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RESUMO ANALITICO

Nos ultimos anos, assistimos a uma mudanca de mentalidades na forma como
as organizacdes sao geridas. Efetivamente, ndo basta possuir solidez financeira,
avancada tecnologia e uma posicdo competitiva para assegurar o sucesso das empresas.
Cada vez mais, percebemos que os recursos humanos de uma organizacao sao a chave
para o sucesso. Neste sentido, a gestdo de recursos humanos assume uma posicao
essencial que permitird atingir niveis de motivacao e satisfacdo dos colaboradores
fulcrais para o desempenho da organizacao.

No setor hoteleiro, ainda observamos organiza¢des com pouco foco na gestao de
recursos humanos. No entanto, ¢ dos setores onde esta gestdo torna-se vital. A satisfacao
e motivacdo dos colaboradores reflete-se diretamente na satisfacdo do cliente,
comprometendo o futuro da unidade hoteleira.

Este trabalho tem como objetivo compreender a relacdo entre a motivacao do
colaborador e o seu desempenho, segundo a sua perspetiva. Desta forma, o instrumento
utilizado foi o questiondrio, dirigido a todos os colaboradores do hotel InterContinental
Porto — Paldcio das Cardosas. A andlise de dados foi realizada através de uma andlise
estatistica, com recursos ao programa SPSS (Statistical Package for Social Sciences).

Os resultados obtidos ndo permitiram observar nenhuma relacio direta entre a

motivacao dos colaboradores e o desempenho, segundo a sua perspetiva.

Palavras-chave: Hotelaria, Motivacdo, Recursos Humanos, Satistacdo do cliente



ABSTRACT

In recent years, we have seen a change in mentalities in the way organisations
are managed. Effectively, it is not enough to have financial strength, advanced
technology and a competitive position to ensure the success of companies. Day by day,
we realize that an organization's human resources are the key to success. In this sense,
human resources management assumes an essential position that will allow to achieve
levels of motivation and satisfaction of employees central to the performance of the
organization.

In the hotel sector, we still observe organizations with little focus on human
resources management. However, it is from the sectors where this management
becomes vital. The satisfaction and motivation of employees are directly reflected in
customer satisfaction, compromising the future of the hotel unit.

This work aims to understand the impact of the employee's motivation on their
performance, according to their perspective. Thus, the method used was the
questionnaire survey, addressed to all employees of the InterContinental Porto - Paldcio
das Cardosas hotel. Data analysis was performed through descriptive and statistical
analysis, with resources to the SPSS (Statistical Package for Social Sciences) program.

The results obtained did not allow us to observe any direct relationship between

employee motivation and performance, according to their perspective.

Keywords: Hospitality, Motivation, Human Resources, Customer Satisfaction
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Glossario

C

Concierge - Profissional responsavel por atender as necessidades bdsicas e especiais
dos hospedes, prestando servicos personalizados tais como compra de flores,
aquisicao de bilhetes de transportes, teatro, indicacdo de restaurantes e pontos

turisticos na cidade para visita.

F

Front Office - Area do Hotel em contacto direto com o cliente, prestando servicos ao
cliente.

F&B - Sigla para Food and Beverage, em portugués Departamento de Alimentos de
Bebidas.

G

Guest Relations - colaborador responsavel pelo atendimento dos héspedes,e seu
acompanhamento interno e externo, informando-os sobre o hotel e a cidade e

colocando-se a disposicdo para resolver eventuais problemas.

H

Housekeeping - departamento do hotel responsavel pela limpeza e manutenc¢ao dos
quartos e dreas publicas. Em portugués este departamento € conhecido como

Departamento de Andares.

R

Revenue Management - ¢ uma técnica de gestao que visa otimizar a disponibilidade

e maximizar as receitas de todo o Hotel.



0 - INTRODUCAO

No mercado de trabalho do século XXI, observamos um desenvolvimento da
matéria dos Recursos Humanos, em particular na forma como € abordado o
recrutamento de novos talentos. As empresas de hoje procuram analisar o potencial de
cada talento no ambiente de trabalho, percebendo o que cada um trard como mais valia
para a organizacio (Fahed-Sreih, 2018). Existe cada vez mais a visio nas empresas
globais que os recursos humanos sio o ativo mais importante de cada organizacio (Betts,
2020) e que os colaboradores serdo a real vantagem competitiva perante a sua
concorréncia.

Na sequéncia de mercados cada vez mais globais, a abertura das fronteiras e a
facilidade da circulacao de pessoas, o mercado € cada vez mais concorrido e, desta forma,
as oportunidades a que cada um de nos tem acesso multiplicam-se. Como forma de
adaptacdo, a Gestdo de Recursos Humanos também necessitou de adequar e
desenvolver as suas estratégias de recrutamento e de gestio de pessoas (Fahed-Sreih,
2018). Enquanto que numa gestio cldssica, observamos uma ideia de que o gestor ¢ o que
mais sabe, numa gestdo moderna, adaptada a nova realidade, existe a ideia de que quem
sabe melhor é aquele que o faz (Kingir & Mesci, 2010). Entende-se, assim, que o
colaborador que trabalha diretamente com o cliente, melhor entende as suas
necessidades e desejos.

Efetivamente, a Gestdo de Recursos Humanos alterou a forma como as empresas
tratam os seus colaboradores, tendo em consideracio as necessidades dos mesmos, de
forma a aumentar a sua produtividade e lealdade para com a organizacdo. Muchal (2014)
defende que as prdticas de Gestdo de Recursos Humanos criam condi¢des para que os
colaboradores se envolvam na organizacdo e trabalhem para atingir os objetivos da
mesma. Assim, cada organizacdo deverd criar e implementar as atitudes e
comportamentos nos colaboradores que melhor se adaptam a sua visao.

Os investigadores mostraram que, quando as organizacoes se preocupam com a
motivacao dos colaboradores, a produtividade e os resultados da organizacdo sao mais
positivos (Kingir & Mesci, 2010). Desta forma, a Gestio de Recursos Humanos num setor
hoteleiro tem como fun¢oes uma variedade de atividades. Destaca-se a preocupacdo em

perceber quais as necessidades de talento da organizacao, conduzindo um recrutamento



e formacdo que constroem melhores profissionais. Por outro lado, procura certificar-se
que os colaboradores sdo produtivos, lidando com questoes de baixo desempenho e
assegurando que as praticas de gestao sao cumpridas.

Estando perante um setor de servicos, as estratégias de gestao de recursos
humanos sdo de extrema importancia para o sucesso da industria. Esta preocupac¢do com
a motivacdo dos recursos humanos, a sua produtividade e a fidelidade ao
Empreendimento Turistico levaram-nos ao estudo a seguir apresentado no Trabalho
Final que a seguir se expoe.

O presente relatorio resulta do estdgio curricular realizado no ambito do
Mestrado em Direcdo Hoteleira, no sentido de contactar diretamente com uma unidade
hoteleira e, particularmente, com os colaboradores da mesma. Através deste contacto
proximo € possivel perceber melhor a realidade atual da unidade hoteleira em estudo,
proporcionando uma melhor andlise dos resultados. O estdgio tem como objetivo
analisar a relacdo entre a motivacao dos colaboradores com a sua percecao individual
do seu desempenho e desta forma concluir se o desempenho, na perspetiva individual

do colaborador, influencia ou ndo a sua motivacao no trabalho.



PARTE I - ENQUADRAMENTO DO ESTUDO DE CASO

CAPITULO UM - ENQUADRAMENTO DO ESTUDO

1.1 - Escolha do Tema

A motivacao dos colaboradores nas organizac¢oes em todo o mundo representa
uma das preocupacdes atuais das mesmas, ja que estas cada vez mais compreendem que
este fator influencia todo o meio envolvente, desde o bem-estar da pessoa, até ao
desempenho da organizacdo. Durante a pesquisa e apos leitura de diversos artigos sobre
0 tema, este assunto despertou cada vez mais interesse na autora.

O setor da hotelaria tende, muitas vezes, em nao acompanhar esta evolucao e,
por isso, € de extrema relevancia perceber de que forma é que as praticas de motivacao
se podem adaptar ao mundo hoteleiro. A /ntercontinenal Hotels Group (IHG), como
cadeia hoteleira que envolve diversas marcas de reconhecimento na hotelaria, ¢ uma
importante influéncia de boas praticas para que outros se inspirem na sua experiéncia
vasta. Numa marca como a /nterContinental, onde existe uma grande personalizacao de
servico e contacto proximo com o cliente, a motivacao dos colaboradores € essencial
para o seu sucesso. SO colaboradores motivados, felizes e que se identifiquem com a

marca, conseguem prestar um servico de exceléncia ao cliente.

Tema: O impacto da motivacdo dos colaboradores no desempenho dos

colaboradores segundo a percecao dos colaboradores.

1.2 - Objetivos
O presente relatorio tem como objetivo geral compreender a relacdo entre a
motivacao dos colaboradores e a sua percecao do seu desempenho na organizacao.
Inerentemente, leva-nos aos seguintes objetivos especificos:
a) Conhecer a percecio do colaborador relativamente a sua motivacao;
b) Conhecer a percecio do colaborador relativamente ao seu desempenho;

d) Atualizacdo do Manual de Acolhimento.



1.3 - Metodologia

No sentido da elabora¢do de um enquadramento teorico do tema, foi utilizado o
método de pesquisa qualitativa com recurso a artigos cientificos, livros e website
relacionados com a motivacao, desempenho, recursos humanos, hotelaria e turismo.

Os participantes no estudo serdo os colaboradores da unidade hoteleira
InterContinental Porto-Paldcio das Cardosas e a populacdo ¢ definida por 74 individuos.

Através de uma andlise quantitativa transversal, com a técnica de recolha de
dados por questiondrio, procuramos compreender a relacdo entre a motivacao dos
colaboradores e a sua percecdo do seu desempenho na organizacdo. Os participantes
respondem a um questiondrio constituido por perguntas fechadas, sendo a amostra
constituida por conveniéncia, definida por 43 individuos, 58% da populacao.

Primeiramente, a unidade hoteleira serd abordada, sendo explicado o objetivo
do estudo e partilhado o conteudo do questiondrio. De seguida, com a autorizacdo da
instituicio de acolhimento, os individuos serdo contactados através do e-mail
institucional e pessoalmente, explicando a relevancia da sua participacao e pedindo a
sua participacdo anonima no estudo. Cada participante serd avaliado apos a obtencdo do
consentimento informado.

Com base na revisao da literatura elaborada, colocam-se as seguintes hipoteses:

Hl: A responsabilidade e reconhecimento influenciam positivamente o
desempenho dos colaboradores.

H2: Os beneficios monetdrios (saldrio) influenciam positivamente o
desempenho dos colaboradores

H3: O desenvolvimento de programas de formacao influencia positivamente o
desempenho dos colaboradores

H4: O sentimento de oportunidade de crescimento influencia positivamente o
desempenho dos colaboradores.

H5: A estabilidade laboral influencia positivamente o desempenho dos
colaboradores.

H6: A promocao do trabalho em equipa influencia positivamente o desempenho
dos colaboradores.

H7: A oportunidade de bonus e as promocoes influenciam positivamente o

desempenho dos colaboradores.



H8: Uma relacdo positiva com os superiores influencia positivamente o
desempenho dos colaboradores.

H9: A promocao da confianca e cooperacdo influenciam positivamente o
desempenho dos colaboradores.

H10: Um ambiente de trabalho positivo influencia positivamente o desempenho
dos colaboradores.

H11: A defini¢cdo de objetivos pessoais e de equipa influenciam positivamente o
desempenho dos colaboradores.

H12: A igualdade de tratamento entre colaboradores influencia positivamente o
desempenho dos colaboradores.

A andlise de dados foi efetuada com recurso ao programa estatistico SPSS.

1.4 - Estrutura

O relatorio de estdgio encontra-se dividido em duas partes.

Na primeira parte é apresentado um enquadramento do estudo de caso,
constituida por trés capitulos. O capitulo um enquadra o presente estudo, referindo a
escolha do tema, objetivos e metodologia. No capitulo dois apresenta-se o
enquadramento conceptual, fundamentando os conceitos necessarios. Por fim, no
capitulo trés caracteriza-se a unidade hoteleira onde foi realizado o estdgio e o estudo
empirico, no hotel InterContinental Porto - Paldcio das Cardosas. Neste capitulo também
¢ caracterizado o grupo hoteleiro em que se insere o hotel e a marca associada.

A segunda parte € constituida por trés capitulos e aborda as tarefas
desenvolvidas durante o estdgio curricular no capitulo quatro. Nos capitulos cinco e seis

¢ relatada a metodologia do estudo e andlise dos resultados, respetivamente.

CAPITULO DOIS - ENQUADRAMENTO CONCEPTUAL

O setor da hotelaria assiste, nos ultimos anos, a uma baixa motivacao dos seus
colaboradores e, consequentemente, a um elevada rotatividade dos mesmos (Brown et
al., 2015; Jung & Yoon, 2016). Na perspetiva do cliente, os colaboradores sio a imagem da

organizacdo (Bednarska-Olejniczak & Olejniczak, 2013) e sdo responsdveis para



qualidade do servico prestada a todos os clientes. Assim, os colaboradores, como ligacao
entre a organizacao e o cliente, representam uma preocupacao essencial, influenciando
a satisfacao do cliente (Bednarska-Olejniczak & Olejniczak, 2013).

Cada colaborador, mesmo possuindo as capacidades técnicas, necessita de estar
motivado, de forma a transformar as suas capacidades em comportamentos com
resultados mais eficientes e, assim, uma melhoria do seu desempenho (Cakir & Kozak,
2017; Lorincova et al., 2019a). Neste sentido, a motivacio dos colaboradores torna-se um
foco da gestdo de um hotel (Wasike & Ndivo, 2015), com objetivo de melhorar o
desempenho de cada colaborador e, consequentemente, melhorar a qualidade do
servico e os resultados operacionais da organizacdo (Mhlanga, 2018a), atingindo os
objetivos organizacionais (Cakir & Kozak, 2017).

