entender como os
colaboradores se sentem sobre o local onde trabalham e envolvé-los, através
dos seus comentarios, sobre como podemos continuar a melhorar.

Quality: Esta métrica garante niveis minimos de consisténcia em todos os hotéis
IHG, pois uma experiéncia consistente aumenta a possibilidade de o hospede
regressar;

Guest Love: Assenta em oferecer uma 6tima experiéncia para todos os héspedes
para que se superem as expectativas;

Loyalty Recognition: Preocupa-se em construir a lealdade do héspede e em
garantir que todos os membros do IHG One Rewards se sintam reconhecidos e
valorizados;

GOPPAR: E uma das formas de analisar os resultados do Hotel e desenvolver
estratégias para melhorar a lucratividade;

Energy Reduction: Tem como objetivo reduzir o uso de energia para reduzir os
custos de servigos publicos, melhorar as margens de lucro e preparar o Hotel

para o futuro.
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3.1. Analise Interna

3.1.1. Organograma do Comité Executivo

O Organograma do Hotel InterContinental Porto — Palacio das Cardosas divide-se por
departamentos. A Figura 1 ilustra a estrutura do Comité Executivo que responde

diretamente ao Diretor Geral do Hotel.

Figura 2 - Organograma do Comité Executivo do Hotel InterContinental Porto -
Palacio das Cardosas

General
Manager

[ T T _ T
Sales & Marketing Director of D ctor ol Human Resources Rooms Divisien

Directar Operations Hn."’:::p:::'"'" Director Manager

Revenus Director

Fonte: Elaboragéo Propria

O Diretor Geral supervisiona e oferece suporte a cada chefe de departamento, ao

mesmo tempo que assegura uma comunicacgao direta com os proprietarios do Hotel.

3.1.2. Caracterizacao dos colaboradores

Esta organizacao conta, atualmente, com 88 colaboradores:

Figura 3 - Numero de Colaboradores do Hotel por Nacionalidade

N° de Colaboradores por Nacionalidades

Ucrania I
ReinoUnido 11
USA 1
Venezuela 11
Cabo Verde 1|1
Colombia H
Brasil 1N
Portugal |

0 10 20 30 40 50 60 70 80

Fonte: Elaboragéo Prépria
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A empresa preocupa-se com a integracdo de varias culturas, promovendo o respeito
pela diferenga. Conta com colaboradores de diferentes nacionalidades como mostra a
Figura 3.

Figura 4 - Numero de Colaboradores do Hotel por Geragoes

N° de Colaboradores por Geragdes

m Baby Boomers Geragcao X = Geracgado Y- Millenials = Geracao Z

Fonte: Elaboragéo Propria

A Figura 4 demonstra a equipa jovem com que o Hotel InterContinental Porto — Palacio

das Cardosas conta, sendo que a maior parte dos colaboradores tem menos de 40 anos.

Figura 5 - Numero de Colaboradores do Hotel por Habilitagdes Literarias

N° de Colaboradores por Habilitagdes Literarias
35
30
25
20
15
10

(=T ¢ )]
% 1l

Fonte: Elaboragéo Prépria

Ainda que o numero de colaboradores que possuem apenas O ensino basico ou
secundario seja bastante significativo, o n° de colaboradores que possui uma

licenciatura é cada vez mais elevado (Figura 5). Pode-se concluir que tem sido uma
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preocupacao por parte do Departamento de Recursos Humanos em contratar pessoas

cada vez mais qualificadas.

Figura 6 - Numero de Colaboradores do Hotel por Género

N° de Colaboradores por género

Masculino
47%

= Feminino Masculino

Fonte: Elaboragéo Proépria

Uma das maiores discussdes da atualidade tem sido a discriminacdo e a falta de
oportunidades para as pessoas do sexo feminino. Contudo, como mostra a Figura 6, no
Hotel InterContinental Porto — Palacio das Cardosas, este tema esta bastante
equilibrado. As Mulheres estdo presentes nas chefias de equipas, 57% do Comité

Executivo sao pessoas do sexo feminino e 70% dos Managers sao Mulheres.

3.1.3. O processo de Recrutamento e Selecao

O Hotel InterContinental Porto — Palacio das Cardosas comeca por fazer o anuncio da
vaga existente, tanto interna como externamente, e recolhe os curriculos dos
candidatos. Como fonte de curriculos o Hotel utiliza as parcerias que tem com diversas
instituicdes de ensino, websites de emprego, feiras de empregabilidade, recomendagao

de colaboradores, entre outras fontes.

De seguida, os curriculos recebidos sdo analisados para determinar se atendem aos
requisitos pretendidos para a fungédo anunciada, selecionando alguns para a segunda
fase. Nesta fase realiza-se uma entrevista telefénica com o objetivo de perceber e
alinhar os objetivos do candidato com os requisitos solicitados pelo Hotel.

Posteriormente agenda-se uma entrevista presencial com os candidatos que foram

selecionados para a terceira fase deste processo. As entrevistas sdo sempre realizadas
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por alguém do Departamento de Recursos Humanos e pelo(a) chefe ou supervisor(a)

do Departamento da fungao anunciada.

3.1.4. O processo de OnBoarding

O processo de OnBoarding nem sempre foi realizado da mesma forma no Hotel.
Inicialmente as pessoas nao tinham propriamente um dia de integragéo e acolhimento.
Isto é, o primeiro dia era também o primeiro dia de trabalho em que apenas tratavam da

parte burocratica. Ao longo dos anos este processo foi melhorado.

Atualmente, apds a comunicagao ao candidato da proposta de contratacido e posterior
aceitacdo da mesma, agenda-se o dia de acolhimento na organizagdo. Assim que o
novo colaborador chega ao local de trabalho no dia agendado, é recebido por alguém
do Departamento de Recursos Humanos e é-lhe oferecido o Kit de Boas-Vindas que
contém um saco de pano com um caderno, uma caneta, um lapis, uma garrafa de agua
e uma pen com o Manual de Acolhimento. Caso se aplique, fornece-se também um
cacifo e o seu fardamento e, para os administrativos, é-lhe também oferecido uma
mochila para o portatil, um tapete de rato para a sua estacido de trabalho e uma bola
antisstress. O colaborador comeca por assinar a documentacdo necessaria como o
contrato de trabalho e a ficha pessoal €, apds o tratamento de tudo o que é burocratico,
0 colaborador € encaminhado para a visita guiada por todo o Hotel, onde lhe é
apresentado um ou dois quartos, dependendo da disponibilidade dos mesmos, o
restaurante, o bar, a cozinha, o refeitério e a entrada dos colaboradores, e todos os

departamentos administrativos e as respetivas pessoas.

