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Titulo: Processo de Recrutamento e Selecdo numa empresa de Servicos Domiciliarios — proposta
de melhoria
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Resumo

O estudo que se segue tem como objetivo apresentar uma proposta de melhoria ao
processo de recrutamento e selecao da Interdomicilio Baixo-Minho. A Interdomicilio Baixo-Minho é
uma das unidades da Interdomicilio Portugal e oferece servicos de limpeza e cuidados
assistenciais a idosos ao domicilio. Numa fase em que a Interdomicilio Baixo-Minho sofreu
alteracdes nos seus recursos humanos, sentiu-se a necessidade de desenvolver e melhorar o
processo, tanto de recrutamento, como de selecdo. Para este efeito, procedeu-se a uma
metodologia qualitativa com a realizacdo de 22 entrevistas aos responsaveis pelo processo de
recrutamento e selecao das sete unidades Interdomicilio e a colaboradoras e ex-colaboradoras da
unidade Interdomicilio Baixo-Minho.

A partir da analise das entrevistas e da experiéncia direta no local de trabalho da autora
deste projeto, foi possivel criar uma proposta de melhoria direcionada para os responsaveis pelo
recrutamento e selecao da Interdomicilio Baixo-Minho, podendo ser adaptado para as restantes
unidades de Portugal, onde se inclui as diretrizes consideradas principais para um recrutamento

e selecao mais eficaz.



Title: Recruitment and Selection Process in a Home Services Company - Improvement Proposal
Keywords: Human Resources, Recruitment and Selection, recruitment methods, selection

methods, selection interview.

Abstract

The following study aims to present a proposal to improve the recruitment and selection
process of Interdomicilio Baixo-Minho. Interdomicilio Baixo-Minho is one of the units of
Interdomicilio Portugal and offers cleaning services and assistance to the elderly at home. At a time
when Interdomicilio Baixo-Minho suffered changes in its human resources, there was a need to
develop and improve both the recruitment and selection process. For this purpose, a qualitative
methodology was carried out with 22 interviews with those responsible for the recruitment and
selection process of the seven Interdomicilio units and collaborators and former collaborators of
the Baixo-Minho Interdomicilio unit.

From the analysis of the interviews and the direct experience in the workplace of the
author of this project, it was possible to create an improvement proposal directed to those
responsible for the recruitment and selection of Interdomicilio Baixo-Minho, which could be adapted
to the other units of Portugal, which includes the guidelines considered key to more effective

recruitment and selection.
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Introducéo

Este projeto foi realizado na empresa Interdomicilio Baixo-Minho, em Guimaraes, no
ambito de um estagio profissional |IEFP, tendo como objetivo o desenvolvimento e melhoria do
processo de Recrutamento e Selecao desta unidade, justificando assim a conformidade do tema

deste mesmo projeto.

O propdsito deste projeto consiste em melhorar o processo de Recrutamento e Selecao
da unidade Interdomicilio Baixo-Minho e posteriormente aplica-lo a todas as unidades da empresa
em Portugal. Deste modo, foi necessario realizar um estudo de todo o funcionamento deste
procedimento, entrevistando os responsaveis pelo recrutamento e selecdo de todas as unidades
Interdomicilio e os proprios colaboradores, de forma a se conjugar as duas versoes e formular

uma proposta de melhoria.

Estando a Interdomicilio Baixo-Minho em expansao e, devido a varios processos de
turnover, falta de motivacdo e principalmente devido a uma falha de aplicacdo de diretrizes
formalizadas e formacao dos responsaveis, sentiu-se uma necessidade de explorar a area da

Gestao de Recursos Humanos, mais especificamente o processo de Recrutamento e Selecao.

O recrutamento ¢ definido como “o conjunto de atividades levadas a cabo por uma
organizacao com o objetivo fundamental de identificar um grupo consideravel de candidatos,
atraindo-os para a empresa e retendo-os” (Taylor e Collins in Gomes, et al., 2008, pp.194). A
selecao € o processo posterior que se define pela escolha de um ou mais candidatos com base
nas caracteristicas mais adequadas a funcado (Gomes, et al., 2008). Estes conceitos, embora
muitas vezes desvalorizados, principalmente pelas PME, sao de uma importancia extrema e ditam

0 sucesso de uma organizacao (Melo & Machado, 2015).

De forma a concluirmos o objetivo proposto, procedeu-se ao desenvolvimento de um
estudo qualitativo que possibilitasse tanto 0 acesso a percecao dos responsaveis por este processo
em todas as unidades Interdomicilio, como a dos proprios colaboradores e ex-colaboradores, no
que concerne ao funcionamento do processo de R&S da Interdomicilio, assim como as
ferramentas e métodos utilizados. Neste sentido, foram realizadas entrevistas por telefone a dois
principais interlocutores: os responsaveis pelo R&S das sete unidades Interdomicilio e os
colaboradores e ex-colaboradores (de Apoio Ddoméstica e Doméstica) da Interdomicilio Baixo-

Minho.
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Este projeto comeca com uma apresentacao da Interdomicilio, uma empresa espanhola
de franchising de servicos domésticos. Apds a caracterizacao da empresa, passa-se para a
explanacao de todo o funcionamento da mesma em termos dos processos de recrutamento e
selecdo. Posteriormente a esta fase, ha uma elucidacdo do funcionamento do mesmo processo

na unidade Interdomicilio Baixo-Minho, onde surgiu o interesse pelo tema.

Nos quatro capitulos seguintes procede-se a um enquadramento teérico com informacdes
acerca do de Recrutamento e Selecdo e varias fases que os precedem, como o caso da analise de

funcdes e até mesmo uma breve referéncia a gestao de pessoas.

No capitulo da metodologia prossegue-se a explicacéo dos métodos de pesquisa utilizados,
da amostra do projeto, assim como a confrontacao entre o que ¢é esperado que se realize segundo
o0 indicado através do Manual de Operacdes e do Manual de Negbcios da Interdomicilio, e
procedimentos que realmente sdao adotados por cada unidade Interdomicilio Portugal, de forma a

concluirmos com uma proposta de melhoria do processo de R&S.

11



l. Interdomicilio — “7odos os servigos a distincia de uma chamada”

1. Caraterizacdo da Organizacao

A Interdomicilio Baixo-Minho ¢ uma empresa franchisada que faz parte de uma empresa de
origem espanhola com o mesmo nome. A Interdomicilio Internacional foi fundada por Alejandro
Calle em 2010. Conforme as informacdes mencionadas no site da empresa!, a primeira loja abriu
em Zaragoza (Espanha) e atualmente ja existem aproximadamente 36 agéncias e mais de 500

colaboradores.

De acordo com o Manual de Negdcios, a missao desta empresa € ajudar os clientes a
conciliar o quotidiano do seu sistema familiar, oferecendo-lhes assessoria e solucdes profissionais
e personalizadas adaptadas as necessidades e especificidades de cada cliente ou domicilio em
areas diversas como: apoio ao estudo ao domicilio, manutencao do lar (servicos técnicos); servicos

doméstico e cuidados assistenciais a idosos e criancas (Manual de Negdcio Interdomicilio, 2018).

Esta empresa através do regime de franchising, tem-se expandido a nivel nacional no
contexto espanhol e internacional por geografias diversas. Assim, esta empresa consegue oferecer
uma vasta gama de servicos ao domicilio, em diferentes partes do mundo. Atualmente encontra-
se em trés localidades do México, 27 de Espanha e sete de Portugal: Guimaraes, Porto, Sintra,

Oeiras, Odivelas, Loures e Lisboa (Manual de Operacdes, 2014).

No caso particular da Interdomicilio Baixo-Minho, contexto organizacional no qual se
desenvolveu este projeto, refira-se que os servicos ao domicilio oferecidos por esta empresa
franchisada, se restringem apenas a duas principais areas de atuacdo: a) Servico Doméstico que
oferece limpeza doméstica, engomadoria, tratamento de roupas, limpeza de vidros, confecao de
refeicdes, entre outros; b) Cuidados Assistenciais a lIdosos, que oferece cuidados assistenciais de
carater regular e continuado (higiene pessoal, vigilancia e acompanhamento, tarefas domésticas
e compras, mobilizacoes, cuidados a acamados e dependentes, apoio na recuperacao apos
internamento hospitalar), também dispde de servicos de apoio domiciliario pontuais, de fim-de-

semana, noite ou acompanhamento no exterior, em residenciais e hospitais.

» www.interdomicilio.pt
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2. Interdomicilio Baixo-Minho (SAD - Servigos de Apoio Domiciliario)

A SAD - Servicos de Apoio Domiciliario surgiu em 2014 com o intuito de conciliar os
servicos da empresa Interdomicilio com outros servicos de apoio ao domicilio como a fisioterapia.
Com sede na freguesia de Ponte, cidade de Guimardes no distrito de Braga, considera-se uma
resposta social que consiste na prestacao de cuidados e servicos a familias e/ou pessoas que se
encontrem no seu domicilio, em situacado de dependéncia fisica e ou psiquica e que ndo possam
assegurar, temporaria ou permanentemente a satisfacdo das suas necessidades basicas (Manual

de Operacdes, 2014).