Berry (1981) refere os colaboradores como clientes internos de uma organizacao,
acreditando que estes devem ser tratados como tal, devendo as tarefas atribuidas a cada
um satisfazer as suas necessidades e expectativas, no sentido de atingir os objetivos

globais da organizacao.

2.1 - Marketing Interno

O marketing interno tem como funcao disponibilizar oportunidades internas
que satisfacam as necessidades dos seus colaboradores (cliente interno), satisfazendo,
simultaneamente, 0s objetivos da organizacio (Berry et al., 1976). Por outro lado,
Gronroos (1997) defende que o marketing interno deve estar integrado no departamento
de marketing, dado que considera que o marketing é responsabilidade de todos os
colaboradores de uma organizacdo, ja que sao os colaboradores influenciam a satisfacao
do cliente.

Winter (1985) refere o marketing interno como um processo de motivacio,
educacdo e alinhamento dos colaboradores no sentido de atingir os objetivos
organizacionais. Neste mesmo sentido, Rafiq & Ahmed (1993) definiram o marketing
interno como um “esforco planeado” para ultrapassar desafios organizacionais, tendo
mais tarde concluido que este “esforco planeado” requer uma abordagem da drea do
marketing, de forma a motivar os colaboradores, proporcionar um servico de qualidade
e alcancar um equilibrio interfuncional (Rafiq & Ahmed, 2000). Posteriormente, Ahmed

& Rafiq (2003) traduzem o marketing interno como um instrumento usado para atingir



0s objetivos estratégicos, contribuindo a um melhor servico ao cliente e gestao das
relacoes internas por meio da comunicacdo interna. Recentemente, Proctor (2010)
define marketing interno como uma forma de colocar os colaboradores em primeiro
lugar com o objetivo de atingir os objetivos da organizacdo. Yao, Chen, & Cai (2013)
consideram que o marketing interno traduz uma continua atracao, desenvolvimento,
motivacdo e manutencdo dos colaboradores, oferecendo as oportunidades de que
necessitam.

Gounaris (2006) define trés possiveis abordagens aquando da aplicacido do
conceito de marketing interno - abordagem comportamental, abordagem mecanica e
abordagem holistica. A abordagem comportamental, definida por Berry (1981), considera
o0 marketing interno como uma estratégia interna focada nas ofertas de emprego que
satisfacam as necessidades dos colaboradores. Por outro lado, a abordagem mecanica
define o marketing interno como um meio de integracao de diversas fun¢oes vitais a
relacdo com o consumidor para as empresas de servicos. Por fim, a terceira abordagem,
uma abordagem holistica, baseada em Rafiq & Ahmed (2000), define-se conjugando as
duas abordagens anteriores, comportamental e mecanica, isto ¢, o0 marketing interno
inclui um conjunto de estratégias que influenciam as ofertas de emprego e
procedimentos, com o objetivo de alcancar a eficiéncia da organizacdo.

Relativamente ao desenvolvimento do marketing interno numa organizacao,
Bohnenberger, Schmidt, Damacena, & Lorente (2019) sugerem trés abordagens. Em
primeiro lugar, a visdo de que o colaborador deve ser visto como um cliente interno da
organizacdo. Por outro lado, os colaboradores devem ter acesso a formacoes de grande
qualidade, de forma a melhor transmitir as informacdes necessdrias aos seus clientes.
Por fim, construir uma cultura organizacional orientada para o cliente externo.

Bohnenberger et al. (2019) consideram um modelo de marketing interno que
sugere seis prdticas alinhadas com a gestdo do marketing interno e orientadas para o
cliente externo - desenvolvimento, recrutamento de colaboradores, adaptacdo ao
trabalho, comunicacdo interna, comunicacdo externa e procura de mercado. A primeira
pratica, desenvolvimento, refere-se a formacao dos colaboradores. Uma formacao de
qualidade serd um beneficio para a organizacao, dado que desenvolve as capacidades
dos colaboradores de tomada de decisdo, melhor desempenho das suas fun¢oes, a nivel

das suas tarefas e melhor conhecimento dos clientes externos. O recrutamento de



colaboradores ¢ considerado uma pratica com influéncia positiva na satisfacdo dos
colaboradores, ou seja, através de um processo de selecao eficiente, € possivel selecionar
colaboradores que se identificam com as funcoes da oportunidade, estando o
colaborador mais dedicado e, assim, mais satisfeito com o seu trabalho. A terceira pratica
referida prende-se com a adaptacdo ao trabalho, isto é, o ajuste das motivacoes e
capacidades, empowerment e reconhecimento do colaborador. De seguida, a
comunicacdo interna é caracterizada com base em trés literaturas —Gronroos (1990);
Lings & Greenley (2005); Rafig & Ahmed (1993) - que definem quatro dimensoes
relevantes a ter em conta aquando da aplicacdo das prdticas de Marketing Interno: (1) o
envolvimento dos colaboradores nos objetivos da organizacio; (2) o conhecimento dos
resultados jd alcancados e a realidade da organizacao; (3) o conhecimento dos valores e
da cultura organizacional; e, por fim, (4) o envolvimento e conhecimento das mudancas
nos processos da organizacao. Para além da comunicacao interna, os gestores deverao
ter em atencdo a comunicacio externa, que, segundo Gronroos (1990), podera ter
impacto na sua motivacdo. Assim, as campanhas de marketing externo devem ser
apresentadas aos colaboradores antes de ser lancadas para o cliente externo, de forma a
que o cliente interno nio se sinta “traido”. Por fim, Bohnenberger et al. (2019) destacam
a procura de mercado como uma pratica de marketing interno essencial para, num
futuro, as restantes praticas de marketing interno possam ser eficazes. Para isso, a
organizacdo deve segmentar os clientes internos. Por outro lado, o departamento de
recursos humanos poderd adaptar da melhor forma as suas atividades conhecendo

melhor as necessidades dos seus colaboradores.

2.2 - A motivacio dos colaboradores e os fatores de motivaciao

Nos dias de hoje, a motivacdo dos colaboradores ¢ uma das maiores
preocupacoes das organizacoes, dado que os colaboradores sdo a estrutura da
organizacao contribuindo para o alcance dos objetivos definidos (Karahan & Kurtulmus,
2017). Isto é crucial numa industria de servicos como a hotelaria. Neste sentido, cada lider
tem a responsabilidade de perceber o que motiva os seus colaboradores, tendo em conta
que os fatores de motivacio variam de colaborador para colaborador (Cetin, 2013;

Glisovic et al., 2019). Para além disto, ao longo do tempo, as motivacoes de um mesmo



colaborador sofrem alteracoes, sendo assim importante uma constante adaptacao das
ferramentas de motivacio dos colaboradores (Cetin, 2013; Glisovic et al., 2019).

Vroom (1964) define a motivacio como um processo que influencia as escolhas
dos colaboradores através de diversas atividades voluntdrias. Cetin (2013) considera a
motivacdo como “uma forca que produz acdo”. No mesmo sentido, Pinder (1998)
descreve a motivacdo como um conjunto de forcas que reproduzem o bem estar do
colaborador e que produzem comportamentos de trabalho definindo a sua forma,
direcdo, intensidade e duracdo. Por outro lado, Robbins & Judge (2008) acreditam que a
motivacao ¢ o processo que define a intensidade, dire¢ao e persisténcia do esfor¢o de um
individuo para atingir os objetivos.

A motivacdo dos colaboradores do setor hoteleiro requer uma atencao especial,
pois influencia os seus resultados individuais (desempenho individual do colaborador),
0 resultado operacional da organizacdo, a satisfacdo do cliente e os resultados
financeiros (desempenho) do hotel (Cakir & Kozak, 2017). Assim, a gestao de recursos
humanos exige um foco nas motivacoes dos seus colaboradores, tentando compreender
como poderdo assegurar uma elevada motivacdo de cada colaborador, tendo em conta
que a motivacao ¢ influenciada por diversos fatores (Glisovic et al., 2019).

Como os fatores de motivacao podem ser intrinsecos ou extrinsecos, assim €
essencial encontrar o equilibrio entre ambos (Karahan & Kurtulmus, 2017). A motivacio
intrinseca prende-se com fatores internos ao individuo. Por outro lado, a motivacao
extrinseca refere-se ao ambiente de trabalho, externo ao individuo (Afful-Broni, 2012).

Existem diversas ferramentas utilizadas para motivar os colaboradores,
destacando a responsabilidade e o reconhecimento como dois dos fatores mais
valorizados pelos colaboradores das empresas de hoje (Kingir & Mesci, 2010; Ross, 2005;
Wasike & Ndivo, 2015). Por outro lado, no objetivo de aumentar a produtividade, o fator
monetdrio é essencial (Kampkotter, 2015).

Cheng & Brown (1998) definiram a estabilidade laboral, os saldrios, programas
de formacdo e oportunidades de crescimento, como os fatores que influenciam os
colaboradores no setor hoteleiro. Wong, Siu, & Tsang (1999) perceberam que o0s
colaboradores eram motivados através de oportunidades sociais, incentivos imateriais,
responsabilidade e reconhecimento. Salih (2003) conclui, através da sua pesquisa, que a

estabilidade laboral, reconhecimentos, incentivos monetdrios, trabalho em equipa,



bonus e promocoes sao os fatores que motivam os colaboradores de um hotel. Com uma
investigacio realizada por Ross (2005) foram identificados doze fatores que influenciam
a motivacao dos colaboradores. Para além dos identificados em pesquisas anteriores,
Ross (2005) destacou as boas relacoes com os superiores, a confianca e cooperacao entre
os membros da equipa, ambiente de trabalho, oportunidades para o desenvolvimento
social e rotacdo de trabalho. No entanto, o fator mais destacado na sua pesquisa € o fator
da responsabilidade e reconhecimento, coincidente com alguns dos estudos anteriores.
Karatepe & Uludag (2007) definiram no seu estudo que os fatores que influenciam a
motivacdo dos colaboradores sao as condi¢Oes sociais, horas de trabalho e incentivos
financeiros. Kingir & Mesci (2010) consideraram 16 fatores que impactam a motivacao
dos colaboradores num hotel, tendo-os organizado em quatro dimensdes motivacionais,
oportunidades sociais, incentivos imateriais, responsabilidade e reconhecimento, e
trabalho em equipa. Os resultados obtidos destacam a dimensdo responsabilidade e
reconhecimento, sendo esta a que tem maior impacto na maioria da motivacao dos
colaboradores. Por outro lado, o fator com maior impacto da motivacdo dos
colaboradores é a dimensio dos incentivos imateriais. Mhlanga (2018) também concorda
que a responsabilidade e reconhecimento sdo os fatores com maior influéncia na
motivacdo dos colaboradores de um hotel, sendo, também, o fator incentivos imateriais
um dos que mais influencia a motivacao dos colaboradores de um hotel.

Os fatores de motivacdo monetdrios sdo, sem duvida, os mais utilizados nas
organizacoes de hoje. Neste sentido, é importante realcar quatro estudos: necessidades
individuais, o poder do reforco positivo, as expectativas de reconhecimento e o poder da
equidade. Maslow (1943), segundo a hierarquia das necessidades por si definida, defende
que as organizacoes devem, em primeiro lugar, pagar ao colaborador o suficiente para
satisfazer as suas necessidades de sobrevivéncia (necessidades fisiologicas e
necessidades de seguranca), para que o colaborador possa utilizar os prémios na
satisfacdo de outras necessidades de hierarquia superior. O segundo estudo, relativo ao
reforco positivo, baseia-se no reconhecimento dos comportamentos positivos. A teoria
das expectativas defende que o colaborador deve definir objetivos claros, de forma a
estar motivado para atingir os objetivos de modo eficiente e, assim, melhora o seu
desempenho (Glisovic et al., 2019; Sturman & Ford, 2011). Por fim, a teoria da equidade

baseia-se na premissa de que todos os colaboradores sdo tratados de forma igual e justa.
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Os colaboradores comparam-se entre si e decidem o que € justo ou injusto. Esta percecao
¢ fundamental para a motivacao do colaborador. Se um colaborador pensar que nao esta
a ser tratado de forma igual, poderd criar um sentimento de injustica, levando a uma
baixa motivacao (Glisovic et al., 2019; Sturman & Ford, 2011).

Os fatores de motivacdo ndo financeiros sao, também, essenciais na defini¢do da
motivacio de cada colaborador. Segundo Sturman & Ford (2011) sdo quatro as formas de
motivacao ndo financeira: reconhecimento, elogio, crescimento pessoal e ambiente de
trabalho sauddvel. O reconhecimento pode ser feito através de um simples “obrigado”
ou “bom trabalho”, sendo reconhecido o seu desempenho ou sugestdes. A vantagem
desta forma de motivacao prende-se com o facto de criar experiéncias memordveis, nao
sendo facilmente esquecido. No mesmo sentido, tornar o trabalho prazeroso e
interessante, permite que o colaborador tenha maior motivacao para desenvolver o seu
trabalho. Assim, é importante que a organizacdo questione os seus colaboradores qual é
a parte do trabalho que menos gostam e que os impede de fazer o seu melhor. Sabendo
que somos diferentes, um colaborador pode ndo se identificar com determinada tarefa,
no entanto havera outro colaborador que ja ird gostar de desempenhar essa mesma
tarefa. Por outro lado, tornar o trabalho interessante, significa dar a oportunidade de o
colaborador aprender e crescer, pessoalmente e profissionalmente; mostrar a
importancia de cada trabalho para o sucesso da organizacao; e satisfazer as necessidades
sociais do colaborador.