Este processo, ainda que ja seja uma 6tima forma de integrar os novos colaboradores,
considera-se que ndo esta completo. Uma das lacunas deste processo tem a ver com o
facto de ndo haver uma continuidade desta integracéo, por parte dos seus superiores e

colegas, no departamento que vai integrar.
3.2. Anélise Externa

3.2.1. Analise PESTAL

A andlise PESTAL é uma ferramenta utilizada para examinar e avaliar os fatores
Politicos, Economicos, Sociais, Tecnoldgicos, Ambientais e Legais que podem
influenciar e impactar uma organizagdo. O propésito desta analise é identificar
oportunidades e ameagas para os gestores tomarem decisbes informadas.
Relativamente ao Hotel InterContinental Porto — Palacio das Cardosas identificaram-se

os seguintes fatores:
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e Fatores Politicos: Regulamentagdes governamentais e Instabilidade Politica;

o Fatores Econdmicos: Flutuagdes econdmicas, crescimento da industria e do
turismo na cidade do Porto e inflagio;

o Fatores Sociais: Procura crescente pelo regime hibrido, concorréncia no
mercado de trabalho, obras da nova linha do metro em frente ao Hotel e
tendéncias de viagens;

e Fatores Tecnoldgicos: Inovagao tecnoldgica e cibersegurancga;

e Fatores Ambientais: Sustentabilidade e gestao de residuos;

e Fatores Legais: Regulamentagbes trabalhistas, legislagdo internacional e

normas especificas da industria e da marca IHG.

3.3. Analise SWOT

A analise SWOT, desenvolvida por Albert Humphrey na década de 1960, é utilizada para
avaliar as Forgas (Strengths), Fraquezas (Weaknesses), Oportunidades (Opportunities)
e Ameacas (Threats) de uma empresa. E, portanto, uma ferramenta valiosa para guiar
o processo de tomada de decisdes estratégicas, identificar areas de melhoria, explorar
oportunidades de crescimento e mitigar ameacas potenciais (Puyt et al., 2023). Neste
caso em especifico, a Figura 2 apresenta a analise SWOT realizada relativamente ao
departamento de Recursos Humanos do Hotel InterContinental Porto — Palacio das

Cardosas.
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Figura 7 - Analise SWOT do departamento de Recursos Humanos do Hotel
InterContinental Porto - Palacio das Cardosas

« Equipa completa e qualificada

« Cultura Organizacional positiva e bem
estruturada

. Politicas de Recursos Humanos eficientes

« Protocolos estabelecidos com Instituicoes
de Ensino

« Acesso a recursos da marca IHG

« Processos lentos

. Tecnologia de Recursos Humanos

. Impacto da sazonalidade do turismo na
contratacao de colaboradores

. Processo de OnBoarding incompleto e
pouco estabelecido com os chefes dos
outros departamentos

SW
OoT

Turnover elevado na industria de Hotelaria
Flutuagdes econdmicas

Obras da nova linha do metro do Porto
mesmo em frente ao Hotel

Concorréncia no mercado de trabalho

« Dependéncia do Turismo

« Procura crescente pelo trabalho hibrido

« Abertura por parte de varias instituicoes de
bem-estar fisico e psicolégico em fazer
parcerias com o Hotel

« Importancia crescente da Gestao de
Recursos Humanos enquanto fator
estratégico

« Crescimento do Turismo na cidade do
Porto

.

.

.

Fonte: Elaboracéo Propria

3.4 |dentificacdo da problematica

Por se tratar de uma empresa no setor da Hotelaria, € comum o turnover ser elevado e,
por isso, hd uma maior concorréncia na procura de talentos, o que significa que ndo ha
margem para erros, uma vez que o grande numero de oportunidades para os candidatos
exige uma acao rapida, especialmente nesta area, uma vez que o tempo pode ser critico

para atrair e reter talentos.

Por conseguinte, as praticas de Recursos Humanos tém de ser otimizadas tanto quanto
possivel, tentando proporcionar flexibilidade e criar um ambiente que retenha e envolva
as pessoas através da criacdo de um equilibrio entre a vida profissional e a vida pessoal
(Work-Life Balance).

O processo de OnBoarding tem vindo a ser melhorado ao longo dos ultimos anos,
contudo, ainda esta longe de ser aquilo que é considerado ser o ideal. E necessario

rever o processo atual e definir novas estratégias para haver uma melhoria.

Tendo isto em mente, e para desenvolver um processo de gestao de recursos humanos

que seja um apoio para as pessoas, criando uma cultura e um ambiente em que cada
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colaborador possa destacar-se e crescer, as linhas estratégicas a serem levadas em

consideragio s&o as seguintes:

o Melhoria do processo de integragao e acolhimento aos novos colaboradores;
¢ Criagao da possibilidade de trabalho remoto;
o Melhoria dos processos administrativos de forma a serem realizados de forma

mais célere.
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4. METODOLOGIA, ATIVIDADES DESENVOLVIDAS E CONTRIBUTOS PARA A
ORGANIZAGAO

4.1. Metodologia

O seguinte estudo foi desenvolvido com o intuito de compreender a relevancia do
processo de OnBoarding nas empresas, em especifico no Hotel InterContinental Porto
— Palacio das Cardosas, e de perceber quais os impactos que este processo tem nos

colaboradores.

Para o efeito, foi realizado um estudo de caso com uma abordagem qualitativa baseada
na analise de entrevistas Focus Group realizadas aos colaboradores do Hotel nos dias
4 de dezembro de 2023 (Focus Group aos colaboradores de Recursos Humanos), 5 de
dezembro de 2023 (Focus Group aos colaboradores mais recentes) e 12 de dezembro
de 2023 (Focus Group aos colaboradores mais antigos). As entrevistas foram divididas
por trés grupos de colaboradores distintos: o primeiro grupo era composto por 3
colaboradores do Departamento de Recursos Humanos; o segundo grupo continha 7
colaboradores que trabalhavam na empresa ha menos de 11 meses; o terceiro e ultimo
grupo era composto por 7 colaboradores que trabalhavam na empresa ha mais de 2

anos.

A metodologia qualitativa possibilita uma investigacdo tematica aprofundada de
fendmenos e conceitos através de um enquadramento tedrico e contextual, procurando
compreender e encontrar significado para as experiéncias das pessoas envolvidas
(Fawcett & Pockett, 2015).

Para ter um acesso mais profundo a informacao e alcancar uma perspetiva completa e

abrangente do tema, o estudo efetuado foi organizado em duas fases:

1) Na primeira fase, foi realizado um enquadramento técnico e cientifico
sobre o processo de recrutamento, selecdo e OnBoarding, a fim de
elaborar uma panoramica dos conhecimentos atuais.

