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RESUMO ANALITICO

O objetivo deste estudo € perceber qual o impacto das Prdticas de Gestao de
Recursos Humanos (PGRH) na inddstria hoteleira e a sua influéncia na motivacio e
satisfacdo do colaborador no ambiente de trabalho, tendo em analise um grupo hoteleiro.
O comportamento dos colaboradores da industria hoteleira desempenha um papel
fundamental na satisfacdo do cliente, pois afeta diretamente a qualidade do servico
prestado aos consumidores. Diversos autores evidenciam os colaboradores como um
recurso essencial para alcangar o sucesso empresarial.

Assim, este estudo tem como foco a Gestdo de Recursos Humanos (GRH), que
considera os colaboradores como um recurso estratégico para o sucesso empresarial e
tem como objetivos perceber quais as PGRH aplicadas num grupo hoteleiro e avaliar o
impacto destas prdticas para a satisfacdo e motivacdo dos colaboradores.

O presente estudo € baseado num estudo misto, conta com uma metodologia
quantitativa, com a participacao de 60 colaboradores de um grupo hoteleiro na resposta
a um questiondrio, e uma metodologia qualitativa, por meio de uma entrevista realizada
ao/a Diretor/a de Recursos Humanos, de forma a atingir os objetivos do estudo.

Através deste estudo, foi possivel identificar as PGRH mais valorizadas pelos
colaboradores e a forma como influenciam a sua satisfacdo e motivacdo. Também foi
possivel perceber se o/a Diretor/a de Recursos Humanos partilhava da mesma opiniao.
Os resultados sugerem que, embora a administracdo do grupo hoteleiro considere que
as suas praticas sdo eficientes e eficazes, os colaboradores ndo compartilham desta
opinido, o que afeta negativamente a sua satisfacdo e motivacao no local de trabalho.

Conclui-se que, apesar das respostas dos colaboradores e do entrevistado/a
serem compativeis em maior parte dos assuntos, hd questdes em que as respostas
divergem, como por exemplo, relativamente a formacdo e aos tipos de beneficios
pretendidos pelos colaboradores. Isto indica que a GRH ndo estd a ser eficaz nas politicas
e praticas implementadas. Com os resultados deste projeto, pretende-se consciencializar
0 setor hoteleiro de que os recursos humanos sdo um dos elementos mais valiosos da

organizacio e que merecem ser tratados como tal.
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ABSTRACT

The objective of this study is to understand the impact of Human Resource
Management Practices (HRMP) in the hospitality industry and their influence on
employee motivation and satisfaction in the workplace, using a hotel group as a case
study. The behavior of employees in the hospitality industry plays a fundamental role in
customer satisfaction, as it directly affects the quality of service provided to consumers.
Various authors highlight people as an essential resource for achieving business success.

Thus, this study focuses on Human Resource Management (HRM), which
considers people as a strategic resource for business success, with the objectives of
identifying the HRMP applied in a hotel group and evaluating the impact of these
practices on employee satisfaction and motivation.

The present study is based on a mixed-methods approach, employing a
quantitative methodology with the participation of 60 employees from a hotel group
who responded to a questionnaire, and a qualitative methodology through an interview
conducted with the Director of Human Resources, to achieve the study's objectives.

Through this study, it was possible to identify the HRMP most valued by
employees and how they influence their satisfaction and motivation. It was also possible
to determine if the Director of Human Resources shared the same opinion. The results
suggest that, although the hotel group's management considers its practices to be
efficient and effective, the employees do not share this view, which negatively affects
their satisfaction and motivation in the workplace.

It is concluded that, despite the responses of the employees and the interviewee
being compatible on most issues, there are areas where their answers differ, such as
regarding training and the types of benefits desired by employees. This indicates that
HRM is not being effective in its implemented policies and practices. The results of this
project aim to raise awareness in the hospitality sector that human resources are one of

the most valuable elements of the organization and deserve to be treated as such.

Keywords: Human Resource Management Practices; Satisfaction; Motivation;

Hospitality.
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INTRODUCAO

O reconhecimento de que capital humano e as suas capacidades sdo a maior
vantagem competitiva de uma organizacdo, tem vindo a aumentar, pois ao longo do
tempo tem-se vindo a entender, que quando os recursos humanos sao geridos
adequadamente, os alcances dos objetivos da organizacdo sdo atingidos mais
rapidamente e mais eficazmente. Sendo a hotelaria um setor onde grande parte da
experiéncia do consumidor, se baseia no atendimento ao cliente, o papel das Prédticas de
Gestao de Recursos Humanos, acarta um valor ainda mais crucial, pois colaboradores
satisfeitos e motivados, desempenham melhor a sua funcio (Nieves & Quintana, 2018).

O presente estudo ¢ dividido em cinco capitulos. Inicialmente, serd realizada
uma revisao da literatura. Posteriormente, ¢ apresentada a metodologia utilizada para o
desenvolvimento do estudo. De seguida, € feita a apresentacdo dos resultados obtidos e
por fim sdo discutidos os resultados e elaboradas as conclusoes do estudo.

Numa primeira fase da presente dissertacdo, serd estudado qual o conceito de
Gestdo de Recursos Humanos e a sua importancia para a hotelaria, sendo este um setor
conhecido pelas baixas condicoes de trabalho e mao-de-obra intensiva, € importante
perceber de que forma a Gestao de Recursos Humanos atua satisfacao do colaborador,
pois 0 sucesso da organizacdo baseia-se na comunicacdo entre colaboradores e
hospedes (Otoo & Mishra, 2018).

De seguida, serdo analisadas as diferentes Prdticas de Gestdo de Recursos
Humanos, para que seja possivel entender o significado e implicancias de cada uma.
Neste ponto sdo analisadas 9 praticas, sendo elas: recrutamento e selecdo, planeamento,
aprendizagem, formacdo e desenvolvimento, avaliacdo de desempenho, gestio de
recompensas, diversidade e inclusdo, envolvimento e branding, relacbes com 0s
colaboradores, administracio, controlo e conformidade. Assim, serd possivel entender
de que forma cada uma tem implicancia na satisfacao e motivacao do colaborador.

Posto isto, serd necessario entender em que consiste a satisfacao e a motivacao
no trabalho. Sendo a industria hoteleira um setor com um indice de turnover elevado,
devido a insatisfacdo dos colaboradores com as condicOes de trabalho, a aplicacdo de
PGRH podem influenciar positivamente os fatores que provocam insatisfacio ao

colaborador e assim melhorar também a qualidade de servico (Heimerl et al., 2020).



O ultimo tema a ser abordado sera a motivacao, inicialmente serd realizada uma
pesquisa sobre o conceito de motivacao no trabalho. A motivacao vai além da satisfacao
no trabalho, quando um colaborador estd motivado, a sua performance no trabalho é
influenciada positivamente. A motivacdo pode ser determinada medindo a satisfacdo do
colaborador. Assim, entende-se que o ponto de ligacdo entre as Praticas de Gestdo de
Recursos Humanos, da satisfacdo no trabalho e consequentemente a motivacdo no
trabalho.

Assim sendo, a metodologia utilizada na presente dissertacao foi a quantitativa,
transversal, descritiva e correlacional. Esta abordagem foi escolhida de forma a
compreender a perspetiva dos colaboradores de um grupo hoteleiro quanto as Praticas
de Gestdo de Recursos Humanos aplicadas, a sua satisfacdo com a organizacdo e a sua
motivacdo no trabalho, visando entender o impacto da aplicacdo destas praticas.
[nicialmente, é apresentado o processo da criacdo do instrumento para a recolha de
informacao, seguido pela definicdo da amostra e da populacdo, e, por fim, a recolha e
tratamento dos dados. Desta forma, contribuindo para que os estudos na drea de Gestao
de Recursos Humanos na industria hoteleira, comecem a ser mais desenvolvidos, sendo
que € uma drea com cada vez maior importancia.

De seguida, sdo apresentados os resultados do estudo efetuado. Primeiramente,
sao expostos os resultados do inquérito por questiondrio, com uma descricao detalhada
dos dados recolhidos e sdo realizados testes de hipoteses. Posteriormente, sao analisadas
as respostas dadas pelo/a Diretor/a de Recursos Humanos na entrevista.

ApOs a exposicdo dos dados, procede-se a discussdo dos resultados, de forma a
tirar conclusOes relativamente ao tema em questdo. Por fim, sio apresentadas as
principais conclusoes deste estudo, bem como as suas limitacdes e recomendacdes a

serem consideradas em estudos futuros.



CAPITULO I - REVISAO DE LITERATURA

1.1 Gestido de Recursos Humanos

1.1.1  Conceito de gestao de Recursos Humanos.

A Gestdo de Recursos Humanos (GRH) € a filosofia sobre como os colaboradores
devem ser geridos, esta ¢ uma abordagem abrangente e coerente para empregar e
desenvolver pessoas, com especial atencdo tanto no desenvolvimento organizacional,

quanto ao tratamento dos colaboradores (Donovan, 2019).

Cada vez mais, € necessdrio para as organizacoes aderirem a uma estratégia de
GRH, para que seja possivel acompanhar a evoluc¢do da concorréncia, das tecnologias e
dos desafios econdmicos e sociais, de forma a facilitar o processo de tomada de decisao
e ir ao encontro com os objetivos da organizacdo e dos consumidores (Martins et al.,
2017). Em 2006, Armstrong definiu a GRH como uma abordagem estratégica para a
gestao dos ativos mais valiosos de uma organizacao: os colaboradores. Os colaboradores
de uma empresa contribuem de forma individual ou coletiva para o alcance dos objetivos

organizacionais.

Segundo Storey (2016), a GRH descreve as prdticas sobre como os colaboradores
devem ser geridos no trabalho. O autor refere que o termo “Gestdo de Recursos
Humanos” pode ter duas conotacoes distintas. No seu formato mais genérico, € utilizado
como uma forma de, na sua mais infinita variedade, abranger formas de gestao de
emprego. A sua segunda conotacao € referente a gestao do trabalho, onde o autor define
GRH como: “uma abordagem (..) que procura alcancar uma vantagem competitiva
através do desenvolvimento estratégico de uma forca de trabalho altamente capaz e
empenhada, usando um conjunto integrado de técnicas culturais, estruturais e pessoais”
(Storey, 2007, p.5) citado em (Storey, 2016). Esta abordagem tem como objetivo obter
uma vantagem competitiva, no entanto, ndo descarta a colaboracdo, o bem-estar, a
equidade e os interesses das partes envolvidas. Porém, o elevado grau de empenho
esperado, € incomum. A contratacdo e demissao, os contratos a curto prazo, o trabalho
tempordrio ou o outsourcing, tornam o trabalho uma mera transacdo comum, assim,
aumentar o envolvimento e a satisfacdo dos colaboradores resultard num maior

COmMpromisso na excussao das tarefas, deve existir uma tentativa de “ganhar coracoes e

w



mentes”, incutindo valores e missdo, ndo exigindo apenas que se cumpra um contrato
(Storey, 2016).

Surge, assim, a ideia de que a maior vantagem competitiva de uma organizacao sao
0s colaboradores, pois sao eles que produzem a qualidade e a inovacao, impulsionando
0 avanco organizacional. Em 1987, Kelliher e Johnson concluiram que, na hotelaria, a
GRH estava abaixo das suas prioridades. Num hotel de menor dimensao, um Gestor de
Recursos Humanos tinha apenas a funcdo de selecionar e recrutar colaboradores. Nos
hotéis de maior dimensdo, a sua aplicabilidade ja era diferente e as praticas

implementadas jd eram mais desenvolvidas (Worsfold, 1999).

A GRH ¢ considerada a atividade organizacional associada ao desenvolvimento,
gestdo e manutencao de recursos humanos. Envolve organizar planos, técnicas e
estruturas para gerir os membros da equipa. Através da monitorizacdo dos
colaboradores e do seu desempenho, a GRH permite que a organizacdo cumpra os seus

objetivos (Boxall et all., 2007, citado em (Sarwar et al., 2022).

A adocdo de uma estratégia envolve a analise tanto das PGRH, como da estratégia
competitiva da organizacao. Isto significa que os recursos humanos devem ser geridos
adequadamente para que as suas competéncias e aptidoes correspondam aos objetivos
da organizacio, enfatizando o reconhecimento de capital humano e as suas capacidades
(Nieves & Quintana, 2018). Naik & Kanade (2019), reforcam que, sendo a hotelaria um
setor onde grande parte da experiéncia estd no atendimento ao cliente, a GRH tem um
papel crucial para a sua vantagem competitiva. Assim, € importante explorar o impacto

das PGRH na satisfacio no trabalho (Nieves & Quintana, 2018).

Foram criados dois modelos de GRH que se destacam, a versdo “hard” que remete
ao modelo Michigan School of HRM, e a versdo “soft” que refere ao modelo Harvard
School of HRM.

A abordagem “soft” tem como determinante a orientacdo para os colaboradores,
considerando-os o fator essencial para o sucesso organizacional. Aposta na formacao e
desenvolvimento através de uma gestiao cuidada que oferece recompensas adequadas
consoante o seu valor e 0 seu compromisso com a organizacao (Druker et al., 1996). Esta

estd associada com as relacdes humanas e a utilizacao do talento de cada colaborador,



com o objetivo de obter 0 seu compromisso, de forma a que o seu comportamento seja

autorregulado e ndo sancionado por um superior (Truss et al., 1997).

A abordagem “hard” tem como determinante os objetivos estratégicos do negocio e
assume a GRH como um fator de producio, tendo como objetivo reduzir o custo do
trabalho (Druker et al., 1996). Este enfatiza o lado mais calculista, quantitativo e
estratégico do negocio (Truss et al., 1997). Assim, a distin¢do entre os dois modelos foca-
se essencialmente no humano ou na fonte, percebe-se que o termo “Gestao de Recursos
Humanos” pode ter duas conotacoes, sendo o mesmo conceito negocio (Truss et al.,
1997).

1.2 Politicas e praticas de gestao de recursos humanos

As PGRH referem-se as atividades que a organizacio utiliza para gerir os seus
recursos humanos, asseguram que sdo utilizados com o intuito de cumprir os objetivos
da organizacdo. Trata-se de um sistema que atrai, desenvolve, motiva e retém
colaboradores para garantir que a sobrevivéncia da organizacio (Schuler & Jackson,
1987, citado em (Otoo & Mishra, 2018).

A adocdo de uma estratégia implica a andlise da conjugacdo de varias PGRH com os
objetivos da organizacio. Isto significa que os recursos humanos devem ser geridos de
forma adequada para que as suas competéncias, capacidades e conduta correspondam
aos objetivos definidos pela organizacao. Este estudo sugere que as PGRH influenciam o
desempenho da organizacdo, pois fortalecem as competéncias e os comportamentos dos

colaboradores (Nieves & Quintana, 2018).

A GRH refere-se as seguintes praticas: recrutamento, selecdo, aprendizagem e
desenvolvimento, avaliacdo de desempenho, remuneracao, incentivos e progressao na
carreira (Agarwal, 2021). O seu impacto sobre individuos e organizacoes deve ser medido
COmMO um conjunto ou sistema, e nao de forma individual. Isto deve-se ao facto de as
PGRH nunca serem utilizadas de forma isolada, se as praticas utilizadas nio forem
analisadas em conjunto, os resultados obtidos nio serio totalmente veridicos (Lepak et
al., 2006). Delery, 1998, p. 291, citado em Lepak et al., 2006), observou que “a eficdcia de
qualquer pratica depende das outras praticas em vigor. Se todas as praticas se

enquadrarem num sistema coerente, o efeito desse sistema sobre desempenho deve ser

ul



maior do que a soma dos efeitos individuais de cada pratica individualmente”. O autor
aprofunda ainda que, pelo facto de ndo se saber como se relacionam as praticas, estes
sistemas sdo pouco compreendidos e utilizados pelas organizacoes, pois ndo percebem

de que forma influenciam o desempenho (Lepak et al., 2006).

A GRH deve ser analisada tendo em consideracdo duas varidveis dependentes: 0s
resultados (outcome), que sio definidos como indicadores relacionados com a funcao
dos Recursos Humanos (RH), como por exemplo, rotacio, satisfacio e motivacao dos
colaboradores. A segunda varidvel é o desempenho (performance) organizacional, que é
representado de forma comum como: lucro, valor de mercado, vendas efetuadas por

colaborador e produtividade (Szierbowski-Seibel, 2018).

A GRH lida com uma série de atividades que podem variar consoante a organizacao,
pois dependem de fatores especificos como a dimensdo da organizacdo, a cultura
organizacional ou a visdo da organizacdo sobre os colaboradores. O departamento de RH
¢ responsavel por desenvolver e coordenar estas atividades, mas a sua implementacao é
realizada pelos gestores de linha (Donovan, 2019). Assim, Donovan (2019), identificou as

seguintes praticas:

Planeamento

& @

Recrutamento e selecio

Aprendizagem, formacao e desenvolvimento

2 o

Avaliacao do desempenho

o

Gestdo de recompensas

.

Diversidade e inclusio

Envolvimento e Branding

SIS

Relacdes com os colaboradores

—

Administracao, controlo e seguranca

Cada uma destas atividades interrelaciona-se para alcancar objetivos tanto a nivel de

RH como da organizacio (Donovan, 2019).

Assim, entende-se que as PGRH se baseiam na aplicacio de procedimentos,
estipulados em conformidade com as politicas e estratégias organizacionais,

incentivando o convite, o crescimento, a estimulacao e a retencdo de colaboradores, com



0 objetivo de assegurar o eficaz funcionamento da organizacdo e a sua sobrevivéncia
(Khan & Hussain, 2023).

a) Planeamento

O Planeamento tem como funcdo assegurar que os colaboradores estdo a ser
utilizados de forma eficiente para atingir os objetivos organizacionais. O planeamento
dos RH e o planeamento empresarial devem ocorrer simultaneamente, sendo que o
planeamento de RH lida com os colaboradores atuais e também com recrutamento de
futuros colaboradores, 0os quais tém grande impacto nos objetivos empresariais.
Gunnigle et al. (2017), citado em Donovan (2019), argumentou a importancia do

planeamento de RH:

— Facilita a reducdo de custos de RH e controla a escassez ou excedéncia de
colaboradores;

— Fornece uma base para o planeamento do desenvolvimento dos colaboradores;

— Melhora o processo de planeamento empresarial;

— Assegura a igualdade de oportunidades para todas as categorias de colaboradores;

— Promove a maior consciéncia da importancia de ter politicas e PGRH bem

integradas.

O Planeamento de RH é um procedimento que assegura que a organizacao dispoe do
numero e do tipo adequado de colaboradores para a posicdo e o momento em questdo
(Guedes et al., 2005a). Armstrong & Taylor (2020), afirmam que o planeamento laboral
estd inserido no planeamento do negocio e que pode influenciar a estratégia de negocio.
Os autores observam que, atualmente, o planeamento ndo se restringe apenas a
numeros, mas abrange uma gama mais ampla de atividades, como o planeamento de

sucessdo, o trabalho inteligente, o trabalho flexivel e o planeamento de talentos.

Um estudo conduzido pelo Institute for Employment Studies identificou trés
principais razoes pelas quais as organizacoes devem planear as suas forcas de trabalho

(Armstrong & Taylor, 2020):

1- Planeamento por razdes substantivas — possui um efeito prdtico otimizando os
recursos, cultivando competéncias, identificando potenciais problemas e

minimiza as hipoteses de tomar a decisdo errada.



2-

Planeamento devido aos beneficios do processo - compreender o presente para
enfrentar o futuro, desafiar pressupostos, tomar decisdes que podem ser
contestadas, ter uma visao abrangente e garantir que o pensamento a longo prazo
nao € suplantado pelo foco a curto prazo.

Planeamento por razdes organizacionais - comunicar planos de forma a obter
apoio/aderéncia a eles, ligar os planos de RH aos planos de negdcio, (re)adquirir
controlo corporativo sobre unidades operacionais e integrar a tomada de decisdes

e acoes organizacionais.

Gunnigle et al. (2017), citado em Donovan (2019), também definiu 4 fases no processo

de Planeamento de RH:

1-

2-

b)

Levantamento - identificacdo das varidveis com impacto no ambiente
organizacional.

Previsdo - previsdo tanto da oferta (quantos colaboradores serdo necessdrios no
futuro) como da procura (rotacio de maio-de obra, absentismo ou idade),
tentando calcular quantos colaboradores sairdo num determinado ano.
Planeamento - desenvolvimentos das acoes estudadas nas fases 1 e 2.
Implementaciao - implementacdo das acOes decididas nas fases anteriores e

controlo dos resultados.

Recrutamento e Selecao

Os colaboradores sdo um dos recursos mais importantes de uma organizacado, pois

sdo um grupo de pessoas que trabalham em conjunto para atingir objetivos comuns. O

recrutamento, numa fase inicial, refere-se a capacidade de atrair as pessoas certas para

a organizacao, para tal, é necessdrio compreender plenamente o que a posicao envolve.

Desta forma, serd mais fdcil desenvolver a publicacdo da funcdo e atrair candidatos que

se enquadrem melhor no perfil desejado. Entende-se que o processo de recrutamento e

selecao tem como principal objetivo alcancar a pessoa ideal para o cargo, quanto mais

rigorosa for a organizacao neste processo, maior serd a probabilidade de o “outcome” ser

melhor (Donovan, 2019).

O processo de recrutamento facilita o acesso por parte da organizacio a um grande

numero de candidatos qualificados. Este processo, em conjunto com 0 processo de

8



selecao, € crucial para o grau de conhecimento que os novos colaboradores podem trazer
a empresa. As organizacoes com base em servicos devem considerar nado apenas 0s
conhecimentos e competéncias dos colaboradores, mas também as suas competéncias

interpessoais (Nieves & Quintana, 2018).

A maioria das PGRH tem uma orientacdo interna, no entanto, o recrutamento é
direcionado para o exterior. As atividades de recrutamento visam a contratacao de
individuos que possuam competéncias e comportamentos necessdrios para
desempenhar eficazmente o papel requerido. Este processo € composto por
planeamento, procura de candidatos, pré-avaliacao, selecao final, oferta de emprego e

contratacio (Dessain, 2016).