A piramide das necessidades de Maslow, desenvolvida pelo mesmo a partir de
1940, define cinco niveis de motivacdo de um colaborador, sendo o objetivo de cada
colaborador estar no nivel mais elevado. No entanto, este so conseguird transpor o nivel
seguinte, se o anterior estiver totalmente satisfeito. Os cinco niveis da hierarquia das
necessidades de Maslow sdo os seguintes: necessidades fisiologicas, seguranca, social,
estima e auto-realizacdo. Primeiramente, as necessidades fisiologicas referem-se as
necessidades bdasicas de sobrevivéncia, como comer, beber, dormir e o saldrio. De
seguida, as necessidades de seguranca relacionam-se com a estabilidade, dependéncia,
saude e liberdade. No terceiro nivel da piramide encontram-se as necessidades sociais,
isto é, os amigos, a familia e relacionamento com os colegas de trabalho. As necessidades
de estima (nivel quatro), compreendem o reconhecimento da familia e amigos, a

responsabilidade da sua funcdo, orgulho e reconhecimento no trabalho e promoc¢des. Por
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fim, no ultimo nivel, a auto-realizacdo reflete o crescimento pessoal, o desafio
profissional e participacdo ativa nas decisoes (Finsterwalder, Joerg, 2010; Maslow, 1943;
Pulasinghage, Chatura, 2010). Maslow (1943) acredita que cada colaborador é motivado

pelo desejo de atingir cada um dos niveis da piramide, procurando a satisfacao plena.

Na realidade do setor hoteleiro, a estrutura da organizacdo € composta,
essencialmente, por equipas necessitando de uma estratégia para o seu
desenvolvimento. Essa estratégia é o Empowerment que se traduz na delegacdo de
responsabilidades de tomada de decisdo (Ford & Fottler, 1995). E dada aos colaboradores
aresponsabilidade de “planear, implementar e controlar os resultados das suas decisoes”
(Glisovic et al., 2019).

O equilibrio entre todos os fatores de motivacdo ird permitir a organizacao
estabelecer as melhores estratégias a implementar para o bem-estar dos seus
colaboradores. Du Plessis, Douangphichit, & Dodd (2015) defendem que a motivacio dos
colaboradores € o equilibrio entre a utilizacao de diversos fatores de motivacao e que
permitem que o colaborador se sinta motivado para realizar as suas tarefas com o melhor
desempenho, aumentando a sua produtividade. Adicionalmente, considera que quando
0s colaboradores estdo motivados e inspirados vao ser capazes de se envolver
completamente nas suas tarefas. Efetivamente, as organizacoes conseguirdo motivar os
seus colaboradores se investirem emocionalmente e financeiramente, melhorando os
resultados (Chaudhry et al., 2013).

O departamento de recursos humanos tem um papel fundamental no setor
hoteleiro, sendo necessdrio uma grande preocupacao com os aspetos motivacionais. A
dimensdo da motivacao dos colaboradores devera fazer parte dos planos estratégicos e
dos objetivos do departamento, para melhorar o desempenho organizacional. Assim,
prestard um servico de melhor qualidade aos seus clientes e manterd a competitividade

do setor, com o objetivo de atingir o sucesso da organizacio (Du Plessis et al., 2015).

2.3 - O desempenho dos colaboradores e da organizacao

O desempenho do colaborador relaciona-se com a qualidade e quantidade de
resultados, presenca, dedicacdo, cooperacio e quantidade de tempo (Shahzadi et al.,
2014).
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A importancia do desempenho de uma organizacao deve-se ao facto de esta ser
resultado do desempenho de cada colaborador, levando ao sucesso da organizacao e
aumentando a satisfacdo do colaborador (Muchal, 2014). O desempenho podera ser
melhorada através do aumento da importancia dada aos seus colaboradores (Glisovic et
al., 2019). Jayaweera (2015) realizou um estudo em 20 hotéis em Bristol e concluiu que a
motivacao dos colaboradores e o ambiente de trabalho influenciam positivamente o
desempenho da organizacdo.

Segundo Chaudhry et al. (2013), a gestdo do desempenho dos colaboradores é
um processo complexo de conjugacdo e entendimento dos objetivos a atingir pelo
colaborador, alinhando com a visdo da organizacdo e percecionando as competéncias
necessarias para a execucao, desenvolvimento individual e resultados atingidos.

No setor hoteleiro, o desempenho dos colaboradores pode ser medida pela sua
atencdo, simpatia, aparéncia, atitude e a forma como desenvolvem as suas tarefas (Du
Plessis et al., 2015).

Um negocio bem sucedido percebe a importancia dos seus colaboradores e a
mais-valia da motivacao dos mesmos, entendendo que estes sao 0 seu maior ativo para
alcancarem os seus objetivos (Lorincova et al., 2019b). Neste sentido, é essencial que a
organizacdo defina os fatores motivacionais que irdo ser foco nas suas estratégias de
motivacio dos colaboradores (Lorincova et al., 2019b).

O departamento de Recursos Humanos torna-se vital na gestao das organizacoes
e deverad assimilar as diversas formas de motivar os colaboradores, implementando as
estratégias que considere mais eficazes, de forma a melhorar o desempenho dos
colaboradores, aperfeicoando, assim, a qualidade de servico e aumentando a vantagem
competitiva da organizacao (Du Plessis et al., 2015). Neste sentido, a gestao de recursos
humanos deverd encontrar um equilibrio entre os interesses do colaborador e da
organizacdo, garantindo que ambos tém niveis satisfatorios para alcancar e manter a
estabilidade do desempenho do seu trabalho (Du Plessis et al., 2015).

Considerando que trabalhamos num setor de servicos, cujo fator humano atinge
enorme importancia, € fundamental motivar os colaboradores para que o seu

desempenho seja o ideal de forma a atingirmos a exceléncia do servico.
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CAPITULO TRES - CARACTERIZACAO DO HOTEL
INTERCONTINENTAL PORTO - PALACIO DAS CARDOSAS

3.1 - InterContinental Hotel Group (IHG) Figura 1: Numero de hotéis da
[HG por Marca

InterContinental Hotels Group (IHG) é uma das
companhias lideres mundiais, empregando mais de 400.000 Hotlg/Roorms _ Hotels/Roo
pessoas em mais de 100 paises, operando em trés regides — 1,249/229,655 287/55,
(1) América; (2) Europa, Médio Oriente, Asia e Africa; e (3) rl’l: 2426/202562 77/
China. A [HG ¢ uma familia de marcas hoteleiras, (B zres "

avid  3/261 199/18,43C
compreendendo que as necessidades dos seus clientes SA0  juwseg 2052 105/01.67
diferentes e desta forma oferece diversos hotéis com 0 === o o/
objetivo  de  tornd-los  acessiveis a  todos. ®¥T 4omEsoss saew
(https://www.ihg.com/content/gb/en/support/access). wbico 112/ 102/

A sua missdo ¢ criar “Great Hotels, Guests Love”, l:’ e 24/
fornecendo a Verdadeira Hospitalidade ( 7rue Hospitality). A ZS/ ) Z |
IHG pretende que os seus hospedes se sintam acolhidos e o N W' .
valorizados, onde quer que estejam no mundo. A ambic¢do da » )

IHG prende-se com o desejo de ser a escolha numero um oo 5 o
para os hospedes, colaboradores e proprietdrios. s, 208/69,900 64/

A IHG, em regime de franchising, detém 864 699 < &7 il
quartos, em 5 795 hotéis espalhados por mais de 100 paises 128/39,012  20/3,4
em todo o mundo (figura 1). Total  5795/864699  1941/289135

Fonte: www.ihg.com

3.1.1 - As marcas /nterContinental Hotel Group
No centro da [HG estdao as marcas de hotéis, cada uma servindo os interesses

unicos dos seus hospedes.

Regent Hotels & Resorts: Criada em 1970, representa o estilo intemporal com
uma mistura de simplicidade oriental e elegancia ocidental. Sendo uma referéncia de
hotéis de luxo em todo o mundo, proporciona aos hospedes uma hospitalidade

personalizada excecional, com uma sensacdo de intimidade completa.

14



InterContinental Hotels & Resorts: A primeira marca internacional de hotéis de
luxo, criada hd quase 70 anos, possui hotéis na maioria das principais cidades do mundo
e destinos turisticos. Representa um know-how internacional das tradi¢Oes culturais
locais dos seus hospedes, desde os edificios historicos até marcos urbanos e resorts
imersivos.

Six Senses: Cria hotéis que oferecem um ambiente de harmonia e conexdo com
a comunidade onde se insere. Cada espaco tem a sua peculiaridade e naturalidade de
procurar algo fora da normalidade. Focado no SPA, com alta-tecnologia, procura que os
seus hospedes encontrem o seu bem-estar.

Kimpton Hotels & Restaurants: A marca pioneira no conceito de boutique nos
Estados Unidos da América, caracterizada pelo seu servigco pessoal, reunioes e eventos
originais e design arrojado.

Hotel Indigo: Marca de hotéis boutique, caracterizada pela singularidade de
cada hotel. Cada propriedade € idealizada e construida respeitando a cidade e a cultura
onde se insere, desde o design aos ingredientes locais distintos nos menus.

Even Hotels: Marca que reflete um estilo de vida sauddvel mesmo longe de casa.
Oferece uma experiéncia de fitness de elevada qualidade, op¢des de alimentos mais
saudaveis e espacos naturais e relaxantes.

Hualuxe Hotels & Resorts: A primeira marca hoteleira internacional de luxo
desenhada especificamente para hospedes chineses. Esta foca-se nos aspetos unicos da
cultura chinesa, etiqueta, reconhecimento da cultura, rejuvenescimento da natureza e
espacos que potenciam a interacao social.

Crowne Plaza Hotels & Resorts: Criada ha 30 anos, possui mais de 400 hotéis
em mais de 65 paises. A marca foca-se em pessoas que se encontram em viagens de
negocio, oferecendo hotéis modernos.

Voco: Em 2018 inaugurou o primeiro hotel da marca, oferecendo aos hospedes
hotéis de confianca e divertidos.

Holiday Inn Hotels & Resorts: Holiday Inn € a maior marca hoteleira do mundo,
que tem como objetivo oferecer experiéncias agradaveis a acessiveis, seja em familia, em
negocios ou outra ocasiao.

Holiday Inn Express: Uma marca que mantém as coisas simples e inteligentes,

oferecendo aos hospedes o que precisam e onde precisam.
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Holiday Inn Club Vacation: Focada nas familias, a marca investe em memorias
inestimaveis, com instalacdes espacosas em destinos de lazer e acesso a atracoes de
classe mundial.

Holiday Inn Resort: Oferece uma grande variedade de atividades de conforto
para todas as familias, proporcionando a alegria de umas ¢timas férias.

Staybridge Suites: Ideal para estadas prolongadas, oferecendo espacos
confortdveis e convenientes, onde os hospedes se sentem em casa. As suites sao
acolhedoras e espacosas, criando um a vontade para o hospede desde o primeiro
contacto.

Candlewood Suites: Tipo de estada prolongada casual, oferecendo suites
espacosas ideais para trabalharem e onde se sentem produtivos e, a0 mesmo tempo, em
casa.

Atwell Suites: a marca mais recente do grupo, sendo que ainda nao existe
nenhuma propriedade inaugurada. Esta pretende oferecer aos seus hospedes a

descoberta de novas experiéncias, construindo relacoes e facilitando inspiracao.

3.1.2 - As pessoas e a Cultura Organizacional

O grupo IHG é constituido por colaboradores de diversas nacionalidades, bem
como culturas diferentes, permitindo umariqueza de conhecimentos. O seu orgulho pela
sua diversidade ¢ reconhecido, refletindo o principal proposito da IHG, a Verdadeira
Hospitalidade, receber e cuidar da melhor forma todos aqueles que fazem parte da
organizacao, sejam estes hospedes, colaboradores ou proprietdrios.

A Verdadeira Hospitalidade refere quatro principios fundamentais, com o
objetivo de que todos se sintam em casa, oferecer um excelente atendimento, respeito
por todos e proporcionar uma experiéncia extraordindria. Os quatro principios sao a
Verdadeira Atitude, a Verdadeira Confianca, a Verdadeira Atencdo e a Verdadeira
Prontidao. A verdadeira atitude significa importar-se com os outros, querendo fazer a
diferenca positiva e construir conexoes. Desta forma, o sorriso e o cumprimento sao
fatores essenciais em tudo o que se faz no Hotel. A verdadeira confianca € ter o
conhecimento e as competéncias necessdrias para desempenhar a sua funcdo e
transparecer a confianca para os outros. A verdadeira atencdo ¢é concentrar-se

totalmente no que nos estdo a comunicar, seja verbalmente ou através da linguagem
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corporal. Assim, podemos entender melhor o que o outro precisa. Por fim, a verdadeira
prontiddo ¢ oferecer o que os hospedes ou colegas precisam de forma atenciosa,
oportuna e rapida.

Desde a criacdo do grupo IHG existe uma grande preocupacdo com a
diversidade, pois acreditam que € através do trabalho em equipa que se ird conseguir
atingir a sua ambicdo e crescimento. Neste sentido, existem cinco valores
organizacionais (figura 2) que guiam o dia a dia das equipas, ajudando todos a serem
melhores, mais focados em atrair e reter o talento humano - fazer o que estd certo;
mostrar que se importam; procurar superar; celebrar a diferenca; e trabalhar em equipa.

Fazer o que estd certo: Fazer sempre o que acreditam que ¢ correto e ter a
coragem e convic¢io de colocar em pratica. Ser honesto e assumir as suas decisoes. £
importante cumprir as promessas e ndo dececionar 0s outros.