2) Na segunda fase, a informagéo foi recolhida através de entrevistas Focus
Group e, posteriormente, analisadas através de métodos qualitativos, a

fim de avaliar os impactos e a necessidade do processo de OnBoarding.

4 .1.2. Métodos de recolha e analise de dados

A utilizagdo de varias fontes de informacao reforga a validade e confiabilidade dos

resultados obtidos. De acordo com Yin (2009), uma investigacdo que se baseia em
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documentos e registos intrinsecos a organizagdo possibilita uma validagdo dos dados

obtidos ao complementa-los com outras fontes secundarias.

O processo de analise de dados deste estudo iniciou, na transcricao integral das
entrevistas Focus Group e, apos a transcricao, foi importado todo o material para o
software de gestdo de analise de dados NVivo. O material importado foi analisado

através da técnica de analise de conteudo categorial (Krippendorff & Bock, 2008).

A analise de conteudo consiste num conjunto de procedimentos que facilitam a
interpretacao de conclusdes através de uma descri¢cao objetiva, sistematica e minuciosa
do conteudo (Sousa & Santos, 2020). A analise do material recolhido segue um processo
rigoroso de acordo com as etapas definidas por Bardin (2011): Pré-analise; Exploracao

do material; e Tratamento dos resultados.

A analise de conteudo categorial consiste na contagem e agrupamento do conteudo em
categorias de investigagao (Sousa & Santos, 2020). Assim, a repeti¢do de palavras pode
ser a estratégia utilizada no processo de codificacdo para serem criadas as categorias
de analise iniciais. Assim como pode ser utilizada de forma dedutiva ou indutiva. A
utilizagdo de uma destas formas é determinada pelo objetivo do estudo em causa. Caso
nédo haja conhecimento anterior suficiente sobre o fendmeno ou se esse conhecimento

é fragmentado, recomenda-se a abordagem indutiva (Bogdan & Biklen, 2013).

A investigagdo em causa, baseia-se tanto na abordagem indutiva como na dedutiva.
Primeiramente, o método dedutivo depende de uma teoria ou modelo prévio, desta

forma passando do geral para o especifico (Burns & Grove, 2005).

De forma a obter uma classificacdo e interpretacao fiaveis, o material recolhido das
entrevistas Focus Group foi analisado em trés etapas, utilizando o NVivo. Na primeira
fase realizou-se a preparacao dos dados de forma a garantir que todas as transcrigdoes
fossem incluidas na investigagdo, em seguida procedeu-se a codificagéo definindo o
conteudo, nomeadamente os conceitos baseados nas questbes de investigacédo. Por

fim, a dUltima etapa consistiu na analise e interpretacdo dos dados obtidos.

4 .2. Atividades desenvolvidas

De seguida apresentam-se as varias atividades desenvolvidas aquando do decurso do

estagio curricular no Hotel InterContinental Porto — Palacio das Cardosas.

4.2.1. Organizacao e tratamento de dados pessoais dos colaboradores

O Hotel Intercontinental Porto — Palacio das Cardosas possui processos individuais

fisicos de todos os colaboradores atuais e antigos. Estes processos incluem todas as
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informagdes pessoais e profissionais de cada um. E de extrema importancia ter estes
processos devidamente organizados e atualizados para facilitar as consultas diarias
necessarias para o bom funcionamento do departamento de Recursos Humanos. Por
outro lado, este processo de organizacado foi essencial para obter um melhor

conhecimento dos colaboradores e das suas fungdes.

4.2.2. Cross Training por varios departamentos

Durante as primeiras semanas do estagio curricular, realizou-se um estagio
observacional (cross training) por varios departamentos do Hotel, como o Departamento
de Revenue e Reservas, Departamento de Housekeeping, Departamento de Sales e
Marketing e o Departamento Financeiro. Este cross training permitiu que houvesse uma
maior conexao com as pessoas dos diferentes departamentos, uma maior empatia por
perceber o que cada pessoa tem de fazer para executar o seu trabalho e ultrapassar as

dificuldades do quotidiano e uma ampliagao das habilidades profissionais.

4.2.3. Participagdo no processo de recrutamento e selecdo de novos

colaborados

O processo de Recrutamento e Selecdo de um colaborador tem uma elevada
importancia no Departamento de Recursos Humanos, como foi enaltecido no
Enquadramento Técnico e Cientifico deste Relatério. Cada empresa tem o seu processo
e varias vias de Recrutamento. A estagiaria comegou por acompanhar a realizagao
deste processo e, posteriormente, realizou o processo de triagem de curriculos e, apds
a validacao do chefe de departamento, efetuou as entrevistas telefonicas. A estagiaria
comegou por observar a realizacdo das entrevistas presenciais e, posteriormente,

realizou autonomamente esse tipo de entrevistas.

4.2.4. Participagdo e realizagdo do processo de OnBoarding a novos

colaboradores

O processo de Integragdo e de Acolhimento de novos colaboradores € o maior foco
deste Relatdrio e, assim sendo, foi também o maior foco do estagio curricular no Hotel
InterContinental Porto — Palacio das Cardosas. A estagiaria comegou por acompanhar
sempre este processo, no entanto, desde cedo que o comegou a realizar

autonomamente.
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4.2.5. Participacado em feiras e eventos de recrutamento e networking

As feiras e eventos de recrutamento e networking sao extremamente importantes para

a criacdo de contactos e um o6timo método de recolha de curriculos, como foi

mencionado no Enquadramento Técnico e Cientifico deste Relatério. A estagiaria

participou nos seguintes eventos:

4.2.6.

Evento de Recrutamento e Networking “Porto 4 All”

Feira de empregabilidade na Universidade Catodlica do Porto

Feira de empregabilidade na Escola Superior de Hotelaria e Turismo.
Evento de recrutamento "Speed Recruitment".

Férum — Boas Praticas na Rede Local de Voluntariado do Porto

Participacdo e organizacdo em atividades relativas a dias de festejo e

eventos

No Hotel InterContinental Porto — Palacio das Cardosas, o Departamento de Recursos

Humanos atribui uma grande importancia a atividades relacionadas com festejos de dias

importantes, dado que estas atividades trazem um impacto positivo na motivagao dos

colaboradores.