Como ¢é possivel observar na Figura 1, o primeiro passo € realizar uma Analise da
Funcdo, de forma a obter a maior quantidade de informacdo possivel acerca do cargo,
como por exemplo, o que envolve (tarefas e atividades), os requisitos humanos (o que o
candidato terd de ter para desempenhar com sucesso a funcio) e o contexto em que o
trabalho serd realizado. Apos esta andlise, procede-se a descricdo da funcdo, listando as
tarefas e responsabilidades a serem desempenhadas, bem como o perfil do candidato
desejado, incluindo competéncias, conhecimentos, experiéncia e qualificacoes
académicas. Esta vaga deve ser publicitada de forma a atrair candidatos que se encaixem
nos parametros requeridos e desencorajar candidatos ndo adequados a candidatarem-

Se.

De seguida, inicia-se o processo de selecao, onde sdo selecionados os candidatos que
mais se identificam com a funcao. O primeiro passo do processo de selecdo € rever todas
as candidaturas e analisar quais se adequam aos requisitos pedidos pela organizacao. Os
candidatos selecionados serdo chamados para avancar no processo de selecao, podendo
ser utilizados métodos como: entrevistas (individual, de grupo ou painel), testes de
habilitacOes, testes de aptiddes, testes psicométricos, apresentacoes, amostras de
trabalho ou um centro de avaliacdo que combina varios testes. Apesar dos varios
meétodos disponiveis, as entrevistas sao o formato de selecio mais comum, pois oferecem
ao candidato a oportunidade de falar sobre as suas experiéncias passadas e destacar 0s

seus ideais para o cargo.



ApoOs a selecao do candidato que mais se encaixa no cargo e apos a aceitacao do
emprego, inicia-se a fase do embarque, onde o candidato comeca a preencher
formuldrios, € apresentado o contrato de trabalho e comeca a ser integrado na
organizacdo e no papel que vai desenvolver. Por fim, apds a contratacio, € crucial focar
na retencdo do colaborador, para evitar a necessidade de passar por outro processo de
recrutamento (Donovan, 2019).

-

Analise da Funcao

-

Descricao da
Funcao

Especificar o tipo

de Pessoa - : .
e Publicitar e atrair candidatos

Selecao:

e [iltrar candidaturas
e Selecionar

\ e Preencher a posicao

Embarque:

Retencao e

ol e Atividades de Inducao

e Formacao Inicial

(Donovan, 2019)

~ Figura 1: Fases do Recrutamento e Selecdo
A selecdo de RH.

capacidades de cada individuo. Pode ser realizada através de entrevistas ou diversos

J0 e as caracteristicas e

testes de habilidades, sendo os testes situacionais e psicoldgicos os mais utilizados (Paiva

et al.,, 2017). Absar et al. (2010), reforcam que o processo de recrutamento e selecio,
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contribui para aprimorar a adequacao entre os colaboradores e a organizacdo, de forma

a criar um ambiente de trabalho mais satisfatorio.
c¢) Aprendizagem, formacio e desenvolvimento

A formacao é umas medidas que mais contribui para o desenvolvimento de RH,
pois ndo s6 melhora a performance dos colaboradores, como os motiva e fortalece a
relacdo com a organizacio e os seus objetivos (Macaulay Onovughak et al., 2022). A
formacdo e desenvolvimento representam os esforcos feitos pela organizacdo para
melhorar as competéncias, habilidades e conhecimentos dos colaboradores, resultando
em comportamentos superiores e, consequentemente, melhorando o desempenho da

organizacio (Guedes et al., 2005a).

[nvestir em formacdo ndo s6 aumenta a performance individual, como também
incentiva os colaboradores a utilizarem as suas competéncias de acordo com as
necessidades da organizacio (Nieves & Quintana, 2018). A medida que os postos de
trabalho mudam, € essencial assegurar que os colaboradores sejam formados consoante

as necessidades da organizacio (Donovan, 2019).

A formacdo e o desenvolvimento sdo crucias em todas as organizacoes, de forma
a desenvolver colaboradores competentes. Desta forma, estas organizacdes conseguem
obter uma vantagem competitiva e melhores resultados. Consequentemente, 0S
colaboradores sentir-se-do motivados, reduzindo o absentismo e aumentando a eficdcia

e eficiéncia no seu trabalho (Miah & Hafit, 2019).

A aprendizagem, formacao e o desenvolvimento sdo termos que se relacionam,
mas nao sdo substituiveis. A formacdo € dada por terceiros, enquanto a aprendizagem €
autodirigida. O desenvolvimento, € um processo a longo prazo e mais amplo. Estes
termos podem ser utilizados em conjunto e nao apenas de forma individual, pois é
importante considerar que os colaboradores nao aprendem de forma igual, nem ao

mesmo ritmo (Donovan, 2019).

Otoo & Mishra (2018) referem também que que a formacdo e o desenvolvimento
sdo essenciais para desenvolver conhecimentos, aptiddoes e capacidades e trazem

beneficios como um melhor desempenho dos colaboradores.
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Colaboradores que possuem formacao tendem a demonstrar um nivel de
satisfacdo no seu local de trabalho superior aqueles sem formacdo. Ao participarem em
programas de formacao, tém a oportunidade de conhecer as suas capacidades, melhorar
as suas aptidoes e identificar dreas passiveis de melhoria. Desta forma, os colaboradores
reconhecem o comprometimento da organizacao em ajuda-los no desenvolvimento das
suas habilidades, compreendendo que, em caso de dificuldades, os programas de
formacao e desenvolvimento podem resolver estas questdes. Assim, 0s colaboradores
sentem-se satisfeitos, pois sdo valorizados pela organizacdo que investe na sua
formacio, resultando num desempenho melhorado por parte dos colaboradores (Miah
& Hafit, 2019).

d) Avaliacio de Desempenho

A avaliacdo de desempenho € um processo sistemdtico para avaliar o
desempenho do colaborador apés um determinado periodo (Guedes et al., 2005a). Trata-
se de uma abordagem continua a gestao de colaboradores que, através da melhoria da
eficiéncia e eficdcia dos colaboradores, aumenta a probabilidade de sucesso
organizacional. No geral, o objetivo principal da avaliacdo de desempenho € estabelecer
expectativas, medir e rever resultados, e compensar o desempenho dos colaboradores,

de forma a afetar positivamente a organizacio (Donovan, 2019).

A avaliacdo de desempenho tem como finalidade analisar regularmente o
desempenho individual em relacao aos objetivos estabelecidos. Este processo permite
também identificar a necessidade de reforcar a formacao em caso de falhas na execucao

dos objetivos (Paiva et al., 2017).

Armstrong & Taylor (2020) associam a avaliacdo de desempenho a gestdo de
recompensas, argumentando que uma gestio de recompensas eficaz influéncia o
desempenho do colaborador, sendo um meio de reconhecimento e, consequentemente,

influéncia o empenho e compromisso no trabalho.

A avaliacado de desempenho € um incentivo para os colaboradores, influenciando
a sua atitude e comportamento, tendo impacto no desenvolvimento da organizacdo. A

organizacao deve estabelecer objetivos, de forma a ser possivel medir os resultados, e
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para que os colaboradores consigam gerir e administrar o seu desempenho (Miah & Hafit,
2019).

Segundo Donovan (2019) as componentes que fazem parte de um sistema eficiente

de avaliacdo de desempenho sdo as seguintes:

a)

b) Definicdo de objetivos
c) Feedback

d)

Avaliacdo/Revisao de desempenho;

Recompensa

Para avaliar o desempenho, devem ser estabelecidos objetivos e padrdes de
desempenho, que devem ter origem na estratégia da organizacdo, no entanto devem ser
atingiveis, para se tornarem também um fator motivador. De seguida, deve considerado
0 feedback, pois sem este, 0os colaboradores nao sabem os objetivos que estao a atingir,
tanto a nivel individual como organizacional, assim conseguem um melhor desempenho,
pois tém uma visio do que precisam de melhorar. Por fim, a recompensa que sera

discutido de seguida (Donovan, 2019).

e) Gestao de Recompensas

A recompensa € a compensacdo que um individuo recebe em func¢do de desempenho
do seu trabalho. A organizacdo proporciona uma recompensa, seja ela de natureza
financeira ou ndo, em troca dos servicos prestados pelo colaborador (Paiva et al., 2017).
Esta refere a todos os tipos de recompensas atribuidas aos colaboradores resultantes do

seu trabalho (Guedes et al., 2005a).

A gestao de recompensas pode surgir na forma de compensacao ou beneficios e
incentivos adicionais. Esta ¢ uma forma de motivar o colaborador, de modo que o seu
comportamento seja 0 mais adequado e desejado, auxiliando no alcance da estratégia da
organizacao. As recompensas podem ser individuais ou comunitdrias, extrinsecas ou
intrinsecas. As recompensas individuais beneficiam o colaborador diretamente, como
por exemplo, bonus, comissdo ou formacdo. As recompensas comunitdrias sio comuns
a vdrios, ou mesmo todos, os colaboradores, como por exemplo, saldrios, ferias ou
seguros de satude. As recompensas extrinsecas sdo normalmente financeiras e estao

relacionadas com o desempenho do trabalho, podendo incluir a reparticao de lucros, ou
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por exemplo, bonus, estas sdo mais faceis de serem copiadas pela concorréncia da
organizacao.Ja as recompensas intrinsecas, tanto podem ter um carater individual, como
comunitdrio, como formacao e desenvolvimento, gestdo de desempenho, planeamento
de carreiras, sendo estas mais dificeis de copiar pelos competidores. Devem ser
recompensados a realizacao de objetivos e os comportamentos desejados, no entanto, é
importante que o colaborador valorize a recompensa atribuida (Donovan, 2019). Miah &
Hafit (2019) destacam ainda que, para atrair colaboradores mais competentes, as
organizacoes devem oferecer uma remuneracao atrativa e justa, de acordo com o

contributo prestado pelo colaborador a organizacao.

Segundo Macaulay Onovughak et al., (2022), as recompensas podem ser atribuidas
na forma monetdria ou ndo monetdria, como forma de compensacdo pelos objetivos
atingidos. Por exemplo, um colaborador que procure ser promovido, esforcar-se-d para
atingir este objetivo. Caso o colaborador ndo tenha objetivos na empresa, ndo se sentira
motivado a desempenhar a sua funcdo. O autor afirma ainda que os bonus tém

correlacdes positivas na performance organizacional.

Armstrong & Taylor (2020) defendem que, inicialmente, deve ser estipulada uma
estratégia de recompensas para os proximos anos, onde € estabelecida uma lista de
intencoes especificas relacionadas com a gestdo de recompensas, de forma a atingir trés
objetivos principais: desempenho, competitividade e equidade. Esta estratégia deve ser
baseada numa filosofia de recompensas, que represente as visdes e principios da
organizacao sobre como cada individuo deve ser valorizado. Esta estratégia deve ser
implementada de forma a tornar-se uma realidade operacional. Refere ainda um sistema
de recompensas financeiras, constituido pelos processos e prdticas de recompensas
financeiras (saldrio, beneficios sociais, pensdes, esquemas de reconhecimento
financeiro..) e ndo financeiras (grau de reconhecimento, realizacio, crescimento
pessoal, condicdes de trabalho...), para garantir que a gestao seja realizada em beneficio

da organizacao e dos colaboradores que nela trabalham.

f) Diversidade e inclusido

As forcas de trabalho de uma organizacio sdo constituidas por vdrios individuos da

sociedade, cada um com as suas diferencas. A diversidade nas empresas apresenta varios
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beneficios, como perspetivas e experiéncias diferentes, mas também apresenta vdrios
desafios, como falta de apoio da gestao de topo sénior, tensao e discriminacdo. A inclusao
visa combater estes desafios, referindo-se ao facto de o individuo sentir que pertence a
organizacao. Os colaboradores podem ser eles proprios durante o hordrio laboral, e as
suas diversidades sao aproveitadas para melhorar o desempenho da organizacao.

Segundo Donovan (2019), a inclusao pode ser alcancada através dos seguintes fatores:

1- Equipa - Encorajar o trabalho em equipa de forma a permitir o desenvolvimento
de relacOes através da organizacao de departamentos, para que os colaboradores
sintam que fazem parte de algo maior.

2- Estabilidade - A familiaridade num departamento e as relacdes no local de
trabalho devem ser encorajadas pela organizacdo, evitando transferéncias
desnecessdrias entre departamentos. Desta forma, o colaborador sentir-se-a mais

confortdvel em partilhar opinides e ser mais contributivo.

O envolvimento dos colaboradores, a percecdo do respeito pelos colegas e a crenca
na liberdade para oferecer opinides sobre assuntos relacionados com o trabalho sdo
fatores contributivos para o bom desenvolvimento de uma pratica de recursos humanos
e da organizacdo, pois os colaboradores sentem-se incluidos. Os gestores devem
também passar a mensagem da inclusdo e ter comportamentos inclusivos, valorizando

a aceitacio e a valorizando das diferencas (Donovan, 2019).

A discriminacdo é caraterizada pelo realce das diferencas individuais, resultando na
criacdo de estereoOtipos que categorizam pessoas em grupos distintos. Estes estereotipos,
por sua vez, representam o julgamento com base no grupo social em alguém se encontra
inserido. Esta discriminacdo compromete ndo so o critério de justica da organizacdo, mas

também o potencial desenvolvimento dos colaboradores (Robbins & Judge, 2018).

A GRH deve ter em mente que todos os colaboradores sdo diferentes e a aceitacao e
inclusdo da diversidade pode levar os colaboradores a atingir o seu potencial maximo

(Donovan, 2019). Donovan (2019), enumera alguns fatores que prejudicam a inclusio:

1) Género: Baixa participacio de figuras femininas em posicoes de chefia; diferencas

salariais para colaboradores de diferentes géneros:
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2) Identidade de género: Fazer presuncoes relativas um género; falta de
compreensao com transgéneros; tratamento com pronomes de género neutro.

3) Orientacio sexual: Suposicoes feitas & orientacio sexual dos colaboradores;
“piadas” de orientacdo homofobica; friccdo com individuos com crencas
religiosas vincadas.

4) Religido e crencas: Utilizacdo de dias nos marcos religiosos importantes para
cada individuo e ndo apenas aqueles fixados pelo estado, por norma, catoélicos;
diferentes formas de vestir; diferentes crencas.

5) Etnia e raca: Sensacio de marginalizacdo; conflitos entre colaboradores vindos
de acontecimentos historicos entre racas ou etnias; racismo.

6) Cultura: Pode influenciar vdrios fatores; ética, expectativas de trabalho, estilos de
comunicacdo, envolvimento na tomada de decisdo, desejo de equilibrio,
preferéncias relativamente a recompensas e incentivos.

7) Idade: Conflitos entre colaboradores mais novos e mais velhos; discriminacio por
idade; preferéncias relativamente ao estilo de gestdo, flexibilidade, equilibrio
entre o trabalho e a vida pessoal, recompensas.

8) Capacidades e Incapacidades: Discriminacio de pessoas com deficiéncia;
duvidas sobre a capacidade das pessoas com alguma incapacidade no
desenvolvimento da sua funcao:;

9) Método de aprendizagem: Métodos e velocidade de aprendizagem; formas de
formacao menos eficazes.

10)Estilo de comunicacio: Diferentes visdes sobre o tipo apropriado de
comunicacado; comunicacao fora do hordrio de trabalho.

11) Tipo de personalidade: Diferentes personalidades podem gerar friccio entre
equipas.

12) Estatuto parental: Colaboradores sem filhos podem recorrer a um trabalho mais

flexivel, pode existir um impacto negativo com horarios rotativos:

E possivel entender que a discriminacio pode manifestar-se em diversas formas,
algumas das quais, tais como a exclusio ou a falta de respeito, sdo muito dificeis de
resolver, uma vez que quem as provoca ndo tem a percecao relativamente aos impactos
que tém nos individuos afetados. Estas acOes contribuem para o aumento das

consequéncias negativas como a reducdo de produtividade, a deterioracdo do ambiente
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organizacional, o aumento de conflito, o aumento do turnover e comportamentos de

risco. A discriminacao, resulta na exclusdo de candidatos qualificados no processo de
selecdo (Robbins & Judge, 2018).

Robbins & Judge, (2018), identificam os seguintes fatores que influenciam o

processo de inclusao:

1)

Idade: Esta percecao pode afetar o desempenho no trabalho e a satisfacao do
colaborador. Existe o esteredtipo que colaboradores mais velhos estdo enraizados
no passado, sendo considerados inflexiveis e relutantes a aderir a novas
tecnologias.

Género: Os gestores podem ser influenciados pelo género do candidato durante
0 processo de selecdo para cargos de lideranca. Apos a contratacdo, € menos
provavel que as mulheres sejam designadas a posicoes que envolvam desafios
mais substanciais.

Raca e Etnia: Os gestores, podem tender a selecionar colaboradores que
compartilhem caracteristicas étnicas ou raciais semelhantes as suas. Individuos
pertencentes a grupos étnicos minoritdrios enfrentam maior probabilidade de
discriminacdo no trabalho, resultando em remuneracido inferior, menos
oportunidades profissionais e promocdes.

Incapacidades: Incapacidades fisicas ou mentais podem levar a percecio de
dependéncia, resultando na reducao as suas possibilidades de serem contratadas.
Religido: Individuos pertencentes a diferentes religides frequentemente
questionam as crencas dos outros, o que pode criar conflitos entre individuos.
Orientacao Sexual e Identidade de Género: No contexto da comunidade LGBT,
ja houve mudancas significativas, no entanto, € um trabalho ainda em curso.
Capacidades: As disparidades nas capacidades fisicas e intelectuais entre
individuos podem resultar em habilidades diferentes, que por sua vez podem
representar tanto vantagens quanto limitacoes ao desempenhar determinadas

funcoes.

O processo de selecdo ¢ uma etapa crucial para promover a inclusdo de uma

diversidade de pessoas e para direcionar a atencdo, principalmente, para o potencial de
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cada individuo. Conclui-se que a discriminacdo pode contribuir para o aumento do

turnover, o que € prejudicial ao desempenho da organizacio (Robbins & Judge, 2018).

g) Envolvimento e Branding

O envolvimento dos colaboradores no seu trabalho ¢ um aspeto crucial para o
sucesso organizacional. De acordo com (Donovan, 2019) o envolvimento diz respeito ao
grau de empenho que os colaboradores sentem relativamente ao seu trabalho. Quando

os colaboradores estao envolvidos, podem suceder o0s seguintes resultados positivos:

e Taxa de abstencdo menor;

e Menor intensdo de rotacdo, maior nivel de retencao;
e Aumento da produtividade e rentabilidade;

e Diminuic¢ao dos niveis de erro e desperdicio;

e Maior satisfacao e lealdade do cliente;

e Maior probabilidade de sucesso organizacional (Donovan, 2019).

No entanto, € importante referir que o envolvimento também tem o seu lado
negativo, o presenteismo. Este refere aos colaboradores que apresentam niveis muito
elevados de empenho no seu trabalho, podendo acabar po trabalhar em excesso, além

do hordrio exigido, o que pode levar ao burnout (Donovan, 2019).

Outro conceito relevante € o Employer Branding. Este conceito refere-se a reputacao
de uma entidade como empregador. E fundamental que as organizacoes se diferenciem
dos seus concorrentes, através da capacidade de atrair e reter talentos desejados
(Monteiro et al., 2020). O Branding, por sua vez, refere-se a forma como a organizacio se
diferencia no mercado de trabalho. Este tanto € utilizado para potenciais colaboradores,
como para aqueles que jd estdo empregados. O Branding deve refletir os valores,
estratégias de pessoas e as politicas de RH da organizacdo, ajudando-a a competir pelo
talento, a promover a lealdade através do recrutamento, retencdo e envolvimentos
eficaz, e ainda ajudando a organizacdo a alcancar a sua estratégia através da retencao
dos melhores colaboradores (Donovan, 2019). Backhaus & Tikoo, (2004) defendem que
0 Branding consiste num conjunto de iniciativas da organizacdo para promover, tanto

interna como externamente, uma visao clara que torna a organizacao unica e atrativa.
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O Employer Branding pode ser aplicado tanto externamente, visando atrair novos
colaboradores, como internamente, para aumentar a lealdade e empenho dos
colaboradores atuais. O objetivo principal é destacar os empregadores no mercado de
trabalho e apoid-los na sua abordagem, com o objetivo de reter e adquirir colaboradores

mais talentosos e qualificados (Theurer et al., 2018).

E importante referir que o Employers Branding contribui direta e eficazmente na
evolucdo e progresso da empresa, tanto a nivel economico, como na atracao de talentos,
conferindo-lhe uma vantagem competitiva face aos seus concorrentes (Monteiro et al.,
2020).

h) Relacdes com os colaboradores

As relacdes com os colaboradores fazem referéncia a dimensdo psicoldgica e as
relacoes interpessoais no trabalho, este conceito refere-se a forma como a organizacao

lida com os colaboradores, tanto de forma individual como coletivo (Donovan, 2019).

As relacdes laborais englobam a interacdo entre gestores e colaboradores, tanto em
termos coletivos como individuais, de forma a proporcionar uma comunicacao eficaz e
dar voz aos colaboradores. A perspetiva coletiva ou pluralista sugere que os interesses
dos colaboradores podem ndo coincidir com os dos empregadores. Por outro lado, a
perspetiva individual ou unitdria defende que os colaboradores e empregadores

partilham preocupacdes comuns (Armstrong & Taylor, 2020).

Armstrong & Taylor (2020), referem ainda que as politicas de relacionamento com
0s colaboradores de uma organizacio expressam a filosofia da organizacdo e as relacoes

entre a gestdo e os colaboradores. Assim, identificaram 4 abordagens:

1- Adversaria: A organizacdo decide o que fazer e como fazer. Os colaboradores
podem apenas recusar as decisoes da organizacao.

2- Tradicional: Existe uma relacdo de trabalho boa, a direcdo desenvolve as
propostas e os colaboradores tomam conhecimento das mesmas através dos seus
superiores, estes podem aceitar estas propostas ou sair.