Mostrar que se Importam: Compreender as necessidades das pessoas, sendo
sensivel as necessidades dos outros, procurando ver e ouvir as pequenas coisas que
fazem a diferenca e assumir a responsabilidade de melhorar, providenciando um servico
de exceléncia.

Procurar Superar: Empenho em aprender coisas novas, desafiando e
encorajando os outros e nos proprios e procurando sempre novas formas de melhorar.

Celebrar a diferenca: Respeito pelas diferentes e culturas, perspetivas ou ideias,
procurando aprender uns com os outros. Desempenhar um papel ativo nas comunidades
em que trabalhamos.

Trabalhar em Equipa: Juntos chegamos mais longe, ouvindo-se uns aos outros
e utilizando os conhecimentos de todos para fazer melhor. Assim, é necessdrio um
esforco para estabelecer bons relacionamentos, tendo consciéncia do impacto das

nossas acoes, confiando e apoiando-nos uns nos outros.

Figura 2: Valores IHG

Fonte: [HG MylLearning
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3.2 — InterContinental Hotels & Resorts

H& 70 anos que a cadeia hoteleira oferece um estilo de vida fascinante que torna
a viagem internacional mais encantadora e cria uma atmosfera em que coisas incriveis
acontecem aos hospedes, hotéis e equipas. Como primeira marca internacional de luxo,
cada destino ¢é especial no seu ambiente e estilo, desde resorts (conjuntos turisticos) a
edificios historicos. O objetivo da marca é proporcionar a Vida InterContinental, que se
reflete no estilo que é oferecido a cada hospede. Esta reflete a experiéncia de setenta
décadas de notoriedade, por meio de experiéncias luxuosas e servi¢os personalizados e
simboliza o glamour, a sofisticacao e o sucesso.

Neste sentido, a marca /nterContinental Hotels and Resorts oferece um estilo de
servico proprio, a que chama Global Etiquette. Este descreve a promessa da marca e esta
refletido nos servicos prestados por todos os colaboradores do hotel. A Global Etiquette
apresenta quatro comportamentos de servico, que permitirdo aos colaboradores agir de
forma a prestar o melhor servico. Os comportamentos de servico da marca sao:
demonstrar conhecimento global; partilhar a experiéncia local; desempenhar com
mestria e exceléncia; e ambicionar a perfeicdo. Primeiramente, cada colaborador deverd
ter consciéncia cultural, para que consiga prestar um servico com uma visao global. Com
0 objetivo de tornar a experiéncia do hospede mais rica, é essencial partilhar a
experiéncia local, desde os nossos ditados populares ao nosso conhecimento do destino
e cultura local. Desta forma, desempenham a sua funcdo demonstrando aos hospedes as
suas competéncias. Focando sempre na experiéncia dos clientes, é importante procurar
melhorar em todos os detalhes para que se consiga oferecer um servigo que satisfaca o

hospede.

3.3 - Hotel InterContinental Paldcio das Cardosas

O InterContinental Porto-Paldcio das Cardosas situa-se num edificio
emblemdtico, o Convento dos Loios, no centro historico do Porto, na Praca da Liberdade.
O Hotel foi inaugurado em 2011, sendo destinado a um publico de negocios e lazer que
procura um servico e espaco de luxo.

A empresa SOLITAIRE Empreendimentos Hoteleiros, S.A ¢ proprietdria do
edificio, estando afetado ao grupo IHG com a marca /nterContinental Hotels & Resorts,

com um contrato de longo periodo.
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O InterContinental Porto (figura 3 - entrada do hotel) foi o primeiro hotel de luxo
de uma cadeira internacional inaugurado no Porto e aliado a marca de prestigio
InterContinental Hotels & Resorts, permitindo um crescimento e sucesso constante do

projeto.

Figura 3: Entrada do Hotel InterContinental Porto - Paldcio das Cardosas

Fonte: www.intercontinental.com

3.3.1 - Estrutura Organizacional

A estrutura organizacional de uma entidade ¢ um reflexo da forma como esta
estd organizada e a partir deste esquema ¢ possivel identificar os departamentos da
empresa e as equipas que estao associadas.

O organograma do hotel InterContinental Porto - Paldcio das Cardosas
apresenta-se, de seguida, dividido por departamentos. Na figura 4 apresenta-se a
estrutura geral da direcao do hotel

Figura 4: Organograma Diretivo do Hotel InterContinental Porto - Paldcio das Cardosas

[ Diretor Geral ]

[ Diretora de Operagoes ] Diretor de F&B Diretora de Vendas
e Marketing

Front-Office Housekeeping Maintenance Finance

Human Revenue

Manager Manager Manager Manager Resources Manager

Manager

Guest Relations

Manager

Fonte: Elaboracio Propria 19



O Diretor Geral da unidade hoteleira supervisiona e orienta cada chefe de
departamento, acompanhando as situacoes do dia a dia do hotel e auxiliando na
resolucao de situacoes mais exigentes. Por outro lado, este assegura um contacto direto
com os proprietdrios do hotel. A estrutura da direcdo do hotel ¢ representada pela
Diretora de Operacoes, pelo Diretor de F&B, Diretor de Vendas e Marketing, Finance

Manager, Human Resources Manager e pelo Revenue Manager.

Figura 5: Estrutura do Departamento de Front-Office

Front-Office

Manager
Front-Office Supervisor Head Concierge
Front-Office Shift Leader Concierge
Front-Office Agents Junior Concierge
Doorman Bellman

Fonte: Elaboracdo Propria

Figura 6: Estrutura do Departamento de Guest Relations

Guest Relations Manager

Guest Relations

Agent

Fonte: Elaboracdo Propria
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Figura 7: Estrutura do Departamento de Housekeeping

Housekeeping Manager
Housekeeping Supervisor

Housekeeping Coordinator

Maid Senior
Maid
Fonte: Elaboracdo Propria

Figura 8: Estrutura do Departamento de Manutencao
Maintenance Manager

Maintenance

Technician

Fonte: Elaboracdo Propria

O Departamento de /ront-Office (figura 5) representa o primeiro contacto que o
cliente tem com o hotel e que o auxiliard durante toda a sua experiéncia memoravel. O
Doorman e Bellman auxiliam o cliente nas suas bagagens e direcionam o cliente para a
rececdo, onde efetuam o check-in. O Concierge é essencial durante toda a experiéncia,
no sentido que conhece o que de melhor hd na cidade e tornard a sua estada completa.

Com o objetivo de acompanhar o cliente durante a sua estada no hotel, o
departamento de Guest Relations (figura 6), proporciona momentos inesqueciveis que
permitem uma experiéncia unica no InterContinental Porto.

O departamento de Housekeeping (figura 7) é essencial para tornar esta
experiéncia InterContinental excelente e estd responsdvel por manter nao s os quartos
mas também as dreas comuns limpas e asseadas. As empregadas de andares sdo,
também, responsaveis pela satisfacao dos gostos dos clientes, como ter a almofada certa

e outros pequenos mimos que o cliente usufrui.
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No mesmo sentido, o departamento de manutencao (figura 8) assegura que nao

hd anomalias nos quartos e procede a reparacdes sempre que necessario. £ responsdvel

pela manutencao preventiva do Hotel e corretiva sempre que seja essencial.

Figura 9: Estrutura do Departamento de F&B

Diretor de F&B

Head Chef
Sous Chef
Chefe de Chef de Partie
Copa
Demi-Chef de
Partie
Copeiro Commis- Commis
Chet Pastry Chef

Fonte: Elaboracio Propria

Head

Bartender

Barman

F&B Supervisor

Head Hostess

Waiter

Waiter

O Departamento de food & Beverage (F&B) engloba a preparacio e o servico ao

cliente no restaurante Astoria e no Bar das Cardosas. Na cozinha, com o Chef Paulo Leite,

preparam-se pratos excecionais com produtos de qualidade. A copa tem uma funcao

importantissima de garantir a exigéncia da limpeza das loucas e brilho das mesmas. No

servico ao cliente, encontramos os empregados de mesa que garantem uma experiéncia
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gastronomica unica a cada cliente que os visita, seja no restaurante Astoria, seja no Bar

das Cardosas.

Figura 10: Estrutura do Departamento Financeiro

Finance Manager

IT Manager
Purchasing
Account Account
Receivable Payable

Goods

Fonte: Elaboracdo Propria

O Departamento Financeiro (figura 10) assegura a contabilidade do hotel,
controla e realiza as compras necessdrias e garante o pagamento de saldrios aos

colaboradores.

Figura 11: Estrutura do Departamento de Recursos Humanos

Human Resources Manager

Human Resources
Coordinator

Fonte: Elaboracdo Propria

O Departamento de Recursos Humanos € responsavel pelo recrutamento e
selecdo de todos os colaboradores, garantindo um correto processamento salarial e

acompanhamento da jornada de todos os colaboradores.
Figura 12: Estrutura do Departamento de Reservas e Revenue
Revenue Manager
Reservations Supervisor

Fonte: Elaboracio Prépria Reservations Agent
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Figura 13: Estrutura do Departamento de Vendas e Marketing

Diretora de Vendas e

Marketing

Sales Manager

Sales Groups

Coordinator Coordinator

Fonte: Elaboracdo Propria

O Departamento de Reservas e Revenue Management (figura 12) acompanha os
clientes antes e durante a sua reserva no hotel, aconselhando e informando o cliente de
todas as informacoes necessdrias. Adicionalmente, o responsavel de departamento
acompanha a oferta e a procura, adaptando o preco as diversas situacoes, com 0 objetivo
de maximizar a receita da empresa.

Por fim, o departamento de Vendas e Marketing (figura 13) divulga os servicos

do hotel e organiza todos os eventos que decorrem em todas as dreas do Hotel.

3.3.2 - Alojamento e Restauracao
3.3.2.1 - Quartos

O hotel InterContinental Porto-Palacio das Cardosas dispoe de 105 quartos em 4
pisos. Dependendo do tipo de quarto, o hotel oferece quartos com vista para a praca da
Liberdade, para a estacdo de Sao Bento, para a Torre dos Clérigos ou para o patio das
Cardosas.

Os quartos oferecidos no Hotel estdo divididos pelas seguintes tipologias:

Tabela 1: Tipologias de quartos do hotel

Tipologia de Quarto N2 de Quartos Sobre
King Deluxe 15 Com um design contemporaneo
Twin Deluxe 15 Possibilidade de Vistas para o pdtio das

Cardosas, estacido de Sao Bento ou Torre dos
King Mobilidade Reduzida 2 )
Clérigos.
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King Executive 36 Decoracdo confortdvel e sofisticada com

fotografias do Porto antigo e casa de banho
decorada em mdrmore.
Twin Executive 9 Possibilidade de vistas para a Praca da

Liberdade, estacio de Sdo Bento ou Torre dos

Clérigos.
Duplex Suite 13 Decoracdo Luxuosa, tendo dois andares,
Junior Suite 12 terraco, sala de estar e duas casas de banho.
Suite 1 Possibilidade de vista para o centro da cidade

(Junior Suites) ou Vista para a Catedral da Sé
Executive Duplex Suite 2 )
do Porto (Suites Duplex)

Fonte: Elaboracdo Propria

Figura 14: Quarto do hotel InterContinental Porto - Paldcio das Cardosas

;\\‘
A\

Fonte: www.intercontinental.com

3.3.2.1 - Restaurante e Bar

O Restaurante Astoria oferece experiéncias gastronomicas unicas, com produtos
de qualidade e um espaco que faz com que o cliente se sinta em casa.

A cozinha portuguesa ¢ o foco do Chef Paulo Leite, que procura proporcionar
experiéncias gastronomicas que despertem os 5 sentidos de todos aqueles que visitam,
utilizando produtos locais e sazonais. Um local calmo, onde encontramos 0 servico

personalizado e de exceléncia.
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Para desfrutar destas experiéncias, o restaurante Astoria estd em funcionamento
das 10h30 as 18h30, onde oferece menus especiais de Brunch e menu executivo na hora
do almoco, e das 19h30 as 22h30, abre para o jantar.

O Bar das Cardosas reconhece a elegancia e sofisticacdo para um momento
calmo e de convivio com uma vista tnica para a Praca da Liberdade. Com uma decorac¢ao
inspirada numa biblioteca inglesa e um piano que traz a musica ao Paldcio.

Este espaco estd aberto todos os dias das 10h30 a 01h00, no hordrio de inverno,
e das 12h30 as 01h00, no hordrio de verao.

Figura 15: Restaurante Astoria

Fonte: www.intercontinental.com

3.3.2.2 - Welness Center

O Welness Center disponibiliza tratamentos e massagens que complementam a
experiéncia dos hospedes, estando aberto todos os dias. Atualmente e devido a
pandemia, é necessdrio efetuar marcacdo prévia para usufruir destes servicos. Os

hospedes podem também usufruir do gindsio e sauna.
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Figura 16: Gindsio do hotel

Y.

y 4

Fonte: www.intercontinental.com

3.3.2.3 - Reunides e Eventos

O hotel InterContinental Porto-Paldcio das Cardosas oferece servicos de
organizacdo de eventos, desde reunioes de trabalho a eventos sociais luxuosos e
preparados de forma atenciosa e personalizada. Para tal, o hotel disponibiliza trés salas,
a Sala Astoria, a Aliados e a Loios.

A Astoria € a sala maior do hotel, situada no piso da entrada, tendo uma drea de
135 m2, capacidade de 160 pessoas (disposicio em teatro). Esta sala tem uma exposicio
solar muito grande devido aos envidracados com vista para o pdtio das Cardosas. Esta
carateristica ¢ uma mais valia para a sua venda, sendo frequentemente preferida em
detrimento das outras.