Ao longo de todo o estagio, a estagiaria ajudou na organizacdo e participou em

atividades relacionadas com:

Dia do Housekeeping,;

Festa de Natal das criangas (filhos dos colaboradores);

Kick Off;

Festa de langamento do novo branding do Hotel (Inspire Incredible);
Decoracgao de Halloween;

Festa anual do staff;

Entrega dos cabazes de Natal;

Karaoke de Natal para os colaboradores;

Concurso das decoragoes de Natal por departamento;

Dia do Obrigada;

Winning Team Meeting.

4.2.7. Participagao em atividades de voluntariado

Uma das grandes preocupagdes do Departamento de Recursos Humanos do Hotel tem

a ver com a Responsabilidade Social. Para isso, durante o ano realiza algumas

atividades com o intuito de ajudar diversas Instituicdes. A estagiaria, durante o tempo
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que esteve na Organizagao, participou na atividade no Centro de Recolha Oficial de
Animais de Matosinhos, onde lavaram as casas dos animais, passearam e brincaram
com os caes e ainda os alimentaram. Participou também em “Garage Sales” que
consistia em vender aos colaboradores a um prego simbdlico, artigos em boas
condi¢cbes, mas que ja nao estavam de acordo com os standards da marca para oferecer
ao cliente e todo o dinheiro revertia a favor de diversas Instituicdbes. Uma das
associacdes que beneficiou deste valor foi a Associagcao Acreditar (Associagao de Pais
e Amigos de Criancas com Cancro), tendo, posteriormente, o Departamento de
Recursos Humanos feito uma visita a mesma. Os artigos que ndo eram vendidos nas
“Garage Sales” eram oferecidos a Instituicbes como, por exemplo a CASA — Centro de

Apoio ao Sem Abrigo do Porto.

4.2.8. Tarefas administrativas

Ao longo de todo o estagio, foram chegando novos colaboradores e, para isso, foi
necessario realizar todos as tarefas administrativas inerentes ao processo, como por
exemplo a admissao de novos colaboradores na seguranga social e no seguro de saude
fornecido aos mesmos. Ao mesmo tempo, também foram saindo pessoas da empresa
e por isso também se realizaram tarefas inerentes a cessagido de contratos como a
comunicacdo a seguranca social e a elaboragdo do certificado de trabalho e da
declaracao de situacdo de desemprego. Ao longo do estagio também participou em
avaliagdes de renovacao de contrato e redigiu cartas de efetividade. Lamentavelmente,
também houve acidentes de trabalho e a estagiaria participou no processo de

comunicag¢ao ao seguro dos mesmos.

No final de cada més, foi possivel acompanhar o fecho do més e o processamento
salarial, executando tarefas como revisdo dos registos de ponto e respetivas corregoes,

revisdo dos dados dos recibos de vencimento, entre outras.

Atividades como a atualizacdo do quadro de horarios, transcricao e traducédo de minutas
de diversas reunides, preparacdo dos Kits de primeiros socorros, organizagao e
exposicao das métricas do Hotel, planeamento do ano seguinte e elaboragao dos novos
templates com informacao para os colaboradores, também foram executadas pela

estagiaria durante o seu tempo no Hotel Intercontinental Porto — Palacio das Cardosas.

4.3. Contributos para a organizagao

Os contributos para a organizagdo traduzem-se nos resultados obtidos através da

investigagao realizada que a seguir se apresenta.
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A caracterizagao dos participantes das entrevistas Focus Group é apresentada na

Tabela 1.

Tabela 1 — Caracterizagao dos Participantes das Entrevistas Focus Group

Habilitacs Tempo
Cddigo Idade Género Nacionalidade E. litagoes Departamento na
iterarias
empresa
Entrevista FG E1 36 F PT Mestrado Human Resources 4 anos
Recursos E2 25 F PT Mestrado Human Resources 2 anos
Humanos E3 27 M PT Mestrado Human Resources 6 meses
E4 26 F PT Licenciatura Finance 4 anos
E5 26 M PT Licenciatura Foods & Beverage 7 anos
Ensino
E6 28 M PT Secundario Foods & Beverage 5 anos
Entrevista FG E7 27 F PT Licenciatura Finance 2 anos
Colaboradores
mais antigos E8 34 F PT Licenciatura Rlz?s\é?;‘:t?oﬁs 4 anos
E9 32 M PT Licenciatura Rlz?s‘é?;‘:t‘iaoﬁs 7 anos
E10 31 F PT Seizilggrio Housekeeping 10 anos
E11 23 F PT Licenciatura Executive Office 3 meses
E12 24 F PT Mestrado  Sales & Marketing 2 meses
E13 27 F PT Mestrado  Sales & Marketing 1 més
E14 29 F PT Licenciatura Front Office 3 meses
Entrevista FG Ensino
Colaboradores| E15 28 M PT .. Foods & Beverage 10 meses
mais recentes Secundario 9
E16 21 M PT Seizﬁlggrio Foods & Beverage 3 meses
Ensino
E17 23 M PT Secundario Foods & Beverage 11 meses

Fonte: Elaboragéo proépria

Como se pode verificar na Tabela 1, os participantes foram divididos em 3 grupos de
entrevistas diferentes. No primeiro grupo foram entrevistados colaboradores do
Departamento de Recursos Humanos. No segundo grupo foram entrevistados
colaboradores de diferentes departamentos, que estivessem na empresa ha mais de 2
anos. No terceiro e ultimo grupo, o objetivo era juntar colaboradores que estivessem na

empresa ha menos de 11 meses, de diferentes departamentos.

4.3.2. Categorias da analise de conteudo

Na Tabela 2 sdo apresentadas as categorias obtidas a partir da analise de conteudo
com recurso ao software NVivo, bem como a frequéncia de cada categoria (coluna

"Referéncias") e em quantas entrevistas foi codificada (coluna "Arquivos").
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Como mencionado anteriormente, a analise de conteudo pode basear-se tanto em
métodos indutivos como dedutivos, o que foi o caso para este estudo. As primeiras
categorias criadas derivam da literatura, tais como: Definicado de OnBoarding, Impactos
do OnBoarding no turnover, Impactos do OnBoarding na retencido e satisfacao dos
colaboradores, entre outros. Portanto, estas categorias provém de um método dedutivo,
que depende de uma teoria anterior e, assim, vai do geral para o especifico (Burns &
Grove, 2005). No entanto, ao analisar as entrevistas surgiram outras categorias como:
Impactos do OnBoarding no tempo de adaptacdo do colaborador a nova funcao;

Sugestdes dos entrevistados; entre outros que emergem do método indutivo.

Além disso, dentro das classificagdes das categorias, foram atribuidas algumas
subcategorias, tais como os pontos positivos e negativos dos processos de OnBoarding
de acordo com a realidade de cada um dos entrevistados. Isto permite uma analise e

categorizagao de conteudos mais robusta e sélida.