3- Parceira: Os colaboradores estdo envolvidos no desenvolvimento das politicas,

mas a organizacao mantém a palavra final.
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4- Partilha de poder: A organizacao envolve os colaboradores nas decisoes do dia-

a-dia e também nas decisoes estratégicas.

A comunicacao € um aspeto essencial para a existéncia de uma boa relacdo com 0s
colaboradores, focando-se em comportamentos positivos e desejados, e adotando uma
abordagem pro-ativa e de resolucdo de problemas. Para tal, deve ser realizada uma
consulta para levantamento e interpretacdo de atitudes e problemas, de forma a
identificar os conflitos e iniciar a sua resolucdo. As relacdes tém inicio com um contrato,
no entanto, para além deste contrato fisico e legal, ¢ também celebrado um contrato
psicologico. Este passa a ser tao ou mais significativo que o contrato fisico, pois trata-se
de um conjunto de expectativas que o colaborador e a organizacdo automaticamente

desenvolvem, sobre o que espera deles e o que devem receber em troca (Donovan, 2019).

i) Administracio, controlo e seguranca

A Administracao refere-se ao ato de administrar ou a gama de atividades associadas
a organizacdo. Todas as questoes discutidas anteriormente exigem a administracdo das
politicas e procedimentos, com 0 objetivo de gerir o modo como a organizacao funciona.
A GRH ndo pode focar-se apenas na saude e seguranca fisica, deve também considerar a
saude mental e bem-estar dos colaboradores, podendo até oferecer formacdo acerca de
como identificar e gerir o stress, assédio ou discriminacdo. Quando uma organizacao nao
se foca no bem-estar, pode prejudicar o compromisso, empenho e a inclusio dos
colaboradores, diminuindo a produtividade e podendo sofrer com processos judiciais
(Donovan, 2019). Assim, a seguranca no trabalho é essencial, pois garante o bem-estar
fisico e emocional dos individuos, gerado através de condicoes favordveis de trabalho
(Paiva et al., 2017).

Deste modo, é imperativa a sua implementacao no setor hoteleiro, pois trata-se de
um servico com altos niveis de interacdo com o consumidor, e sua experiéncia € baseada
na qualidade do servico prestado. Entende-se que, para o consumidor ter uma boa
experiéncia, é imperativo que o colaborador seja bem tratado pelo hotel. Ao aderir as
PGRH, a empresa estd a motivar e a satisfazer o colaborador, de forma que as suas
intencdes de sair da organizacdo reduzam e 0 seu compromisso aumente, criando uma

cultura acolhedora e um ambiente inclusivo (Agarwal, 2021).
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1.3 A importincia da Gestdo de Recursos Humanos na Hotelaria

A industria hoteleira ¢ caraterizada, em maioria, pela sua intangibilidade e
dependéncia de interacao entre colaboradores e hospedes. Assim, a GRH é responsavel
por unir os objetivos organizacionais a satisfacdo de colaboradores, de forma a que haja
a prestacdo do servico de forma excelente e orientada para o consumidor (Yamamoto et
al., 2023).

A GRH ¢ utilizada para comunicar comportamentos desejados, moldar e reforcar o
desempenho, contribuindo assim para a realizacdo dos objetivos da organizacdo. E
também uma forma de reduzir custos, pois quando prdticas como recrutamento e
selecao, retencdo, compromisso, inclusao e gestao do desempenho sao desenvolvidas e
aplicadas, podem resultar numa reducao da rotacao e formacdo de novos colaboradores.
Atividades de planeamento, inclusao, envolvimento e desenvolvimento de RH ajudam
na sustentabilidade organizacional. Identificar necessidades e desenvolver

colaboradores é benéfico para a longevidade organizacional (Donovan, 2019).

As PGRH estdo associadas a acdes que aumentam os conhecimentos, aptidoes,
capacidades e habilidades dos colaboradores, neste caso da industria hoteleira, para que
possam ter um comportamento mais empreendedor. Assim, quando os colaboradores
adquirem este comportamento, ficam com a capacidade de comunicar com sucesso
junto dos consumidores e de satisfazer as suas necessidades mais facilmente, fazendo
com que cada consumidor seja tratado de forma unica. Assim, se a industria hoteleira
pretende oferecer servicos de alta qualidade, deve haver confianca nos seus
colaboradores e descobrir que fatores 0s encorajam para oferecerem o melhor servico

aos clientes (Surucu & Sesen, 2019).

A criacdo e inovacdo das PGRH é vital para a industria hoteleira, especialmente no
mercado de luxo. Colaboradores guiados com boas PGRH tém as competéncias, 0s
conhecimentos e a motivacao necessdria para, de forma consistente, desempenharem a
sua funcdo, de forma a conseguirem satisfazer as expectativas dos hospedes, deste
segmento hoteleiro. As PGRH devem estar em constante inovacdo, para que possam
acompanhar as mudancas das necessidades dos hospedes com o passar do tempo e

também aperfeicoar e acompanhar os colaboradores. Posto isto, entende-se que a
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implementacdo destas prdticas afetam de forma positiva o bem-estar e 0
desenvolvimento pessoal dos colaboradores, que por sua vez, afeta o desempenho a

longo prazo da organizacio (Pang, 2020).

A GRH tem a capacidade de influenciar o sucesso e o lado competitivo de uma
organizacao. Deste modo, a sua relevancia € notoria, sendo que a hotelaria trata de um
servico em que € necessdrio mao-de-obra intensiva, pois o fator humano € um dos
maiores responsaveis pelo sucesso da organizacao, pois trata-se de um servico baseado

na comunicacio entre colaboradores e hospedes (Otoo & Mishra, 2018).

1.4 Satisfacado no trabalho

Locke (1969), citado em (Elrehail et al., 2020), define satisfacio no trabalho como um
estado emocional agraddvel no trabalho resultante da avaliacido do seu trabalho, por ter
alcancado ou ter tentado alcancar os valores do mesmo. A satisfacdo do colaborador
torna-se cada vez mais um fator relevante no ambiente laboral, pois estd ligada a
produtividade, performance organizacional, lealdade para com a organizacdo e
realizacio pessoal e profissional. E possivel constatar que maior satisfacio no trabalho
traduz-se num bom desempenho da funcio a ser exercida pelo colaborador (Veloso et
al., 2021).

Segundo Pancasila et al., (2020), se o desempenho do colaborador for excelente, é
provdvel que o desempenho da organizacdo também seja excelente. Aamodt (2012),
citado em Pancasila et al. (2020), refere que a motivacio da organizacio, encoraja o
espirito de trabalho do colaborador para dar o seu melhor. Se o colaborador se sentir
motivado, entdo sentird também satisfacdo no trabalho e trabalhard de forma mais

entusiasta, de forma a melhor a sua performance.

O planeamento de RH influéncia a satisfacao dos colaboradores, porque permite que
participem na organizacao das suas carreiras e nas decisdes de emprego. Um bom
planeamento motiva os colaboradores, influenciando a sua felicidade, tornando-o0s mais

produtivos (Elrehail et al., 2020).

O clima organizacional ¢ uma estratégia motivacional ndo-material e estd

diretamente relacionada com a satisfacdo no trabalho. O clima organizacional intercede
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no trabalho e nas relacoes interpessoais, influenciando os processos de comunicacao,

resolucao, aprendizagem, motivacao e eficiéncia (Rahimic, 2013).

Um estudo realizado por Rahimic (2013) confirmou que 86.6% da satisfacdo no
trabalho foi influenciada pelas mudancas no clima organizacional. Colaboradores que se
encontram numa posicao da hierarquia mais elevada tém uma opinido mais positiva
acerca da empresa. Por outro lado, o estudo também concluiu que o que mais influencia
a satisfacio no trabalho € a “responsabilidade por um trabalho com qualidade, apoio da
mudanca e aceitacio e alcance de objetivos” (p.134), de seguida refere as qualificacoes
para a funcio, progressdo na carreira e comunicacio sobre eficiéncia no trabalho,

seguido da lealdade e, por fim, elogios e atitudes positivas (Rahimic, 2013).

A organizacdo deve prestar atencao as necessidades, expectativas e competéncias
dos colaboradores. A satisfacio no trabalho pode ser alcancada através de fatores
motivacionais como recompensas, seguranca, influéncia interpessoal e condicoes de
ambiente de trabalho que geram oportunidades de autodesenvolvimento e melhoria
(Pancasila et al., 2020).

Para Macaulay Onovughak et al. (2022) o turnover é uma das maiores razoes para a
ineficiéncia na performance das organizacoes. A industria hoteleira ¢ um setor onde o
turnover € elevado, devido a insatisfacdo dos colaboradores, causada por stress e
sobrecarga de trabalho. Assim, € importante prevenir o turnover e promover a
fidelizacao dos colaboradores. Um colaborador satisfeito, tem uma influéncia positiva
sobre a qualidade do servico, as relacoes com clientes e a sua satisfacio e o desempenho

da organizacio, resultando num servico de maior qualidade (Heimerl et al., 2020).

Entre 1957 e 1966, Herzberg desenvolveu o “Modelo de Motivacdo de Dois Fatores”,
fundamentado numa investigacdo sobre as fontes de satisfacdo e insatisfacdo no
trabalho. Um dos fatores era “motivacionais”, que se relacionam com o conteudo do
trabalho e consistem na necessidade de realizacdo, o interesse pelo trabalho, a
responsabilidade e as oportunidades de progresso. O segundo fator era de “higiene”, este
estava mais relacionado com o contexto de trabalho, incluindo coisas como saldrio e
condicoes de trabalho. Estes fatores servem para prevenir a insatisfacao e ndo para gerar

motivacdo. Este modelo enfatiza a necessidade de considerar tanto fatores financeiros
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como ndo financeiros ao desenvolver um sistema de recompensas (Armstrong & Taylor,
2020).

1.4.1 Condicdes de trabalho na industria hoteleira

Segundo Ariza-Montes et al., (2019), a industria hoteleira apresenta condicdes de
trabalho precarias comparada com outras industrias, pois neste setor os trabalhos sao de

baixa qualidade, sazonais, hd pouco investimento em formacao e os saldrios sao baixos.

A industria hoteleira é marcada pelas relacdes com 0s supervisores, condicoes de
trabalho, hordrios de trabalho, carga laboral, conteudo de trabalho, saldrio e beneficios.
(Codling et al., 2016).

Um modelo proposto por (Ramos et al., 1996), refere 5 categorias que influenciam as

condicoes de trabalho na industria hoteleira na Europa:

a) Carateristicas Sociodemogrificas — Feminino é o sexo dominante na industria
hoteleira, no entanto, nunca em posicoes de chefia; baixas qualificacoes e falta de
competéncias; estudantes; jovens empregados e pessoas de paises diferentes do
que aquele onde trabalham.

b) Condicoes de trabalho fisicas e ambientais - Trabalho sem contrato; pouca
seguranca e estabilidade no trabalho; opcdes de carreira e promoc¢0es limitadas;
saldrios baixos e poucos beneficios; mds condicoes fisicas de trabalho.

c) Fatores psicolégicos e organizacionais - Grande carga hordria; rotina
monotona; hordrios irregulares; grande carga laboral; falta de envolvimentos dos
colaboradores; falta de formacao; estatuto profissional baixo.

d) Satde - Problemas de satide e lesoes; ansiedade.

e) Bem-estar psicoldgico - Tipo de organizacio; clima laboral; cultural

organizacional; membros da organizacao.

Stamolampros et al., (2019) descrevem a industria do turismo como sendo um setor
composto de colaboradores com baixas competéncias e habilidades, com contratos a

tempo inteiro, tempo integral ou com termo certo.

O setor oferece mao-de-obra jovem e por vezes inexperiente, pois 0s colaboradores

mais experientes procuram outras industrias com mais estabilidade. A industria do
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turismo, é das economias com colaboradores mais jovens, o que gera duvidas
relativamente ao método de recrutamento e selecio, formacio e motivacio (Ladkin &
Buhalis, 2016).

McNamara et al, (2011) referem que colaboradores empregados na drea do
turismo, sofrem mais stress, devido a inconsisténcia entre a vida pessoal e a vida
profissional, devido a consumidores e supervisores exigentes, falta de formacao, hordrios

prolongados e saldrios baixos.

McNamara et al., (2011) concluiram que as PGRH na industria do turismo sio
inferiores as praticas aplicadas noutras industrias, tendo como resultado a insatisfacao,

falta de compromisso e motiva¢ao dos colaboradores.

1.4.2 Fatores que influenciam a satisfacdo ou insatisfacdo no trabalho

Os fatores que influenciam a satisfacao ou insatisfacao do colaborador no trabalho
tém sido cada vez mais notados pela industria hoteleira, pois colaboradores satisfeitos
geram menos faltas, menos variacoes, menos registos de doenca e entregam um trabalho

de qualidade mais elevada (Heimerl et al., 2020).

Ariza-Montes et al., (2019) referem que a industria hoteleira acaba por perder
colaboradores motivados devido a falta de boas condicOes de trabalho e a falha na
promocdo o bem-estar dos seus colaboradores, estas condicoes podem levar a conflitos

familiares, pressdo, exaustao emocional e stress.

Outros fatores que contribuem para a insatisfacdo no trabalho sdo as expectativas
dos trabalhadores em relacdo ao seu trabalho, a discrepancia entre o trabalho e a pessoa,
a falta de formacao e de feedback, as oportunidades minimas de crescimento e de
carreira, o stress provocado pelo excesso de trabalho, as mas condicoes de trabalho e o

estatuto profissional (Codling et al., 2016).

Heimerl et al. (2020) apresenta um estudo que analisa a influéncia dos seguintes
fatores para a satisfacdo ou insatisfacao no trabalho, no caso especifico da industria
hoteleira, de forma a perceber o impacto dos seguintes fatores: horas trabalhadas,
saldrio, desenvolvimento pessoal, ambiente de trabalho, lideranca e gestao, funcoes

desempenhadas e infraestrutura.
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a) Horas Trabalhadas - A industria hoteleira apresenta hordrios irregulares e
rotativos, nao sendo favoraveis a socializacdo externa do individuo, pois incluem
turnos durante os fins-de-semana e noturnos, podendo até exceder o horario
minimo obrigatorio. Assim, um esforco por parte da organizacdo, em
compatibilizar o hordrio de trabalho com a vida familiar do colaborador, gera
satisfacao no trabalho.

b) Saldrio - A industria hoteleira é considerada “mal paga” e com condicoes
insatisfatorias de trabalho.

c) Desenvolvimento Pessoal - Tanto para colaboradores a tempo parcial, como
para colaboradores a tempo integral, desse ser dada a possibilidade de
desenvolvimento na profissdo. A oportunidade de formacao, gera satisfacdo no
trabalho, pois a maiores possibilidades de progressao na carreira.

d) Ambiente de Trabalho - A relacio entre colaboradores, colegas e consumidores
pode ter grande influéncia na satisfacdo no trabalho ou insatisfacdo, dependendo
da relacdo com outros individuos. A comunicacdo no local de trabalho, conexao
com o0s hospedes e o sentido de justica no trabalho, geram satisfacdo tanto para o
colaborador como para o empregador.

e) Lideranca e Gestdo - A capacidade dos gestores de comunicarem objetivos,
decisdes ponderadas, autoconfianca e lealdade pelos principios, sdo fatores
importantes para o aumento da satisfacio. Dar poder ao colaborador, ¢ também
um fator de satisfacdo no trabalho, pois podem aplicar as suas competéncias,
criatividade e tomarem as suas decisoes.

f) Funcdes desempenhadas - As funcoes desempenhadas, representam a
satisfacao no trabalho, através dos desafios que sdo apresentados ao colaborador,
de forma a ter tarefas diferentes, benéficas o desenvolvimento do colaborador.

g) Infraestruturas - A industria do turismo é conhecida por oferecer instalacoes
pobres aos seus colaboradores, que quando adicionado a outros fatores

analisados anteriormente, podem levar a insatisfacao do colaborador.

Por sua vez, Stamolampros et al., (2019), analisaram também vdrios fatores socias,
individuais e familiares, relacionados com o trabalho e a organizacdo de forma a obter

satisfacao no trabalho, como disposto a seguir:
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a)

Fatores Organizacionais - O suporte organizacional esta relacionado com o
alcance da satisfacao no trabalho, quando a organizacao apoia os colaboradores,
oferecendo oportunidades de formacdo e encorajamento por parte dos seus
supervisores, estes tém uma maior probabilidade de satisfacdo no trabalho.
Outros elementos influenciadores sdo a responsabilidade social, envolvimento,
estrutura organizacional, clareza na funcio, recompensa e carreira (Lam et al,,
2001; Yeh, 2013; Ogaard, Marnburg, & Larsen, 2008; Li & Tse, 1998; Ineson, Benke,
& Ldszlo, 2013; McPhail et al., 2015, citado em Stamolampros et al., (2019)
Carateristicas Sociais e Familiares — Quando o trabalho interfere com a vida
familiar, os colaboradores deixam de se envolver em momentos importantes da
sua vida familiar e social, assim, a existéncia de um supervisor que suporta 0s
assuntos familiares dos colaboradores, aumenta a satisfacao no trabalho.
Carateristicas Individuais - Carateristicas como idade, nivel de educacao,
género, podem ter impacto na satisfacdo no trabalho, como por exemplo, devido
a falta de pessoas do sexo feminino em papeis de chefia.

Carateristicas Relacionadas com o Trabalho - Carateristicas sobre o conteudo
do trabalho e de contratacdo. O colaborador pode nio ser compativel com a
funcdo ou com criam expectativas que ndo siao reais acerca da mesma.

(Stamolampros et al., 2019)

1.5 Motivacao

Armstrong & Taylor (2020) designam a motivacio como “a forca e direcio do

comportamento e os fatores que influenciam as pessoas a agir de certas formas” (p.169).
Reforca ainda que os colaboradores sdo motivados quando antecipam que uma
determinada acdo possa conduzir a realizacdo de um objetivo e a uma recompensa
valorizada, uma recompensa que satisfaca as suas necessidades e desejos. A motivacao
no trabalho encoraja os colaboradores a fazerem o seu trabalho da melhor forma e a
atingir objetivos tanto pessoais como da organizacdo. E uma forma de incentivar
individuos a agirem de uma certa forma, para que sejam atingidos os objetivos da

organizacao (Havold and Havold, 2019, citado em (Asheq et al., 2022).
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O clima organizacional de uma empresa influéncia a motivacdo dos colaboradores e
a sua performance no trabalho. Deve ser tido em consideracdo que os colaboradores
trabalham para satisfazer as suas necessidades materiais e psicologicas, assim sendo, a
motivacao impulsiona o desejo de melhorar a sua performance no trabalho. A motivacao
pode ser determinada medindo a satisfacdo do colaborador ou a sua performance. Desta
forma, os supervisores devem ter em consideracdo que as necessidades dos
colaboradores sao diferentes entre eles, para que possam fazer com que o ambiente de
trabalho seja mais motivador e assim conseguir resultados mais elevados (Rusu &
Avasilcai, 2014).

Sendo a industria hoteleira um setor ligado ao atendimento ao cliente, € ainda mais
importante que os colaboradores se sintam motivados, pois o colaborador da linha da

frente tem um impacto imediato na satisfacao do consumidor (Chien et al., 2020).
Donovan (2019), tirou as seguintes conclusoes relativamente 4 motivacao:

a) Os colaboradores sdo motivados por outros fatores além do saldrio e condicoes
de trabalho;
b) Importancia da necessidade de reconhecimento e sentido de pertenca;

¢) A atitude do colaborador é moldada pelo grupo ao qual pertence.

Arnold et al (1991), citado em (Armstrong & Taylor, 2020), refere trés componentes

da motivacao:

1. Direcao: O que a pessoa estd a atentar fazer.
2. Esforco: Qual o empenho da pessoa.

3. Persisténcia: Por quanto tempo a pessoa continua a tentar.

(Armstrong & Taylor, 2020).

1.5.1 Motivacao intrinseca e extrinseca

Frederick Herzberg, desde 1959, tem sido considerado um pioneiro na teoria da
motivacao, tendo desenvolvido uma teoria de dois fatores, os “fatores motivadores” e 0s
“fatores higiénicos”, de forma a compreender como 0s colaboradores se sentem
relativamente ao seu trabalho. Assim, afirma que um colaborador ¢ influenciado pelos

seguintes fatores: reconhecimento, realizacio, possibilidade de crescimento, progressao,
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salario, relacoes interpessoais, supervisao, responsabilidade, politica e administracdo da
empresa, condicoes de trabalho, o trabalho em si, fatores na vida pessoal, status e

seguranca no emprego (Herzberg, 1959, citado em (Jaworski et al., 2018).

Os “fatores motivadores” sio fatores intrinsecos relacionados com o trabalho que
contribuem para a satisfacdo no trabalho, como, por exemplo, reconhecimento,
apreciacdo, promocao, crescimento pessoal. Os “fatores higiénicos” sdo fatores
extrinsecos ao ambiente de trabalho, que podem levar a insatisfacdo do colaborador,
como, por exemplo, politicas e estrutura organizacional, condicdes de trabalho,

remuneracio, seguranca (Asheq et al., 2022).

A motivacao intrinseca manifesta-se quando os individuos sentem que 0 seu
trabalho é importante, interessante e estimulante, proporcionando-lhes um nivel
razoavel de autonomia, oportunidades para alcancar e progredir, bem como espaco para
utilizar e desenvolver competéncias e capacidades. Este tipo de motivacio estd
relacionado com a “qualidade de vida no trabalho” e tem um efeito mais profundo e a

longo prazo. (Armstrong & Taylor, 2020).

A motivacdo extrinseca ocorre quando sio realizadas acoes para ou em beneficio dos
colaboradores, com o proposito de os motivar. Essas acoes englobam recompensas, tais
como incentivos, aumento salarial, elogios ou promocoes e punicoes, tais como acdo
disciplinar, retencao salarial ou criticas. Embora os motivadores extrinsecos possam ter
um efeito imediato e poderoso, nio sdo necessariamente duradouros (Armstrong &
Taylor, 2020).