No piso -1, estdo localizadas a sala Aliados e a sala Loios. A Aliados apresenta
uma drea de 121 m2, capacidade de 120 pessoas (disposi¢do em teatro), nio tendo luz
natural. A sala Loios, também sem luz natural, tem uma drea de 52 m2, sendo a sala mais
pequena, com capacidade para 35 pessoas (disposicdo em teatro), ideal para reunides de
trabalho.
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Figura 17: Sala Aliados
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Fonte: www.intercontinental.com
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PARTE II - ESTAGIO CURRICULAR E INVESTIGACAO EMPIRICA

CAPITULO QUATRO - DESCRIGAO DAS TAREFAS DESENVOLVIDAS

4.1 - Organizacao de processos individuais dos colaboradores

O hotel Intercontinental Porto - Paldcio das Cardosas possui processos
individuais fisicos de todos os colaboradores atuais e passados, contendo todas as
informacoes pessoais e profissionais de cada um. A organizacdo de cada processo €
essencial para consultas didrias que sejam necessdrias ao bom funcionamento da
unidade. Por outro lado, no caso de inspecao por entidades do exterior, todos 0s

processos deverao estar organizados e atualizados para uma rapida consulta.

4.2 - Atualizacdo do Manual de Acolhimento

O manual de acolhimento é, em qualquer empresa e, nomeadamente na
hotelaria um documento fundamental e de leitura obrigatoria para um novo colaborador.
Neste documento encontramos informacao relevante relativa ao grupo hoteleiro e marca
em que o hotel se insere, organograma da organizacao e func¢oes de cada departamento.
Por outro lado, neste documento o colaborador conhece quais sdo os seus direitos e
deveres, cuidados a ter em espacos comuns, cuidados com a farda e/ou uniforme, regras
de postura e conselhos gerais.

A estagidria, procedeu a atualizacdo do manual de acolhimento do hotel,
nomeadamente dos membros da direcdo do hotel, cuidados com a farda e/ou uniforme.

Adicionalmente, foi efetuada uma melhoria ao aspeto do documento.

4.3 - Participac¢io no processo de recrutamento de novos colaboradores

O processo de recrutamento de um colaborador €, sem duvida, de importancia
extrema para o sucesso de uma organizacdo e cada empresa tem 0 seu processo e
critérios que considera o mais eficaz. O hotel InterContinental Porto - Paldcio das
Cardosas nao é excecdo. Independentemente da posicdo em aberto, € realizada, em
primeira instancia, uma avaliacdo do curriculo dos candidatos conforme os requisitos
pretendidos, selecionando alguns para a segunda fase. A segunda fase compreende uma

entrevista telefonica com o objetivo de perceber as expectativas e objetivos do candidato
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de forma a compreender se este se encaixa no pretendido e procurado. De seguida, o
candidato é convidado para uma entrevista presencial com o objetivo de o conhecer
melhor.

No hotel InterContinental, o departamento de recursos humanos e o
departamento para o qual estamos a recrutar tém sempre uma participacdo ativa
durante todo o processo. A primeira selecdo de curriculos € realizada pelos recursos
humanos, sendo depois enviados para o chefe de departamento. Apos o chefe de
departamento selecionar aqueles que pretende conhecer, passamos a uma entrevista
telefonica.

A estagidria, apos o acompanhamento de alguns processos de recrutamento, foi
capaz de efetuar a primeira triagem de candidatos e, apos a validacdo do chefe de
departamento, realizou as entrevistas telefonicas e posterior marcac¢ao das entrevistas

presenciais.

4.4. - Desenvolvimento de atividades relativas a dias de festejo

No hotel InterContinental, o departamento de recursos humanos procura
sempre que possivel festejar as datas mais importantes para os colaboradores, sejam dias
de aniversdrio ou dias de relevancia nacional.

Estas atividades tém uma grande importancia na motivacao dos colaboradores
e sdo momentos em que se procura valorizar os seus colaboradores e proporcionar
momentos de partilha entre todos.

Ao longo do ano, sdo organizadas mensalmente festas de aniversdario para
celebracao dos aniversarios dos colaboradores do més, onde lhes ¢ entregue uma prenda
em nome do hotel. E, também, nesta festa onde se juntam todos os colaboradores, que ¢
reconhecida a Estrela do més. A Estrela do més representa o colaborador que teve mais
agradecimentos por parte dos colegas, através da plataforma MO. Esta plataforma
permite a todos os colaboradores agradecerem aos seus colegas o seu contributo para o
seu sucesso e desempenho.

As celebracdes como, o dia dos namorados, o dia do pai, o dia da mae e outras,
sdo também lembradas no espaco comum dos colaboradores. Este ano, realizou-se uma
iniciativa para celebracdo do dia dos namorados, em que se incentivou os colaboradores

a agradecer ou valorizar algum colega/amigo pela sua amizade e companheirismo.
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Também nesta celebracio, foram afixadas no espaco comum dos colaboradores, ao
longo de toda a drea, frases de valorizacdo de todos os departamentos do hotel,
pretendendo que os colaboradores reflitam nas suas acoes do dia a dia e mostrem o amor
e valorizacao pelos outros em pequenas acoes.

O Dia da Mulher foi, também, celebrado com os colaboradores, criando a
semana da Mulher onde cada dia da semana organizou-se uma atividade com todos os
colaboradores. Planeou-se e operacionalizou-se um workshop de maquilhagem e um

workshop de cabelos e, também, uma sessao de Mindfullness e Meditacao.

4.5 - Atualizac¢do do Organograma da Organizacao

O organograma de uma organizacdo ¢ uma ferramenta essencial para a
compreensao da estrutura hierdrquica existente e € unico para cada empresa.

Recentemente, a estrutura de alguns departamentos foi ajustada, sendo
necessdario proceder a uma atualizacdo. Para além disso, a IHG disponibiliza uma grelha
de funcoes e 0s seus respetivos niveis hierdrquicos, sendo necessdrio a estrutura do hotel

estar de acordo com a estrutura estabelecida pela cadeia hoteleira.

4.6 - Atualizacdo dos Descritivos de funcdes dos Colaboradores

Todos os colaboradores de uma organizacdo devem conhecer todas as funcoes
e expectativas do seu trabalho. O descritivo de funcdo compreende um conjunto de
funcodes e tarefas que um colaborador de uma determinada funcao deverd cumprir.

No hotel InterContinental Porto - Paldcio das Cardosas, todos os colaboradores
tém conhecimento escrito de todas as funcoes e tarefas a desempenhar. Este processo
decorre no primeiro dia de exercicio das suas fun¢oes. De forma, a organizar todos os
descritivos e atualizar os documentos para o formato oficial da THG, foram revistos e

atualizados todos os descritivos de funcoes.

4.7 - Tarefas Administrativas

Durante a realizacdo do estdgio, foi realizado o arquivo de documentos internos
sempre que necessario.

No final de cada més, foi possivel acompanhar o fecho do més e o processamento

salarial, realizando tarefas como o preenchimento do mapa de férias, atualizacdo do
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mapa de formacao dos colaboradores e verificacao das picagens de ponto e respetivas
correcoes.

Face a realidade vivida a partir de marco devido a pandemia de COVID-19, a
direcao do hotel viu-se obrigada a nao renovar os contratos a partir do més de junho,
como consequeéncia da baixa ocupacdo do hotel. Lamentavelmente, procedeu-se a
cessacdo de diversos contratos, sendo necessdrio a preparacdo de cartas de nao
renovacdo, preparacdo dos documentos de seguranca social e fecho de contas do

colaborador.

4.8 - Preparacio de Formacoes

A formacdo dos colaboradores da equipa do hotel é um dos focos do
departamento de recursos humanos. A Diretora de Recursos Humanos é responsavel
pelo planeamento e execucao das formacdes necessdrias.

Durante o estdgio, foi possivel acompanhar e apoiar na constru¢do destas
formacoes. Antes da formacao ¢ necessario preparar uma apresentacao digital e criar os
materiais fisicos de apoio a formacao, como atividades de interacdo. Uma das formacoes
desenvolvidas prende-se com o tema de Problem Handling. Aqui foi criado uma
apresentacdo e materiais de apoio as atividades.

Aquando da reabertura do hotel, apos a pandemia, foi realizado um conjunto de
formacoes para todos os colaboradores sobre as medidas preventivas do COVID-19
implementadas pelo hotel, incluindo os comportamentos a adotar pelos colaboradores
como forma de prevencao do contdgio. Por outro lado, foram revistas formacoes
obrigatorias para todos os colaboradores, como a formacdo geral de incéndio e a
formacdo sobre normas de conduta. Nestas formacoes foi preparado um Kit de Boas-
vindas para cada colaborador, que incluia mdscara, gel desinfetante, as novas canetas do
hotel, uma pen contendo todos os conteudos das formacoes e 0 manual de acolhimento
e, ainda, um manual de Boas-vindas com uma breve explicacdo das novas normas de

prevencao.
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4.9 - A Jornada de Lideranca no InterContinental Porto

O desenvolvimento da lideranca dos colaboradores reflete o desenvolvimento
de competéncias e comportamentos que permitirdo contribuir para o melhor
desempenho do hotel.

A [HG define sete competéncias de lideranca, associando um conjunto de
comportamentos que o colaborador deve adquirir, conforme o nivel de responsabilidade
na organizacdo. Assim, cada colaborador que ¢ recrutado para o hotel, inicia a sua
jornada de lideranca, independentemente da posicao que ocupa.

Com o objetivo de desenvolver estar competéncias, define-se para cada uma um
conjunto de formacdes que o colaborador devera fazer, algumas obrigatorias outras
facultativas, e que permitirdo que este desenvolva a competéncia de lideranca. As
formacdes obrigatorias associadas, incluem formacoes do grupo IHG, da marca
InterContinental Hotels & Resorts e formacodes especificas da funcio, que estdo
disponiveis na platatorma AMyLearning As formacoOes facultativas, disponiveis na
plataforma MylLearning e Harvard Management Mentor, abrangem diversos temas,
desde conhecimentos especificos da fun¢do, a competéncia mais abrangentes que levam
0 colaborador a refletir sobre si e sobre a sua fun¢ao e como € este podera fazer melhor
por si.

Este projeto, face a situacdo atual do hotel, é algo ambicioso de ser
implementado. Desta forma, numa primeira fase, no proximo ano, serd implementado
com os chefes de departamento. Numa segunda fase, serd possivel a sua implementacao

a todos os colaboradores do hotel.
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CAPITULO CINCO - METODOLOGIA DO ESTUDO

O estudo foi desenvolvido com o objetivo de compreender a relacdo entre a
motivacao dos colaboradores e a sua percecdo do seu desempenho na organiza¢ao, no
caso do InterContinental Porto - Paldcio das Cardosas.

Para a execucdo deste projeto, através de um estudo empirico, irdo ser
analisados a motivacdo e desempenho através de um questiondrio a todos o0s
colaboradores do hotel. A populacdo a ser utilizada neste estudo sdo todos os
colaboradores da unidade hoteleira onde foi realizado o estdgio.

A abordagem teorica inicial pretende investigar e conhecer a temadtica em
estudo. O capitulo que se segue reflete todo o caminho seguido na construcao da

investigacao e a apresentacao dos seus resultados.

5.1 - Tipo de Estudo

O estudo realizado trata-se de um estudo cientifico, constituido por um processo
de recolha e andlise de dados através de procedimentos estatisticos. Dada a natureza do
estudo, a investigacdo ¢ de natureza empirica, sendo através de observacdes que procura
compreender melhor o fenomeno em estudo. Através de uma andlise quantitativa
transversal, com a técnica de recolha de dados por questiondrio, pretende-se

compreender a temdtica em estudo.

5.2 - Objetivos do Estudo
Objetivo geral:
e Compreender a relacdo entre a motivacao dos colaboradores e a sua
percecdo do seu desempenho na organizacao
Objetivos Especificos:
e Identificar as dimensdes da motivacdo dos colaboradores;
e Conhecer a percecao do colaborador relativamente a sua motivacao;
e Conhecer a percecao do colaborador relativamente ao seu desempenho;
e Identificar a relacdo entre a motivacdo e o desempenho do colaborador,

segundo a sua percecao.
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5.3 - Populac¢do e Amostra

Os participantes deste estudo sdo todos os colaboradores do hotel
InterContinental Porto - Paldcio das Cardosas, onde foi realizado o estdgio. A equipa do
hotel é constituida por 74 colaboradores, os quais 43 participaram no estudo.

A presente investigacdo considera uma amostra nao-casual por conveniéncia,
dado que a amostra utiliza um grupo de individuos que se disponibilizou a responder ao
questiondrio.

Os critérios de inclusdo determinados pela pesquisa sao individuos pertencentes
a faixa etdria superior a 18 anos e que sejam colaboradores da unidade hoteleira em

estudo.