De acordo com o Manual de Operacoes (2014), tem como principios a qualidade,
eficiéncia, humanizacdo e individualizacdo na prestacdo de servicos, e relne 0s seguintes

objetivos:

e Contribuir para a melhoria da qualidade de vida das pessoas e familias;

e Contribuir para a permanéncia dos utentes no seu meio habitual de vida,
retardando ou evitando o recurso a estruturas residenciais, apoiando os utentes e
familias na satisfacéo das necessidades basicas e atividades da vida diaria;

e Prevenir situacdes de dependéncia e promover a autonomia;

e Prestar cuidados de ordem fisica e apoio psicossocial aos utentes e familias, de
modo a contribuir para o seu equilibrio e bem-estar;

e Facilitar 0 acesso a servicos da comunidade

Na Interdomicilio Baixo-Minho apenas estao ativas as valéncias de Servico Doméstico e o
servico de Apoio Domiciliario a ldosos. Neste sentido, 0 nosso publico-alvo de candidatos sao
pessoas com poucas qualificacdes. Juntando o facto de as funcdes para as quais contratamos nao
serem muito exigentes a nivel intelectual, os vencimentos nao serem muito atrativos e a falta de
condicbes contratuais de trabalho pouco chamativas, torna-se bastante dificil atrair e reter
candidatos. Ha uma enorme necessidade em encontrar alternativas mais eficazes para este

processo. A este obstaculo acresce o fator furnover: (Marras, 2001).

A Interdomicilio Baixo-Minho dispde de duas colaboradoras diretas, uma encarregue pela

area de AD e faturacao e outra pela area de Servicos Domésticos, R&S, assim como outras tarefas

= Turnover ou rotatividade de pessoal, refere-se a relacao entre admissoes e desligamentos dos colaboradores, voluntaria ou involuntariamente
(Marras, 2001)

13


User
De onde tirou esta informação? Colocar referência


administrativas. Os restantes colaboradores tém politicas contratuais diferentes, de acordo com a
area de trabalho que exercem, ou seja, para os colaboradores de AD é realizado um contrato de
prestacdo de servicos, enquanto para os colaboradores de Servico Doméstico os contratos sédo
realizados através de Empresa de Trabalho Temporario (ETT), nomeadamente com a GoWork e a

Synergie.

Devido a minha experiéncia direta nesta unidade, enquanto colaboradora, existe uma
grande vontade em elaborar uma proposta de melhoria que consiste na criacao de um Manual
Orientativo® direcionado para os responsaveis pelo R&S da Interdomicilio Baixo-Minho, com o
intuito de posteriormente ser aplicado nas restantes unidades. Esta tem também sido uma das
minhas areas de atuacdo dentro da empresa. O ponto de partida deste trabalho foi assim uma
combinacao entre a minha experiéncia na empresa e as necessidades identificadas pela propria

organizacdo e pelos colaboradores responsaveis pela area de R&S.

3. Processo de Recrutamento e Sele¢édo na Interdomicilio

O recrutamento de candidatos é crucial para esta empresa pois é através dele que se cria
uma base de dados de candidatos aptos para permitir a realizacdo dos servicos. E fundamental
que este seja vasto e amplo, pois quantos mais candidatos se considerem, mais exaustiva sera a

selecao e melhores solucdes poderemos oferecer aos clientes.

Tanto o processo de recrutamento como o de selecao dispdem de um manual/guia para
todas as unidades Interdomicilio Portugal. De forma a orientar estas praticas de GRH, assim como
outras areas de interesse da empresa, Interdomicilio incluiu no Manual de Negdcios uma seccao
dedicada especificamente aos procedimentos a adotar no processo de recrutamento e selecdo e

que ¢ disponibilizada a todos os agentes das unidades franchisadas.

De seguida explicam-se a forma como o recrutamento e a selecao sao realizados, segundo
0 Manual de Negbcios (2018), confrontando esta informacao, mais tarde, com a propria
experiéncia da autora deste trabalho, enquanto colaboradora da empresa e responsavel por esta

area na Interdomicilio Baixo-Minho.

= 0 Manual Orientativo pode ser consultado na pagina 100
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Segundo o Manual de Negécios (2018), um dos métodos de recrutamento mais utilizado
¢ a publicacado de anuncios em portais web gratuitos. Este método de recrutamento é sugerido por
ter a possibilidade de se dirigir a um alargado grupo de candidatos de forma gratuita, assim como
ter a facilidade e a rapidez na publicacao. Os sites indicados pela empresa sao: Net-empregos,

Olx, trabalhocerto, custojusto, sapo emprego, Facebook e Indeed.

De acordo com o Manual de Negdcios, este processo também pode ser realizado através
da publicacdo de anuncios pagos na Imprensa, mas s6 sugerem recorrer a esta opcao quando
procuram um perfil muito especifico e que tenham dificuldades em identifica-lo através dos meios
gratuitos anteriormente identificados. Tendo sempre em atencado que este custo & importante e
merece ser considerado no processo de escolha do meio mais adequado para a publicacéo. Outra
forma de recrutar é através de parcerias com centros de empregos, centros de formacao

profissional, GIP’s e outros organismos publicos e fundacdes.

Relativamente ao anuncio em si este deve ser o mais descritivo possivel, evitando dados
suplementares que podem ser fornecidos numa posterior entrevista. Deve-se sempre evitar a
alusao inadequada a idade, sexo, nacionalidade, etnia ou outros, que discriminem os candidatos.
E importante indicar exclusivamente o contacto do escritorio ou o correio eletronico para evitar
que se acumulem muitas pessoas de uma so vez nas instalacdes. O guido sugere também que é
necessario realizar-se sempre uma primeira avaliacao telefonica quando recebemos uma chamada
de um candidato em resposta a um anuncio publicado, de forma a perceber se esse possivel
candidato cumpre com o0s requisitos necessarios para cobrir as necessidades de pessoal da
empresa (experiéncia, referéncias, formacao, disponibilidade, documentacao, etc.). Caso se trate
de candidatos imigrantes devemos ainda avaliar a sua fluidez da lingua portuguesa e se possui

vistos de trabalho e residéncia em situacao legal.

Relativamente ao processo de selecdo, o Manual de Negdcios sugere como métodos a
avaliacdo curricular (CV fornecido através de uma ficha de inscricdo* propria da empresa),
entrevista de selecao e testes de aptiddes/competénciass. Uma vez que grande parte dos
responsaveis por este processo nao tém formacao na area é importante incluir varios métodos de

selecdo para o tornar mais eficaz.

«Ver anexo 7, pagina 137

s Embora a maioria dos responsaveis pelo processo de R&S na Interdomicilio ndo tém formacao para aplicar testes de aptidoes, a empresa
central considera este um processo simples, uma vez que apresenta os testes elaborados e as respostas expectaveis aos mesmos. Este assunto
sera abordado no decorrer do projeto.
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Segundo o Manual de Negocios (2018), para efeitos de agendamento de entrevistas, ¢
necessario indicar aos candidatos um dia e hora para realizacdo da mesma, indicando-lhes a
morada e solicitando que se facam acompanhar de diversa documentacdo como: fotocdpia do
bilhete de identidade/cartdo de cidadao; fotocopia do cartdo de seguranca social; fotocdpia do
cartao de contribuinte, numeros de telefone de referéncias de antigos trabalhos e eventuais cartas
de recomendacao; fotocdpia de certificados de cursos de formacao realizados (exemplo: apoio

domiciliario, empregada de andar, primeiros socorros); e registo criminal.

Durante a entrevista efetua-se um exaustivo processo de selecao com o objetivo de avaliar
se o0s candidatos tém qualificaces e competéncias para trabalhar de acordo com as normas e
principios definidos pela Interdomicilio. Neste sentido, primeiramente realiza-se uma entrevista
pessoal seguido da aplicacdo de testes de aptidao de competéncias referido anteriormente,

consoante a vaga a que se candidata.

De acordo com o Manual de Negdcios (2018), em primeiro lugar o entrevistador deve
apresentar-se como representante da empresa e informar o candidato acerca da Interdomicilio e
de qual a sua dinamica na realizacdo do processo de selecdo. E importante que o candidato
percecione uma boa imagem da Interdomicilio, e para isso o entrevistador deve transmitir-lhe uma
imagem de positivismo e profissionalismo. Apds a apresentacdo da empresa segue-se o
preenchimento da ficha de inscricao confirmando os seus dados pessoais. Nesta fase devemos
comprovar que se regista todos os dados fundamentais do candidato tais como o nome, data e
local de nascimento, nimero de telefone, morada completa e niimero de identificacéo pessoal. E
essencial que se recolha da forma mais completa possivel a informacao sobre o percurso
profissional e perguntar pelos diferentes motivos de cessacdo e/ou abandono dos seus trabalhos

anteriores.