Em 1954, Maslow desenvolveu a “Hierarquia de Necessidades”, na qual sugeriu que
hd 5 grandes categorias de necessidades aplicdveis ao ser humano no geral, comecando
pelas necessidades fisiologicas fundamentais e avancando através de uma hierarquia de
necessidades de seguranca, sociais e de estima até a necessidade de autorrealizacio,
considerada a mais elevada de todas. Quando uma necessidade inferior ¢ satisfeita, a
seguinte torna-se dominante, assim a atencio do individuo volta-se para a satisfacdo
dessa necessidade mais elevada. No entanto, este modelo apresenta as suas falhas,
devido a sua rigidez, ja que pessoas diferentes tém prioridades diferentes. (Armstrong &
Taylor, 2020).
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1.6 Relacao as Prdticas de Gestdo de Recursos Humanos e a Satisfacio e

Motivacao no Trabalho

Segundo Caroco & Correia (2012), as PGRH tem influéncia nas atitudes e
comportamentos dos colaboradores em vdrios niveis, assumindo-se como um fator
impulsionador de motivacdo e satisfacdo no trabalho. As PGRH devem ser percecionadas
pelo gestores como um método que aprimora as condicOes de trabalha e impulsiona os

resultados da organizacio (Guedes et al., 2005a).

Tzabbar et al., (2016) referem que a implementacio de PGRH possibilita que a
organizacao seja capaz de atrair, reter e motivar colaboradores, de modo que estes
apoiem a sua missdo, objetivos e estratégias, contribuindo assim, para o desempenho
organizacional. Nao obstante, reconhece-se que, embora exista consenso acerca desta
correlacao positiva, persistem inconsisténcias no que concerne a relacdo destas

variaveis.

Segundo Mira et al., (2019), a satisfacdo no trabalho estd diretamente ligada a
implementacdo de PGRH, proporcionando confianca no ambiente laboral, compromisso,
envolvimento, desempenho e, consequentemente, permitird a organizacdo atingir os

seus objetivos.

Bradley & Petrescu (2004) dio o exemplo de locais de trabalho que promovem a
aprendizagem continua, estes tém um impacto relevante na satisfacdo no trabalho. A
implementacdo desta prdtica aumenta a probabilidade de um colaborador estar
satisfeito, aumenta a sua motivacio e compromisso. Por outro lado, Absar et al. (2010),
referem vdrias prdticas no seu estudo e assumem que o planeamento adequado de
recursos humanos pode aumentar a satisfacao no trabalho ao facultar oportunidade para
que os colaboradores participem no planeamento das suas proprias carreiras. O
recrutamento e selecdo estdo positivamente ligados a varidveis de desempenho
organizacional, como a eficdcia, eficiéncia, inovacdo e qualidade. Referem também a
formacdo e desenvolvimento, reforcando que estes tém um impacto positivo na
satisfacao dos colaboradores. No que concerne a avaliacdo de desempenho, dado que
esta pode levar a aumentos salariais, promocoes e formacdo, assume-se que uma

avaliacdo de desempenho mais eficaz pode ter um impacto positivo na satisfacdo no



trabalho dos colaboradores. Relativamente a gestdo de recompensas, este ¢ um dos
fatores com mais influencia para a satisfacdo no trabalho, pois afeta o seu estatuto de

vida, a sua motivacao, a lealdade e a produtividade.

Alguns estudos mostram que certas PGRH, como o trabalho em equipa, maior
margem de manobra e autonomia no local de trabalho e vdrios esquemas de
envolvimento dos colaboradores e de remuneracdo, motivam os trabalhadores e,
consequentemente, geram uma produtividade laboral mais elevada (Boselie & Van der
Wiele (2002); Goula-Williams (2003); (Berg et al., 2001).
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CAPITULO II - METODOLOGIA DE INVESTIGACAO

2.1 Introducao

Apos a revisao de literatura, efetuada através de uma pesquisa, entende-se que 0s
estudos relativamente ao efeito da aplicacdo das PGRH numa organizacdo hoteleira,
relativamente a satisfacao e motivacao do colaborador, ainda sdo escassos. O presente
estudo foi conduzido em 4 estabelecimentos hoteleiros localizados na cidade do Porto e
Lisboa, pertencentes ao mesmo grupo hoteleiro. Este grupo € caraterizado pelos seus

hotéis boutique, dispondo de unidades com classificacao de 4 e 5 estrelas.

A metodologia de investigacdo utilizada neste projeto foi quantitativa, transversal,
descritiva e correlacional, pois foi desenvolvido um questiondrio (APENDICE 1),
destinado aos colaboradores de um grupo hoteleiro, esta ferramenta permitird medir e
avaliar a opinido dos colaboradores quanto ao seu nivel de satisfacdo no trabalho, em

relacao as PGRH aplicadas, de forma rdpida.

Adicionalmente, foi realizada uma entrevista (APENDICE II) ao/a Diretor/a de
Recursos Humanos deste grupo hoteleiro, esta ferramenta permitird compreender a
perspetiva do entrevistado relativamente as praticas aplicadas no grupo hoteleiro onde
trabalha e a sua percecdo relativamente a satisfacdo dos colaboradores, de forma

especifica.

Através da utilizacdo destes dois métodos de estudo serd possivel triangular a
informacao, de forma a entender se a informacdo prestada pelos participantes do
questiondrio € veridica, comparativamente as respostas dadas na entrevista pelo

Entrevistado 1.

O objetivo geral da presente dissertacdo é compreender de que forma as Praticas de
Gestdo de Recursos Humanos implementadas num grupo hoteleiro, influenciam a

satisfacdo e a motivacdo dos colaboradores. Tendo como objetivos especificos:

e Identificar as PGRH utilizadas num grupo hoteleiro.
e Perceber, sob o ponto de vista do colaborador, qual o impacto das PGRH
implementadas para a sua satisfacdo e motivacao.

e [dentificar os desafios sentidos na GRH numa unidade hoteleira.



Para alcancar estes objetivos, foi formulada a seguinte questdo de investigacao:

Questdo 1: Qual a influéncia das Prdticas de Gestdo de Recursos Humanos,

implementadas num grupo hoteleiro, na satisfacao e motivacao dos colaboradores?
A partir desta questdo central foram desenvolvidas as seguintes hipoteses:

H1: A utilizacdo da PGRH recrutamento relaciona-se com a satisfacdo do colaborador

H2: A utilizacdo da PGRH selecao relaciona-se com a satisfacdo do colaborador

H3: A utilizacdo da PGRH formacdo relaciona-se com a satisfacao do colaborador

H4: A utilizacdo da PGRH avaliacdo de desempenho relaciona-se com a satisfacao do

colaborador

H5: A utilizacdo da PGRH gestdo de recompensas relaciona-se com a satisfacio do

colaborador

H6: A utilizacdo da PGRH diversidade e inclusido relaciona-se com a satisfacdo do

colaborador

H7: A utilizacdo da PGRH administracdo, controlo e seguranca relaciona-se com a

satisfacao do colaborador

H8: A utilizacdo da PGRH recrutamento relaciona-se com a motivacdo do colaborador
H9: A utilizacao da PGRH selecao relaciona-se com a motivacao do colaborador

H10: A utilizacao da PGRH formacao relaciona-se com a motivacdo do colaborador

H11: A utilizacdo da PGRH avaliacdo de desempenho relaciona-se com a motivacao do

colaborador

H12: A utilizacdo da PGRH gestdo de recompensas relaciona-se com a motivacdo do

colaborador

H13: A utilizacdo da PGRH diversidade e inclusiao relaciona-se com a motivacao do

colaborador
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H14: A utilizacdo da PGRH administracao, controlo e seguranca relaciona-se com a

motivacdo do colaborador

2.2 Problema de Investigacao

A industria hoteleira atualmente enfrenta uma grande concorréncia na sua oferta.
Para alcancar uma vantagem competitiva, é fundamental que os colaboradores sejam

considerados como o fator principal do sucesso e diferenciacao no setor.

Sendo a industria hoteleira, uma drea onde o que € vendido se carateriza como um
servico, os colaboradores apresentam um peso maior para o sucesso da organizacao, pois
sdo elas que tém contacto direto com o hospede e influenciam a sua experiéncia desde o

inicio.

No presente estudo, entende-se que o setor hoteleiro é conhecido como um dos
setores laborais onde as condicoes de trabalho sdo mais precdrias. Assim, o problema da
investigacao € a industria hoteleira ndo dar a devida importancia a aplicacao de PGRH

na organizacao, de modo a manter os colaboradores satisfeitos e motivados.

A satisfacdo no trabalho ¢ um elemento fulcral para o bom desenvolvimento da
organizacao, pois com colaboradores satisfeitos, a sua motivacao cresce e, assim,

aumenta a possibilidade de serem atingidos os objetivos da organizacao.

Assim, neste estudo, serd realizada uma andlise PGRH aplicadas num grupo hoteleiro,
e a relacdo de cada uma com a satisfacdo e motivacdo do colaborador, permitindo
estabelecer uma ligacio entre as praticas que geram ou ndo satisfacado. Esta pesquisa sera
analisada tanto do ponto de vista do colaborador, como do Gestor de Recursos Humanos
e serd util, pois os estudos na drea ainda sao escassos e assim pode ser utilizado noutras
unidades hoteleiras, de modo a conseguirem melhorar o seu modelo de Gestdo de

Recursos Humanos.

2.3 Caraterizacao dos instrumentos

2.3.1 Caraterizacao do Inquérito por Questiondrio
Tanto a construcao do inquérito, como a construcao da entrevista foram feitas com
base na revisdo de literatura efetuada anteriormente. O questiondrio foi elaborado

através da plataforma Google Forms e € iniciado com uma pequena introducdo que
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refere o ambito em que foi realizado, os objetivos gerais e, no facto do questiondrio ser

completamente andénimo.

Como € possivel perceber na Tabela 1, o questiondrio direcionado aos colaboradores,
foi dividido em 4 seccOes, a primeira seccdo com questOes relativas a dados
sociodemograficos, de forma a ser possivel tracar o perfil do colaborador, a segunda
seccdo com questdes relativas as Prdticas de Gestdo de Recursos Humanos
implementadas no grupo hoteleiro, com intuito de entender que praticas sdo utilizadas
no grupo hoteleiro, a terceira seccdo com questoes relativamente a sua satisfacdo no
trabalho, nesta seccao existem questdes de resposta multipla e uma grelha construida de
forma a entender a satisfacdo do colaborador relativamente as praticas implementadas
na organizacao, avaliadas na escala Likert, de 1 a 5, sendo 1 “Discordo Totalmente,” 2
“Discordo”, 3 “Nao concordo, nem discordo”, 4 “Concordo” e 5 “Concordo Totalmente”, e
por fim, a quarta seccao relativa a motivacdo no trabalho, que em semelhanca com a
terceira secc¢do, dispde também de respostas multiplas e uma grelha de forma a descobrir
0 grau de motivacdo do colaborador, estas questdes foram elaboradas com base na

revisao de literatura.

Tabela 1: Estrutura do Questiondrio Aplicado

Questiondrio para os colaboradores

Secc¢do 1 | Dados Sociodemogrdficos 5 questoes
Secc¢do 2 | Praticas de Gestdo de Recursos Humanos Implementadas no 12 questoes

Grupo Hoteleiro

Sec¢do 3 | Satistacdo no Trabalho 21 questoes
Seccdo 4 | Motivacao no Trabalho 9 questoes
2.3.2 Caraterizacao da entrevista semiestruturada

Foi realizada uma entrevista semiestruturada, esta ¢ uma técnica de recolha de
informacao flexivel e que dd a possibilidade de obtermos respostas mais abertas, nao
restringindo a um guido, visa criar processos de comunicacdo. Interacdo humana e
contacto direto entre o investigador e o interlocutor e contem perguntam que ndao

encaminham a ideologia do entrevistado (Quivy & Campenhoudt, 1995).

As questoes foram realizadas com base na revisao de literatura, de forma a utilizar

apenas topicos relevantes e realizaram-se apenas questoes abertas com o objetivo de
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obter o mdximo de informacdo e detalhe. Esta entrevista foi dividida em 3 partes, a
primeira com a caraterizacao do participante, a segunda com as PGRH aplicadas na
organizacao e a terceira com a satisfacdo e motivacdo no trabalho. O guido final da
entrevista, inclui 25 questoes. Entre elas 4 questoes de caraterizacdo do participante e 21
questdes abertas. O/a Diretor/a de Recursos Humanos terd a denominacdo de

“Entrevistado 1”.

A primeira introducao serviu como forma de conhecermos um pouco do Entrevistado
1, e as restantes questoes focaram-se nas PGRH aplicadas e as suas consequéncias na

satisfacdo e motivacdo do colaborador.

Para analisar os dados, serd executada uma andlise de tematica, utilizando o/a
discurso do Entrevistado 1 e posteriormente serdo identificadas as discrepancias entre as

respostas do/a Diretor/a e dos colaboradores.

2.4Populacao e Amostra

O estudo quantitativo foi aplicado aos colaboradores de um grupo hoteleiro e tem
como objetivo entender 0 seu grau de satisfacao e motivacao relativamente as praticas

implementadas.

A populacao deste estudo foca-se nos colaboradores do grupo hoteleiro em analise,
abrangendo todos os departamentos sem exclusOes. Foi utilizada uma técnica de
amostragem por conveniéncia e definida a dimensdo do estudo de modo a obter uma
amostra representativa. Assim, compreende-se que a populacdo em estudo conta com
245 colaboradores, a maioria com idades compreendidas entre 0s 24 e 0s 28 anos e com

um nivel de escolaridade o Ensino Secundario.

Como € possivel observar na Tabela 2, o questiondrio contou com um total de 60
inquiridos, onde 50% eram do sexo feminino (n=30) e 50% do sexo masculino (n=30).
Através da andlise “Antiguidade na empresa” € possivel perceber que a maioria dos
inquiridos, sdo jovens, com idades compreendidas entre 0s 18 e 0s 28 anos, tém o Ensino
Superior e estd na empresa hd mais de 1 ano. Maior parte das respostas sdo provenientes

de colaboradores do setor administrativo.

Tabela 2: Caraterizacio sociodemografica dos participantes
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N? de Respostas Frequéncia
Género Feminino 30 50%
Masculino 30 50%
[dade 18-23 16 26.7%
24-28 20 33.3%
29-34 10 16.7%
35-40 8 13.3%
41-50 2 3.3.%
51-60 4 6.7%
Mais de 60 Anos 0 0%
Habilitagoes Literdrias Ensino Basico 0 0%
Ensino Secunddrio 15 25.0%
Ensino Superior 45 75.0%
Antiguidade na Unidade | Menos de 6 meses 10 16.7%
Hoteleira De 6 mesesalano 6 10.0%
De 1ano a 3 anos 22 36.7%
De 3 anos a 5 anos 8 13.3%
Mais de 5 anos 14 23.3%
Qual o seu cargo na | Setor Operacional 15 23,3%
Unidade Hoteleira? Setor Administrativo 45 76,7%

2.5 Procedimento

Os questiondrios foram distribuidos tanto pessoalmente como através de correio
eletronico profissional, com a assisténcia do/a Diretor/a Comercial, que enviou o link de
acesso ao inquérito para todos os enderecos eletronicos pertencentes ao grupo hoteleiro.
O periodo de disponibilizacdo online deste inquérito, foi de 27 de setembro 2022 a 05 de
outubro 2022, resultando num total de 60 respostas. O inquérito foi respondido de forma
voluntdria por parte dos colaboradores e assegurava o anonimato dos participantes e dos

dados obtidos. Apds o término deste periodo, os dados foram tratados utilizando o

software IBM SPSS Statistics 2022, versao 22.



As técnicas de analise utilizadas para o tratamento dos dados coletados consistiram
inicialmente na aplicacdo da estatistica descritiva a todas as variaveis, seguida pela

conducao de testes de hipoteses.

A estatistica descritiva ¢ uma metodologia analitica, que tal como 0 nome indica se
destina a descrever dados e tem como principal objetivo a sintetize e a compreensdo de
um conjunto de valores da mesma natureza, permitindo ter uma visao global da variacdo
desses valores organizando e descrevendo os dados utilizando, neste caso, tabelas e
graficos. (Guedes et al., 2005b). Deste modo, as questdes colocadas no questiondrio
foram analisadas através da elaboracio de tabelas de frequéncia utilizando o software
IBM SPSS Statistics para a andlise estatistica. Para as questoes de resposta aberta, foi feita
uma andalise com o proposito de identificar padrdes nas respostas dados pelos inquiridos,

de forma a ser possivel estudd-las através do IBM SPSS Statistics.

Os testes de hipoteses constituem um procedimento estatistico cujo proposito
central reside na avaliacdo de suposicOes formuladas acerca de uma amostra
populacional. E utilizado para tirar conclusdes do tipo sim ou ndo sobre uma ou mais
populacdes, com base numa representativa dessa populacio (Laureano, 2020). A
aceitacao da viabilidade do estudo ocorre quando as disparidades estatisticas exibem um
nivel de significancia igual ou inferior a 0,05. Especificar os testes realizados por

hipotese.

A entrevista foi aplicada presencialmente ao Diretor/a da Gestdo de Recursos
Humanos, inicialmente o pedido de colaboracio foi efetuado por chamada telefénica e a
entrevista foi aplicada no dia 5 de outubro e teve a duracdo de 00:56 minutos,
assegurando o anonimato do participante. O depoimento foi recolhido por escrito com o
apoio da ferramenta de dudio do Word e gravacdo de voz do telemovel. No inicio da

entrevista foi explicado o contexto em que se inseria e qual o seu objetivo.

Para analisar estes dados, foi realizada uma andlise tematica de forma a reconhecer,
analisar e interpretar padrdes dentro dos dados. Esta ¢ uma técnica que organiza e
descreve um conjunto de dados, de forma a identificar as principais caracteristicas dos
dados (Braun & Clarke, 2006).
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CAPITULO III - APRESENTACAO DOS RESULTADOS

3.1 Estudo Quantitativo

3.1.1 Praticas de Gestao de Recursos Humanos Implementadas no Grupo Hoteleiro

[nicialmente foi pedido aos inquiridos para responderem a um conjunto de
questOes relativamente ao tema “Prdticas de Gestdo de Recursos Humanos

Implementadas no Grupo Hoteleiro™.

[nicialmente foi pedido aos colaboradores, para numa escala de 1 a 5, sendo 1
Muito Insatisfeito e 5 Muito Satisfeito, referirem qual a sua percecdo relativamente a
Gestdo de Recursos Humanos da unidade hoteleira onde trabalha. Tal como esta
representado na Figura 2, o nivel da escala de Likert com mais resultados foi o 3, “Nem
satisfeito nem insatisfeito” com 46,7% das respostas (n=28). No entanto, deve ser
realcado que existiram mais respostas negativas, onde 6,7% (n=4) respondeu “Muito
Insatisfeito” e 26,7% (n=16), respondeu “Insatisfeito”, do que respostas positivas onde 10%

(n=6) respondeu “Satisfeito” e 10% (n=6) respondeu “Muito Satisfeito”.

50,00% 46,70%
45,00%

40,00%
35,00%

30,00% 26,70%

10% 10%
10,00% 6.70%

5.00% .
0,00%
Muito Insatisfeito Insatisfeito Nem Satisfeito Nem Satisfeito Muito Satisfeito

Insatisfeito

Figura 2: Estatistica descritiva da varidvel: "Qual a sua percecio relativamente a Gestio de Recursos
Humanos da unidade hoteleira onde trabalha?"

De seguida, foram questionados sobre quais os fatores que os fizeram sentir-se
mais atraidos pela organizacdo. A maioria respondeu “Possibilidade de Ascensdo na
Carreira” (n=35), obteve 58,3% das respostas, de seguida a resposta com mais escolha foi
“Boas Condicoes de Trabalho” (n=27) com 45% das respostas, seguida de “Bom Sistema
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de Recompensas”, (n=19) com respostas 31,7 % das respostas, “Estabilidade e Seguranca”
(n=14) com 23,30% das respostas e “Saldrio Acima da Média”, (n=11) com 18,3% do total
de respostas. Na opcao “Outra” obtiveram-se diversas respostas que foram inseridas nas
seguintes categorias: “Necessidade Econdmica” com 3,3% das respostas (n=2), “Produto”
com 5% das respostas (n=3) e “Obter Experiéncia” com 10% das respostas (n=6) (Figura
3).

58,30%
60,00%
50,00% 45%
0
40,00% 31.70%
30,00% 23.30%
, 18,30% =
20,00% .
10%
10,00% 3,30% 5% .
0.009 | -
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Figura 3: Estatistica descritiva da varidvel: "Na fase de Recrutamento, o que o fez sentir atraido pela
organizacao?"

Relativamente a prdtica de selecdo de colaboradores utilizada, na sua
contratacio, a maioria, ou seja, 98,3% (n=59) das pessoas responderam “Entrevista
Individual”, esta tratava-se de uma questao onde era possivel dar mais do que 1 resposta,
entdo, foram dadas 5% (n=3) das respostas na hipdtese “Apresentacio”. As restantes,
entre elas, “Entrevista de Grupo”, “Teste de Habilitacoes”, “Teste de Aptiddes”, “Amostra
de Trabalho” e “Estdgio”, obtiveram 1 resposta cada (1,7%), pelo contrdrio a op¢ao “Teste

Psicométrico” nio obteve nenhuma resposta.

A pergunta: “A funcdes que lhe sdo atribuidas, sio aquelas acordadas no

contrato?”, 90% dos inquiridos respondeu “Sim” (n=54) e apenas 10% responderam “Ndo
(n=6).
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Quando questionados relativamente a oferta de opcoes de formacao por parte da
organizacao, as respostas mostraram-se divididas, 50% afirma que recebem formacao
(n=30) e os restantes 50% afirmam que nio oferece formacao (n=30). Assim, com a futura
entrevista ao/a Diretor/a de Recursos Humanos, serd possivel entender se a formacao é

aplicada ou nao.