5.4 - Instrumento

O instrumento utilizado é o questiondrio elaborado e disponibilizado aos
colaboradores. O questiondrio ¢ composto por um conjunto de perguntas e € essencial
para a aquisicao da informacao necessdria para a elaboracao do estudo.
O questiondrio foi elaborado tendo em conta as hipdteses estabelecidas e,
consequentemente, com base no enquadramento teorico. Através da revisdo da
literatura definiu-se um conjunto de dimensdes da motivacdo e dimensdes do
desempenho, com base da Hierarquia das Necessidades de Maslow. A hierarquia das
necessidades de Maslow compreende cinco niveis: necessidades fisiologicas, seguranca,
social, estima e autorealizacdo. As dimensdes da motivacdo consideradas foram:
responsabilidade e reconhecimento; saldrio/dinheiro; programas de formacao;
oportunidades de crescimento; estabilidade laboral; trabalho em equipa; bonus e
promocoes; relacdo com o0s superiores; confianca e cooperacdo; ambiente de trabalho;
definicdo de objetivos; e igualdade de tratamento. Por outro lado, as dimensoes do
desempenho consideradas foram: presenca; dedicacdo e cooperacdo; quantidade de
tempo; visdo da organizacdo; competéncias; atencdo; simpatia; entendimento dos
objetivos; aparéncia; atitude; e desenvolvimento de tarefas.
Cada dimensdo da motivacdo é enquadrada num dos niveis da hierarquia das
necessidades de Maslow. Nas necessidades fisiologicas, nivel um, associamos a
dimensao do saldrio. As dimensdes da estabilidade laboral e igualdade de tratamento

inserem-se no nivel dois, necessidades de seguranca. O nivel trés, relativo a necessidades
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sociais, compreende as dimensoes do trabalho em equipa, relacdo com os superiores e
ambiente de trabalho. Associado as necessidades de estima (nivel quatro) referem-se os
programas de formacdo, bonus e promog¢oes e a confianca e cooperacdo. Por fim, as
necessidades de autorealizacdo, nivel cinco, associa-se a responsabilidade e
reconhecimento, oportunidades de crescimento e definicao de objetivos.

Na totalidade, o questiondrio é composto por 53 questoes, divididas em trés
seccoes. A primeira seccdo tem como objetivo caracterizar a amostra, tendo 4 questoes
de dados sociodemograficos, mantendo o anonimato, e 3 questoes sobre o departamento
do colaborador e o tempo em que este se encontra a trabalhar na unidade hoteleira. As
questdes elaboradas nesta seccdo siao perguntas fechadas (género, estado civil,
habilitacoes académicas e departamento) e perguntas abertas (idade, tempo em que se
encontra a trabalhar no hotel e tempo em que se encontra a trabalhar no departamento).
A seccdo 2 pretende avaliar o nivel de motivacdo do colaborador segundo as 12
dimensoes da motivacdo, utilizando uma escala de Likert de 5 niveis e apresenta-se em
25 questdes fechadas. Por fim, na seccdo 3 pretende-se avaliar o nivel de desempenho
do colaborador segundo as 11 dimensoes do desempenho, utilizando uma escala de Likert
de 5 niveis, e é composta por 21 questdes fechadas. De salientar que todas as questdes do

questiondrio sdo de cardter obrigatorio, mantendo o anonimato de cada participante.

5.5- Procedimento Adotado

A defini¢do da populacdo do estudo associa-se ao estdgio realizado na unidade
hoteleira InterContinental Porto - Paldcio das Cardosas, o qual autorizou a recolha de
informacdo através do questiondrio a todos os colaboradores do hotel.

O questiondrio foi, primeiramente, partilhado com todos os colaboradores
através de email, ainda durante o encerramento tempordario do hotel, devido a pandemia
de COVID-19. Apos a reabertura do hotel, o questiondrio foi novamente enviado, através
de email, a todos os colaboradores. A divulgacao foi, também, feita pessoalmente,
pedindo a colaboracao de todos os colaboradores. No entanto, devido a situacdo
economica que o pais atravessa, e nomeadamente a unidade hoteleira em estudo, o hotel
viu-se na obrigacao de aceder ao apoio econdmico estatal, encontrando-se a maioria dos
colaboradores em Lay-off, sendo um obstdculo ao contacto pessoal com 0s

colaboradores.
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O questiondrio elaborado € constituido, na sua maioria, por questoes fechadas e
assim, € necessdrio associar a cada uma das respostas numeros para que estas possam
ser analisadas posteriormente por técnicas estatisticas. Neste sentido, para cada questao
define-se um tipo de escala e realiza-se uma andlise descritiva.

A escala nominal, caraterizada por um conjunto de categorias de respostas
qualitativamente diferentes, é utilizada para as questdes de género (questio 1), estado
civil (questdo 3), habilitacoes académicas (questdo 4) e departamento atual (questio 6).

As escalas nominais fornecem dados na forma de frequéncias absolutas (n) e
relativas (%).

As questdes 2, 5 e 7, consideradas varidveis intervalares, sdo respostas abertas e
calcula-se a média e o desvio-padrio (o) para cada uma. Relativamente a questio 2, para
além do anterior mencionado, reorganizou-se as respostas por grupos de faixa etdria, em
funcdo da geracdo a que pertencem. A geracdo 7 ¢é considerada dos 18 aos 25 anos, de
seguida, a geracdo Y, dos 26 aos 40 anos e a geracdo X, dos 41 aos 60 anos. Este
agrupamento permite concluir qual a faixa etdria mais presente na equipa do hotel.

A escala ordinal, a qual estabelece uma ordenacdo das suas categorias em
termos do grau de importancia, ¢ utilizada para as questdes da seccdo 2 e 3.
Consequentemente, o participante avalia cada item em termos de uma varidvel

“concordo”. Na tabela 1, apresenta-se a escala de Likert construida para a varidvel

“concordo”.
Tabela 2: Escala de Likert
Discordo Nem concordo Concordo
Discordo Concordo
Completamente nem discordo Completamente
1 2 3 4 5

O questiondrio apresenta duas varidveis latentes, isto é, duas varidveis que nao
sdo observadas nem medidas diretamente, mas que podem ser definidas a partir de um
conjunto de outras varidveis. Na seccao 2, a varidvel latente é a “motivacdo” medida
através dos 25 itens que correspondem a um conjunto de varidveis componente (cada
uma com 1 a 3 itens). Cada item corresponde a uma pergunta fechada com cinco

respostas alternativas, usando uma escala de Likert (tabela 3). Por outro lado, a varidvel
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latente “desempenho” ¢ medida através de 21 itens que correspondem a um conjunto de
varidveis componente (cada um com 1 a 3 itens). Cada item corresponde a uma pergunta
fechada com cinco respostas alternativas, usando uma escala de Likert (tabela 1).

A criacdo das varidveis de cada dimensao da motivacdo e do desempenho foi
realizada através da média dos itens que lhe corresponde. Relativamente a varidvel
“*desempenho”, esta resulta da média de todos os itens da sec¢do 3.

As hipoteses sao testadas através do coeficiente Spearman, ja que estamos
perante correlacoes entre duas varidveis ordinais.

Com base na revisao da literatura elaborada, colocam-se as seguintes hipoteses:

Hl: A responsabilidade e reconhecimento influenciam positivamente o

desempenho dos colaboradores.

H2: Os beneficios monetdrios (saldrio) influenciam positivamente o

desempenho dos colaboradores

H3: O desenvolvimento de programas de formacao influencia positivamente o

desempenho dos colaboradores

H4: O sentimento de oportunidade de crescimento influencia positivamente o

desempenho dos colaboradores.

H5: A estabilidade laboral influencia positivamente o desempenho dos

colaboradores.

H6: A promocao do trabalho em equipa influencia positivamente o desempenho

dos colaboradores.

H7: A oportunidade de bonus e as promocoes influenciam positivamente o

desempenho dos colaboradores.
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H8: Uma relacdo positiva com os superiores influencia positivamente o

desempenho dos colaboradores.

H9: A promocao da confianca e cooperacdo influenciam positivamente o

desempenho dos colaboradores.

H10: Um ambiente de trabalho positivo influencia positivamente o desempenho

dos colaboradores.

H11: A definicao de objetivos pessoais e de equipa influenciam positivamente o

desempenho dos colaboradores.

H12: A igualdade de tratamento entre colaboradores influencia positivamente o

desempenho dos colaboradores.
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CAPITULO SEIS - APRESENTAGAO DA ANALISE DOS RESULTADOS

No presente capitulo irdo ser apresentados e analisados os resultados obtidos
através do questiondrio realizado aos colaboradores do hotel InterContinental Porto -

Paldcio das Cardosas.

6.1 - Andlise Descritiva

Com o objetivo de conhecer os dados sociodemograficos da amostra, apresenta-
se em primeiro lugar os dados estatisticos relativos ao género, idade, estado civil e
habilitacoes académicas. Nos grdficos 1, 2, 3 e 4 apresenta-se os dados da amostra

relativos ao género, idade, estado civil e habilitacdes académicas, respetivamente.

Grdfico 1: Género dos participantes
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Fonte: Elaboracdo Propria

Grdfico 2: Idade dos participantes

Numero de
Colaboradores

[18, 25] [26, 40] [41, 60]
Idade 8 27 8

Fonte: Elaboracdo Propria
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Grdéfico 3: Estado Civil
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Fonte: Elaboracdo Propria

Grdfico 4: Habilitacoes Académicas da amostra
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Fonte: Elaboracdo Propria

Relativamente ao género dos participantes (grafico 1), a amostra é equilibrada
sendo 51,2% (n = 22) masculino e 48,8% Feminino (n = 21). A média de idades (grafico
2) dos inquiridos é de 32,84 anos, sendo a faixa etdria entre os 26 e os 40 anos (geracio
Y) que apresentam maior numero de colaboradores (n = 27, 62,8%). Em relacdo ao
estado civil (gréfico 3), 48,8% dos participantes € solteiro (n = 21) e 37,2% ¢é casado (n =
16). Por ultimo, as habilitacdoes académicas (grafico 4) da maioria dos inquiridos ¢ a
licenciatura (n = 19, 44,2%), seguido o Ensino secunddrio, que representa 32,6% da

amostra (n = 14).
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Grdfico 5: Departamento ao qual pertencem os participantes
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Fonte: Elaboracdo Propria

O grafico 5 reflete o departamento a que os participantes pertencem. O
departamento de F&B - Servico de Restaurante e Bar é o departamento com mais
participantes no questiondrio, representando 25,6% do total dos participantes (n = 11).
De seguida, com 23,3% da amostra (n = 10), o departamento de Front-Office, e com
20,9% (n=9), o departamento de Housekeeping. No departamento de Cozinha
responderam 3 colaboradores, representando 7%. Os departamentos de Reservas e
Revenue Management, Uniform Services, Recursos Humanos, Financeiro e IT e
Manutencao, obtiveram, cada um, 2 participantes, o que representa 4,7% da amostra. Por
fim, o departamento de Sales e Marketing ndo participou com nenhum inquirido no

estudo.

Tabela 3: Questdo 5 e 7 do questiondrio

Média Desvio Padrio (o)

Questdo 5: HA quanto tempo
se encontra a trabalhar no
3,7868 8,203
hotel InterContinental Porto —

Paldcio das Cardosas?

Questdo 7: H4 quanto tempo
se encontra a trabalhar no | 3,7262 2,99708

departamento atual?
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Na questdo cinco do questiondrio (tabela 3), cada participante indicou hd quanto
tempo se encontrava a trabalhar no hotel InterContinental Porto - Paldcio das Cardosas.
Em média, um colaborador do hotel encontra-se a trabalhar na organizacao hd 3,79 anos,
aproximadamente. Complementando, com a questao sete, os participantes indicaram ha
quanto tempo se encontravam a trabalhar no departamento em que se encontram
atualmente. Nesta questdo, em média, o colaborador estd a trabalhar no departamento
atual (tabela 4) ha 3,73 anos. Analisando estas duas questoes a sua diferenca é pouco
relevante, concluindo que um colaborador do hotel, na sua generalidade, ndo muda de

departamento dentro da organizacao.

6.2 - Resultados obtidos

Para a andlise da percecao da motivacao do colaborador, utiliza-se uma escala
de Likert de 5 niveis - 1 = Discordo Completamente; 2 = Discordo; 3 = Nem concordo bem
discordo; 4 = Concordo; 5 = Concordo Completamente. Da mesma forma, a percecao do
desempenho do colaborador ¢ avaliada pela mesma escala de Likert.

Sendo que para cada dimensao da motivacdo, associa-se uma ou duas questoes
do questiondrio, é necessdrio criar as varidveis das dimensoes, através da média dos itens
do questiondrio associados. Na tabela 4 apresenta-se as dimensoes da motivacao e quais
0s itens associados a respetiva dimensao, realizando a andlise descritiva das varidveis

(mediana e intervalo interquartil).