Tabela 2 - Categorias da analise de contetudo

Categorias Descricao Arquivos | Referéncias

Define-se como um conjunto de a¢des
organizadas pelas empresas para que
os colaboradores quando chegam a
OnBoarding empresa sintam que pertencem a 3 52
mesma, que sao recebidos e integrados
no ambiente de trabalho e na cultura
organizacional (Gomes & Sousa, 2023)
"E necessario integra-la na organizacao
de uma forma que minimize os choques,

encurte o periodo de adaptacéo e 3 23
potencie a sua retencdo e desempenho”
(Calheiros, 2019)

Recolha de sugestdes dos
Sugestdes colaboradores relativamente ao 3 23
processo de OnBoarding

Impactos do
OnBoarding

"Eu cheguei e comecei logo a trabalhar.
Processo de Foram dando alguma formagé&o durante

OnBoarding antigo 0S primeiros tempos, mas no primeiro

dia ndo foi nada de especial." (E16)

"Os pontos negativos do processo que
eu tive foi mesmo a falta de um
acompanhamento inicial. Nao
mostraram quartos nem o resto dos
departamentos, ndo apresentaram as 1 11
pessoas. Passavamos apenas pela area
gue correspondia & nossa fungéo, nédo
tinhamos uma visé&o do resto do Hotel."
(E12)

Pontos negativos do
processo antigo
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Pontos positivos do
processo antigo

"No primeiro dia quando cheguei, fui
muito bem recebida pela coordenadora
de recursos humanos, em que me foi
mostrar um bocadinho o hotel, explicou- 3 26
me um bocadinho em que consistia a
marca, deram-me um kit de Boas-
Vindas." (E4)

"No primeiro dia foi tudo muito rapido e
nao deu para ver tudo assim em 2 4
detalhe." (E10)

"eu acho que de positivo foi logo o a
Pontos positivos do vontade que criaram entre o resto da

processo recente equipa de todos os departamentos."
(E7)

Processo de
OnBoarding recente

Pontos negativos do
processo recente

Fonte: Elaboragéo Proépria

Objetivo 1: Perceber se o Onboarding é um processo essencial has empresas

Em relagéo a este objetivo, foram colocadas cinco questdes durante as 3 entrevistas, a
fim de estudar a percecéo dos trabalhadores sobre o processo de OnBoarding e a forma

como esta a ser implementado.

Verificou-se um conjunto de opinibes positivas em relagdo a forma como o OnBoarding
se processa atualmente, tendo-se chegado a um consenso nos resultados, uma vez que
algumas das citagdes utilizadas para falar sobre o mesmo foram: “O facto de ter passado
um bocadinho com cada Head Of Departament e ExCom também foi 6timo para os
conhecer melhor e perceber o que cada um faz.” (E4); “Foi basicamente um processo
de acolhimento para nos integrar na equipa e serviu para conhecermos bem o Hotel e

as pessoas de diferentes departamentos” (E6).

De acordo com os resultados da segunda questao, que se referia as vantagens (pontos
fortes) e desvantagens (pontos fracos) do processo de OnBoarding, todos os inquiridos
do processo atual descreviam facilmente os aspetos positivos do processo de
OnBoarding e tinham dificuldade em encontrar alguns aspetos negativos: “Em termos
de pontos negativos ndo encontro assim nenhum” (E8). A ideia principal de todas as
respostas foi que tiveram uma &tima experiéncia e que o processo esta bastante
completo e que ajuda muito na fase inicial da integracdo de um novo colaborador.
Contudo, os colaboradores que estavam na empresa ha mais tempo e passaram por
um processo de OnBoarding mais incompleto tiveram dificuldades em encontrar pontos
positivos do mesmo e enumeraram varios aspetos que gostariam de ter presenciado

aquando da sua entrada na nova fungéo: “O ponto negativo que me vem a mente &
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mesmo o facto de nao terem mostrado o resto das instalagées do Hotel. Eu tive que ir

aprendendo ao longo do meu tempo aqui a trabalhar” (E13); “Eu acho que no dia de

acolhimento nao faz sentido a pessoa comecar a trabalhar. Esse dia é mais para

conhecer e nao para pbr as maos na massa, como se costuma dizer. Ha sempre espaco

para melhorar” (E12).

Na Tabela 3 é apresentado um resumo dos principais pontos positivos e negativos que

os entrevistados encontraram, assim como a descri¢do do processo de acordo com a

sua realidade.

Tabela 3 - Resumo da descri¢ao e dos pontos positivos e negativos do processo
de OnBoarding

Referéncias dos Colaboradores
mais antigos

Referéncias dos Colaboradores
mais recentes

Descricdo do
Processo de
OnBoarding

Pontos
positivos

Eu cheguei e comecei logo a
trabalhar. Foram dando alguma
formacgao durante os primeiros
tempos mas no primeiro dia ndo

foi nada de especial, foram s6 as
formacdes obrigatérias da IHG.
(E16); No primeiro dia
mostraram-me um pouco do
Hotel, um quarto, mas nada de
restaurante nem dos outros
departamentos (E11); O dia que
vim para assinar o contrato foi
também o dia em que comecei.
Dei também uma pequena volta
pelo hotel e recebi uma pen com
o manual de acolhimento. (E15).

Inicialmente comegam com o
preenchimento dos papéis e da
parte burocrética, dos dados
pessoais e contrato. Caso seja um
colaborador com uniforme, vamos
fazer também uma admisséo na
lavandaria, para ver as fardas e tudo
mais. Fazemos a atribuigéo de
cacifo e depois é que damos toda a
volta pelo Hotel, pelas zonas de
staff em que mostramos a cantina, a
entrada de colaboradores e depois
vamos para a parte de clientes, em
que mostramos o restaurante, a
rececao, o lobby e mostramos 1 ou
2 quartos. E oferecido também um
Kit de Boas-Vindas que contém um
saquinho de pano com um caderno,
um lapis, uma caneta, uma garrafa
de 4gua, uma pen com o manual de
acolhimento e um cartdo de
contacto dos recursos humanos
para que as pessoas tenham facil
acesso. (E2)

Eu acho que de positivo foi logo o a
vontade que criaram entre o resto
da equipa de todos os
departamentos. Porque a cada sitio
gue chegava vocés apresentavam-
me sempre a toda a gente que
aparecia. (E7)

34




-D a
European Business .,g
INSTITUTO SUPERIOR DE ADMNISTRAGAO E GESTAO

O ponto negativo que me vem a
mente é mesmo o facto de ndo
terem mostrado o resto das
instalagdes do Hotel. Eu tive de
ir aprendendo ao longo do meu

tempo aqui a trabalhar. (E13); No primeiro dia, la estd, foi tudo
Pontos . L & T ~
negativos Eu acho que é muita informacéo muito rapido e néo deu para ver
g num so dia. Porque temos de ler tudo assim em detalhe. (E10)

0 contrato com atencao,
explicam tudo por alto do Hotel,
muitas caras novas. Uma
pessoa fica meia assoberbada.
(E15)

Fonte: Elaboragéo Propria

Objetivo 2: Quais os impactos do processo de OnBoarding

Relativamente a este objetivo, foram colocadas 5 questbes durante as 3 entrevistas
realizadas, com a finalidade de analisar quais os impactos que o processo de

OnBoarding tem e se este processo €, efetivamente, essencial.