A questdo “A organizacio tem um sistema de avaliacio do desempenho dos
colaboradores?”, a grande maioria respondeu “Sim”, 93,3% das respostas (n=56),
enquanto apenas 6,7%, respondeu “Niao” (n=4). De seguida, aos inquiridos que
responderam “Sim”, foi-lhes pedido que especificassem qual o método de avaliaciao de
colaboradores utilizado, a maior parte dos inquiridos, cerca de 78,3%, respondeu que a
Avaliacio de Desempenho € realizada através de uma Avaliacao Trimestral (n=47) que,
como esta questdo tinha uma resposta aberta, foi possivel compreender que depois de
executada, esta Avaliacao, é discutida em reunido com o diretor do departamento, que
anteriormente ja efetuou a sua avaliacido do colaborador. Hd um colaborador que refere
que € realizado um questiondrio de autoavaliacio, no entanto nao recebem o feedback.
Para além do método de avaliacdo referido anteriormente, 10% das refere que também ¢é
feita uma auditoria a qualidade do servico (n=6), com o propésito do controlo de
qualidade, esta resposta verificou-se mais frequente na drea de F&B. Foi ainda referido,

por 5% das pessoas, que o instrumento de avaliacio era a Matriz de Objetivos (n=3).

Relativamente a Gestao de Recompensas, os colaboradores foram questionados
quanto as compensacoes, beneficios e incentivos adicionais que sdo oferecidos pela
organizacao aquando do bom desenvolvimento da funcdo. Quando questionados se a
organizacio oferecia estes beneficios, 93,3% dos inquiridos respondeu “Sim” (n=56),
enquanto 6,7% respondeu “Ndo” (n=4). No seguimento da questio anterior, aqueles que
responderam “Sim”, foi questionado relativamente a forma como estes beneficios eram
entregues aos colaboradores, nesta pergunta era possivel selecionar mais do que uma
resposta, cerca 91,7% respondeu “Bonus” (n=55), de seguida a resposta mais selecionada
foi “Seguro de Saude”, com 30% das respostas (n=18), as op¢des “Comissao”, “Formacdo”,

“Reparticdo de Lucros” e “Gorjeta”, obtiveram 1,7% de respostas cada (n=1).

41



90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

1,70% 1,70%

0,00% — I

Bonus Comissao Formagao

91,70%

30%
1,70% 1,70%
I |
Seguro de  Reparti¢ao de Gorjeta
Saude Lucros

Figura 4: Estatistica descritiva da varidvel: "Se a resposta a questio anterior foi "Sim". Por favor, selecione
abaixo, as opc¢oes corretas.”

A pergunta: “Como foi 0 seu processo de integracio na organizacio?”, as respostas

focaram-se no seguinte:

—>

N 2 2 2 20 R A

“Apresentado aos diversos departamentos do Grupo e as respetivas Diretorias,

onde as mesmas me explicaram o funcionamento de cada departamento,

seguindo um plano de acolhimento.”

“Bom”

“Colocado diretamente no trabalho”
“Com acompanhamento”
“Confuso”

“Dificil”

“Excelente”

“Facil”

“Fluido e Exigente”

“Bastante Positivo”

“A equipa ajudou na integracao”
“Gradual”

“Muito bom”
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— “No primeiro dia, fui visitar todas as unidades do grupo com a chefe que me
apresentou o escritorio e os colegas de trabalho. A minha colega de trabalho
explicou-me os procedimentos e comecei a trabalhar com equipamentos
pessoais. Mais tarde, foi-me dado um telemdvel e computador da empresa.”

— “Rdapido”

— “Tranquilo”

Pela informacio prestada acima, entende-se que 81,7% dos colaboradores tiveram
uma integracdo positiva (n=49), apenas 8,3% referem que o seu processo de

integracao foi negativo (n=5) e 10% afirma que teve uma integraciao “Gradual” (n=6).

Ainda relativamente ao processo de integracao na empresa, forma questionados
conforme o seguinte: “Alguma vez sentiu algum preconceito por parte dos seus
colegas de trabalho?”, as respostas foram dadas conforme apresentada na Tabela 3.
91,7% das pessoas respondeu “Nao” (n=55), no entanto, cerca de 8,3% respondeu que
ja sofreu de preconceito por parte dos colegas de trabalho (n=5). Nesta pergunta era
possivel selecionar mais do que uma opcdo, 4 pessoas afirmam que sofreram
preconceito relativamente a sua personalidade (6,7%), 2 pessoas referem que
sofreram preconceito relativamente ao grau de capacidade (3,3%), por fim, as
proximas opcoes obtiveram 1 resposta cada: preconceito com a etnia (1,7%),
relativamente a orientacio sexual (1,7%) e velocidade de aprendizagem (1,7%). Pelo
contrario, as opcodes “Sim, relativamente a minha religido/crencas™ e “Sim,
relativamente a minha cultura” e “Sim, relativamente ao meu género” nao obtiveram

respostas.
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Tabela 3: Estatistica descritiva da varidvel: "Alguma vez sentiu algum preconceito por parte dos seus
colegas de trabalho?"

Alguma vez sentiu algum preconceito por parte dos seus colegas de trabalho?

N de Frequéncia
Respostas

Nao 55 91,7%
Sim, relativamente ao meu género 0 0%
Sim, relativamente 4 minha orientacao sexual 1 L,7%
Sim, relativamente a minha religiao/crencas 0 0%
Sim, relativamente a minha etnia 1 1,7%
Sim, relativamente a minha cultura 0 0%
Sim, relativamente ao meu grau de capacidade 2 3,3%
Sim, relativamente a minha velocidade de 1 L,7%
aprendizagem

Sim, relativamente 4 minha personalidade 4 6,7%

A questio “Considera que a organizacio se preocupa com a satide mental e 0 bem-
estar dos colaboradores?”, as respostas ficaram divididas, sendo que 50% respondeu
“Sim” (n=30) e 50% respondeu “Nao” (n=30).

3.1.2 Satisfacdo no Trabalho

Esta seccdo tem como objetivo entender o grau de satisfacio do colaborador. Assim,
a primeira questao, desta seccdo foi: “Sente-se satisfeito no seu local de trabalho?”, 81,7%
dos colaboradores respondeu “Sim” (n=49) e 18,3% dos colaboradores respondeu “Nio”

= »

(n=11). De seguida, aos colaboradores que responderam “Nio” na questio anterior, foi
questionado relativamente ao porqué de nao estarem satisfeitos com a organizacao e as

respostas surgiram como disposto a seguir:

— “Saldrio Baixo”

— “Acumulacdo de funcoes alheias a minha categoria profissional, ndo obtencao de
autorizacao para desenvolvimento e participacdo em acoes/eventos comerciais,
falta de staff na equipa que lidero.”

— “Gestao dos Recursos Humanos”
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“Fraca solucao de problemas operacionais”

“Falta de formacoes, integracio inicial, recrutamento eficiente, desorganizacao”
“Mau planeamento hordrio laboral”

“Hordrio, Localizacao”

“Falta de funciondrios em alguns turnos.”

“Valor do bonus ndo é muito claro. banco de horas ndo € divulgado.”

N

“Excesso de Carga de Trabalho”

Pela informacdo prestada acima, foram criadas categorias consoante as respostas
dadas, entre elas: “Saldrio Baixo” com 1,7% das respostas (n=1), “Desempenho de Funcoes
Alheias & minha Categoria Profissional” com 5% das respostas (n=3), “Falta de
Autonomia” com 1,7% das respostas (n=1), “Falta de Colaboradores” com 5% das
respostas (n=3), “Fraca resolucio de Problemas” com 6,7% das respostas (n=4), “Hordrio”

com 5% das respostas (n=3) e “Localizacdo” com 1,7% das respostas (n=1).

Tal como é possivel observar na Figura 5, quando questionados acerca da
rotatividade das folgas, a maioria, 70%, respondeu que as suas folgas eram rotativas

(n=42) e apenas 30% referiu que as suas folgas eram fixas (n=18).

W Rotativas M Fixas

Figura 5: Estatistica descritiva da varidvel: "O seu Hordrio dispoe de folgas rotativas ou fixas (sibado e
domingo)?"

45



A pergunta “J4 faltou a algum momento importante na sua vida pessoal, devido a
inflexibilidade dos hordrios da organizacio?” 63,3% respondeu “Sim” (n=38) e apenas
36,7% respondeu nao (n=22). No seguimento desta questio e de acordo com a Figura 6,
foram inquiridos relativamente aos fatores que mais afetavam a sua vida familiar, nesta
pergunta era possivel selecionar mais do que uma opcao. A maior quantidade de
respostas foi “Irabalho aos Fins-de-semana”, com 58,3% (n=35), seguida de “Carga
Hordria (Horas Extra)” com 43,3 % (n=26) e “Trabalho por Turnos” também com 43,3%
(n=26). O “Trabalho aos Feriados™ afeta 36,7% dos inquiridos (n=22) e por fim a op¢io “O

trabalho ndo afeta a minha vida pessoal” obteve apenas 3,3% respostas (n=2).

70,00%

(074
60,00% 58,30%
50,00%
43,30% 43,30%
40,00% 36,70%
30,00%
20,00%
10,00%
23( )%
0,00%
O trabalho ndo Carga Hordria Trabalho por  Trabalho aos Fins-  Trabalho aos
afetaa minhavida  (Horas Extra) wurnos de-semana Feriados
familiar

Figura 6: Estatistica descritiva da varidvel: "Das seguintes opcoes, quais afetam mais a sua vida familiar?"

No Anexo [, estd representada a seccio “Satisfacdo no Trabalho”, que refere o grau
de satisfacdo dos colaboradores relativamente a diversos aspetos, aqui pedia-se que
referissem o grau de concordancia, de 1 a 5, onde 1 significa “Discordo Totalmente” e 5

significa “Concordo Totalmente”, de acordo com a Escala de Likert.

As respostas encontram-se unanimes, sendo que a maior parte dos inquiridos deu
respostas de valor 3, “Nao concordo, nem discordo” e 4 “Concordo Totalmente”. Assim,
entende-se que os fatores em que os colaboradores sentem mais insatisfaciao sao: “Estou
satisfeito/a com o saldrio que recebo tendo em conta as funcoes que desempenho” (7

respostas/11,67%), seguido de “Quando estou fora do local de trabalho consigo abstrair-
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me dos problemas profissionais” (3 respostas/5%) e Sinto-me satisfeito/a com os colegas
de trabalho (3 respostas/5%), estes sdo os fatores que obtiveram mais valor 1, ou seja,
“Discordo Totalmente”. Os fatorem em que sente mais satisfacdo sdo: “Sinto-me um
recurso valioso para o hotel” (17 respostas/28,3%), “Sinto-me ouvido/a pela minha
hierarquia” (18 respostas/30%) e “Sinto-me satisfeito/a com os colegas de trabalho.” (19
respostas/31,7%), pois obtiveram mais valor 5, isto €, “Concordo Totalmente”. Outros
fatores que também apresentam a satisfacao por parte dos colaboradores sdo: “Sinto-me
satisfeito/a com as tarefas que desempenho” e “Sinto-me satisfeito/a o suficiente para
querer aprender mais tarefas”, estes fatores nao obtiveram respostas negativas, de

valores 1 (Discordo Totalmente) e 2 (Discordo).

Utilizando o software SPSS, foi possivel entender que a Satisfacdo dos
colaboradores possui uma Média, é de 3,60 e apresenta um Desvio Padrio de 0,56. £
relevante observar que este ultimo valor estd proximo de 0, indicando uma dispersdo de

dados reduzida.

De seguida, utilizando a mesma ferramenta, foram conduzidos testes de
confiabilidade para as 5 questoes iniciais, dispostas na seccao “Satisfacdo no Trabalho”,
no presente questiondrio. Estes testes ndo evidenciaram confiabilidade suficiente para
serem correlacionadas, uma vez que o coeficiente Alfa de Cronbach foi de 0,116. Para
viabilizar a correlacio destas questdes com a Satisfacdo no Trabalho, o Alfa de Cronbach

devera ser superior a 0,6.

Posteriormente, foi realizado o cdlculo da estatistica de confiabilidade para as
questdes apresentadas na Tabela 4. Estas questdes demonstram um indice de

confiabilidade de 0,882, indicando estabilidade do construto.
Posto isto, foram tidas em consideracdo as seguintes PGRH:

Recrutamento

Selecao

Formacao

Avaliacao de Desempenho

Gestdo de Recompensas

o e N

Diversidade e Inclusio
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7. Administracdo, controlo e seguranca

H1: A utilizacao da PGRH Recrutamento relaciona-se com a satisfa¢do do colaborador

A Hipotese “A utilizacao da PGRH recrutamento relaciona-se com a satisfaciao do
colaborador” revela-se estatisticamente significativa, uma vez que quatro respostas a
questdo: “Na fase de Recrutamento, o que o fez sentir atraido pela organizacio?”
alcancaram um nivel de significancia inferior ao estabelecido. Como demonstrado na
Tabela 5, o Coeficiente de Correlacido € o seguinte de acordo com as opcoes dadas:
“Saldrio acima da média” (r=0,372), “Bom sistema de recompensas” (r=0,038),
“Estabilidade e Seguranca” (r=0,022), “Possibilidade de Ascensio na Carreira” (r=0,147),
“Boas Condicoes de Trabalho™ (r=0,321), “Necessidade™ (r=-0,306), “Produto” (r=-0,044)
e “Experiéncia” (r=-0,388). E possivel entender que as respostas “Saldrio acima da média”
(p=0,03), “Necessidade” (p=0,017), “Boas Condicoes de Trabalho” (p=0,012) e
“Experiéncia” (p=0,002), tem um nivel de significancia inferior a 0,05. Assim, entende-se
que hd relacdo entre os quatro fatores mencionados e as Prdticas de Recrutamento
implementadas pela organizacdo, influenciando positivamente a satisfacdo do
colaborador. Por outras palavras, estes quatro fatores contribuem para a Satisfacdo do
Colaborador durante a fase de Recrutamento. No entanto, sdo consideradas sem efeitos
estatisticamente significantes as opcoes “Bom sistema de recompensas” (p=0,775),
“Estabilidade e Seguranca” (p=0,868), “Possibilidade de Ascensio na Carreira” (p=0,261)
e “Produto” (p=0,738).
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Tabela 4: Grau de Significincia entre as respostas dadas a “Na fase de Recrutamento, o que o fez sentir

atraido pela organizacio?” e a Satisfacio do Colaborador.

Respostas Coeficiente de Significancia
Correlacdo (r) (p)

Saldrio acima da média 0,372 0,03
Bom sistema de recompensas 0,038 0,775
Estabilidade e Seguranca 0,022 0,868
Possibilidade de Ascensao na Carreira 0,147 0,261
Boas Condicoes de Trabalho 0,321 0,012
Necessidade -0,306 0,017
Produto -0,044 0,738
Experiéncia -0,388 0,002

H2: A utilizacao da PGRH Selecao relaciona-se com a satisfacao do colaborador

A Hipotese “A utilizacdo da PGRH Selecdo relaciona-se com a satisfacdo do
colaborador” revela-se estatisticamente insignificativa, uma vez que todas as respostas
a questdo “Que procedimento de selecdo de colaboradores foi utilizado quando foi
contratado pela organizacao?” obtiveram valores superiores a 0,05, quando feita a
correlacdo com a Satisfacdo do Colaborador. Como € possivel observar na Tabela 6, o
Coeficiente de Correlacdo € o seguinte de acordo com as opcoes dadas: “Entrevista
Individual” (r=0,098), “Entrevista de Grupo” (r=-0,142), “Teste de Habilitacoes” (r=-
0,142), “Teste de Aptiddes” (r=-0,142), “Teste Psicométrico™ (0), “Apresentaciao” (r=-
0,001), “Amostra de Trabalho” (r=-0,142), “Estdgio” (r=-0,098). E possivel entender que
as respostas “Entrevista Individual” (p=0,457), “Entrevista de Grupo” (p=0,280), “Teste de
Habilitacoes™ (p=0,280), “Teste de Aptidoes” (p=0,280), “Teste Psicométrico” (0),
“Apresentacio” (p=0,992), “Amostra de Trabalho” (p=0,280), “Estdgio” (p=0,457). Como
0 “Teste Psicométrico™ obteve zero respostas positivas, ndo foi possivel calcular a
correlacdo. Assim, entende-se que ndo hd relacdo entre as Prdticas de Selecdo

implementadas pela organizacdo e a satisfacdo do colaborador.
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Tabela 5: Grau de SignificAncia entre as respostas dadas a “Que procedimento de selecio de
colaboradores foi utilizado quando foi contratado pela organizacio?” e a Satisfacio do Colaborador.

Respostas Coeficiente de Significancia
Correlacao (r) (p)
Entrevista Individual 0,098 0,457
Entrevista de Grupo -0,142 0,280
Teste de Habilitacoes -0,142 0,280
Teste de Aptidoes -0,142 0,280
Teste Psicométrico - -
Apresentacao -0,001 0,992
Amostra de Trabalho -0,142 0,280
Lstdgio -0,098 0,457

Legenda: (-) significa que Nio € possivel calcular pois a varidvel é constante
H3: A utilizacdo da PGRH Formacao relaciona-se com a satisfacdo do colaborador

A Hipotese “A utilizacdo da PGRH Formacao relaciona-se com a satisfacao do
colaborador” revela-se estatisticamente significativa, uma vez que as respostas a
questdo: “A organizacdo oferece opcoes de formacao aos colaboradores?” alcancaram
um nivel de significancia inferior ao estabelecido. Especificamente, esta resposta, tem
um coeficiente de correlacdo de r=0,256 e um grau de significancia igual a p=0,049, ou
seja, inferior a 0,05. Assim, entende-se que hd relacao entre a Formacao e a satisfacao do

colaborador.

H4: A utilizacdo da PGRH Avaliacdo de Desempenho relaciona-se com a satisfacao

do colaborador

A Hipotese “A utilizacdo da PGRH Avaliacdo de Desempenho relaciona-se com a
satisfacdo do colaborador” revela-se estatisticamente significativa, uma vez as respostas
a questdo: “A organizacdo tem um sistema de Avaliacio de Desempenho de
colaboradores?” alcancaram um nivel de significAncia inferior ao estabelecido.

Especificamente esta resposta, tem um coeficiente de correlacido de 0,300 e um grau de

significanciaigual a 0,003, ou seja, inferior a 0,05. Assim, entende-se que hd relacao entre



a existéncia de Avaliacido de Desempenho na organizacao e a satisfacdo do colaborador.
Como € possivel observar na Tabela 7, quando questionados relativamente aos métodos
de Avaliacao utilizados, o Coeficiente de Correlacao teve o seguinte de acordo com as
opcdes dadas: Auditoria” (r=-0,100), “Avaliacio Trimestral” (r=0,251) e “Matriz de
Objetivos™ (r=-0,173), no entanto, nenhuma resposta obteve um nivel de significincia
desejado. As respostas “Auditoria” (p=0,483), “Avaliacao Trimestral” (p=0,076) e “Matriz

de Objetivos” (p=0,225) sdo consideradas sem efeito estatisticamente relevante.

Tabela 6: Grau de SignificAncia entre os tipos de Avaliacio de Desempenho e a Satisfacdo do
Colaborador.

Respostas Coeficiente de Significancia
Correlacdo (1) (p)
Auditoria -0,100 0,483
Avaliacao Trimestral 0,251 0,076
Matriz de Objetivos -0,173 0,225

H5: A utilizacdo da PGRH Gestao de Recompensas relaciona-se com a satisfacao do

colaborador

Uma vez que era unanime que a organizacao possuia um sistema de Gestdo de
Recompensas, como forma de entender, quais as compensacoes, beneficios e incentivos
oferecidos pela organizacdo e o seu impacto na Satisfacdo do Colaborador, foi criada a
Hipotese “A utilizacdo da PGRH Gestao de Recompensas relaciona-se com a satisfacdo
do colaborador”. Esta revela-se estatisticamente significativa em apenas um dos fatores,
que alcancou um nivel de significancia inferior ao estabelecido. Como demonstrado na
Tabela 8, o Coeficiente de Correlacdo € o seguinte de acordo com as op¢oes dadas:
“Bonus™ (r=-0,120), “Comissiao” (r=-0,115), “Formacio” (r=0,246), “Seguro de Saude”
(r=0,330), “Reparticio dos Lucros” (p=0,136) e “Gorjeta” (r=-0,115). Relativamente ao grau
de significancia a resposta “Seguro de Saude” (p=0,013) é a tinica que mostra correlacio
entre a Gestao de Recompensas e a Satisfacdo no Trabalho, pois tem valores inferiores a
0,05. No entanto, sdo consideradas sem efeitos estatisticamente significantes as opcoes
“Bonus” (p=0,377), “Comissdo” (p=0,400), “Formacido” (p=0,068), “Reparticio dos
Lucros” (p=0,318) e “Gorjeta” (p=0,400).
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Tabela 8: Grau de Significancia entre os tipos de compensacio, beneficios e incentivos e a Satisfacio do
Colaborador.

Respostas Coeficiente de Significancia
Correlacao (r) (p)

Bdnus -0,120 0,377
Comissao -0,115 0,400
Formacao 0,246 0,068
Seguro de Saude 0,330 0,013
Reparticdo dos Lucros 0,136 0,318
Gorjeta -0,115 0,400

H6: A utilizacdo da PGRH Diversidade e Inclusio relaciona-se com a satisfacao do

colaborador

A Hipotese “A utilizacdo da PGRH Diversidade e Inclusdo relaciona-se com a
satisfacao do colaborador” revela-se estatisticamente insignificativa, uma vez que todas
as respostas as questdes “Como foi 0 seu processo de integracdo na organizacao?”
(p=0,926) e “Alguma vez sentou preconceito por parte dos seus colegas de trabalho?”
obtiveram valores superiores a 0,05, quando feita a correlacdo com a Satisfacdo do
Colaborador. Como € possivel observar na Tabela 9, o Coeficiente de Correlaciao é o
seguinte de acordo com as opc¢oes dadas: “Ndo” (r=0,139), “Sim, relativamente a minha
orientacdo sexual” (r=-0,229), “Sim, relativamente a minha etnia” (r=-0,098), “Sim,
relativamente ao meu grau de capacidade” (r=0,120), “Sim, relativamente a minha
velocidade de aprendizagem” (r=0,135) e “Sim, relativamente a minha personalidade”
(r=-0,104). Relativamente ao grau de significancia a resposta as respostas “Ndo”
(p=0,289), “Sim, relativamente a minha orientacio sexual” (p=0,078), *“Sim,
relativamente a minha etnia” (p=0,457), “Sim, relativamente ao meu grau de capacidade”
(p=0,360), “Sim, relativamente a4 minha velocidade de aprendizagem” (p=0,302), “Sim,
relativamente a minha personalidade” (p=0,430). Como as hipdteses “Sim, relativamente
a0 meu género”, “Sim, relativamente a minha religidao” e “Sim, relativamente a minha
cultura” obtiveram zero respostas positivas, ndo foi possivel calcular a correlacdo. Assim,
entende-se que ndo ha relacdo entre as Prdticas de a Diversidade e Inclusdo

implementadas pela organizacdo e a satisfacdo do colaborador.