Em seguida confirma-se a disponibilidade tanto geografica como temporal, assim como o
seu desejo de estabilidade, isto €, se procura um trabalho temporario ou continuado. Durante o
desenvolvimento da entrevista € primordial um trabalho rigoroso de observacao do comportamento
do candidato, tanto de linguagem verbal como nao verbal, que proporcionara uma visao importante
do seu carater, assim como pode fornecer uma amostra de como se comportaria numa possivel

entrevista com um cliente.
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Para concluir a fase da entrevista, 0 manual sugere solicitar ao candidato que responda
aos testes de competéncias que se considerem adequados a funcao a que se candidata e anexa-
se ao CV e/ou formulario de candidatura, entre eles: Teste de Servico Doméstico Limpezas; Teste

de Servico Doméstico Cozinha’; Teste de Cuidados Assistenciais a ldosose.

A entrevista deve ser conduzida num tom descontraido, evitando as interrupcdes e
mantendo uma atitude empatica que ndo reflita nem aprovacdo nem rejeicdo. Cabe ao
entrevistador gerar um clima agradavel para o desenvolvimento adequado da mesma. O ambiente
que rodeia a entrevista deve favorecer uma boa comunicacéo. E aconselhdvel utilizar uma sala

privada para respeitar a intimidade e privacidade do candidato.

Depois da entrevista é importante avaliar a informacao obtida, tomar nota das questdes
pessoais que tendemos a esquecer rapidamente e fazer um resumo escrito das impressoes dos
entrevistadores que posteriormente introduzirdo no software de gestdo. E muito importante ao
longo do processo ir incorporando todas as informacdes dos candidatos no programa informatico
de gestao, assim como qualquer alteracdo que 0s mesmo comuniquem a empresa, seja esta sobre
a disponibilidade ou interesse numa determinada vaga de trabalho. Neste sentido, otimizar-se-a e
agilizar-se-a a pesquisa de candidatos de forma a ir cobrindo os diferentes servicos que nos

solicitem.

Figura 1. FLUXOGRAMA DE INSCRIGAO DE CANDIDATOS

Agendamento 1. Apresentacdo da Interdomicilio e
formas de prestacéo de servicos;
‘ 2. Verificar dados da ficha ou CV;
Entrevista Pessoal 3. Recolha de mais informacéo sobre
formacéo, experiéncia profissional e
‘ motivos de cessacao;
4. Referéncias;
Realizacao de Testes 5. Disponibilidade e interesses

profissionais;
‘ 6. Atual situacao laboral;

7. Fotocopias da documentacao

Avaliacédo

Fonte: Manual de Negocio, 2018

s Ver ANEXO 1, pp. 125
7 Ver ANEXO 3, pp. 130
s Ver ANEXO 4, pp. 132
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Para além destes fatores acima mencionados, os recrutadores/selecionadores da
Interdomicilio devem também ter em atencdo a proximidade geografica da residéncia do
colaborador relativamente a area onde os servicos irao ser prestados, uma vez que tal permitira
ao colaborador realizar um maior nimero de servicos com menor custo e tempo de deslocacao.
Desta forma, consegue-se atribuir um maior numero de horas de trabalho ao colaborador e
consequentemente permitir-lhe receber um vencimento maior, reduzindo a sua rotatividade. E
importante também avaliar a disponibilidade, no sentido em que quanto maior for a sua
disponibilidade mais interesse e valor tem para a empresa uma vez que poderao otimizar o tempo

dos colaboradores.

Avaliar a polivaléncia do candidato, avaliar o seu perfil e a sua capacidade para
desempenhar diferentes tarefas domésticas, como por exemplo, se o candidato sabe passar a
ferro e cozinhar e ainda se tem experiéncia no cuidado de idosos ou criancas, € um outro ponto
significativo na fase da selecdo, pois assim a empresa pode cobrir diferentes tipos de servicos com

0 mesmo funcionario, novamente minimizando os custos.

E igualmente fundamental avaliar se o candidato esta interessado na tipologia do trabalho
a desempenhar e se pretende estar devidamente enquadrado no regime de Seguranca Social,
uma vez que € comum os colaboradores quererem trabalhar “as margens da lei”, ou seja,
trabalhar sem fazerem os devidos descontos para a Seguranca Social. De forma a evitar futuros
constrangimentos, considera-se entdo pertinente a abordagem deste assunto logo na primeira
entrevista. Deve-se sempre ter em conta a capacidade de adaptacdo do candidato as exigéncias

do utente/domicilio (Manual de Negdcios, 2018).

E importante apresentar a oferta de trabalho de uma forma atrativa, descrevendo o posto
de trabalho de forma rigorosa e transparente, informando o candidato sobre os horarios, a carga
horaria semanal e mensal com que comecara e as possibilidades de evolucdo, bem como as

condicdes contratuais e o valor do salario que ira auferir.
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Figura 2. RECRUTAMENTO E SELECAO NA INTERDOMICILIO

Candidatos inscritos

Candidatos
selecionados

Candidatos

100% realizam a 12 entrevista

20% a 30% realizam uma 22
entrevista. Candidatos aptos em
processo de selec¢do.

contratados

Fonte: Manual de Negocio, 2018

10% sdo contratados

Na hora de contratar um colaborador, segundo o Manual de Negocio Interdomicilio (2018)

deve-se ter em conta 10 regras basicas do processo de selecao:

1. Estar devidamente legalizado. Sendo imigrante deve possuir autorizacdo de

residéncia de trabalho;

2. Residir na area geografica onde a unidade da Interdomicilio presta servico;

3. Valorizar a atitude demonstrada durante a entrevista, como a pontualidade,

educacao, presenca e capacidade de escuta ativa.;

4. Proporcionar referéncias de trabalhos anteriores;

5. Valorizar a atitude perante o trabalho, ou seja, a predisposicao para realizar

diferentes tarefas e o entusiasmo com a proposta apresentada;

6. A capacidade para comunicar e a forma como nos conta as suas anteriores

experiéncias;

7. Resultados dos testes realizados;

8. Experiéncia em trabalhos anteriores com as mesmas funcoes;

9. Disponibilidade de horario;

10. Situacdo pessoal e familiar, pois podera influenciar a aceitacao ou nao do trabalho

proposto.
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Enquanto colaboradora da empresa Interdomicilio Baixo-Minho, detetei, todavia, algumas
incongruéncias neste processo: dissonancia entre a formalidade dos procedimentos descritos no
Manual de Negdcios e a falta de requisitos e formacao dos responsaveis por este mesmo processo;
falha na atracdo de candidatos adequados; consequente falha na selecdo de candidatos; alta taxa

de furnover e insatisfacao dos clientes.

Para um processo de recrutamento e selecao eficaz, este deveria ser realizado por pessoas
com competéncias e Anow-how adequadas. Ainda que existam linhas orientativas/formalizadas,
nao é exigido que as pessoas responsaveis pelo processo de selecao tenham competéncias para

tal.

Como iremos verificar mais a frente, cada unidade tem de adaptar estas diretrizes as suas
necessidades especificas, de acordo com varios fatores nomeadamente localizacdo geografica,

numero de clientes, numero de funcionarios, publico-alvo, entre outros.

Il. Enquadramento Tedrico

Neste capitulo considerou-se pertinente descrever a distincao teodrica entre Recrutamento
e Selecdo. Ainda que a fase da analise de funcdes seja transversal a quase todas as praticas de
gestdo de recursos humanos, optou-se por coloca-la na etapa do recrutamento precisamente por

se considerar a primeira etapa destes procedimentos.

Na Figura 3 apresenta-se uma esquematizacao do que ira ser mencionado ao longo deste

capitulo.

Figura 3. PROCESSO DE RECRUTAMENTO E SELEGAQ

Recrutamento

Interno Externo

Prospecdo de candidaturas
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Pré-Selecdo

Recusadas Aceites

Entrevista Selecdo Avaliacdes
complementares

Decisdo final

Fonte: Cardoso, 2016

1. Recrutamento
De acordo com Taylor e Collins citado em Gomes et al. (2008, p.194), o recrutamento

pode ser definido como “o conjunto de atividades levadas a cabo por uma organizacdo com o
objetivo fundamental de identificar um grupo consideravel de candidatos, atraindo-os para a
empresa”. O recrutamento é entdo o processo de atracao de candidatos, podendo este ser misto,
interno e externo (Gomes et al., 2008), sendo que uma das fontes usuais para este ultimo ¢ o
recrutamento online (Chiavenato, 2009) ou e-recrutamento (Gomes et al., 2008). O recrutamento,
assim como a selecao, sao processos transversais a todas as empresas, ainda que tenham as
suas carateristicas proprias dependendo de varios fatores, como o tipo de empresa, numero de
funcionarios e até a prépria funcao para a qual se recruta (Chiavenato, 2006). Evidentemente, o
processo de recrutamento e selecdo nao sera 0 mesmo para uma vaga de gestor financeiro e para
uma vaga de empregada doméstica. E necessario todo um estudo prévio, incluindo analise de
funcdes e definicdo do perfil do candidato, para posteriormente definirmos a melhor técnica de

recrutamento e posterior selecdo (Gomes et al., 2008).

Analise de Funcoes
Para a concretizacdo de um bom processo de R&S, é fundamental fazer uma prévia

analise de funcdes. A AF é por muitos considerada a “area-chave da GRH” (Carvalho & Rua, 2017,
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p.34), uma vez que consiste no estudo das funcdes de uma organizacao, assim como o contetdo
e contexto que a envolve, tendo como principal objetivo a descricao das tarefas e exigéncias de

determinada funcao (Cunha et al., 2010; Ribeiro, 2007).