Tabela 4: Tratamento Estatistico das Dimensdes da Motivacao e sua andlise descritiva

Escala de Likert
Moda
1 2 3 4 5

Responsabilidade e Reconhecimento 4 - 2,3% 11,6% 69,8% 16,3%
Motivacio 6: O meu chefe valoriza o meu

4 - 4,6% 18,6% | 53,5% | 23,3%
esforco.
Motivacdo 13: Sinto-me importante

5 2,3% - 7% 41,9% | 48,8%
quando realizo as minhas tarefas.
Motivacao 24: Sinto-me valorizado. 4 2,3% 7% 23,3% 58.1% 9,3%
Saldrio 3 - - 372% | 58,2% 4,6%
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Motivacdo 4: Acredito que mereco um

5 - 2,3% 11,7% 39,5% | 46,5%
saldrio maior.
Motivacao 14: Considero o meu ordenado

2 209% | 27,9% | 23,3% | 20,9% 7%
justo para a minha funcao.
Programas de Formacgao 5 - - 16,3% 30,2% 53,5%
Motivacdo 5: Tenho a formacido que

5 - - 7% 41,9% 51,1%
preciso para realizar as minhas tarefas.
Motivacdo 15: Sinto que me é dado a

4 7% 7% 9,3% 39,5% | 37,2%
informacao necessdrio para o trabalho.
Oportunidades de Crescimento 4 - 7% 20,9% | 44,2% 27,9%
Motivacdo 7: E possivel ocupar uma

4 4,7% 4,7% 20,8% | 372% | 32,6%
posicdo com mais responsabilidade.
Motivacdo 22: Consigo ver uma carreira

. 1 30,2% | 23,3% | 23,3,% 14% 9,2%

aqui.
Estabilidade Laboral 4 - - 2,3% 65,1% 32,6%
Motivacdo 1: O meu emprego € estdvel. 4 - - 2,3% 65,1% 32,6%
Trabalho em Equipa 4 - 2,3% 7% 39,5% 51,2%
Motivacdo 2: Fazer parte desta equipa faz-

5 2,3% - 4,6% 41,9% | 5L2%
me sentir feliz.
Motivacdo 23: Sinto-me bem a trabalhar

5 2,3% 7% 9,3% 372% | 44,2%
com 0s meus colegas.
Boénus e Promocdes 3 11,6% 7% 46,5% 27,9% 7%
Motivacdo 16: O meu esforco ¢€

3 11,6% 7% 46,5% | 27,9% 7%
recompensado
Relacdo com os Superiores 5 - - - 21% 79%
Motivacdo 9: Aviso o hotel/supervisor

5 - - - 14% 86%
quando falto ao trabalho.
Motivacdo 17: Tenho a vontade para
conversar com o meu chefe sobre o 5 - 2,3% 11,7% 27,9% 58.1%
trabalho.
Confianca e Cooperacio 5 - - 4,7% 30,2% 65,1%
Motivacdo 11: Durante as épocas de maior

5 - - - 18,6% | 81,4%
trabalho, ajudo os meus colegas.
Motivacao 18: Eu confio nos meus colegas. 4 4.7% 2,3% 16,3% 46,5% | 30,2%
Ambiente de Trabalho 4 - - 7% 48,8% | 44,2%




Motivacdo 8: Enquanto trabalho parece

5 - 2,3% 23,3% | 30,2% | 44,2%
que o tempo passa muito rapido
Motivacdo 12: Dou vdrios sugestdes de

4 - - 14% 53,5% | 32,5%
melhoria para o hotel
Defini¢do de Objetivos 5 - - - 20,9% | 79,1%
Motivacao 10: Procuro atingir os objetivos

5 - - - 23,3% | 76,7%
que foram definidos.
Motivacao 20: Sei quais sdo os objetivos do

5 - - 2,3% 372% | 60,5%
hotel.
Igualdade de Tratamento 3 - 4.7% 39,5% | 44,2% 11,6%
Motivacio 3: Sinto que existe igualdade

4 2,3% 16,3% | 16,3% | 44,2% | 20,9%
entre colaboradores.
Motivacao 19: Vejo que hd colaboradores

3 7% 16,2% | 34,9% | 27,9% 14%

com melhor tratamento do que eu.

Fonte: Elaboracdo Propria

Relativamente as dimensdes do desempenho, para cada uma delas, associa-se

uma ou duas questdes do questiondrio, criando as varidveis das dimensoes, através da

média dos itens do questiondrio associados. Na tabela 5 apresentam-se as dimensdes do

desempenho e quais os itens associados a respetiva dimensdo, realizando a andlise

descritiva das varidveis (mediana e intervalo interquartil).

Tabela 5: Tratamento Estatistico das Dimensoes da Motivacao e sua andlise descritiva

Escala de Likert
Moda
1 2 3 4 5

Presenca 5 - - 2,3% 9,3% 88,4%
Desempenho 8: Nao tenho como hdbito

5 2,3% - - 11,6% 86,1%
faltar ao trabalho.
Desempenho 17: Cumpro o meu hordrio de

5 - - - 25,6% | 74,4%
trabalho.
Dedicacio e Cooperacio 5 - - - 232% | 76,8%
Desempenho 4: Quando termino as
tarefas previstas, procuro adiantar outras 5 - - 7% 25,6% 67,4%
tarefas.
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Desempenho 10: Esfor¢o-me para resolver

5 - - - 30,2,% | 69,8%
os problemas do dia a dia.
Desempenho 21: Dou dedicado ao meu

5 - - - 23,3,% | 76,7%
trabalho.
Quantidade de Tempo 5 - 2,3% 4.7% 37,2% 55,8%
Desempenho 3: Cumpro as minhas tarefas

5 - 4,7% 4,7% 32,5% | 58,1%
do dia no hordrio de trabalho.
Desempenho 19: Procuro terminar as

5 2,3% 4,6% 4,6% 34,9% | 53,6%
minhas tarefas com o tempo necessdrio.
Visdo da Organizacio 5 - - - 30,2% | 69,8%
Desempenho 1: Eu entendo a importancia

5 - - - 34,9% | 65,1%
do meu trabalho.
Desempenho 13: Eu conheco o proposito

5 - - 7% 279% | 65,1%
do hotel onde trabalho.
Competéncias 5 - - - 16,2% 83,8%
Desempenho 9: Tenho as competéncias

5 - - 2,3% 20,9% | 76,8%
que preciso para o meu trabalho.
Desempenho 16: Respeito 0s

5 - - - 32,6% | 67,4%
procedimentos e deveres do hotel.
Atencao 5 - - - 255% | 74,5%
Desempenho 6: Procuro perceber o que o

5 - - 2,3% 279% | 69,8%
colega/cliente procura.
Desempenho 15: Estou sempre atento aos

5 - - 2,3% 32,6% | 651%
clientes.
Simpatia 5 - - - 18,6% | 81,4%
Desempenho 11: Mostro disponibilidade

5 - - 2,3% 30,3% | 67,4%
para ajudar os outros.
Desempenho 20: Respeito sempre o0s

5 - - - 23,3,% | 76,7%
clientes/colegas.
Entendimento dos Objetivos 5 - - 4,6% 256% | 69,8%
Desempenho 5: Conheco quais sdo 0s

5 - 4,7% 2,3% 25,6% | 67,4%
objetivos do hotel.
Desempenho 18: Entendo quais sdo os

5 - - - 34,9% | 651%
meus objetivos.
Aparéncia 5 - - - 20,9% | 79,1%
Desempenho 2: Procuro manter a minha

5 - - 4,6% | 23,3% | 72,1%

farda limpa e bem arranjada
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Desempenho 12: Preocupo-me em estar
32,6% | 67,4%

Ul
|
|
|

bem arranjado para trabalhar.

Atitude

Ul
|
|
|

32,6% | 67.4%

Desempenho 7: Quando me confronto
com uma situacdo inesperada, procuro 5 - - - 32,6% 67,4%

encontrar uma solucao.

34,9% | 651%

Ul
|
|
|

Desenvolvimento de Tarefas

Desempenho 14: Executo as minhas

Ul
|
|
|

34 90/0 6J 10/0
, s s

Fonte: Elaboracdo Propria

6.3 - Teste das Hipoteses

As hipoteses formuladas incluem relacoes entre duas varidveis ordinais, desta
forma recorre-se ao coeficiente do tipo Spearman. Em primeiro lugar, avaliamos a
significancia do teste, onde p < 0,05, ou seja consideramos o teste significativo. Caso
contrdrio, o teste ndo ¢é significativo. De seguida, registamos o valor do coeficiente (r). Na
tabela 6, apresenta-se, para cada hipotese, o valor do teste de significancia e o valor do
coeficiente.
Os resultados indicam que existem associa¢des positivas significativas na maioria das
relacoes entre as dimensdes e o fator desempenho. Por outro lado, apresenta, também,
relacoes nio significativas entre as dimensodes (responsabilidade e reconhecimento,

saldrio, bonus e promogaoes, igualdade de tratamento) e o desempenhio.

Tabela 6: Teste de Correlacdo Spearman para cada hipotese

Desempenho

Teste de
Coeficiente (r)
significancia( p)

Hl: A responsabilidade e reconhecimento influenciam

0,051 0,300
positivamente o desempenho dos colaboradores.
H2:  Os beneficios monetdrios (saldrio) influenciam

0,507 0,104
positivamente o desempenho dos colaboradores
H3: O desenvolvimento de programas de formacdo influencia

0,000 0,586
positivamente o desempenho dos colaboradores
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H4: O sentimento de oportunidade de crescimento influencia

0,025** 0,341
positivamente o desempenho dos colaboradores
H5: A estabilidade laboral influencia positivamente o

0,000 0,577
desempenho dos colaboradores.
H6: A promocdo do trabalho em equipa influencia

0,006 0,411
positivamente o desempenho dos colaboradores
H7: A oportunidade de bénus e as promocoes influenciam

0,422 0,126
positivamente o desempenho dos colaboradores.
H8: Uma relacdo positiva com os superiores influencia

0,000 0,514
positivamente o desempenho dos colaboradores
H9: A promocdo da confianca e cooperacio influenciam

0,022** 0,348
positivamente o desempenho dos colaboradores
H10: Um ambiente de trabalho positivo influencia

0,000 0,578
positivamente o desempenho dos colaboradores.
H1l: A definicdo de objetivos influencia positivamente o

0,000 0,629
desempenho dos colaboradores.
H12: A igualdade de tratamento influencia positivamente o

0,559 0,092
desempenho dos colaboradores.

*A correlacio é significativa no nivel 0,01 (2 extremidades).
**A correlacdo é significativa no nivel 0,05 (2 extremidades).

Fonte: Elaboracdo Propria

A andlise de dados resultou num conjunto de conclusoes que permitiu validar ou
rejeitar as hipoteses do estudo.

Relativamente a hipotese 1 - HI: A responsabilidade e reconhecimento
influenciam positivamente o desempenho dos colaboradores - a andlise indica a
inexisténcia de relacdo entre as duas varidveis, isto ¢ a motivacao dos colaboradores
através de atribuicao de maior responsabilidade e, em simultaneo, o reconhecimento do
seu trabalho ndo impacta diretamente o desempenho do colaborador. Esta hipotese ¢
rejeitada, aceitando-se a hipotese nula.

O teste da hipotese 2 — H2: Os beneficios monetdrios (saldrio) influenciam
positivamente o desempenho dos colaboradores - ndo indica existéncia de relacao entre
as duas variaveis, significando que uma variacao salarial ndo implica, necessariamente,
um aumento do desempenho do colaborador. Assim, aceitamos a hipotese nula.

No que se refere a hipotese 3 - H3: O desenvolvimento de programas de

formacgao influencia positivamente o desempenho dos colaboradores — a sua andlise
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prova a existéncia de uma relacdo entre as varidveis. Desta forma, a promocao de
programas de formacdo, com vista ao desenvolvimento do colaborador, tem um impacto
positivo no seu desempenho.

Analisando a hipotese 4 - H4: O sentimento de oportunidade de crescimento
influencia positivamente o desempenho dos colaboradores — existe uma relacao
significativa entre as varidveis. Assim, a delegacdo de tarefas com maior
responsabilidade e o sentimento de desenvolvimento de carreira, faz com que o
colaborador tenha um melhor desempenho.

Através da andlise da hipotese 5 - Hb: A estabilidade laboral influencia
positivamente o desempenho dos colaboradores — observamos que existe uma relacao
entre as varidveis. Isto reflete o facto de que a sensacao de um emprego seguro e estavel,
permite ao colaborador desenvolver melhor as suas tarefas e, desta forma, impactar
positivamente o seu desempenho.

A hipotese 6 - HO: A promogao do trabalho em equipa influencia positivamente
o desempenho dos colaboradores - é aceite, jd que existe uma relacdo entre as varidveis.
O desenvolvimento de tarefas em equipa contribui para o aumento do desempenho do
colaborador.

Por outro lado, a andlise da hipotese 7 - H7: A oportunidade de bonus e as
promogoes influenciam positivamente o desempenho dos colaboradores — prova a
inexisténcia de umarelacdo entre as varidveis. Consequentemente, a atribuicao de bonus
e promocoes ndo se reflete num aumento do desempenho do individuo, rejeitando-se,
consequentemente, a hipotese e aceita-se a hipotese nula.

No entanto, na hipotese 8 - HS8: Uma relagao positiva com o0s superiores
influencia positivamente o desempenho dos colaboradores - verifica-se uma relacao
entre as varidveis. O desempenho do colaborador € superior quando este tem uma
relacao profissional positiva com 0s seus superiores.

A andlise da hipotese 9 - H9: A promocao da contianca e cooperacao influenciam
positivamente o desempenho dos colaboradores — permite concluir uma relacao entre
as varidaveis. Um ambiente de equipa onde existe entreajuda e confianca entre os colegas
proporciona ao colaborador um aumento do seu desempenho.

Como resultado da andlise da hipotese 10 - HI0: Um ambiente de trabalho

positivo influencia positivamente o desempenho dos colaboradores — concluimos que
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existe uma relacdo positiva entre as varidveis. Podemos, entdo, concluir que um
ambiente de trabalho que proporciona a partilha de opinides/sugestdes ¢ um fator
positivo para o desempenho do colaborador.

No mesmo sentido, também a hipotese 11 — /11: A definicao de objetivos pessoais
e de equipa influenciam positivamente o desempenho dos colaboradores — apresenta
uma relacdo existente entre as varidveis. A criacdo de objetivos pessoais e de equipa
motivam o colaborador, contribuindo para a melhoria do seu desempenho.

Por fim, a hipotese 12 - HIZ2: A jgualdade de tratamento entre colaboradores
influencia positivamente o desempenho dos colaboradores - prova uma inexisténcia de
relacdo entre as duas varidveis. Efetivamente, o sentimento de igualdade entre os

colaboradores ndo afeta o seu desempenho. Aceitamos, assim, a hipdtese nula.

6.4 - Discussao dos Resultados

Ao longo da realizacdo do presente relatério de estdgio, o objetivo foi
compreender o impacto da motivacao de cada colaborador no seu desempenho, segundo
a sua percecdo, tendo como estudo de caso o hotel InterContinental Porto — Paldcio das
Cardosas.