Tabela 9: Grau de SignificAncia entre a Diversidade e Inclusio e a Satisfacio do Colaborador.

Respostas Coeficiente de Significancia
Correlacao (1) (p)
Nao 0,139 0,289
Sim, relativamente ao meu género - -
Sim, relativamente a minha orientacao -0,229 0,078
sexual

Sim, relativamente a minha religiao - -
Sim, relativamente a minha etnia -0,098 0,457

Sim, relativamente a minha cultura - -

Sim, relativamente ao meu grau de 0,120 0,360
capacidade
Sim, relativamente a minha velocidade 0,135 0,302
de aprendizagem
Sim, relativamente a minha -0,104 0,430
personalidade
Legenda: (-) significa que Nio € possivel calcular pois a varidvel é constante

H7: A utilizacdo da PGRH Administracdo, Controlo e Seguranca relaciona-se com a

satisfacao do colaborador

A Hipotese “A utilizacdo da PGRH Administracdo, Controlo e Seguranca relaciona-
se com a satisfacdo do colaborador” tem um coeficiente de correlaciao de r=0,338, revela-
se estatisticamente insignificativa, uma vez as respostas a questao: “Considera que a
organizacao se preocupa com a saude mental e o bem-estar dos colaboradores?”
(p=0,08) obtiveram valores superiores a 0,05, quando feita a correlacio com a Satisfacio

do Colaborador.

3.1.3 Motivacao no Trabalho

Nesta seccdo, serd analisada a motivacdo no trabalho dos colaboradores. A
primeira questao colocada foi: “Sente-se motivado no seu local de trabalho?”, apesar de

amaioria das respostas ser “Sim”, isto €, 70% dos inquiridos (n=42), 30% respondeu “Nao”



(n=18), 0 que representa um grande peso na totalidade das respostas. Neste seguimento,
foi questionado aqueles que responderam “Nao” na pergunta anterior, se a falta de
motivacao no trabalho afetava o seu desempenho. Onde 68,4% das pessoas respondeu

“Sim” (n=13) e apenas 31,6% respondeu “Nao” (n=6).

No Anexo I, estd representada a ultima questao do questiondrio e refere ao grau
de motivacdo dos colaboradores relativamente a diversos aspetos da sua profissdo, aqui
pedia-se que referissem o grau de concordancia, de 1 a 5, onde 1 significa “Discordo

Totalmente” e 5 significa “Concordo Totalmente”, de acordo com a escala de Likert.

E possivel perceber que os fatores que mais geram desmotivacio aos
colaboradores sao “O hotel preocupa-se em manter os colaboradores satisfeitos e, dessa
forma, consegue ter trabalhadores mais motivados e produtivos.” (4 respostas/6,7%) e
“Sinto que o hotel onde trabalho se preocupa com a motivacio dos colaboradores” (5
respostas/8,3%), estes sio os fatores que obtiveram mais valor 1, ou seja, “Discordo
Totalmente”. E possivel perceber que os fatores que obtiveram mais respostas positivas
sdo “Se tivesse mais recompensas profissionais, sentir-me-ia mais motivado/a.” (26
respostas/43,3%) e “Os meus superiores hierdrquicos influenciam os meus niveis de
motivacdo.” (18 respostas/30%), pois obtiveram mais valor 5, isto é, “Concordo

Totalmente”.

E possivel entender que a Motivacio dos colaboradores, em Média, é de 3,74 e
apresenta um Desvio Padrdo de 0,57, sendo que este valor estd proximo de 0, o que

representa uma dispersao de dados reduzida.

De seguida, foram conduzidos testes de confiabilidade para as 2 questoes iniciais,
dispostas na seccao “Motivacdo no Trabalho”, no presente questiondrio. Estes testes nao
evidenciaram confiabilidade suficiente para serem correlacionadas, uma vez que 0
coeficiente Alfa de Cronbach foi de 0,222. Para viabilizar a correlacdo destas questoes

com a Motivacdo no Trabalho, o Alfa de Cronbach deverd ser superior a 0,6.

Posteriormente, foi realizado o cdlculo da estatistica de confiabilidade para as
questdes apresentadas na Tabela 9. Estas questbes demonstram um indice de

confiabilidade de 0,772, indicando que podem ser correlacionadas.



Posto isto, foram tidas em consideracao as seguintes PGRH:

Recrutamento

Selecao

Formacao

Avaliacao de Desempenho
Gestdo de Recompensas

Diversidade e Inclusio

No ke N

Administracao, controlo e seguranca

H8: A utilizacdo da PGRH Recrutamento relaciona-se com a motiva¢cado do

colaborador

A Hipotese “A utilizacdo da PGRH recrutamento relaciona-se com a motivacao do
colaborador” revela-se estatisticamente significativa, uma vez que quatro respostas a
questdo: “Na fase de Recrutamento, o que o fez sentir atraido pela organizacio?”
alcancaram um nivel de significancia inferior ao estabelecido. Como demonstrado na
Tabela 11, o Coeficiente de Correlacdo € o seguinte de acordo com as opc¢oes dadas:
Saldrio acima da média” (r=0,183), “Bom sistema de recompensas” (r=-0,071),
“Estabilidade e Seguranca” (r=0,062), “Possibilidade de Ascensdo na Carreira” (r=-0,017)
“Boas Condicoes de Trabalho” (r=0,242), Necessidade” (r=-0,291), “Produto” (r=0,046) e
“Experiéncia” (r=-0,270). Relativamente ao grau de significancia as respostas
“Necessidade” (p=0,024) e “Experiencia” (p=0,037), tem valores inferiores a 0,05. Assim,
entende-se que hd relacdo entre os dois fatores mencionados e as Prdticas de
Recrutamento implementadas pela organizacdo, influenciando positivamente a
motivacdo do colaborador. Por outras palavras, estes dois fatores contribuem para a
Motivacdo do Colaborador durante a fase de Recrutamento. No entanto, sdo
consideradas sem efeitos estatisticamente significantes as opcoes “Saldrio acima da
média” (p=0,162), “Bom sistema de recompensas” (p=0,592), “Estabilidade e Seguranca”
(p=0,639), “Possibilidade de Ascensio na Carreira” (p=0,897) “Boas Condicoes de
Trabalho” (p=0,062) e “Produto” (p=0,725).
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Tabela 11: Grau de Significincia entre as respostas dadas & “Na fase de Recrutamento, o que o fez sentir
atraido pela organizacdo?” e a Motivacdo do Colaborador.

Respostas Coeficiente de Significancia
Correlacao (r) (p)

Saldrio acima da média 0,183 0,162
Bom sistema de recompensas -0,071 0,592
Estabilidade e Seguranca 0,062 0,639
Possibilidade de Ascensao na Carreira -0,017 0,897
Boas Condicoes de Trabalho 0,242 0,062
Necessidade -0,291 0,024
Produto 0,046 0,725
Experiéncia -0,270 0,037

H9: A utilizacdo da PGRH Selecio relaciona-se com a satisfacdo do colaborador

A Hipotese “A utilizacdo da PGRH Selecdo relaciona-se com a Motivacdo do
colaborador” revela-se estatisticamente insignificativa, uma vez que todas as respostas
a questdo “Que procedimento de selecdo de colaboradores foi utilizado quando foi
contratado pela organizacido?” obtiveram valores superiores a 0,05, quando feita a
correlacdo com a Satisfacdo do Colaborador. Como € possivel observar na Tabela 12, o
Coeficiente de Correlacdo € o seguinte de acordo com as opcoes dadas: “Entrevista
Individual” (r=0,138), “Entrevista de Grupo” (r=-0,105), “Teste de Habilitacoes” (r=-0,105),
“Teste de Aptidoes” (r=-0,105), “Teste Psicométrico” (0), “Apresentacdo” (r=0,085),
“Amostra de Trabalho” (r=-0,105), “Estdgio” (r=-0,138). Relativamente ao grau de
significancia, as respostas “Entrevista Individual” (p=0,292), “Entrevista de Grupo”
(p=0,423), “Teste de Habilitacoes” (p=0,423), “Teste de Aptidoes” (p=0,423), “Teste
Psicométrico™ (0), “Apresentacao” (p=0,518), “Amostra de Trabalho” (p=0,423), “Estdgio”
(p=0,292). Como o “Teste Psicométrico” obteve zero respostas positivas, nio foi possivel
calcular a correlacdo. Assim, entende-se que nio hd relacio entre as Praticas de Selecdo

implementadas pela organizacio e a Motivacdo do colaborador.



Tabela 12: Grau de Significincia entre as respostas dadas a “Que procedimento de selecio de
colaboradores foi utilizado quando foi contratado pela organizacio?” e a Motivacio do Colaborador.

Respostas Coeficiente de Significancia
Correlacao (r) (p)
Entrevista Individual 0,138 0,292
Entrevista de Grupo -0,105 0,423
Teste de Habilitacoes -0,105 0,423
Teste de Aptidoes -0,105 0,423
Teste Psicométrico - -
Apresentacao 0,085 0,518
Amostra de Trabalho -0,105 0,423
Lstdgio -0,138 0,292

HI10: A utilizacao da PGRH Formacao relaciona-se com a Motivacao do colaborador

A Hipotese “A utilizacdo da PGRH Formacao relaciona-se com a Motivacdo do
colaborador”, tem um coeficiente de correlacao de r=0,135, revela-se estatisticamente
insignificativa, uma vez que as respostas a questdo: “A organizacdo oferece opcoes de
formacdo aos colaboradores?” alcancaram um nivel de significancia inferior ao
estabelecido. Especificamente, esta resposta, tem um grau de significancia igual a 0,305,
ou seja, inferior a 0,05. Assim, entende-se que nio hd relacdo entre a Formacao e a

motivacdo do colaborador.

H11: A utilizacdo da PGRH Avaliacdo de Desempenho relaciona-se com a motivac¢ao

do colaborador

A Hipotese “A utilizacdo da PGRH Avaliacao de Desempenho relaciona-se com a
motivacao do colaborador” revela-se estatisticamente significativa, uma vez as respostas
a questdo: “A organizacdo tem um sistema de Avaliacdo de Desempenho de
colaboradores?” alcancaram um nivel de significancia inferior ao estabelecido.
Especificamente esta resposta, tem um coeficiente de correlacao de r=0,300 e um grau

de significancia igual a p=0,022, ou seja, inferior a 0,05. Assim, entende-se que hd relacao



entre a existéncia de Avaliacdo de Desempenho na organizacdo e a motivacdo do

colaborador.

Como € possivel observar na Tabela 13, quando questionados relativamente aos
meétodos de Avaliacao utilizados, o Coeficiente de Correlacdo teve o seguinte de acordo
com as op¢des dadas: Auditoria” (r=-0,053), “Avaliacio Trimestral” (r=0,159) e “Matriz de
Objetivos™ (r=-0,026), no entanto, nenhuma resposta obteve um nivel de significancia
desejado. As respostas “Auditoria” (p=0,710), “Avaliacdo Trimestral” (p=0,264) e “Matriz

de Objetivos” (p=0,856) sio consideradas sem efeito estatisticamente relevante.

Tabela 7: Grau de Significancia entre os tipos de Avaliacido de Desempenho e a Motivacio do
Colaborador.

Respostas Coeficiente de Significancia
Correlacao (r) (p)
Auditoria ‘ -0,053 0,710
Avalia¢do Trimestral ‘ 0,159 0,264
Matriz de Objetivos ‘ -0,026 0,856

HI12: A utilizacdo da PGRH Gestao de Recompensas relaciona-se com a motivacao do

colaborador

Uma vez que era unanime que a organizacao possuia um sistema de Gestao de
Recompensas, como forma de entender, quais as compensacoes, beneficios e incentivos
oferecidos pela organizacao e o seu impacto na Satisfacio do Colaborador, foi criada a
Hipotese “A utilizacdo da PGRH Gestdo de Recompensas relaciona-se com a motivacao
do colaborador”. Esta revela-se estatisticamente significativa em apenas dois dos fatores,
que alcancaram um nivel de significancia inferior ao estabelecido. Como demonstrado
na Tabela 14, o Coeficiente de Correlacdo € o seguinte de acordo com as opcoes dadas:
“Bonus” (r=-0,053), “Comissao” (r=-0,166), “Formacao” (r=0,235), “Seguro de Sadde”
(r=0,373) e “Reparticio dos Lucros” (r=0,308) e “Gorjeta” (r=-0,166). Relativamente ao
grau de significancia a resposta “Seguro de Satde” (p=0,005) e “Reparticio dos Lucros”
(p=0,021) sdo as unicas que mostram correlacio entre a Gestdo de Recompensas € a

Motivacao no Trabalho, pois tem valores inferiores a 0,05. No entanto, sdo consideradas



sem efeitos estatisticamente significantes as opcoes “Bonus” (p=0,699), “Comissio”
(p=0,221), “Formacao” (p=0,081), e “Gorjeta” (p=0,221).

Tabela 8: Grau de SignificAncia entre os tipos de compensacio, beneficios e incentivos e a Motivacio do
Colaborador.

Respostas Coeficiente de Significancia
Correlacdo (r) (p)

Bdnus -0,053 0,699
Comissao -0,166 0,221
Formacao 0,235 0,081
Seguro de Saude 0,373 0,005
Reparticao dos Lucros 0,308 0,021
Gorjeta -0,166 0,221

H13: A utilizacao da PGRH Diversidade e Inclusao relaciona-se com a motivagdo do

colaborador

A Hipotese “A utilizacdo da PGRH Diversidade e Inclusdo relaciona-se com a
motivacao do colaborador” revela-se estatisticamente significativa, uma vez que uma
respostas a questao: “Como foi o seu processo de integracao na organizacao?” (p=0,702)
e “Alguma vez sentou preconceito por parte dos seus colegas de trabalho?” alcancaram
um nivel de significancia inferior ao estabelecido. Como € possivel observar na Tabela
15, o Coeficiente de Correlacdo € o seguinte de acordo com as opcdes dadas: “Nao”
(r=0,198), “Sim, relativamente 4 minha orientacao sexual” (r=-0,171), “Sim, relativamente
a minha etnia” (r=-0,138), “Sim, relativamente ao meu grau de capacidade” (r=0,155),
“Sim, relativamente a4 minha velocidade de aprendizagem” (r=0,290) e “Sim,
relativamente a minha personalidade” (r=-0,149). Relativamente ao grau de significancia,
a resposta “Sim, relativamente 4 minha velocidade de aprendizagem” (p=0,025), tem
valor inferior a 0,05. Assim, entende-se que ha relacio entre o fator mencionado e as
Prdaticas de Diversidade e Inclusdo implementadas pela organizacdo, influenciando
positivamente a motivacdo do colaborador. Por outras palavras, este fatore contribui
para a Motivacdo do Colaborador. No entanto, sio consideradas sem efeitos

estatisticamente significantes as opcoes “Nao” (p=0,192), “Sim, relativamente & minha



orientacdo sexual” (p=0,191), “Sim, relativamente a minha etnia” (p=0,292), “Sim,
relativamente ao meu grau de capacidade™ (p=0,237), “Sim, relativamente a minha

personalidade” (p=0,257).

Tabela 9: Grau de Significincia entre a Diversidade e Inclusio e a Motiva¢do do Colaborador

Respostas Coeficiente de Significancia
Correlacao (r) (p)
Nao 0,198 0,129
Sim, relativamente ao meu género - -
Sim, relativamente a minha orienta¢ao -0,171 0,191
sexual

Sim, relativamente a minha religiao - -
Sim, relativamente a minha etnia -0,138 0,292

Sim, relativamente a minha cultura - -

Sim, relativamente ao meu grau de 0,155 0,237
capacidade
Sim, relativamente a minha velocidade 0,290 0,025
de aprendizagem
Sim, relativamente a minha -0,149 0,257
personalidade

Legenda: (-) significa que Nio é possivel calcular pois a varidvel é constante

H14: A utilizacao da PGRH Administrac¢ao, Controlo e Segurancga relaciona-se com a

satisfacao do colaborador

A Hipotese “A utilizacdo da PGRH Administracao, Controlo e Seguranca relaciona-se
com a motivacdo do colaborador” revela-se estatisticamente significativa, uma vez as
respostas a questdo: “Considera que a organizacao se preocupa com a saude mental e o
bem-estar dos colaboradores?” (p=0,037) obtiveram valores inferiores a 0,05, quando
feita a correlacdo com a Motivacao do Colaborador. Especificamente, esta resposta, tem

um coeficiente de correlacao de r=0,270.
3.2 Estudo Qualitativo
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De modo a entender de que forma as respostas dos colaboradores, conseguidas
através de questiondrios, coincidem com as respostas do Diretor/a de Recursos
Humanos, foi desenvolvida uma metodologia qualitativa, neste caso, uma entrevista
semiestruturada. Guerra (2006), descreve a investigacido qualitativa como a mais
apropriada quando os objetivos da investigacdo se relacionam com a compreensdo
aprofundada de certas dimensdes da realidade social e a sua percecdo por parte de atores

privilegiados, sendo fundamentalmente descritiva, flexivel e aberta.
3.2.1 Descricao do Participante

Assim, 0 unico participante desta segunda parte do estudo, foi o/a diretor/a de
Recursos Humanos deste grupo hoteleiro. A idade do/a participante é de 38 anos e
encontra-se na funcdo hd aproximadamente 6 anos. A sua drea de formacdo € em
Engenharia Civil, no entanto tracou o seu percurso na drea da Gestdo de Recursos
Humanos. Refere que a sua atividade como Diretor/a de Recursos Humanos se baseia no
“Departamento financeiro e de recursos humanos, passa por tudo o que seja ligado a
contabilidade e financeiro da empresa, assim como contratacoes e processamento de
saldrios” (Entrevistado 1). Refor¢ca que no seu ponto de vista a Funcdo de Recursos
Humanos, tem muita importancia para a vantagem competitiva da organizacdo e realca
a importancia de fazer com que os colaboradores se ouvidos e satisfeitos com o local

onde trabalham.

E muito valiosa porque nds fazemos com que 0s n0ssos colaboradores se sintam 4
vontade, se sintam ouvidos e se sintam satisteitos com o local onde trabalham, manter
0s colaboradores satisfeitos, ouvir as suas reclamacoes, assim como as sugestoes que

tém para melhorar a funcionalidade da empresa.
Entrevistado 1

3.2.2 Praticas de Gestao de Recursos Humanos Implementadas

As PGRH, referem a preocupacao que € atribuida com os colaboradores e a
importancia que lhes ¢ dada. O objetivo € a organizacido dar suporte as PGRH que podem
ser implementadas, de forma, a apoiar o colaborador para que o seu bem-estar na

organizacao se reflita em satisfacdo e consequentemente motivacao no trabalho.
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As PGRH analisadas pela seguinte entrevista sao as seguintes: Recrutamento e
Selecdo, Planeamento, Acolhimento e Integracdo, Aprendizagem, formacao e
desenvolvimento, Avaliacdo de Desempenho, Gestdo de Recompensas, Gestdo de

desenvolvimento na Carreira.

O Recrutamento e Selecao, assumem uma grande importancia, pois trata-se de
escolher as pessoas corretas para o bom funcionamento da organizacdo e pode
influenciar em grande parte a obtencdo dos objetivos da empresa. Neste ambito o
Entrevistado 1 referiu que o método de recrutamento mais utilizado sio as plataformas
online, como LinkedIn ou Turijobs, e desseguida € feita uma entrevista individual com os
candidatos que mais se enquadram na vaga. Depois deste processo, os melhores
candidatos participam numa entrevista com o CEO da empresa, o/a diretor/a de

Recursos Humanos e o chefe do respetivo departamento.

“(...) criamos a descricao da funcao, para podermos publicitar a vaga, utilizamos as
plataformas online (...) selecionamos os candidatos mais adequados ao cargo (..) e é
feita uma entrevista individual (...), para avaliarmos as suas competéncias, aptidoes,
personalidade e verificar se é compativel com a nossa empresa. (...) selecionamos as

pessoas mais adequadas ao cargo (...). Depois essas pessoas tém uma entrevista com o
CEO da empresa, comigo e o diretor do departamento para o qual estamos a contratar.
O que acontece também muitas vezes é contratarmos alguém que jd estd empregado cd

24

na empresa (...), também damos muito valor ao recrutamento interno.’
Entrevistado 1

Reforca a importancia da fase de recrutamento dizendo: “A entrevista é muito
pessoal, conseguimos conhecer melhor o candidato, damos-lhe a oportunidade de falar
de si proprio, das suas competéncias, estudos, experiéncia e também conseguimos
conhecer a personalidade dos candidatos, que achamos que também é muito importante
para manter um bom ambiente de trabalho na empresa” (Entrevistado 1). Refere ainda
que por vezes optam por contratar colaboradores jd inseridos na organizacao, isto €, o

recrutamento interno.

Relativamente a selecdo de candidatos, o Entrevistado 1, refere que numa fase

inicial € analisado o curriculo, mas nunca invalidam colaboradores que ndo tenham
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experiéncia na drea, a organizacdo dd muito valor também a personalidade do candidato
e afirma que colaboradores com pouca experiéncia tém menos habitos, que podem nao
ser compativeis com os procedimentos da organizacdo, optam muitas vezes por
contratar os alunos que fazem estdgio nestes hotéis, pois a informacdo que tém foi
adquirida na organizacdo. Reforca que “..ndo invalidamos os colaboradores que nao
tenham experiéncia na drea porque (..) somos capazes de dar uma boa formacao e de
enquadrar esses colaboradores para o conceito, 0s valores e os objetivos da empresa (...)”