De acordo com Gusso (2005) “para se realizar uma selecdo com qualidade, seria
fundamental realizar previamente uma boa analise de cargo, e em seguida, um bom
recrutamento” (Gusso, 2015, pp.47). Neste sentido e, uma vez que “a andlise e qualificacdo de
funcdes relaciona os deveres, atividades e responsabilidades com as especificidades da funcao”
(Moreno, 2012, pp. 101), esta acaba por descrever o que se “pretende da pessoa que vai ocupar
0 cargo em termos de conhecimento, habilidades e competéncias para a desempenhar
adequadamente” (Moreno, 2012, pp.101), facilitando assim o processo de recrutamento, assim
como a avaliacdo de desempenho, formacao e desenvolvimento, planeamento de carreiras e

compensacoes (Carvalho & Rua, 2017).

Segundo Adelino Cardoso (2005), usualmente, a descricdo de funcdes envolve varias
fases, nomeadamente a definicdo do titulo da funcéo, do objetivo da funcao, enquadramento
organico, conteudo, contrapartidas remuneratorias e das condicdes fisicas e materiais. O titulo da
funcao consiste na identidade da funcao, ou seja, o0 nome da profissao devendo ser coerente com
o conteudo da mesma. O objetivo da funcao identifica a razdo da sua existéncia. O enquadramento
organico resume o contexto do trabalho na estrutura da empresa (posicionamento no
organograma, posicao hierarquica e relacdes entre as funcdes). O contetdo da funcao baseia-se
nas principais responsabilidades e atividades. As contrapartidas remuneratorias traduzem-se nos
fatores motivadores como, por exemplo, prémios e beneficios. As condicdes fisicas e materiais
descrevem todas as condicoes envolventes ao trabalhador e ao posto de trabalho, como o tipo de
contrato, duracao do periodo experimental, horario de trabalho, local de trabalho, estatuto

profissional, entre outros (Cardoso, 2005).

Posteriormente a esta fase, procede-se a definicdo do perfil psicoprofissional da funcao
que consiste na definicdo das competéncias profissionais, ou seja, “a capacidade reconhecida em
determinado dominio, conjugando os conhecimentos adquiridos” (Cardoso, 2005, p.25); das

carateristicas pessoais, motivacoes e outros requisitos (Cardoso, 2005).

Ja para Gusso (2015), as fases da analise de funcdes passam primeiramente por uma

analise do historico do cargo na empresa, seguida das caracteristicas do cargo no mercado de

22


User
Esta citação afinal é de quem dos primeiro autores ou do segundo ou do segundo dentro dos primeiros. Por favor reformule a referenciação em função da 


trabalho; caraterizacao das situacées com as quais o trabalhador tera que lidar; dos resultados
que o trabalhador devera produzir; caraterizacdo das acdes a serem apresentadas; organizacao
das informacdes num sistema comportamental; nomeacao e hierarquizacdo dos comportamentos
identificados; caraterizacdo de outros requisitos da vaga; e das condicdes que a empresa dispde

ao cargo.

Ainda que se considere ser uma area fundamental da GRH, a analise de funcdes tem
vindo a cair em desuso devido ao facto de, maioritariamente, as empresas serem pequenas e/ou
meédias, 0 que por vezes implica uma falta de recursos financeiros e mudancas constantes nas

organizacdes (Tavares, 2010).

Apds a descricdo da analise de funcdes segue-se a fase do recrutamento per s, iniciando

com um esguema referindo uma sintese das fases de recrutamento.

Figura 4. FASES DO RECRUTAMENTO

12 Fase: Quais eAnalise das
as vagas a Requisi¢cdes de
preencher? Empregados

22 Fase: Onde eAnilise das
estdo os Fontes de
candidatos? Recrutamento

eEscolha das
Técnicas de
Recrutamento

eEscolha do
Contetdo do
Recrutamento

Fonte: Chiavenato, 1989

Embora o recrutamento se conceba num tema universal, cada autor cria as suas préprias
teorias e diretrizes que consideram ser mais eficazes para o sucesso do mesmo. Segundo

Chiavenato (2004) e, conforme verificamos na imagem anterior (ver figura 3), o recrutamento
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apresenta 4 fases: a analise das requisicdes de empregados, a analise das fontes de recrutamento,
a escolha das técnicas de recrutamento e a escolha do contetdo do recrutamento. Ja para Silva
e Gravin (vol.34, p.2) o recrutamento inclui 10 etapas, nomeadamente: “identificar se ha
profissionais qualificados dentro da organizacao; avaliar beneficios de fazer recrutamento interno,
e externo ou misto; avaliar o cenario atual do mercado de trabalho relacionado ao cargo; definir
melhores locais e meios para divulgacao da vaga; decidir o que divulgar sobre a vaga e a empresa;
decidir duracao da divulgacdo da vaga; diagramar material de divulgacao; divulgar a vaga; triar

candidatos; avaliar resultados do processo e propor aperfeicoamentos”.

Ja para Gusso (2015), para um bom processo de recrutamento teremos de comecar por
identificar se ha profissionais qualificados dentro da organizacédo; posteriormente avaliar os
beneficios de fazer recrutamento interno, externo ou misto; avaliar o cenario do mercado de
trabalho relacionado com o cargo; seguidamente definir os melhores locais e meios para
divulgacao da vaga; decidir o que divulgar acerca da vaga; estruturar o material de divulgacéao;
divulgar a vaga; fazer a triagem dos candidatos; e por fim, avaliar os resultados do processo e

propor melhorias no mesmo.

Tipos e fontes de recrutamento
Relativamente as fontes de recrutamento estas podem ser formais ou informais. As fontes

ou métodos de recrutamento formal (normalmente associadas ao recrutamento externo), utiliza-
se quando o empregador pretende tornar publica a vaga de emprego através de um servico
intermediario, como por exemplo, anuncios nos jornais, internet ou agéncias de emprego. Estas
apresentam vantagens como uma maior visibilidade, resultando num maior numero de
candidaturas; e aumenta a probabilidade de contratar um candidato anteriormente desempregado.
Este método de recrutamento é comumente utilizado para atrair candidatos mais qualificados

(Tardos & Pedersen, Review of Sociology, 2011).

As fontes de recrutamento informal baseiam-se em recomendacdes de atuais empregados
ou através de outros contatos no setor ou até mesmo através de contatos pessoais. Isto tem como
vantagens: baixos custos, triagem, treinamento e controlo, baixa rotatividade, melhores

candidatos, processo mais rapido (Tardos & Pedersen, Review of Sociology, 2011).
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Figura 5. FONTES DE RECRUTAMENTO

Funcionarios da propria
empresa (recrutamento
interno)

Entidades publicas (associacdes,

i Consultorias
GIP locais, centros de empregos) utort

Agéncias de emprego
(maioritariamente Trabalho Headhunters
Temporario)

Banco de dados
internos/Listas de espera

Consultorias de outplacement ou

Cartazes (internos e externos) Feiras de emprego (jobshop)

replacement
Rede de conhecimentos Recrutamento eletrdnico
(fornecedores, clientes, Social Media (recrutamento online ou e-
networking recrutamento)

Escolas, universidades

Fonte. Elaboracdo propria baseado em Caetano & Vala, 2002, Marras, 2001

Nos dias de hoje, a internet assume uma importancia extrema. Neste sentido as
organizacdes tém tendéncia a recorrer cada vez mais ao recrutamento online como fonte de
recrutamento, assim como os social media. Por este motivo, resolveu-se dar destaque a esta duas

fontes de recrutamento por serem as utilizadas neste projeto e irdo ser referidas mais a frente.

As fontes de recrutamento dependem do tipo de recrutamento que a organizacao

pretende, isto €, um recrutamento externo ou interno.

O recrutamento interno é utilizado para atrair candidatos que ja sdo colaboradores da
empresa, tendo a oportunidade de serem promovidos (movimentacéo vertical), transferidos para
outra funcdo (movimentacao horizontal) ou transferidos com promocao (movimentacao diagonal)

(Cardoso, 2005; Chiavenato, 2006; Chiavenato, 2009; Gomes et al., 2008).

O recrutamento interno pode ser utilizado de 3 formas: através de escolha direta que
consiste na nomeacao direta da pessoa que deve ocupar o cargo sem que se faga um processo
prévio de consulta. Uma vez que esta forma pode causar reacdes negativas na empresa, pode-se
optar pelo concurso interno, que consiste “na afixacdo do anuncio do lugar vago nos painéis
informativos da empresa” (Camara, Guerra & Rodrigues, 2007, pp.389). Outra forma de

recrutamento interno é o sistema de recomendar um amigo (refer a friend) onde os colaboradores
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sao convidados a indicar o nome de alguém que possa ter as carateristicas indicadas a vaga (da

Camara, Guerra, & Rodrigues, 2007).

Para que este tipo de recrutamento seja eficaz é necessario que existam sistemas de
avaliacao de desempenho regulares, objetivos aprofundados no que toca a aspiracdes e interesses
profissionais dos colaboradores, juntamente com um conhecimento aprofundado do contetdo das

funcdes e respetivas exigéncias profissionais (Cardoso, 2005).