Verificou-se uma opinido bastante positiva relativamente aos impactos que o processo
de OnBoarding tem, dando origem a trés grandes impactos: Impactos na produtividade
e satisfacdo dos colaboradores; Impactos no Turnover; Impactos no tempo de

adaptacéo do colaborador a nova fungao.

Nas Tabelas 4, 5 e 6 sao apresentadas as principais referéncias relativamente a cada

impacto encontrado, respetivamente.

Tabela 4 — Impactos do processo de OnBoarding na produtividade e satisfagao
dos colaboradores

Impactos do processo de OnBoarding na produtividade e
satisfacdo dos colaboradores

O OnBoarding tem impacto na forma como o colaborador
vem para o trabalho inicialmente. Porque se fazemos um
E3 bom OnBoarding e se fazemos uma boa apresentacao, tanto
da equipa e dos colegas como da empresa, o colaborador ja
vai mais motivado para aquele trabalho e com vontade de
fazer bem o seu trabalho.

Na satisfacdo acho que sim, mas na produtividade acho que

E1 depende mais da lideranca que depois eles tém no

departamento do que propriamente do processo de
OnBoarding
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Sim, bastante porque da aquela for¢a e chave inicial para

E10 comecar bem.

Este processo é importante porque a pessoa tem que se
sentir bem integrada, tem de se sentir bem-vinda para poder
E17| fazerum bom trabalho. Porque se sentirem bem desde o
inicio também entram com outra motivagao e tudo pode

correr muito melhor.

Fonte: Elaboragéo Propria

Tabela 5 - Impactos do Processo de OnBoarding no Turnover

Impactos do processo de OnBoarding no turnover

O OnBoarding claramente ajuda a diminui o turnover.
Primeiro, acho que nesta fase inicial, o facto de falarmos e
explicarmos como é que as coisas funcionam, as pessoas

também gerem as suas expectativas naquilo que é o futuro.

E2

No meu local de trabalho anterior implementamos um modelo
de OnBoarding semelhante ao que temos aqui neste Hotel e
conseguimos ver, durante os meses seguintes, uma
diminuicdo do turnover. Portanto conseguimos ter aqui uma
causa-efeito mensuravel e visivel do impacto de um processo
de OnBoarding devidamente bem feito.

El

Fonte: Elaboragéo Propria

Tabela 6 - Impactos do processo de OnBoarding no tempo de adaptagcao do colaborador a nova
funcao

Impactos do processo de OnBoarding no tempo de adaptagéo do
colaborador a nova funcao

O facto de ja ser apresentado o hotel, as equipas, os diferentes
departamentos, faz com que os novos colaboradores se sintam
mais a vontade. (...) s6 esse acompanhamento que é feito de
forma inicial ja Ihes da uma confianca de poderem interpelar os
colegas para pedirem ajuda, portanto acho que sim, tem impacto
positivo.

E3

Acho que o OnBoarding tem um impacto positivo no tempo de
E2 | adaptacdo. Acho que reduz esse tempo, mas também acho que
nao tem uma relagéo direta.
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Eu acho que ha depois mais disponibilidade do colaborador para
estar focado na sua funcdo e no departamento. Nao quer dizer
que vé correr bem, mas ele tem mais disponibilidade mental

El porque tudo o resto que nés podiamos auxiliar nés fizemos e,
portanto, ele ndo tem que estar preocupado por ndo se lembrar
onde é que € o balneério ou porque ainda falta uma coisa
gualquer porque nos ja fizemos essa fase inicial.

Tem um impacto positivo, porque ajudou-me imenso a conhecer

E7 . ~
0S cantos todos e a tirar essa preocupacéo da cabeca.
Porque efetivamente acho que o primeiro dia nunca é facil para
Ea gualquer colaborador em qualquer empresa. E sempre uma

grande mudanga. E, por haver esse OnBoarding, a pessoa
sente-se um bocadinho menos sozinha naquele primeiro dia.

Se falarmos do processo que se faz atualmente, esse sim tem
E1l7 um impacto muito positivo na integragdo dos novos
colaboradores.

Também é muito bom para as pessoas se integrarem na nova
equipa. O OnBoarding no dia anterior ou uns dias antes do
colaborador iniciar as suas fun¢des é uma 6tima ajuda para

quebrar o gelo.

E12

Fonte: Elaboragéo Propria

Objetivo 3: Recolha de contributos para a empresa sobre este processo

Ainda que as opinides sobre a forma como o OnBoarding se processa atualmente no
Hotel InterContinental Porto — Palacio das Cardosas sejam bastante positivas, ha
sempre espago para melhoria. Para ir de encontro a este ultimo objetivo, foi

questionado, nas trés entrevistas, o que mudariam no processo atual.

A Tabela 7 representa algumas referéncias sobre o que o departamento de Recursos

Humanos poderia fazer para melhorar o processo de OnBoarding.
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Tabela 7 - Sugestoes dos entrevistados para a melhoria do processo de

OnBoarding

Sugestdes para a melhoria do processo de OnBoarding

El

E3

E2

E9

E7

E13

Eu gostava que houvesse uma semana de cross training para toda a
gente; Gostava que houvesse uma continuidade do processo de
OnBoarding nos departamentos, até se podia nomear um “buddy”, ou
seja, alguém que depois acompanhasse devidamente o colega; Gostava
de ter 2 ou 3 dias mesmo s6 para formacao e ndo estar preocupado
com o trabalho que pode estar a acumular; Gostava de no final do
primeiro més juntar todos aqueles que entraram nesse més e fazer uma
manha em sala e terminar com almoco no restaurante; Gostava de levar
a pessoa a uma Morning meeting para que o colaborador percebesse o
gue é e em que consiste; E, por fim, gostava que houvesse a
digitalizacédo do processo administrativo.