(Entrevistado 1).

No6s comecamos por verificar o curriculo do colaborador (...) Também temos em
atencao a personalidade do colaborador porque visamos um bom ambiente de trabalho
entre todos os colegas. Tentamos sempre ver as competéncias dos candidatos e
escolher aqueles que estao mais familiarizados com a funcdo. Mas isto nao quer dizer
que sO contratamos pessoas com experiéncia (..), mas jd aconteceu vdrias vezes em que

contratamos estagidrios (...).
Entrevistado 1

O Planeamento permite reduzir e prevenir o turnover. O Entrevistado 1, do
presente grupo, refere que as técnicas que utilizam para reduzir o turnover passam por
manter os colaboradores satisfeitos, faze-los sentir ouvidos, criar um bom ambiente de
trabalho, criar boas condicOes de trabalho e boas condicdes de remuneracdo, pois
quando os colaboradores saem, hd necessidade de executar um novo processo de
recrutamento e selecdo e posteriormente formacdo que acarreta vdrios custos, nao

descartando a formacdo jd atribuida ao colaborador que decidiu sair da empresa.

“(..) manté-los satisfeitos, fazé-1os sentir ouvidos, criar um bom ambiente de trabalho,
boas condicoes de trabalho, boas condicoes de remuneracao, (...) nés somos
competitivos em termos de pagamento de saldrios na drea da hotelaria, essa jd é uma
das nossas estratégias para reter os nossos colaboradores. (...) somos das poucas

empresas, na hotelaria, que oferece subsidio de alimentacao em espécie e em cartdo.”

Entrevistado 1
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A escassez de mdo de obra, é identificada também como um dos problemas da
industria hoteleira, em que o entrevistado refere: “(...) € uma drea que nio é bem paga, é
uma drea em que oS colaboradores sao exigidos vdrias caracteristicas e vdarios
conhecimentos e ndo sdo remunerados consoante a funcdo que desempenham.”

(Entrevistado 1), refere ainda que estas escassez acontece em dreas especificas

“Mais em funcoes de operacao, ou seja, housekeeping e f&b (...) na parte operacional é
muito dificil manter os colaboradores satisfeitos, seja por causa da instabilidade de

hordrios, folgas rotativas, hordrios por turnos, é muito dificil deixar todos satisteitos.”.
Entrevistado I

O Acolhimento e Integracao ¢ fundamental para atingir o potencial completo de
um colaborador. Neste grupo hoteleiro, o processo de acolhimento e integracao,
acontece como descrito a seguir pelo Entrevistado 1: “(..) em primeiro Ilugar
apresentamos as unidades hoteleiras, depois, posteriormente, o colaborador é
apresentado a sua equipa de uma forma informal (...) tentamos ndo os deixar a fazerem
turnos sozinhos no inicio, damos-lhes o a-vontade para fazerem questoes e ligarem aos

superiores quando precisam.”

Quando a procura aumenta, o/a entrevistado/a refere que fazem sempre o
acolhimento e integracdo do colaborador na empresa dando-lhe a respetiva formacao,

pois assim, adquirem melhores resultados.

“Sado prdticas que sao sempre realizadas na nossa empresa, até porque achamos que
assim conseguimos resultados melhores. NOs tentamos sempre acolher o funciondrio e
dar-lhe uma pequena formacao para que €le se sinta integrado na empresa e saiba
quais sdo os procedimentos corretos e funcoes que tem de desempenhar de acordo

»

com o departamento em que estd inserido.
Entrevistado 1

A Aprendizagem, formacdo e desenvolvimento, é valorizada pelo grupo
hoteleiro, sendo que de momento estio a implementar um programa de formacado
interno, para que os colaboradores possam conhecer as funcoes, dos seus colegas e assim

gerar empatia e compreensdo entre equipas. Segundo o Entrevistado 1, o grupo tenta dar
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formacao relativamente a qualidade do servico para que os colaboradores tenham todos

0 mesmo tipo de atendimento ao cliente de exceléncia.

“(...) estamos a implementar agora, o nosso programa exceed quality, em que
garantimos (...), que 0s nossos colaboradores tém conhecimento dos procedimentos de
outros departamentos. (...) para existir empatia entre diferentes equipas. Também
tentamos sempre dar formacao relativamente a qualidade do servico, (...) para ndo

haver vdrios tipos diferentes de atendimento ao cliente.
Entrevistado I

Também dio muita importancia a formacao do colaborador e que por isso mesmo

lhes permite que possam prosseguir os seus estudos se assim o pretenderem.

“(...) se um colaborador nos informar que tém a possibilidade de prosseguir com seus
estudos, sempre que possivel temos todo o gosto em colaborar quando necessdrio para

ajudar os nossos colaboradores. (...)".
Entrevistado 1

Como forma de impulsionar o desenvolvimento a empresa dd liberdade ao
colaborador de tomar decisOes, no entanto, pedem que contacte os superiores para
verificar se a ideia é adequada e exequivel ou ndo. Nas posicoes de chefia, o0s

colaboradores tém liberdade para tomar as suas decisoes.

“Nos damos liberdade ao nosso colaborador para tomar decisdo, contudo pedimos que
sempre que possivel, que contacte os seus superiores, para verificar se a tomada de
decisdo é possivel ou ndo e se é adequada ou ndo. No caso dos managers das unidades,

2

damos-lhes liberdade para tomarem as suas decisoes.’
Entrevistado 1

A Avaliacido de Desempenho, visa medir o desempenho dos colaboradores, de
forma a ficarem a conhecer os aspetos que podem ser melhorados e aqueles que estdo a
ser executados com exceléncia. No grupo hoteleiro em analise, o/a Diretor/a de Recursos

Humanos, implementou um sistema de autoavaliacdo e avaliacdo trimestral, estas
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avaliacoes sdo analisadas com a chefia de cada departamento. E também, mas nio so,

assim calculam o valor monetdrio que sera atribuido ao bonus mensal.

“Com autoavaliacoes e avaliacoes trimestrais, que sdo analisadas com o diretor de cada
departamento. Neste caso, as autoavaliacoes fazem parte do processo, para no final do

meés, conseguirmos saber o valor final que € pago em bonus aos nossos colaboradores.”
Entrevistado 1

No que remete a Gestdo de Recompensas, o/a Diretor/a de Recursos Humanos,

considera a empresa na qual trabalha competitiva relativamente a recompensas.

“Oferecemos bonus mensais (...), alimentacao tanto em espécie como em cartao, (...)
para alguns colaboradores, nesse caso 0s mais antigos e efetivos na empresa, (...) um
seguro de satide (...) temos as comissoes consoante as vendas de servicos externos (...)
oferecemos também uma noite grdtis em cada uma das nossas unidades por ano. (...) 0
colaborador que vender mais massagens recebe uma massagem gratuita.”

Entrevistado 1

Relativamente a Gestdo na Carreira, o Entrevistado 1 afirma que sdo sempre
prioridade aos colaboradores ja inserido na empresa para que possam tentar e subir na
carreira, no entanto, o colaborador passa de igual forma pela fase de recrutamento,
estando em competicdo com outros candidatos externos. No entanto, este processo

acontece antes da publicacdo da vaga.

“damos sempre prioridade aos nossos colaboradores que estdo jd inseridos na empresa
(..) fazemos na mesma uma entrevista normalmente como fazemos aos outros
candidatos, mas por norma damos preferéncias aos nossos colaboradores atuais S
depois de ver se internamente hd alguém que quer aquela posicao é que passamos para

0 exterior”.
Entrevistado 1

3.2.3 Satisfacao e Motivacao no Trabalho

Quando confrontado/a com a afirmacao: “O setor hoteleiro € descrito como tendo
saldrios baixos”, o/a entrevista/o reforca que tentam ser competitivos relativamente ao

saldrio e outros beneficios nio monetdrios, esclarece ainda que mesmo tendo condicoes
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que outros concorrentes no momento, muitos colaboradores ainda acham que sao pagos

de forma injusta.

“(..) por norma sim, aqui no “nome do grupo hoteleiro” somos extremamente
competitivos com o saldrio, (...) entao nds tentamos oferecer prémios, subsidio de
alimentacao, em espécie assim como subsidio de alimentacdo em cartdo, entre outros e
oferecemos um saldrio extremamente competitivo no mercado. Claro, que se perguntar
aos funciondrios, vao lhe dizer que o0s saldrios sao baixos, mas para a realidade nos

»

hotéis neste momento, 0s n0ssos saldrios sao muito competitivos.
Entrevistado I

Reforca dizendo que a drea da hotelaria, tem elevada oferta de mdo-de-obra em
areas de back-office, no entanto, em restauracio e housekeeping o mesmo nio acontece,
a oferta ¢ muito mais reduzida e por norma, ndo € baseada em pessoas portuguesas, mas
pessoas vindas do estrangeiro. Assim, devido a esta escassez no mercado € necessario

criar uma remuneracao mais competitiva.

“E uma drea onde hd uma grande oferta de mao-de-obra para algumas funcoes, como
back office e rececdo (...), mas em dreas como restauracao, cozinha, housekeeping, af jd
€ muito mais dificil arranjar pessoal, muito menos portugueses, a maior parte dos

candidatos que temos sdo pessoas vindas de fora (...).”
Entrevistado 1

Quando questionado/a relativamente a sua preocupacdo em perceber se 0s
colaboradores estio satisfeitos e motivados com as condicoes de trabalho, a sua resposta
foi afirmativa, referindo ainda que realizavam pesquisas por questiondrio em periodos
trimestrais para verificarem o grau de satisfacdo dos colaboradores e assim conseguirem

implementar as mudancas necessdrias na organizacao.

“Sim, sem duvida, nos regularmente, trimestralmente, tazemos questiondrios para
vermos o nivel de satisfacao dos nossos colaboradores para garantir que se sentem
satisteitos e verificar aspetos a melhorar para serem impostos e implementados na

empresa.”

Entrevistado 1
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Noutra questdo referiu também que as dreas de acdo com mais impacto para os
colaboradores do setor hoteleiro, sdo as vantagens remuneratorias que oferecem e as

oportunidades que ddo aos seus colaboradores.

Na nossa opinido, o que é mais incentivador para o colaborador é neste caso as
vantagens que oferecemos, nos tentamos o nosso melhor para contrapor a tendéncia
do mercado. Oferecemos mais oportunidades, acho que estamos num bom caminho

para fomentar a felicidade dos colaboradores na empresa e fazé-1os sentirem-se

ouvidos.

Entrevistado 1
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CAPITULO IV - DISCUSSAO DOS RESULTADOS

O presente estudo incidiu sobre o questiondrio realizado a 60 colaboradores e a
entrevista realizada ao/a Diretor/a de Recursos Humanos de um grupo hoteleiro, com o
objetivo de analisar a satisfacdo e motivacdo dos colaboradores relativamente as
politicas e praticas de GRH implementadas pela organizacio. As questoes elaboradas
tanto no questiondrio como na entrevista tiveram por base a revisio de literatura

efetuada no presente projeto.

Com o questiondrio realizado aos colaboradores deste grupo hoteleiro, foi
possivel tracar o perfil do colaborador e o seu carater sociodemografico, entende-se que
a quantidade de respostas vindas do sexo feminino, sdo equivalentes as respostas do sexo
masculino, a maioria das respostas provem de pessoas com idades compreendidas entre
0s 24 e 0s 28 anos, sendo a globalidade das respostas de pessoas jovens, como € comum
na drea da hotelaria, tendo como habilitacOes literarias o Ensino Superior e a sua
antiguidade na empresa vai de 1 a 3 anos. Na entrevista realizada com o/a Diretor/a de
Recursos Humanos, € referido que por vezes contratadas pessoas com menos
experiéncia (mais jovens), pois tém menos hdbitos adquiridos em funcdes passadas e
desta forma € possivel passar-lhes toda a formacdo de acordo com as prdticas que a
organizacao quer ver implementadas. Como mencionado na revisdo de literatura do
presente projeto por Ladkin & Buhalis, (2016), a industria hoteleira oferece mado de obra
jovem e inexperiente, pois colaboradores com mais experiéncia procuraram industrias

com melhores condicoes de trabalho.

Inicialmente, foi solicitado aos colaboradores para que classificassem o seu nivel
de satisfacao relativamente as PGRH implementadas. O maior numero de respostas foi
obtido no valor 3, “Nem satisfeito, nem Insatisfeito”, no entanto, para além destes votos,
percebe-se que a maioria das respostas sdo de carater negativo ao invés de carater
positivo, o que sugere para a falta de aplicacdo adequada das PGRH ou uma aplicacao
inadequada das mesmas, podendo resultar na sua ineficdcia. Esta informacdo é
contrariada na entrevista realizada ao Entrevistado 1, quando refere que este grupo
hoteleiro é competitivo no mercado devido as recompensas laborais que oferecem.
Tendo em conta o contributo Elrehail et al., (2020), entende-se que a satisfacio dos

colaboradores vem através de um bom planeamento de RH. Pancasila et al., 2020, reforca
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ainda que a organizacdo deve prestar atencdo as necessidades, expectativas e
competéncias dos colaboradores, ou seja, ndo utilizar apenas as recompensas como
forma de gerar satisfacio, pois hd outros fatores que a podem despoletar como: a
seguranca, a influéncia interpessoal e as condicoes de trabalho que podem aumentar a

satisfacao e consequentemente a produtividade dos colaboradores.

Os colaboradores referem que a “Possibilidade de Ascensdo na Carreira”, foi um
dos principais fatores que os fez querer entrar na organizacao e esta resposta € apoiada
pelo/a entrevistado/a, que refere que é sempre dada prioridade aos colaboradores ja
inseridos na empresa, para se candidatarem a novos cargos, sendo feito um
recrutamento interno, antes de prosseguirem para o recrutamento externo, no entanto,
estes, tal como 0s novos candidatos, devem passar por uma entrevista, para verificar a

sua aplicabilidade ao cargo.

Os colaboradores referem que 0 seu processo de recrutamento e selecio foi
efetuado através de uma entrevista individual, esta resposta foi apoiada pela entrevista
ao Entrevistado 1que referenciou que assim tinham a possibilidade de conhecer melhor
o0 candidato, dando-lhe a oportunidade de falar de si proprio e do seu trajeto. De acordo
com a revisdo de literatura efetuada, a entrevista ¢ um método referenciado por
Donovan, (2019), pois dd ao candidato a possibilidade de falar das suas experiéncias e

reforcar o perfil que se pretende para o cargo.

Os colaboradores referem ainda que as funcoes que lhe sdo atribuidas sdo aquelas
acordadas no contrato e que o seu hordrio ¢ maioritariamente composto por folgas
rotativas. O/A entrevistado/a refere ainda que se torna mais dificil fazer um colaborador
satisfeito quando estes trabalham com folgas rotativas, pois quando hd muitos
colaboradores numa empresa, € dificil conciliar todas as preferéncias de hordrio. Tal
como mencionado por Heimerl et al. (2020), e indo de acordo ao paragrafo em analise, a
industria hoteleira, oferece hordrios irregulares e rotativos, trabalho ao fim-de-semana e
noturno, nestes parametros a organizacao deve tentar compatibilizar o hordrio de
trabalho e a vida familiar dos colaboradores, de forma a reduzir as condicOes

insatisfatorias de trabalho.
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Quanto a oferta de formacdo oferecida pela empresa, as respostas dos
colaboradores estao divididas, o/a Diretor/a de Recursos Humanos, encontra-se de
momento a implementar um novo método de formacao, de forma a proporcionar a unidao
entre equipas e reforca ainda que ddo extrema importancia a formacdo relativa a
qualidade do servico. Assim, sendo as duas respostas tao distintas, entende-se que o
colaborador acha que estd a receber pouca formacio e o Entrevistado 1 acha que tem um
bom plano de formacdo implementado, isto demonstra, a falta de conhecimento da
opinido do colaborador, relativamente ao assunto em analise, pela GRH. A formacao de
colaboradores € benéfica, tanto para o colaborador como para a organizacao, e nao deve
ser vista como um custo. Otoo & Mishra (2018), reforcam ainda que a formacio e
desenvolvimento sdo essenciais para um melhor desempenho dos colaboradores e

futuramente serdo gerados melhores resultados para a organizacao.

Quanto ao sistema de avaliacio de desempenho dos colaboradores, a maioria
respondeu que a organizacdo tem um sistema implementado, que se baseia num
questiondrio trimestral de autoavaliacdo e avaliacdo. Esta informacdo € apoiada pela
Direcdo de Recursos Humanos, reforcando que também € um dos fatores que influencia
0 bonus, que é dado como recompensa. Relativamente as recompensas, a maioria dos
colaboradores respondeu afirmativamente quando questionados se a organizacao tinha
algum implementado, referindo que era entregue no formato de bonus e seguro de satude.
Esta informacdo foi apoiada pelo/a entrevistado/a, que acrescentou ainda “(..)
alimentacao tanto em espécie como em cartdo, (...) temos as comissoes consoante as
vendas de servicos externos (...) oferecemos também uma noite grdtis em cada uma das
nossas unidades por ano. (..) o colaborador que vender mais massagens recebe uma
massagem gratuita.”, demostrando varias recompensas que ndo sdo referidas pelos

colaboradores, podendo estar a ser tidas como garantidas ou irrelevantes.

Os colaboradores referem que a sua insercao na empresa foi “Tranquila” e “Fécil”,
entende-se que a maioria das respostas sao positivas e € possivel perceber que o
processo foi acompanhado pela equipa. Na entrevista realizada, foi referido que € tido
em grande atencdo o processo de acolhimento e integracdo na empresa, dando a devida
formacao, acompanhamento e mostrando-se sempre disponiveis para ajudar e que este

meétodo de insercdo, ndo é descurado, mesmo quando a procura aumenta. No entanto,
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este processo ndo cabe sO a organizacdo, os colegas de trabalho também tém uma
influéncia notdria quando se trata da integracdo num novo ambiente de trabalho, posto
isto, quando questionados relativamente a se sentiram algum preconceito por parte da

equipa, a maior parte das respostas foi “Nao”.

A pergunta “sente-se satisfeito no seu local de trabalho?”, a maioria respondeu

= ”

“Sim”, no entanto, aqueles que responderam “Nao”, referiram que estavam descontentes
com o saldrio, acumulacao de funcdes, GRH, hordrio, falta de colaboradores, entre outros.
No entanto, o/a entrevistado reforca que sdo competitivos relativamente ao saldrio e
outros beneficios. O que se entende, € que o0s colaboradores estdo a precisar de
incentivos que nao sejam monetdrios, mas sim terem em atencao as suas necessidades,
como por exemplo, a maior parte dos colaboradores, ja faltou a um momento importante
na sua vida pessoal, devido ao trabalho aos fins de semana e devido a carga horaria. Mas,
0 entrevistado/a refere que as vantagens a que o colaborador dd mais importancia sdo as
monetdrias e através deste estudo, percebe-se que esta afirmac¢do ndo € inteiramente
verdade. Os motivos apresentados no presente paragrafo, sio dos maiores causadores
de um grande nivel de insatisfacio na organizacio, segundo Ariza-Montes et al., (2019),
o turnover é um dos maiores problemas da industria hoteleira e este € devido a falta de
condicdes de trabalho e promoc¢do do bem-estar por parte da organizacao, refere ainda

que podem gerar conflitos familiares e exaustdo emocional, que se comprova com as

questdes analisadas acima.

Quando foram apresentados vdrios fatores, para que os colaboradores pudessem
classificar o seu grau de satisfacdo, percebeu-se que estavam mais insatisfeitos com o
saldrio e a impossibilidade de se abstrair dos problemas do trabalho, na sua vida pessoal,
no entanto, sentem-se satisfeitos com a sua chefia e sentem-se valiosos para a
organizacdo, o Entrevistado 1 refere que fazem questiondrios regularmente para
perceber se 0s colaboradores estio satisfeitos e motivados, no entanto, parece que estes
ndo sdo tidos em consideracao sendo que os colaboradores ainda se mostram muito

descontentes.

Quanto a motivacdo, os colaboradores mostram-se motivados no trabalho, no
entanto, sentir-se-iam mais motivados caso recebessem mais recompensas profissionais

e se 0s seus superiores influenciassem positivamente o desempenho. Mostram-se
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desmotivados com a capacidade de o grupo manter os seus colaboradores motivados e
referem que ndo acham que a organizacao se preocupa em manter os colaboradores
motivados, demonstrando novamente a discrepancia de opinides entre os colaboradores
e o/a entrevistado/a. Asheq, Islam, & Ahmed, 2022, realca que colaboradores motivados
aplicam mais esfor¢o no seu trabalho, tornando a organizacdo mais proxima de atingir

0S seus objetivos.

Em suma, inicialmente, este estudo permitiu caraterizar os colaboradores de
forma sociodemografica, apesar das respostas terem sido dadas pela mesma quantidade
de pessoas tanto do sexo feminino, como do sexo masculino, entende-se que o perfil do
colaborador € jovem-adulto, com idades compreendidas entre os 24 e 0s 28 anos, com

Ensino Superior concluido.

Posteriormente, o estudo possibilitou concluir que, no geral, a maioria dos
colaboradores respondeu que se sentia satisfeito e motivado no seu local de trabalho, no
entanto quando foram colocadas questdes mais especificas relativas a sua satisfacao e
motivacdo, 0s mesmo comecaram a realcar os aspetos mais negativos da organizacao.
Assim, entende-se que os colaboradores ndo estdo inteiramente satisfeitos na sua

posicao.

Por fim, entende-se que a organizacao, opta por seguir o modelo de Harvard
School of HRM, adotando uma abordagem “soft”, pois considera os colaboradores um
fator essencial para o sucesso organizacional, caso contrdrio, ndo ofereceriam

recompensas adequadas a cada colaborador, ou valorizariam o talento de cada um.
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CAPITULO V - CONCLUSAO, LIMITACOES E SUGESTOES

Este estudo representa um pequeno avanco da influéncia exercida pela GRH, teve
como objetivo perceber, de que forma as Prdticas de Gestdo de Recursos Humanos
aplicadas numa organizacao, especificamente num grupo hoteleiro, afetam a satisfacao

e motivacdo dos colaboradores.