O recrutamento interno apresenta como vantagens o facto de motivar os colaboradores,
uma vez que veem uma possibilidade de progressao na carreira; € menos demorado; menos
dispendioso; confere uma melhor adaptacdo por parte dos colaboradores, uma vez que aproveita
a formacéao organizacional; e pressupde uma valorizacdo dos recursos humanos (Cardoso, 2005;
Sousa et al., 2006). Em contrapartida, o recrutamento interno é desvantajoso no sentido em que
ndo fornece novas ideias; pode levar a uma competitividade negativa e desmotivacdo de
colaboradores; limita os horizontes da empresa ao impedir sangue novo na organizacao (Cardoso,

2005; Chiavenato, 2006; Sousa et al., 2006).

Relativamente ao recrutamento externo, este define-se pela “necessidade de identificar
possiveis candidatos cuja proveniéncia é externa a organizacao” (Ferreira, Martinez, Nunes, &
Duarte, 2015, p.146). E considerado um processo mais demorado e dispendioso que o
recrutamento interno, acarretando maiores riscos no processo de selecdo por ndo se conhecer 0s
candidatos; pode levar a desmotivacdo interna e afetar a politica salarial da empresa. Contudo,
permite uma cultura organizacional mais renovada e enriquecedora; fornece um leque mais amplo
de escolhas para selecao; aproveita os investimentos feitos pela concorréncia como, por exemplo,
a formacéo; confere a cultura da empresa ideias, experiéncias, um ambiente mais diversificado e
inovador, levando a uma maior vantagem competitiva (Chiavenato, 2006; Ferreira, Martinez,

Nunes, & Duarte, 2015; Sousa et al., 2006).

O recrutamento externo pode ser realizado por empresas/pessoas especializadas ou
diretamente pela propria empresa. Quando ¢ realizado através de empresas/pessoas
especializadas, estas podem ser headhunters («cacadores de cabecas») quando pretendem inserir
colaboradores para cargos de topo; consultores de pesquisa direta (search) para capturar gestores
seniores que ainda nao atingiram o topo da carreira; e 0s consultores de recrutamento que

funcionam como owtsourcing quando as empresas ndo tém meios para realizar este processo de
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recrutamento. Quando o recrutamento é efetuado diretamente pela empresa, usualmente é
realizado através dos media: televisao, radio, imprensa escrita e 0 mais comumente usado online

(da Camara, Guerra, & Rodrigues, 2007).

Quanto ao recrutamento misto, como o préprio nome indica, € utilizado para atrair
candidatos internos e externos a empresa. Todos estes tipos de recrutamento dispdem de
vantagens e desvantagens que tém de ser devidamente avaliadas conforme a intencao da empresa

(Gomes et al., 2008; Chiavenato, 2009).

Para além destes tipos de recrutamento, menciona-se as variantes de recrutamento direto
e indireto. O recrutamento direto é exercido diretamente pela empresa, quando esta apresenta
meios para o fazer, como a introducéo de anuncios, realizacao de entrevistas e aplicacao de testes.
Ja o recrutamento indireto é aplicado quando as empresas nao tém estes recursos e por isso
necessitam de recorrer a outsourcing, como empresas de consultoria, empresas de recrutamento

e selecao ou headhunting (Ferreira, Martinez, Nunes, & Duarte, 2015).

Uma vez que o caso deste projeto incide principalmente no e e-recrutamente social media,

ira ser dado especial relevo a estas fontes de recrutamento.

Recrutamento onfine ou E-recrutament

O erecrutament ou recrutamento online “é o processo de recrutamento realizado através
da Internet, via e-mail ou através de qualquer outro tipo de sistema de comunicacao avancado,
com o auxilio de um conjunto de ferramentas que permitem a rececdo de candidaturas e a
realizacdo de triagem de candidatos on-ine” (Gomes, et al., 2008, pp.200). Nos dias de hoje &
considerado o método mais eficaz, consistindo no “conjunto de instrumentos que permitem a
prospecado, rececdo e realizacdo de triagens de candidatos online” (Cardoso, 2005, p. 60). Este
método de recrutamento facilita a interacao entre empregador e candidato, assim como facilita a
triagem de candidaturas relativamente a requisitos basicos da funcdo, como idade, sexo,
habilitacdes, e até mesmo a introducéo de testes de avaliacao de competéncias como linguas e

outras competéncias intelectuais, abrindo portas para a £-Sefection (Cardoso, 2016).

Algumas organizacdes dispdem de uma pagina Web onde os candidatos podem fazé-lo

diretamente, inserindo os seus dados biograficos, facilitando a rececao destes dados por parte da
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empresa e consequentemente a comparacao dos mesmos. Outras organizacdes apenas utilizam
0s seus websites para a divulgacdo de vagas de emprego, solicitando o envio de CV para um email
especifico. Uma outra forma de recrutamento online cada vez mais em tendéncia sao os websites

exclusivamente destinados a publicitar emprego (como Indeed, Linkedin, netemprego).

Através deste método as empresas podem divulgar as suas ofertas de emprego, aceder
aos curriculos dos candidatos e fazer uma triagem de candidaturas através de filtros, permitindo
assim uma maior flexibilidade no lancamento e gestao do anuncio, alargar o leque de candidaturas
disponiveis, facilitar a mobilidade internacional de RH e a resposta aos candidatos e diminuir os

custos administrativos associados ao processo de R&S, tornando-o mais rapido (Cardoso, 2016).

Segundo Salgado e seus colaboradores (citado em Gomes et al. pp. 203), o recrutamento
online apresenta vantagens tais como: aumento de rececdo de CV e qualidade dos mesmos em
comparacao com métodos tradicionais; apresenta custos monetarios e temporais inferiores; e a
informacéao recebida é mais estruturada, facilitando a triagem dos CV. Para os candidatos, ser um

processo mais rapido e simplificado também sdo algumas vantagens deste método.

Por outro lado, este método emergente evidencia igualmente desvantagens, na medida
em que nao alcanca pessoas que nao tém acesso a novas tecnologias; pode induzir a um excesso
de candidaturas que nao se adequam ao pretendido; a impessoalidade pode induzir a

desconfianca dos candidatos (Cardoso, 2016).

Segundo Adelino Cardoso (2016), para atrair mais candidatos uma empresa devera
inspirar confianca, com uma atitude orientada para a valorizacao dos resultados e compromissos
de exceléncia; reconhecer e valorizar o desempenho dos seus colaboradores medindo-0 e
recompensando através da promocado do crescimento e desenvolvimento de competéncias; dar
suporte apoiando o trabalho em equipa e confiar nos colaboradores; valorizar a inovacao e
criatividade ao dar liberdade de acéo; e oferecer recompensas justas que fomentem a equidade
interna. Com estas carateristicas, uma organizacao ira dispor de um Employer Branding’, tornando
mais facil atrair candidatos na medida em que as pessoas terdo interesse em trabalhar nesta

empresa (Cardoso, 2016).

s Employer Branding - “conceito utilizado para identificar as empresas que projetam a imagem de um otimo lugar para trabalhar, na mente dos
atuais colaboradores e no mercado de trabalho” (Cardoso, 2016, pp.29)
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Muitas vezes podemos encontrar perfis interessantes de pessoas que se oferecem para
trabalhar na empresa ou em diferentes paginas na internet. A partida, alguém que se anuncia para
procurar emprego € uma pessoa que esta disponivel e que demonstra interesse em trabalhar,
sendo que é importante entrar em contacto com a mesma e agendar uma futura entrevista. Através
destas candidaturas espontaneas podemos criar uma base de dados ou também denominada lista

de espera como refere (Tardos & Pedersen , 2011).

Publicacdo de anuncio
A publicacdo de anuncios continua a ser o método mais utilizado para atrair candidatos,

devendo estes serem atrativos e precisos sobre o pretendido com palavras-chave para ser mais
seletivo. Segundo Cardoso (2016, pp.91.), “para além de informar, o anuncio devera realcar os
aspetos positivos que prestigiem quer a empresa quer a proposta de trabalho oferecida”. Ao nivel
dos aspetos formais, ha que ter em atencdo a dimensao, cor, precisao das frases e a escolha dos

meios de comunicacao para assegurar que chega as pessoas certas.

O autor considera que existem dois tipos de anuncios: aberto e fechado. O anuncio aberto
refere-se aqueles que identificam claramente a organizacdo, sendo que apresenta uma boa
imagem e um bom nome pelo seu prestigio, podendo ser um ponto benéfico para atrair mais
candidatos. O anuncio fechado consiste na opcao de nao identificar a empresa para evitar atrair
um numero exagerado de candidaturas ou por motivos internos (e.g.: substituir alguém que ainda
se encontra a trabalhar na empresa), referindo apenas o seu posicionamento numa determinada

area de negocios (Cardoso, 2016).

De acordo com as referéncias de alguns autores, quando o anuncio é publicado online
deve conter: titulo do cargo; breve enquadramento e descricado da empresa e do cargo; requisitos
pessoais e profissionais; fatores preferenciais; condicdes oferecidas, sendo que normalmente o

montante salarial ndo deve ser explicito (Camara, Guerra & Rodrigues, 2007).