O processo gque nés temos de OnBoarding, na parte da documentagéo
gue é entregue teria de ser alterada porgque existe uma grande
dificuldade em ndés termos a documentacao necessaria; Outra coisa
também, acho que seria importante para o OnBoarding assegurarmos
as condi¢Oes necessarias para quando contratamos alguém, ou seja,
gquando estamos a fazer o OnBoarding estamos seguros de que aquilo
vai correr bem e que vai estar tudo preparado para receber o
colaborador.

Eu acho que era importante comegarmos a receber feedback dos
colaboradores que vao entrando sobre aquilo que foi o processo
OnBoarding porque efetivamente € por ai que a gente consegue
melhorar. Por exemplo passado 3 meses, quando a pessoa se calhar ja
esta mais operacional, perceber o que € que ela mudaria. Depois outra
coisa muito banal, mas que eu acho que era giro era nés termos uns “e-
mails tipo” que sejam mais atrativos e que sejam mais “brand” para que
nds consigamos passar a informagao de forma mais “clean” e néo tao
pesada. Sermos mais “brand hearted”.

Por exemplo, eu quando entrei aqui ia para uma certa sec¢éo e por isso

eu gostava que me apresentassem a equipa toda dessa seccao, desde

a chefia a todos os colegas. Porque no meu primeiro dia nem cheguei a
conhecer 0 meu manager e o diretor de F&B.

Acho que deviam ter esse cuidado de apresentar principalmente as
pessoas que vao estar diretamente ligadas a nés; Acrescento s6 que,
por exemplo na recec¢do, relativamente aos quartos, eu acho importante
apresentar mais quartos porgue gquando um cliente fala conosco sobre
algum quarto eu ndo consigo acrescentar ou ajudar muito o cliente
porgue eu propria ainda ndo vi o quarto. Seria importante adaptar o
OnBoarding a cada colaborador e a cada funcédo ou departamento.

Acho que seria bom vir ao Hotel para tratar dos papéis e da visita e tudo
mais, antes de sequer comecar a trabalhar. A pessoa pode dar uma
vista de olhos as coisas e como elas decorrem, mas depois néo ficar a
trabalhar.
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E15 | principalmente aquelas que sao sobre a histéria e assim do Hotel; Outra

Devia ser tudo feito com mais calma e mais doseado. Em vez de ser 1
dia de acolhimento, devia haver 1 semana inicial, em que se fazia um
dia uma coisa, outro dia outra. Outra coisa que seria importante até para
poder "vender" melhor os servicos do Hotel seria, nem que seja um
grupinho das pessoas recentes ir experimentar um servigo do Hotel,
nem que seja um pequeno-almoco ou almogo.

Mas em termos de OnBoarding, eu j& tive esta conversa e sei que ha
formacdes que tém de ser feitas mesmo através da plataforma da IHG
nos logins das pessoas, mas era importante fazer em sala,

coisa que seria ideal era, no momento em que se juntam as pessoas
novas que entram no més, nesse momento ir alguém de cada
departamento falar sobre a funcdo e o que faz dentro do departamento.

Fonte: Elaboragao Prépria

Este objetivo oferece uma série de indicacdes e recomendacgbes que podem ser muito

relevantes para o desenvolvimento e melhoria do processo de OnBoarding do Hotel.

Como proposta de valor para o Hotel apresentam-se as seguintes sugestdes para haver

uma melhoria do processo de OnBoarding:

Estabelecer melhor o processo de integragdo e acolhimento com os
chefes/supervisores de cada departamento para que o colaborador nao sinta
que ha uma quebra desse processo quando termina com os Recursos Humanos
e se dirige ao seu departamento;

Estabelecer uns dias para cross training para toda a gente que entra na empresa;
Nomear um “buddy”, ou seja, uma pessoa do departamento que acompanhasse
o/a novo/a colega;

Estabelecer uns dias apenas para formacdo, sem que o colaborador se
preocupasse com o exercer daquilo que é a sua funcao;

No final de cada més juntar os colaboradores que entraram nesse mesmo més
e realizar uma refeicao no restaurante do Hotel para que possam conhecer esse
servigo.

Levar o novo colaborador a uma morning meeting para que perceba em que
consiste esta reuniao;

Digitalizacao e agilizagao dos processos administrativos;

Assegurar sempre as condigdes necessarias ao desempenho da fungao do novo

colaborador;
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Adequar o processo de OnBoarding a cada departamento, por exemplo, no caso
darecegao, apresentar mais quartos quando se realiza a visita guiada pelo Hotel;

Assegurar que toda a equipa € apresentada ao novo colaborador, principalmente
as pessoas que vao estar diretamente ligadas a ele/a;

Ter algumas das formacgdes obrigatdrias em sala, em vez de ser online;
Implementar e analisar um questionario aos novos colaboradores passado 2/3
meses de 0 mesmo se encontrar na organizacao, de forma a receber e feedback

e assim, haver uma melhoria continua deste processo de OnBoarding.

40



292

RIOR DE ADM

5. REFLEXAO E AUTOAVALIAGAO DO TRABALHO

O estagio curricular no Hotel InterContinental Porto — Palacio das Cardosas foi um ponto
de viragem no meu desenvolvimento pessoal e profissional, pois adquiri novas
competéncias, expandi os meus conhecimentos em varias areas que nunca tinha
explorado antes e criei ligagcbes genuinas com as pessoas que trabalharam comigo.
Para além disso, foi possivel completar as tarefas originalmente propostas e atingir os

resultados desejados.

Antes de ingressar neste estagio eu ja tinha um enorme interesse em Gestao Hoteleira
e em Gestao de Recursos Humanos na Hotelaria, mas esse interesse foi ficando cada
vez maior e gostaria de permanecer nesta industria, que, apesar de dificil, traz-me uma

sensacgao de autorrealizagao.

Todo o trabalho que realizei, na minha opinido, foi uma mais-valia para a empresa, pois
apoiei em todas as tarefas administrativas e contribui com a minha criatividade e boa
disposicdo. Para além dos resultados que obtive deste relatdrio terem uma grande
importancia pois servem como uma fonte de conhecimento para haver uma melhoria do

processo de OnBoarding.

A confianca que a Filipa Santos, a Ana Silva, a Fabiana Santos e o Adriano Monteiro
depositaram em mim e o acolhimento que recebi por parte da equipa, ndo sé de RH,
mas de todo o Hotel, fizeram-me sentir bem-vinda e em casa. Estou-lhes eternamente

grata.

Ainda que tenha sido o meu primeiro contacto com a vida profissional em Recursos
Humanos, sinto que aprendi muito e sei que saio desta experiéncia uma boa

profissional.