Este estudo teve como principal objetivo compreender de que forma as Praticas
de Gestdo de Recursos Humanos implementadas num grupo hoteleiro, influenciam a
satisfacdo e a motivacdo dos colaboradores. Para responder a esta questdo, foi
desenvolvida uma investigacao com o intuito de identificar as PGRH utilizadas por um
grupo hoteleiro e analisar o impacto sentido pelos colaboradores. Inicialmente foi feita
uma revisao de literatura de forma a sustentar o estudo subsequente. Nesta fase inicial,
foi possivel perceber que a Gestdo de Recursos Humanos aborda a forma como os
colaboradores devem ser geridas, sendo cada vez mais vistas como o elemento mais
importante da estratégia de uma organizacao. A Gestao de Recursos Humanos, deve ser
utilizada para moldar o comportamento dos colaboradores, garantindo que se sentem
satisfeitos e motivados no trabalho e, assim, consigam atingir os objetivos da

organizacao.

Na hotelaria, sendo um setor com mao-de-obra intensiva, € essencial que 0s

colaboradores se sintam satisfeitos e motivados nas suas funcoes, pois, caso contrario,
0s hospedes podem nio receber a experiéncia esperada.
Quando as Praticas de Gestdo de Recursos Humanos de uma organizacdo sao aplicadas
corretamente, os recursos humanos sao geridos de forma a atrair, desenvolver, motivar
e reter colaboradores, incutindo-lhes o proposito de alcancar os objetivos da
organizacao.

Entende-se também que a industria do turismo é conhecida pelas condicoes de
trabalho precdrias. Assim, € importante contrapor esta tendéncia e oferecer aos
colaboradores as condicOes necessdrias para desenvolverem satisfacdo, compromisso e
motivacdo. As atitudes dos colaboradores sdo moldadas pela organizacdo em que estdo
inseridos.

O estudo efetuado teve como principal objetivo perceber a percecdo dos

colaboradores de um grupo hoteleiro relativamente as Praticas de Gestdo de Recursos
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Humanos aplicadas e se estas lhe trazem satisfacdo e motivacdo no trabalho. Por outro
lado, foi entrevistada a chefia do Departamento de Recursos Humanos, para entender se
as opinioes eram compativeis. E concluiu-se que apesar de serem compativeis em alguns
assuntos, ha muitos pontos em que a informacdo ndo € concilidvel, como por exemplo,
relativamente a formacao e aos tipos de beneficios pretendidos pelos colaboradores.
Optou-se por uma abordagem metodoldgica onde foi utilizando tanto o inquérito por
questiondrio, aplicado aos colaboradores de um grupo hoteleiro, quanto a entrevista,
conduzida com o/a Diretor/a de Recursos Humanos do mesmo grupo. O inquérito
proporcionou informacao sobre as PGRH implementadas na organizacio e a opiniao dos
colaboradores a respeito delas. Por sua vez, a entrevista teve como objetivo compreender
a perspetiva do Entrevistado 1 em relacdo as PGRH adotadas. Desta forma, foi possivel
cruzar as informacoes fornecidas pelos dois métodos e encontrar pontos de congruéncia.
O questiondrio possibilitou a concretizacdo dos primeiros dois objetivos
especificos, permitindo a identificacdo das PGRH utilizadas no grupo hoteleiro e avaliar
0 seu impacto na satisfacdo e motivacdo dos colaboradores. A partir destes resultados,
torna-se evidente que a organizacdo necessita de desenvolver a sua estratégia, uma vez
que, embora a maioria dos colaboradores tenha indicado sentir-se satisfeito e motivado
no seu local de trabalho, ao serem questionados sobre aspetos mais especificos
relacionados a sua satisfacio e motivacdo, oS mesmo realcaram 0s aspetos mais
negativos da organizacdo. As praticas utilizadas tendem a focar-se significativamente
nas recompensas monetdrias, enquanto negligenciam o investimento em formacao para
0 desenvolvimento intelectual, a atencdo com a vida pessoal e familiar, a inflexibilidade
de hordrio e carga hordria excessiva. Os fatores que mais contribuem para a insatisfacao
do colaborador sdo o saldrio e a impossibilidade de se absterem dos problemas de
trabalho, no entanto, sentem-se mais satisfeitos em relacdo a sua valorizacdo, as tarefas
que desempenham e estio suficientemente satisfeitos para quererem aprender novas
tarefas. Os fatores que mais contribuiram para a desmotivacao dos colaboradores foram
a falta de preocupacao com a Satisfacio e a Motivacdo dos colaboradores. Sentir-se-iam
mais motivados com recompensas monetdrias mais elevadas.
O terceiro objetivo especifico foi alcancado com a realizacio da entrevista ao/a Diretor/a
de Recursos Humanos, durante a qual foram identificados os desafios enfrentados pela

GRH. Estes incluem a falta de mdo de obra para funcdes operacionais e a dificuldade em
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estabilizar os hordrios de trabalho. Outro desafio sentido € a busca pela satisfacao do
colaborador, uma vez que, apesar da organizacdo considerar que oferece saldrios
competitivos, os colaboradores ndo expressam satisfacdo em relacio a esta questao.

O presente estudo tem como um dos seus objetivos contribuir para a comunidade
académica e também para o desenvolvimento de estudos na drea da Gestdo de Recursos
Humanos. Os insights recolhidos podem ser utilizados pelas empresas do setor hoteleiros
para que adotem melhores praticas e, para além disso, controlem as praticas ja
implementadas, de forma a entender se estas influenciam positivamente a satisfacao e
motivacdo dos colaboradores. Assim, ao entenderem a perspetiva do colaborador, as
organizacoes podem ajustar as suas abordagens com base na informacao prestada pelos
proprios colaboradores, de forma a ir ao encontro com as suas expectativas. A boa
aplicacdo destas praticas pode levar ao aumento do empenho dos colaboradores e a
reducdo do turnover.

Em retrospetiva, € importante destacar algumas limitacoes deste estudo.
Primeiramente, trata-se de uma pequena amostra, ou seja, as conclusoes tiradas ndo
podem ser generalizadas para outros grupos hoteleiros, devendo ser utilizado apenas
como uma contribuicdo para andlises futuras. Outra limitacao reside no facto de nem
todos os colaboradores deste grupo hoteleiro terem respondido ao questionadrio,
considerando-se apenas as respostas obtidas. Ao realizar esta investigacao, foi garantido
ao participante total confidencialidade e anonimato. No entanto, devido ao possivel
receio, a informacao prestada pode ndo corresponder a realidade, uma vez que 0S
participantes tendem a responder de forma socialmente aceitdvel.

Assim, como sugestao para estudos futuros, recomenda-se a realizacdo de uma
investigacao com uma amostra mais alargada, utilizando estudos quantitativos, de forma
a garantir que os dados tém um grau de confiabilidade mais elevado. Desta forma, serd
possivel determinar se a realidade vivida por este grupo hoteleiro € um caso unico ou se
se reflete noutros hotéis e grupos hoteleiros. Sugere-se também que o estudo seja
realizado separando os diversos departamentos do hotel, para compreender se a
insatisfacdo e desmotivacdo se manifesta apenas em funcoes hierarquicamente
inferiores ou se se verifica em toda a hierarquia organizacional. Em futuras investigacoes,
recomenda-se a analise de hotéis de varias dimensdes, pois, por vezes, hotéis de menor

dimensdo, oferecem piores condicOes de trabalho. Assim, pretende-se entender se 0s
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pequenos hotéis também tém preocupacOes a nivel da Satisfacdo e Motivacdo dos
colaboradores e se aplicam PGRH. Por fim, sugere-se um aprofundamento do estudo da

influéncia que a falta de Satisfacdo e Motivacao no trabalho tém no turnover.
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ANEXOS
ANEXO I - Quantidade de respostas dadas a cada questao relativa ao grau de
satisfacao.
Nomeie numa escala de 1 a 5, sendo que 1 significa "Discordo Totalmente" e 5

significa "Concordo Totalmente".

Quantidade de respostas/percentagem
1 2 3 4

93]

&

%

=
=
=

% [Nl % | Ne| %

Estou satisfeito/a com o saldrio| 7 | 1,67 | 9 15 116 | 26.7 | 28 | 46,7 - -
que recebo tendo em conta as
funcées que desempenho

Sinto-me satisfeito/a com o meu | 4 6,7 6 10 118 | 30 | 24| 40 8 | 13,3
local de trabalho  porque,
globalmente, oferece um sistema
de recompensas equilibrado

Sinto-me um recurso valioso para | - - 71,7 114 | 23,3 122|367 17 | 28.3
o hotel

Estou satisfeito/a com o meu| 1 1,7 0 O |25 41731 |5L,7] 3 5
hordrio de trabalho

No momento de realizar o hordrio, | 1 1,7 6 10 19| 3,7 |21 35 | 13| 21,7
a organizacao tem em

consideracao as minhas
necessidades
Sinto-me satisfeito/a coma minha | - - 7 11,7 1231383125|41,7] 5 | 83

vida profissional e pessoal, ao
nivel da conciliacdo entre ambas.

Sinto-me satisfeito/a com as| 1 1,7 101167113 | 21,7 128 46,7] 8 | 13,3
condicoes de trabalho que me sao
dadas para exercer eficazmente o
meu trabalho

Sinto-me satisfeito/a com o] 1 1,7 12120 121 35 19|37 7 | 11,7
reconhecimento que me é dado
pelo meu trabalho

Sinto que os niveis da minhal| 2 | 33 | 7 | IL7 | 16 | 26,7 | 26 | 43,3 9 15
participacao e do meu
envolvimento na tomada de
decisdo sio satisfatorios

Sinto-me satisfeito/a com as| - - - - 14 1233135583 11 | 18,3
tarefas que desempenho

Quando estou fora do local de| 3 5 8 | 13,3113 | 21,7 122|367 14 | 23,3
trabalho consigo abstrair-me dos
problemas profissionais

As minhas propostas paratornaro | 1 1,7 7 1L7 |24 40 |21 35 | 7 | 1.7
trabalho mais eficiente e eficaz
sdo consideradas

Sinto-me satistfeito/a o suficiente | - - - - 171283131 |5L,7] 12| 20
para querer aprender mais tarefas
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Sinto-me ouvido/a pela minha 91,7 83 |16 | 267120133318 | 30
hierarquia

Sinto-me satisfeito/a com 0s 5 B 9 15 12948319 | 31,7
colegas de trabalho.

Sinto-me satisfeito/a com as 1,7 1.7 118 | 30 |26 (43,31 8 | 13,3

recompensas e beneficios que
recebo do hotel onde trabalho
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ANEXO II - Quantidade de respostas dadas a cada questdo relativa ao grau de
motivacao.
Nomeie numa escala de 1 a 5, sendo que 1 significa "Discordo Totalmente"

e 5 significa "Concordo Totalmente".

Quantidade de respostas/percentagem
1 2 3 4

W

% %

=

%

Z

%

=
=

%

%

O hotel preocupa-se em| 4 671 9 15 22 | 36,7 | 21 35 4 6,7
manter os colaboradores
satisfeitos e, dessa forma,
consegue ter
trabalhadores mais
motivados e produtivos.

Sinto que o hotel onde| 5 831 9 15 19 | 31,7 | 25 | 41,7 2 3,3
trabalho se preocupa com

a motivacao dos

colaboradores

Se tivesse mais| - - 4 6,7 6 10 24 40 26 | 43,3
recompensas

profissionais, sentir-me-
ia mais motivado/a.

Os meus  superiores| - - 1 1,7 6 10 35 | 58,3 | 18 30
hierdrquicos influenciam
0s meus niveis de

motivacao.

Sinto-me motivado/a | - - 4 6,7 15 25 27 45 14 | 23,3
com as funcoes que

exerco

Sinto-me motivado/a | - - 2 3,3 15 25 32 | 53,3 11 18,3

para fazer tudo o que estd
ao meu alcance de forma
a superar os objetivos

Em termos gerais, sinto-| - - 7 11,7 13 21,7 | 28 | 46,7 | 12 20
me motivado/a no meu
local de trabalho
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APENDICES
APENDICE I - Questiondario aos Colaboradores

Influéncia das Praticas de Gestao de Recursos Humanos na Satisfacdo e Motivacao do

Colaborador: O estudo de caso de um grupo hoteleiro.

Este questiondrio estd a ser desenvolvido no ambito da dissertacdo sobre "Influéncia
das Praticas de Gestao de Recursos Humanos na Satisfacao e Motivacao do
Colaborador: O estudo de caso de um grupo hoteleiro", que serd o elemento final da
minha avaliacdo para a conclusao do mestrado em Direcao Hoteleira - Direcao
Comercial e Marketing, pelo Instituto Politécnico do Porto (IPP) (www.ipp.pt).

Neste, pretendo perceber qual a perspetiva dos colaboradores de um Grupo Hoteleiro
relativamente as Praticas de Gestdo de Recursos Humanos aplicadas e de que forma

contribuem para a sua satisfacao e motivacao.

Todas as respostas obtidas através deste questiondrio sdo anonimas e a identificacdo da

organizacao nao serd revelada.

Caso surja alguma questdo podera contactar-me através do email

institucional 41200058 @esht.ipp.pt.

Obrigada pela participacao,

Marcia Goncalves

PARTE I: Dados Sociodemograficos
1. Género

Feminino

Masculino

Nao Binario

Outro

2.Idade
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18-23
24-28
29-34
35-40
41-50
51-60
Mais de 60 anos

3. Habilitacoes Literdrias
Ensino Basico
Ensino Secundario
Ensino Superior

Outra

4. Antiguidade na Unidade Hoteleira
Menos de 6 meses
De 6 meses a l ano
Delanoa 3 anos
De 3 anos a 5 anos

Mais de 5 anos

5. Qual é o seu cargo na Unidade Hoteleira?

PARTE II: Praticas de Gestdo de Recursos Humanos Implementadas no Grupo

Hoteleiro

1. Qual a sua percecao relativamente a Gestdao de Recursos Humanos da unidade

hoteleira onde trabalha?
Nomeie numa escala de 1 a 5, sendo que 1 significa Muito Insatisfeito e 5 significa

Muito Satisfeito.
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Muito Insatisfeito Muito Satisfeito

2. Na fase de Recrutamento, o que o fez sentir atraido pela organizacao?
Saldrio acima da média

Bom sistema de recompensas

Estabilidade e Seguranca

Possibilidade de ascensdo na carreira

Boas condicoes de trabalho

Outra

3. Que procedimento de selecio de colaboradores foi utilizado quando foi
contactado pela organizacao?

Entrevista Individual

Entrevista de Grupo

Teste de Habilitacoes

Teste de Aptidoes

Teste Psicométrico

Apresentacao

Amostra de Trabalho

Outra

4. As funcoes que lhe sdo atribuidas, sdo aquelas acordadas no contrato?
Sim

Nao

5. A organizacao oferece opcoes de formacao aos colaboradores?
Sim

Nao

6. A organizacao tem um sistema de avaliacdo de desempenho de
colaboradores?

Sim
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Nao

7. Se aresposta a questao anterior foi "Sim". Por favor, explicite qual o método

utilizado para a avaliacao de colaboradores.

8. A organizacao oferece compensacoes, beneficios ou incentivos adicionais
aquando do bom desenvolvimento da sua func¢ao?
Sim

Nao

9. Se aresposta a questdo anterior foi "Sim". Por favor, selecione abaixo, as
opcoes corretas.

Bonus

Comissao

Formacao

Seguro de Saude

Reparticao de Lucros

Outra

10. Como foi o0 seu processo de integracdo na organizacao?

11. Alguma vez sentiu algum preconceito por parte dos seus colegas de
trabalho?

Nao

Sim, relativamente ao meu género

Sim, relativamente a minha orientacao sexual

Sim, relativamente a minha religido e/ou crencas

Sim, relativamente a minha etnia

Sim, relativamente a minha cultura

Sim, relativamente ao meu grau de capacidade
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Sim, relativamente a minha velocidade de aprendizagem

Sim, relativamente a minha personalidade

Outra

12. Considera que a organizacao se preocupa com a saude mental e o bem-estar
dos colaboradores?
Sim

Nao

PARTE III: Satisfa¢do no Trabalho
1. Sente-se satisfeito no seu local de trabalho?
Sim
Nao
2. Se aresposta a questao anterior foi "Nao". Por favor, refira os fatores que o

deixam insatisfeito no seu local de trabalho.

3. O seu hordrio é composto por folgas rotativas ou fixas (sibado e domingo)?

Rotativas
Fixas

Outra

4. Ja faltou a algum momento importante na sua vida pessoal, devido a
inflexibilidade dos hordrios da organizacdo?
Sim

Nao

5. Das seguintes opcoes, quais sdo as que mais afetam a sua vida familiar?

Carga Hordria (horas extra)

Trabalho por turnos

Trabalho aos Fins-de-semana
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Trabalho aos Feriados

Outra

6. Nomeie numa escala de 1a 5, sendo que 1 significa "Discordo Totalmente" e 5
significa "Concordo Totalmente".
1 2 3 4 5

Discordo Totalmente Concordo Totalmente

- Estou satisfeito/a com o saldrio que recebo tendo em conta as funcoes que desempenho
- Sinto-me satisfeito/a com o meu local de trabalho porque, globalmente, oferece um
sistema de recompensas equilibrado

- Sinto-me um recurso valioso para o hotel

- Estou satisfeito/a com o meu hordrio de trabalho

- No momento de realizar o hordrio, a organizacdo tem em consideracdo as minhas
necessidades

- Sinto-me satisfeito/a com a minha vida profissional e pessoal, ao nivel da conciliacdo
entre ambas.

- Sinto-me satisfeito/a com as condicoes de trabalho que me sdo dadas para exercer
eficazmente o meu trabalho

- Sinto-me satisfeito/a com o reconhecimento que me € dado pelo meu trabalho

- Sinto que os niveis da minha participacao e do meu envolvimento na tomada de decisao
sdo satisfatorios

- Sinto-me satisfeito/a com as tarefas que desempenho

- Quando estou fora do local de trabalho consigo abstrair-me dos problemas
profissionais

- As minhas propostas para tornar o trabalho mais eficiente e eficaz sdo consideradas

- Sinto-me satisfeito/a o suficiente para querer aprender mais tarefas

- Sinto-me ouvido/a pela minha hierarquia

- Sinto-me satisfeito/a com os colegas de trabalho.

- Sinto-me satisfeito/a com as recompensas e beneficios que recebo do hotel onde
trabalho
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PARTE IV: Motivacao no Trabalho
1. Sente-se motivado no seu local de trabalho?
Sim

Nao

2. Se aresposta a questao anterior foi "Nao". Acha que a falta de motivac¢ao no
trabalho afeta o seu desempenho?

Sim

Nao

3. Nomeie numa escala de 1a 5, sendo que 1 significa "Discordo Totalmente" e 5

significa "Concordo Totalmente".

Discordo Totalmente Concordo Totalmente

- O hotel preocupa-se em manter os colaboradores satisfeitos e, dessa forma, consegue
ter trabalhadores mais motivados e produtivos.

- Sinto que o hotel onde trabalho se preocupa com a motivacdo dos colaboradores

- Se tivesse mais recompensas profissionais, sentir-me-ia mais motivado/a.

- Os meus superiores hierdrquicos influenciam os meus niveis de motivacao.

- Sinto-me motivado/a com as funcdes que exerco

- Sinto-me motivado/a para fazer tudo o que estd ao meu alcance de forma a superar 0s
objetivos

- Em termos gerais, sinto-me motivado/a no meu local de trabalho.

Obrigada pela Participacao!
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APENDICE Il - Guido da entrevista ao/a Diretor/a de Recursos Humanos

PARTE I - Carateristicas do entrevistado

1. Idade

2. Area de Formacio

3. Ha quanto tempo estd na qualidade de Diretor/a de Recursos Humanos da
Organizacao?

4. Em que consiste a sua atividade como gestor de recursos humanos de uma cadeia

hoteleira?

PARTE II - Questoes abertas

L.

No seu ponto de vista, qual o contributo da funcio recursos humanos, para a
vantagem competitiva da organizacao?

O setor hoteleiro ¢ descrito como tendo saldrios baixos. Qual € a sua opinido
relativamente a afirmacao anterior?

2.1 A que é que se deve este nivel salarial?

Quando a procura aumenta e as contratagdes sdao realizadas com pouca
antecedéncia, a andlise e descricdo de funcdes; o acolhimento e integracdo e a
formacao sdo prdticas sempre realizadas na sua empresa?

Que ferramentas de recrutamento sao utilizadas pela organizacao e porqué?

4.1 Porque € que utiliza estes métodos de recrutamento?

Quais os métodos de selecao de colaboradores mais utilizados?

Que técnicas utilizam para a retencdo de colaboradores e diminuir a rotacdo de
pessoal?

O setor hoteleiro tem falta de mao de obra. Qual € a sua opinido relativamente a
afirmacdo anterior.

7.1 Esta escassez sente-se mais em que funcoes?

Os alojamentos tém uma elevada concentracdo de mao de obra jovem, isto acontece
neste grupo hoteleiro?

Quais sdo os métodos utilizados pela organizacio relativamente ao processo de

acolhimento e integracdo?
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11.

12.

13.
14.

15.

16.

17.
18.

A organizacdo preocupa-se em perceber se os colaboradores estdo satisfeitos e
motivados com as condicoes de trabalho?

A organizacao encoraja os colaboradores a procurarem oportunidades de formacao
e qualificacao?

De que forma € que os colaboradores da organizacdo sdo encorajados a procurar
oportunidades de formacdo e qualificacao?

A organizacdo implementa um plano de formacdo?

A organizacao tem estratégias para avaliar o desempenho dos colaboradores? Se sim,
quais?

Que tipos de incentivos sdo utilizado pela organizacdo para aumentar a motivacao
dos colaboradores?

Qual a posicao da organizacdo relativamente a tomada de decisdo do colaborador?
Qual a posicao da empresa relativamente a possibilidade de ascensdo na carreira?
Na sua opinido que dreas de acao tém mais impacto em termos de motivacdo para os

colaboradores do sector hoteleiro?
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