Para além da identificacdo da organizacéo, os anuncios devem indicar o anunciante; a
funcao; descricao sintética da funcdo com objetivos, enquadramento e responsabilidades;
exigéncias requeridas para a funcao como qualificacdes, experiéncia profissional e competéncias;

e as compensacdes (Cardoso, 2016).
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2. Selecao
A prética de recrutamento segue-se a de selecdo. “A selecdo é o processo através do qual

as organizacoes escolhem as pessoas mais adequadas ao exercicio de funcdes especificas, depois
de recrutadas/atraidas” (Gomes et al., 2008, pp.125). A selecao envolve todo um recurso de
definicbes, nomeadamente dos critérios de selecdo, ou seja, as carateristicas pessoais que 0s
candidatos devem possuir para desempenharem a funcao com sucesso, e dos métodos de selecao
que se definem por métodos que medem os candidatos, podendo ser através de entrevistas ou

testes especificos (Gomes et al., 2008).

Existem varios métodos e instrumentos de selecao de forma a facilitar este processo. Apos
o recrutamento dos candidatos, faz-se uma analise e triagem aos curriculos. A esta etapa,
naturalmente, sucede-se a realizacao de uma primeira entrevista. Os candidatos que passam esta
fase poderao ser sujeitos a varios outros instrumentos de selecdo: testes psicolégicos, testes de
personalidade, de aptiddes mentais, dinamicas de grupo, entre outros (Chiavenato, 2006; Ferreira,

Martinez, Nunes, & Duarte, 2015).

Segundo Caetano & Vala (2002) a analise de funcdes engloba o processo de selecdo,
assim como a escolha e aplicacao dos métodos de selecao, atracdo dos candidatos e elaboracao
de um parecer. Estes autores dao origem ao conceito de «validade preditiva» que nos indica “a
capacidade do sistema (preditor) em prever, com determinado grau de confianca, o
comportamento de um determinado critério” (Caetano & Vala, 2002, p.271), ou seja, existem
varios critérios para a selecao de um candidato, e desses varios critérios advém determinadas
técnicas de selecao, sendo que estas tém validades preditivas diferentes, isto ¢, algumas técnicas
sao mais esclarecedoras quanto as aptidoes e intencdes dos candidatos para com a vaga em

questao, do que outras.

Segundo Cardoso (2016), a pré-selecdo ou triagem curricular consiste na analise dos
elementos curriculares fornecidos pelos proprios candidatos, com o intuito de fazer uma primeira
selecao entre os candidatos que, de forma geral, apresentam os requisitos pretendidos e os que
nao se adequam ao perfil da vaga.

Segundo a mesma sugestdo de Cardoso (2016), apds esta primeira triagem deveremos
chegar a uma esquematizacao com algumas divisdes: candidatos que respondem as exigéncias
do perfil profissional (assinalados com um +); candidatos com limitacdes ou interrogacdes

(assinalados com +/-); e candidatos que nao respondem as exigéncias do perfil profissional
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(assinalados com -). Para facilitar a execucéo desta distribuicdo sinalética podemos proceder a
chamada grelha de pré-selecao (Cardoso, 2016). Esta grelha consiste numa série de questdes de
“SIM” e “NAQ” dentro de quatro tpicos:

J Requisitos-base do perfil: analisados através do CV e da carta de motivacao permite
determinar se o candidato tem o perfil desejado para a funcao, talcomo experiéncia
profissional, formacdo escolar e outras competéncias especificas. Este tpico é
determinante para a validacao dos candidatos;

J Indicios emergentes da analise documental: motivacdes, competéncias
profissionais e carateristicas de personalidade sao requisitos fundamentais, mas
gue nao podem ser avaliados objetivamente numa fase de pré-selecao;

J Aspetos formais: qualidade da redacdo, correcdo ortografica, se a carta de
apresentacdo demonstra interesse ou se ¢ apenas uma formalidade; CV bem
estruturado e organizado; datas corretas, nomes das empresas, funcoes
desempenhadas;

J Questdes suscitadas: deve-se anotar todas as duvidas suscitadas ao longo da
analise do CV e da carta de motivacdo de forma a esclarecer telefonicamente, ainda
na fase de pré-selecdo, caso sejam questdes determinantes a aceitacdo da

candidatura, ou esperar para a fase da entrevista de selecéo.

Apds a esquematizacao das carateristicas principais que o candidato deve ter, é tempo de
fazer a escolha dos métodos de selecdo. Uma vez que, na grande maioria dos casos, as
organizacdes pretendem uma pessoa para desenvolver um projeto, evoluir com ele e acrescentar
valor a empresa, e nao apenas para ocupar um cargo, € importante que as técnicas de selecéo
nao so identifiquem as competéncias técnicas e comportamentais, como & igualmente importante
que identifiquem aptidées cognitivas e motoras e de personalidade, que permitam prever a

capacidade de aprendizagem e de desenvolvimento e comportamentos futuros (Cardoso, 2016).

Segundo Gusso (2015, pp.76),-a selecao inclui 10 etapas, nomeadamente “identificar os
comportamentos e demais carateristicas que precisam ser avaliados; identificar as variaveis a
serem observadas direta ou indiretamente; selecionar ou desenvolver instrumentos e
procedimentos para avaliacao; programar o processo seletivo; calcular os custos do processo

seletivo; coletar dados dos candidatos; analisar dados coletados de cada candidato; comparar
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dados dos candidatos com o perfil do cargo; hierarquizar candidatos aptos e comunicar decisao

aos candidatos”.

Para atingir os objetivos da selecao, utilizam-se varios instrumentos de medida para prever
0 comportamento dos candidatos no ambiente de trabalho através de testes onde se identificam
as competéncias técnicas e comportamentais, potencial de desenvolvimento e motivacoes. Estes
instrumentos/técnicas devem ser escolhidos de acordo com os objetivos pretendidos na selecao

de candidatos.

Técnicas de selecao
Existem varias técnicas pelas quais devemos conseguir extrair informacdes validas e

preditivas que nos ajudem a constatar se um determinado candidato é o mais apropriado para um
determinado cargo. Hoje em dia, a técnica de selecdo mais comumente utilizada é a entrevista,
embora nao conceda um grande valor preditivo e pode ser faciimente manipulada (Caetano &
Vala, 2002). O processo de selecao ideal podera passar pela conciliacdo de varias técnicas:

entrevista de selecdo juntamente com testes dependendo do cargo a que se destina.

Figura 6. TECNICAS DE SELEGAQ

Work Sampler Dados biograficos Avaliacao da Personalidade

Assessment Centers" Referéncias Avaliacao dos interesses

Avaliacéo por Auto-avaliacdo

i Entrevistas
pares/supervisores

Aptiddo mental geral Grafologia

Fonte. Robert & Smith (1989) em Caetano & Vala (2002)

v Work sample — “Consiste numa amostra de trabalho em que os candidatos tém de realizar pequenos exercicios diretamente relacionados com
a funcéo a que estdo a concorrer” (Caetano & Vala, 2002, p.284)

1 Assessment Center — processo que envolve a conjugacao de varias técnicas e varios observadores, de forma a estes avaliarem os
comportamentos dos candidatos através de simulaces (Gomes et al., 2008)
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Segundo Gomes, et al., 2008, existem as medidas gerais de trabalho que se referem aos
testes de personalidade, e as especificas que se referem a testes como: testes de integridade, de
potencial de vendas, de violéncia, tolerancia ao stress, de potencial gestionario. Estes autores
fazem também referéncia ao modelo das 5/G FIVE que tem vindo a ser muito utilizado com o
intuito de avaliar os candidatos em 5 dimensdes: extroversao/introversdo; neuroticismo (reverso
de estabilidade emocional); amabilidade; conscienciosidade; e abertura a experiéncia. Para além
destas dimensdes, estes autores referem também a importancia da avaliacéo do Locus de Controlo
Interno* e da Aufo-Eficacia, como medidas satisfatoriamente preditivas do desempenho futuro dos

candidatos.

De seguida apresentam-se varios técnicas de selecao.

a. Testes de conhecimentos

Segundo Gomes, et al., 2008, os testes de conhecimentos explicam o
desempenho dos individuos e podem ser divididos em 3 tipos: Testes de Conhecimento
dos Cargos, € utilizado quando o candidato ja tem experiéncia prévia no cargo (e.g. testes
de conhecimento de linguas, conhecimento de informatica, e conhecimentos mais
especificos relacionados com o cargo em questdo); Testes de Conhecimento Tacito “é o
conhecimento adquirido na experiéncia diaria, mas que é implicito e de dificil articulacao,
transmissdo e partilha (...) reflete a capacidade pratica para aprender a partir da
experiéncia e para realizar acdes que permitem prosseguir objetivos pessoais valorizados”
(Gomes, et al., 2008, pp.260); e Testes de Julgamento Situacional, onde se coloca o
candidato perante cenarios focados nas tarefas que constituem o cargo a ocupar, tendo
gue escolher em forma de escolha multipla a decisdo mais adequada para cada situacao.
Estes ultimos testes de julgamento situacional indicam as intencdes dos candidatos e sao

muito utilizados em cargos de gestao e supervisao.