A revisdo da literatura permitiu compreender que existem diversas dimensoes a
considerar para definir a motivacao de um colaborador, ja que cada um se motiva de
forma unica e varidvel no tempo, como referiram Cetin (2013) e Glisovic et al. (2019). No
mesmo sentido, para avaliar o desempenho do colaborador, € necessdrio ter em conta
um conjunto de parametros, alguns especificos para o setor da hotelaria como 0s
definidos por Du Plessis et al. (2015).

Da andlise dos resultados descritivos observou-se que a maioria dos inquiridos
tem uma idade compreendida entre 0s 26 e 40 anos, solteiros e possuem licenciatura.

A andlise dos dados permitiu concluir que os colaboradores consideram a sua
formacdo um fator relevante para um melhor desempenho do seu trabalho, tal como
referiu Cheng & Brown (1998). No mesmo sentido, a criacio de oportunidades de
crescimento, através da delegacdo de tarefas e responsabilidades, contribui
positivamente para o desempenho do colaborador, como comprovado por Cheng &
Brown (1998), Kingir & Mesci (2010), Ross (2005), Sturman & Ford (2011) e Wong et al.
(1999).
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Relativamente ao sentimento de estabilidade laboral verificou-se uma relacdo
positiva com o desempenho, o que vai ao encontro da conclusao de Cheng & Brown (1998
e Salih (2003). Efetivamente, o sentimento de seguranca transmite ao colaborador uma
maior confianc¢a, permitindo que este desempenhe melhor as suas tarefas.

No que diz respeito ao trabalho em equipa, esta dimensdo representa um peso
importante para o desempenho do colaborador, como considerado por Kingir & Mesci,
(2010) e Salih (2003).

Ross (2005) definiu um conjunto de doze fatores que influenciam a motivacao,
dos quais destaca a relacdo com 0s superiores e a confianca e cooperacao. Tendo em
conta a andlise dos resultados, concluiu-se que estas duas dimensoes impactam
positivamente o desempenho dos colaboradores do hotel.

O ambiente de trabalho é considerado por Karatepe & Uludag (2007), Ross
(2005) e Sturman & Ford (2011) um fator que influencia o desempenho de qualquer
colaborador. As conclusdes do estudo afirmam, também, que o ambiente de trabalho
positivo e equilibrado permite um melhor desempenho.

Glisovic et al. (2019) e Sturman & Ford (2011) concluiram com os seus estudos
que a definicdo de objetivos pessoais e de equipa, uma das dimensdes da motivacao
consideradas, contribui para o desempenho do colaborador, tal como o estudo presente
conclui através da sua andlise.

A andlise dos resultados das dimensoes da Responsabilidade e Reconhecimento,
Saldrio, Bonus e Promocoes e Igualdade de Tratamento ndo mostraram uma relacao com
0 desempenho do colaborador. Apesar da dimensdo da responsabilidade e
reconhecimento ser o fator mais referido pelos autores Kingir & Mesci (2010), Mhlanga
(2018), Ross (2005), Salih (2003), Sturman & Ford (2011), Wasike & Ndivo (2015) e Wong
et al. (1999), os resultados deste estudo mostraram que nio existe uma relacio desta
dimensdo com o desempenho.

Os fatores monetdrios - dimensdo do Saldrio e Bonus e promoc¢des — nao
mostraram uma relacdo com o desempenho. Esta conclusdo ndo vai ao encontro das
conclusoes de Cheng & Brown (1998), Kampkotter (2015), Karatepe & Uludag (2007) e
Salih (2003), que concluiram que a dimensdo do saldrio influencia positivamente o

desempenho do colaborador. Salih (2003) conclui, também, no seu estudo que a
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atribuicao de bonus e promog¢oes impacta positivamente o desempenho do colaborador,
0 que nao se verificou neste estudo de caso.

Por ultimo, a dimensao da Igualdade de Tratamento, considerada nos estudos de
Glisovic et al. (2019) e Sturman & Ford (2011) como um fator positivo para o desempenho

do colaborador, na andlise dos resultados deste estudo esta relacdo ndo se verificou.

6.5 - LimitacOes do estudo e recomendacdes futuras

A realizacao do estdgio decorreu, em parte, aquando da pandemia de COVID-19
em Portugal, quando o pais se viu obrigado a confinar. Assim, o estdgio foi interrompido
durante um periodo significativo. No fim do confinamento, o hotel permaneceu fechado
ao publico até ao inicio de julho, tendo o estdgio retomado um pouco antes da abertura
do hotel. Durante os meses que se seguiram, que coincidiram com o periodo de partilha
do questiondrio aos colaboradores, muitos destes estavam em Zay-off;, ndo sendo
possivel uma abordagem presencial. Com isto, a taxa de resposta ao questiondrio
diminuiu significativamente, face aquilo que era esperado pela autora.

Durante a andlise das respostas ao questiondrio, a secc¢do respeitante as
dimensoes do desempenho obteve respostas que se considera desviantes, ou seja, 0
participante responde de forma socialmente desejavel e ndo verdadeira. Desta forma,
seria util a realizacdo de um teste de desejabilidade social.

Em estudo futuros, seria relevante a realizacdo de um estudo semelhante em
diferentes unidades hoteleiras, com o objetivo de comparacdo entre as mesmas e, assim,
retirar conclusdes que pudessem contribuir para gestao de recursos humanos no setor

hoteleiro.
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CONCLUSAO

No setor hoteleiro, a grande preocupacdo € a satisfacao do cliente, ainda mais
fulcral em marcas que privilegiam a personalizacdo do servico, como a /nterContinental
Hotels & Resorts. Neste sentido, a motivacao de cada colaborador ¢ um dos fatores que
permitird o hotel satisfazer cada cliente, garantindo o sucesso da organizacdo. SO 0sS
clientes satisfeitos e entusiasmados com o servico prestado proporcionam a fidelizacao
e sustentabilidade do negdcio hoteleiro.

A realizacdo do estdgio no hotel InterContinental Porto - Paldcio das Cardosas e,
concretamente, no departamento de Recursos Humanos permitiu conhecer a realidade
de uma unidade hoteleira de sucesso, associada a uma marca de renome da hotelaria.
Durante os seis meses de estdgio foi possivel contactar diretamente com todos 0s
colaboradores do hotel, conhecendo os desafios que se vivem no dia a dia e participando
nas diversas tarefas desempenhadas pelo departamento de Recursos Humanos. Esta
experiéncia foi muito enriquecedora a nivel pessoal e profissional, desenvolvendo
conhecimentos a nivel da drea de recursos humanos e do funcionamento de uma
unidade hoteleira inserida num grupo hoteleiro de grande dimensdo.

Toda a revisdo de literatura e as pesquisas efetuadas sobre a tematica
aumentaram os conhecimentos da autora sobre a importancia que se deve atribuir aos
Recursos Humanos numa industria de servicos como a hospitalidade. O estado de arte
foi sustentado por um estudo empirico. Este estudo empirico, realizado através de
questiondrio, ndo revelou umarelacao direta da motivac¢do com o desempenho, segundo
a perspetiva do colaborador, ao contrdrio do esperado. No entanto, foi percetivel que os
colaboradores valorizam mais as dimensdes sociais e afetivas do que as dimensoes
monetdrias.

Com a anadlise dos resultados foi possivel perceber que um plano de formac¢ao
adequado a cada posicao proporciona maior desempenho ao colaborador, assim como,
a sensacao de um trabalho seguro. O trabalho em equipa é, também, uma das dimensoes
que contribui para um maior desempenho dos colaboradores, estando também
relacionado com a relacdo com o0s superiores e, consequentemente, com o ambiente de
trabalho. Para os colaboradores € importante a definicdo de objetivos, permitindo a estes

perceberem a sua funcao e importancia, estando mais aptos a realizar o seu trabalho com
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qualidade e esmero. Contrariamente, as dimensdes monetdrias, mostraram ter menos
importancia, do que inicialmente se augurava, baseado na revisao de literatura efetuada.
Para estes colaboradores, o saldrio, os bonus e as promocdes nao sdo as dimensoes que
mais afetavam o seu desempenho. No mesmo sentido, a responsabilidade,
reconhecimento e a igualdade de tratamento mostraram nao ter uma relacao direta com
o desempenho do colaborador.

O desempenho dos colaboradores participantes do estudo é mais influenciado
por dimensoes sociais, do que por dimensdes monetdrias.

Com este estudo espera-se que este possa motivar outras investigacdes da
temadtica em estudo, e, desta forma, contribuir para o crescimento e desenvolvimento do
setor hoteleiro, tendo como foco os recursos humanos como forma para alcancar o

sucesso e 0s objetivos da organizacao.
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ANEXOS

Anexo A - Questiondrio

A motivacdo como alavanca para a exceléncia de um servico

No @mbito da dissertacao de mestrado em Direcao Hoteleira no ramo de direcao
comercial e marketing da Escola Superior de Hotelaria e Turismo do Instituto Politécnico
do Porto, intulado “A motivacao como alavanca para a exceléncia de um servico”. Os
objetivos desta investigacao prende-se com a importancia da motivacao dos
colaboradores para o seu desempenho na organizacao. Desta forma, o presente
questionario devera ser respondido unicamente por individuos entre 18 e 75 anos de
idade, que se encontrem a trabalhar no Hotel InterContinental Porto-Palacio das
Cardosas.

De referir que o questionario ¢ anonimo, sendo que os dados obtidos serao
apenas utilizados para a elaboracao desta mesma dissertacao e analisados pela equipa
de investigacao associada. O preenchimento de todos os campos € obrigatoria. Nesse
contexto, as questoes relativas a dados sociodemograficos tém unicamente o0 proposito
de caracterizar a amostra.

A sua participacdo e voluntaria e essencial para a realizacio e conclusao deste
estudo, despendendo, aproximadamente, 10 minutos.

Caso pretenda informacoes adicionais podera utilizar o seguinte endereco

eletronico anaisabelramalhosilva@gmail.com.

Grata pela sua colaboracao!

Ana Silva

Maio 2020
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Seccdo 1: Dados Demogréficos

1. Género:
UJFeminino
[1Masculino

2. ldade:

3. Estado Civil:

(1 Solteiro
[J Casado
[J Divorciado

[ Viuvo

4. Habilitacdoes Académicas
U Ensino Bésico
U Ensino Secundadrio
[ Bacharelato
[ Licenciatura
‘1 Mestrado

[0 Doutoramento

5. Ha quanto tempo se encontra a trabalhar no hotel InterContinental Porto —
Paldcio das Cardosas? _______
6. Qual € o seu departamento Atual?
O Front-Office
[JReservas e Revenue
O Uniform Services
[1F&B - Servico de Bar e Restaurante
[1Sales e Marketing
[1Housekeeping
[1Cozinha
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[0 Recursos Humanos

O Financeiro e IT

[ Manutencao

7. Ha quanto tempo se encontra a trabalhar no departamento atual?

Secc¢do 2: Motivacao do Colaborador

Discordo

Completamente

Discordo

Nem concordo,

nem discordo

Concordo

Concordo

Completamente

O meu emprego € estavel.

Fazer parte desta equipa faz-me sentir feliz.

Sinto que existe igualdade entre 0os

colaboradores.

Acredito que mereco um saldrio maior.

EJ‘I

Tenho a formacao que preciso para realizar as

minhas tarefas.

O meu chefe valoriza o meu esforco.

E possivel ocupar uma funcio com mais

responsabilidade no hotel.

Enquanto trabalho, parece que o tempo passa

muito rdpido.

Aviso o hotel/supervisor quando falto ao

trabalho.

10.

Procuro atingir os objetivos que foram

definidos.

11.

Durante as épocas de maior trabalho, eu ajudo

0s meus colegas.

12

. Dou varias sugestoes de melhoria para o hotel.
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13. Sinto me importante quando realizo as minhas

tarefas.

14. Considero o meu ordenado justo para as

minhas funcoes.

15. Sinto que me ¢é dada a informacao necessdria

para o trabalho.

16. O meu esforco é recompensado.

17. Tenho a vontade para conversar com o meu

chefe sobre o trabalho

18. Eu confio nos meus colegas de trabalho.

19. Vejo que ha trabalhadores com melhor

tratamento que eu.

20.Sei quais sdo os meus objetivos no hotel.

21. Eu importo-me com o bem-estar dos meus

colegas.

22.ndo consigo ver uma carreira aqui.

23.Sinto-me bem a trabalhar com os meus

colegas.

24.Sinto-me valorizado.

25. Estou motivado no meu trabalho.

Secc¢do 3: Desempenho do Colaborador

Discordo

Completamente

Discordo

Nem concordo,

nem discordo

Concordo

Concordo

Completamente

1. Euentendo a importancia do meu trabalho.

2. Procuro manter a minha farda limpa e bem

arranjada.
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Cumpro as minhas tarefas do dia no hordrio de

trabalho.

Quando termino as tarefas previstas, procuro

adiantar outras tarefas.

EJ‘I

Conheco quais sao os objetivos do hotel

Procuro perceber o que o cliente/colega

precisa.

Quando me confronto com uma situacao

inesperada, procuro encontrar uma solucao.

. Nao tenho como hdbito faltar.

Tenho as competéncias que preciso para o

meu trabalho.

10.

Esforco-me para resolver os problemas do dia

adia

11.

Mostro disponibilidade para ajudar os outros.

12.

Preocupo-me em estar bem arranjado para

trabalhar.

13.

Eu conheco o proposito do hotel onde

trabalho.

14.

Executo as minhas tarefas com o menor erro

possivel.

. Estou sempre atenta aos clientes.

16.

Respeito os procedimentos e deveres do hotel.

17.

Cumpro o meu hordrio de trabalho.

18.

Entendo quais sdo aos meus objetivos.

19.

Procuro terminar as minhas tarefas com o

tempo necessdrio.

20.Respeito sempre os clientes/colegas

21

Sou dedicado ao meu trabalho.

Obrigada pela sua colaboracio!
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