Depois destas reflexdes, penso que nao podia ter tomado uma decisdo melhor quando
decidi fazer o meu estagio no Hotel InterContinental Porto — Palacio das Cardosas e
quando aceitei prolongar e realizar um estagio extracurricular, ficando mais dois meses

na empresa.
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6. CONCLUSOES

O presente relatério de estagio proporcionou uma analise aprofundada sobre os
impactos e a necessidade de implementar um processo de OnBoarding bem estruturado
e organizado, com especial énfase no contexto do Hotel InterContinental Porto - Palacio
das Cardosas. Ao longo deste periodo de imersdo no ambiente organizacional, foi
possivel observar de perto os beneficios que o processo de integragcao e acolhimento
dos colaboradores podem trazer para a empresa. O sucesso e o fracasso dentro de uma
organizagao esta dependente das interagdes sociais que cada pessoa estabelece desde

o primeiro dia (Calheiros, 2019).

Ficou evidente, ao longo deste estudo, que o processo de OnBoarding ndo apenas
facilita a adaptacdo dos novos colaboradores a nova fungdo, mas também contribui
significativamente para a redugéo do turnover e para a produtividade e satisfacdo dos
colaboradores. Isto porque através de um OnBoarding bem planeado e estruturado, os
novos colaboradores sentem-se valorizados, compreendem melhor a sua fungéo e a

cultura organizacional e estdo mais propensos a fazer um bom trabalho.

As organizagbes tém de rever e avaliar constantemente o processo de OnBoarding, a
fim de otimizar, melhorar e aperfeicoar os seus processos ao longo do tempo, a medida
que as expectativas dos novos contratados mudam (Jeske & Olson, 2022). No contexto
especifico do Hotel InterContinental Porto - Palacio das Cardosas, identificou-se a
necessidade de melhorar e complementar o processo de OnBoarding, tendo em conta
as particularidades da Industria de Hotelaria e as exigéncias especificas do mercado de

trabalho.

No entanto, devido a curta duragédo do estagio, ndo foi possivel devolver os resultados
do estudo a tempo de verificar e avaliar as melhorias propostas a organizagéo, o que

pode ser relevante para estudos e investigagdes futuros.
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APENDICES

APENDICE 1 — GUIAO SEMIESTRUTURADO DA ENTREVISTA SEMIESTRUTURADA

GUIAO DE ENTREVISTA FOCcus GROUP COLABORADORES ANTIGOS E RECENTES

Introducgao e Caraterizagao dos elementos dos grupos

o0~ wh =

Género
Nacionalidade

Nivel de escolaridade
Idade

Departamento

Tempo na empresa

Parte 1 — O processo de OnBoarding

o~ w N~

Todos passaram pelo processo de OnBoarding?

Como foi o processo?

Receberam o Kit de Boas-Vindas? Se sim, o que continha?
Perceberam o propdsito do processo?

Quais consideram ser os pontos positivos deste processo?

Quais consideram ser os pontos negativos deste processo?

Parte 2 — Impactos na integracao

De uma forma geral, como avaliam o processo?
Sentem que o OnBoarding teve impacto na vossa integragdo na empresa?
Porqué?

Consideram este processo essencial? Porqué?

Parte 3 — Sugestoes

1.

O que mudariam no processo?
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GUIAO DE ENTREVISTA FOcUus GROUP RECURSOS HUMANOS

Introducgao e Caraterizagao dos elementos dos grupos

o M 0w bdh =

Género
Nacionalidade

Nivel de escolaridade
Idade

Tempo na empresa

Parte 1 — O processo de OnBoarding

o M w0 Dd -~

O que é, na vossa opinido, o processo de OnBoarding?

Como era o processo de OnBoarding na altura em que entraram na empresa?
Como é o processo atual?

Quais consideram ser os pontos positivos deste processo?

Quais consideram ser os pontos negativos deste processo?

Parte 2 — Impactos do Onboarding

1.

Na vossa opinido, quais sdo os impactos que o processo de Onboarding tem nos
colaboradores?

Consideram este processo essencial? Porqué?

Quais os impactos que o OnBoarding tem no turnover?

Quais os impactos que o OnBoarding tem na produtividade e na satisfacao dos
colaboradores?

Podem-me falar sobre o impacto que o OnBoarding tem no tempo de adaptagéo

a nova fung¢ao?

Parte 3 — Sugestoées

1.

Ha alguma coisa que mudariam (acrescentar ou eliminar) no processo de

OnBoarding atual?
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APENDICE 2 — CONSENTIMENTO INFORMADO, ESCLARECIDO E LIVRE
CONSENTIMENTO INFORMADO, ESCLARECIDO E LIVRE

Designacao do Estudo

A presente entrevista esta a ser realizada no ambito da dissertacdo de mestrado para
obtencdo do grau de mestre em Psicologia das Organizagdes, Social e do Trabalho na
Faculdade de Psicologia e Ciéncias da Educacdo da Universidade do Porto, sob a
orientacdo da Professora Doutora Catarina Brandao.

O objetivo desta investigagao é analisar o programa de desenvolvimento de lideres definido
e implementado pelo CEiiA e avaliar o seu impacto nos seus participantes e na organizagao.

De forma a facilitar o registo e a analise da informacao recolhida, a entrevista sera gravado
em audio. Os dados recolhidos serao utilizados no contexto da realizagédo da dissertagido de
mestrado, podendo vir a ser considerados para efeitos de publicagdo. O seu anonimato esta
assegurado; nao sera em momento algum divulgado o seu nome. A sua participagdo neste
estudo € voluntaria, podendo, por isso, recusar participar ou retirar-se do processo a
qualquer momento, sem que tal tenha consequéncias para si.

Confirmo que expliquei ao participante/ representante legal, de forma adequada e
compreensivel, a investigagao referida, os beneficios e os riscos associados a sua
realizacao.

O Investigador responsavel

Nome:

legivel assinatura

Identificagao do participante

Nome:

Participante

Compreendi a explicagdo que me foi facultada acerca do estudo que se tenciona realizar:
os objetivos, os métodos, os beneficios previstos, os riscos potenciais e o eventual
desconforto.

Solicitei todas as informagdes de que necessitei, sabendo que o esclarecimento é
fundamental para uma boa decis&o.

Fui informado da possibilidade de livriemente recusar ou abandonar a qualquer momento
a participagao no estudo, sem que isso possa ter como efeito qualquer prejuizo para
mim.

Concordo com a participagdo neste estudo, de acordo com o0s esclarecimentos que me
foram prestados, como consta neste documento, do qual me foi entregue uma copia.

Data: / /

assinatura
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