De acordo com Carvalho, Nascimento e Serafim (2012, pp.137), “a finalidade
central dos testes de conhecimento ¢ medir o grau de conhecimento e habilidade que o
candidato possui sobre um determinado assunto”. Estes testes podem ser gerais quando
avaliam o grau de cultura do candidato (e.g. escrever um texto para avaliar a fluéncia

verbal ou uma prova de matematica com diversos niveis de complexidade) ou especificos,

12 | ocus de Controlo Interno — carateristica de personalidade em que as pessoas tendem a atribuir os resultados a si proprias e nao a fatores
externos, e esta relacionada com niveis mais elevados de motivacao, satisfacao e desempenho (Gomes et al., 2008)
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visando avaliar um conhecimento profissional mais especifico (e.g. idiomas, calculos,

mecanica, etc.).

b. Avaliacdo psicoldgica

A avaliacao psicolégica tem como intuito conhecer o candidato integralmente, de
modo a diferenciar-se dos outros candidatos. Esta pode ser realizada através de testes
psicométricos: de personalidade, testes para avaliar aptidoes e testes para avaliar os

comportamentos.

Os testes psicométricos/testes de aptiddes avaliam uma série de habilidades:
cognitivas (fluidez verbal, raciocinio indutivo, capacidade numérica); percetivas (rapidez
de percecao e atencao); e psicomotoras (destreza manual e digital). Os resultados destes
testes “tém uma relacao estreita com a aquisicao e utilizacao de competéncias técnicas,
pelo que poderdo ser um fator a ter em conta na identificacdo do potencial para o

desempenho de novas atividades profissionais futuras” (Cardoso, 2016, pp.140).

Os testes de personalidade “permitem averiguar os tracos principais do perfil do
candidato: introversao/extroversao, assertividade/passividade, sociabilidade/isolamento”
(da Camara, Guerra, & Rodrigues, 2007). Sendo que a personalidade “é o conjunto de
carateristicas ou tracos que determinam os padrdes de pensar, sentir e agir” (Cardoso,
2016, pp.140), permite prever certos comportamentos profissionais e potencial para
determinadas funcdes que exijam poder de lideranca, orientacdo para o cliente ou para
os resultados, entre outros. Segundo Cardoso (2016), os testes de personalidade mais
comumente utilizados nos dias de hoje sdo a teoria DISC e a teoria dos BIG FIVE: a) A
Teoria DISC divide-se em quatro dimensdes comportamentais definindo assim perfis

baseados na predominancia destes fatores:

e Dominancia (D): pessoas diretas, decididas, que desejam ter
sucesso, ganhar e assumir mudancas e riscos;

e Influéncia (l): pessoas extrovertidas, expressivas e otimistas que
desejam influenciar os outros e realcam o que ha de melhor na

pessoas e situacoes;
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e Estabilidade (S): pessoas simpaticas, amigaveis e acomodadas
gue tendem a ser compassivas, a ter em conta o que é melhor
para 0s outros e a sentir-se desconfortaveis com a mudanca;

e (Conformidade (C): pessoas precisas, refletidas, analiticas e
reservadas que se orgulham com a qualidade do seu trabalho,

sao observadoras, evitam atencoes.

b) a Teoria dos BIG FIVE, segundo este mesmo autor, consiste na avaliacdo de tracos de
personalidade dos candidatos nas cinco dimensdes referidas anteriormente de acordo

com Gomes et al., 2008.

Os testes comportamentais servem para identificar tendéncias de competéncias
comportamentais requeridas no perfil profissional ou que permitam a aquisicdo dessas
competéncias exigidas. Normalmente a avaliacdo de comportamento é feita através de
questionarios ou situacdes em grupo, em que os candidatos tém de discutir com outros
sobre um tema relativo a funcédo a que se candidatam, ou ro/e-p/ays onde os candidatos
deverao representar um papel (ex: simular uma venda). Relativamente aos questionarios,
estes sdo usualmente realizados online como o Profile XT, o CSP (Customer Service

Profile); e o PSA (Profiles Sales Assessment) (Cardoso, 2016).

¢. Dinamicas de grupo

A dindmica de grupo consiste num método de selecdo em que um grupo de
candidatos é reunido e exposto a uma situacao ou a um conjunto de situacdes em que
terao de demonstrar as suas reacoes e estas serao avaliadas e comparadas. Todos os

exercicios sdo orientados e tém um objetivo especifico (Chiavenato, 2010).

d. Técnicas de simulacao

As técnicas de simulacéo ou testes de amostras de trabalho sdo exercicios fisicos
(kamostras de trabalho motor») ou psicologicos («amostras de trabalho verbal»)
semelhantes ao que se realiza no cargo a que o individuo se candidata, podendo ser uma

amostra de trabalho propriamente dita, como escrever um press release no recrutamento
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de um assessor de imprensa, reparar uma peca/maquina no recrutamento de um
operario; videotecnologia; ou teste de realidade virtual como por exemplo simular um voo

para um candidato a piloto (Gomes, et al., 2008).

e. Assessment Centers

Consoante a literatura revista, os Assessment Centers surgiram nos anos 20 por
psicologos alemaes com o intento de identificar as carateristicas mais fortes e mais fracas
dos candidatos através de exercicios, testes e entrevistas, tornando-se num método de
selecao bastante preditivo e objetivo. Atualmente estes centros de avaliacdo consistem
“num conjunto diversificado de provas a que é submetido um grupo de candidatos,
normalmente para funcdes de gestdo, e que pretendem simular situacdes reais, que
poderao confrontar os participantes a avaliar a forma como estes as enfrentam e

solucionam” (Camara, Guerra e Rodrigues, 2007).

O Assessment Center nao so é utilizado no processo de selecao, como também
para formacao e desenvolvimento de competéncias e como método fidedigno e valido na

avaliacao do potencial de gestdo (Caetano & Vala, 2002).

Segundo estes autores, este método envolve as seguintes fases:

= |dentificacdo dos objetivos do Assessment Center,

= Analise de funcOes: entrevistar os elementos que ja se encontrem a
desempenhar as funcoes de forma a compreender todos os requisitos da
mesma;

= Testes e exercicios de simulacao: simulacao de situacdes da vida real,
atividades e problemas realistas proprios da funcao. Podem ser orais
(apresentacdo, role-playing, escritos (in-basket: e exercicios de

memorando®), em grupo ou individuais;

s In basketou in box. Conjunto de tarefas escritas que o candidato tem de efetuar num periodo limitado de tempo, devendo ser capaz de decidir
quais os assuntos com maior importancia (Caetano & Vala, 2002)

« E uma forma de avaliar a expressao escrita do candidato através da analise rapida de problemas salientando as causas, resultados e
recomendacdes (Caetano & Vala, 2002)
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= Selecdo e treino dos observadores-avaliadores: devem ser pelo menos
dois e tém de estar familiarizados com a estrutura, objetivos e cultura da
organizacao;

= Execucdo do Assessment Center. geralmente tem a duracdo de dois dias
e envolve aproximadamente 20 pessoas: 10 candidatos, 6 observadores-
avaliadores, 2 diretores, 1 coordenador e 1 gestor de salas;

= Registos dos resultados;

=  Avaliacao e discussao dos resultados;

= Validacao do Assessment Center.

Ainda que este método tenha um valor preditivo bastante elevado, ainda nao é
muito utilizado em Portugal devido ao seu custo elevado e demorado, uma vez que podera
estender-se por dois dias, sendo que apenas € utilizado a grupos de 8 a 12 candidatos.
Esta técnica de selecao é considerada bastante preditiva, uma vez que cruza bastantes
informacdes e nos fornece uma multiplicidade de dimensdes comportamentais e
informacdes acerca dos candidatos que ndo conseguimos obter através de uma entrevista

ou de um teste de psicotécnico (da Camara, Guerra, & Rodrigues, 2007).

f. Entrevista de selecao

A entrevista de selecdo ¢ um método de selecdo em que através de uma conversa
o0 entrevistador tenta recolher informacdo que o ajude a compreender o comportamento,

aptiddes e aspiracdes do entrevistado (Caetano & Vala, 2002).

A entrevista apesar de ser considerada a peca fundamental deste processo, é
insuficiente, pelo que é necessario complementa-la com uma ou varias das técnicas

mencionadas acima (Camara, Guerra, & Rodrigues, 2007).

Esta deve ter um objetivo bem definido e deve ser cuidadosamente planeada em
funcao do mesmo, havendo muitas vezes a necessidade de ser seguida por um guiao com
perguntas para avaliar certas dimensdes comportamentais (Camara, Guerra, & Rodrigues,
2007). Segundo este autor, a entrevista devera durar entre 30 a 60 minutos, dependente

do cargo em questao e devera seguir a seguinte estruturacao:
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Abertura

Revisao dos antecedentes-chave
Proficiéncia técnica

Motivacéo para a funcao
Iniciativa

Planeamento do trabalho
Pergunta para ganhar tempo
Perguntas adicionais

Informacao sobre o cargo e a organizacao

A N N N N Y N N NN

Fecho da entrevista

Existem varias técnicas para desenvolver uma entrevista. Uma das mais
conhecidas e eficazes ¢ a da Selecdo Orientada® que refere que «o comportamento
passado permite prever o comportamento futuro», onde é feita uma revisao dos
antecedentes profissionais do candidato e o entrevistador avalia-o de acordo com o0 método
STAR: Situacdo (problema ou situacdo que o candidato teve de enfrentar), Tarefa
(relacionamento do candidato com a situacao descrita), Acdo (atuacdo que o candidato
tomou perante a situacao), e Resultado (qual o resultado como consequéncia da situacao).
Este método é utilizado para avaliar um conjunto de dimensdes comportamentais pré-

definidas e relacionadas com a funcdo (da Camara, Guerra, & Rodrigues, 2007).

Existem varios tipos de entrevistas e estas tém de ser escolhidas consoante a
especificidade e exigéncia do cargo. As entrevistas podem ser individuais quando o
candidato é entrevistado apenas por um entrevistador; sequenciais quando o candidato é
entrevistado por varias pessoas; em duo para entrevistas com dois entrevistadores e um
candidato; entrevistas com um painel de entrevistadores; e em grupo quando um grupo
de candidatos ¢ entrevistado por um ou mais entrevistadores (Gomes, et al., 2008). Se se
pretende ser objetivo e apenas identificar elementos do curriculo, deve-se fazer uma
entrevista bastante estruturada e suportada maioritariamente com questdes fechadas.
Caso se pretenda identificar competéncias técnicas e comportamentais utilizam-se

questdes abertas complementadas com questdes fechadas. Se o objetivo for avaliar

» Técnica da Selecdo Orientada ou 7argeted Selection foi desenvolvida pela DDI (Development Dimensions International (Camara, Guerra, &
Rodrigues, 2007).
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carateristicas psicoldgicas, a entrevista devera ser apoiada em questdes abertas (Gomes,

et al., 2008).

Conjuntamente, devemos ter em atencéo os tipos de perguntas que utilizamos na

entrevista. Estas devem seguir uma sequéncia e podem ser (Gomes, et al., 2008):

=  Comportamentais: referindo-se a acoes passadas;

= Sijtuacionais/hipotéticas/simulacdes: criar cenarios/situacoes
hipotéticas;

= Abertas: o candidato tem a liberdade para responder as questdes como
quiser, e.g., descrevendo experiéncias anteriores;

= De resposta fechada: respostas pré-definidas em que o entrevistado tem
de optar pela mais conveniente;

= De indagacao positiva: o entrevistado é induzido a responder dentro de
varias opc¢oes positivas;

= Domino: questdes seguidas e encadeadas todas relacionadas com o

mesmo assunto.

Como referido anteriormente, a entrevista de selecdo ¢ o método mais
comumente utilizado por ser “um instrumento muito versatil, sendo apropriada para
qualquer posto, organizacdo ou situacdo” (Gomes, et al., 2008, pp.277); permite aos
candidatos questionarem sobre a empresa; € uma técnica de selecao relativamente
barata; permite conhecer melhor todo o percurso de vida dos candidatos e confrontar
diretamente com a informacao colocada pelos mesmos nos seus CV's (Gomes, et al.,

2008).
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Figura 7. FLUXO DE UMA ENTREVISTA DE SELECAO

Ir buscar o candidato a sala de espera e quebrar o gelo

Apresentar a empresa e informar o curso da entrevista

O candidato fala sobre algo que demonstre a sua motivacdo (e.g. motivagao profissional
recente)

Aprofundar aspetos abordados na fase anterior e que estao presentes no CV

Confronte de informacdo incoerente (dados de CV e respostas dadas anteriormente; incoeréncia nos
testes)

Resumo da entrevista e andlise de todo o processo por parte do entrevistador

Fonte. Elaboracdo propria baseado em Caetano & Vala (2002) e Marras (2001).

De acordo com alguns autores (Caetano & Vala, 2002; Cardoso,2016; Levy, 2002;
Marras, 2001; Reis; Santos, 2015) e conforme verificamos na imagem anterior, a

entrevista dispde de fases que sao imprescindiveis para a correta fluidez da mesma:

e Acolhimento do candidato: o entrevistador deve considerar o candidato como
um convidado, cliente ou fornecedor; respeitar a pontualidade, pois cada
minuto de espera amplifica a ansiedade; ir ao encontro do candidato na sala
de espera, cumprimentar e apresentar-se e aproveitar para reter
determinadas informacgdes como o que o candidato fazia enquanto esperava,
como foi 0 seu cumprimento, se 0 olhou diretamente, etc.; colocar o candidato
a vontade indicando-lhe o caminho, falando do tempo, dificuldades do
transito; assumir uma atitude igualitaria recebendo-o0 numa mesa de reunides
e nao numa tipica secretaria; o entrevistador deve apresentar-se indicando as
suas funcdes na empresa e o seu papel no processo de R&S; introduzir a

entrevista dando indicacdo do tempo estimado de duracao;

40


User
deve ser colocado depois do texto escrito que vem a seguir como síntese, parece-me a mim…


e Recolha de informacdes e indicios: esta ¢ a parte mais duradoura da
entrevista onde se aborda a maior parte dos temas anteriormente referidos; é
um periodo fundamental de observacéo tanto verbal como nao-verbal com o
intuito de recolher informacbes acerca das competéncias técnicas,
comportamentais e carateristicas pessoais do candidato. O entrevistador nao
deve falar mais de 10% do tempo de duracado da entrevista, contudo deve
manté-la sob controlo e nao permitir que o candidato faca divagacdes (Santos,
2015);

e |dentificacdo das motivacdes: perceber quais as motivacées e ambicdes do
candidato;

e Validacédo da Informacao: confrontar a informacao do CV com a informacao
dada pelo candidato ao longo da entrevista e, se necessario, fazer novas
questdes de forma a esclarecer eventuais incongruéncias entre estas duas
fontes de informacéo;

e Apresentacao da empresa e funcao: este € o momento em que o entrevistador
deve apresentar a empresa mais detalhadamente, a sua missao e visao,
objetivos; assim como a funcdo em questao;

e (Conclusdo da entrevista: concluir a entrevista, agradecendo sempre a

presenca do candidato e propor prazos para feedback.

Uma vez que a entrevista de selecao tem pouco valor preditivo, varios autores
(Campion, Pursell e Brown (1988); Wiesner e Cronshaw (1988)) criaram as entrevistas
estruturadas de forma a serem mais objetivas, em que o guiao das mesmas “é composto
por questdes assentes em conhecimentos, capacidades e experiéncias requeridas para o
bom desempenho da funcdo” (Caetano & Vala, 2002, p.291). Dentro das entrevistas
estruturadas existem as entrevistas situacionais que, segundo Latham et al. (1980)
referem que as intencdes das pessoas e 0s seus comportamentos estdo correlacionados
(Caetano & Vala, 2002). As entrevistas comportamentais sdo bastante semelhantes as

situacionais, mas com a diferenca de que se referem apenas a situacoes passadas.
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O intuito destas entrevistas, ao serem estruturadas e objetivas, tornam-nas
limitadas a um conjunto de perguntas padrao de acordo com as funcbes destinadas

(Motowidlo et al., 1992 em Caetano & Vala, 2002).

Relativamente as informacdes da empresa, estas devem ser fornecidas depois de
ja conhecermos o candidato e de ja termos bastantes informacdes sobre 0 mesmo, tanto
a nivel profissional como pessoal. Devemos comecar por indicar qual o ramo de atividade
da empresa, data de criacao, dimensao, posicionamento no mercado, nimero de efetivos
e respetivo organograma, assim como elementos sobre a cultura organizacional.
Posteriormente devemos indicar os motivos da contratacao e quais os principais objetivos,
atividades, perspetivas de evolucéo, e por fim, dar a conhecer as condicdes fisicas e
materiais como o tipo de contrato, horario e local de trabalho e as compensacdes

remuneratorias.

Deve-se concluir a entrevista com uma sintese dos aspetos mais importantes que
foram recolhidos, feedback do candidato e propor a oportunidade de esclarecimento de

eventuais duvidas.

Quanto ao registo da entrevista devem-se fazer alguns registos ao longo da
entrevista, nao em demasia para evitar tirar os olhos do candidato, mas utilizando sempre
palavras-chave de forma a se compreender a ideia a reter sem comprometer o dialogo
(verbal e ndo-verbal) com o candidato. Cardoso (2016), para este efeito, e conforme
verificamos na figura 8, sugere a utilizacdo de uma folha em branco com o nome do
candidato-em cima e a primeira impressao captada logo na sala de espera. Divide-se
mentalmente a folha em duas colunas, sendo que a esquerda servira para registar
elementos mais relevantes sobre o percurso do candidato (datas, numeros, etc.), e a da
esquerda servira para anotar indicios sobre o candidato como aptiddes intelectuais,

carateristicas de sociabilidade e de personalidade (Cardoso, 2016; Santos, 2015).

Figura 8. Registo da Entrevista

Nome:
Primeira Impressao:

Percurso Profissional Indicios e Sinais
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Elementos Curriculares e Competéncias Aptiddes Intelectuais
Profissionais

Carateristicas de Sociabilidade
Motivacoes

Carateristicas de Personalidade

Sintese Final

Competéncias Técnicas Competéncias Comportamentais Carateristicas e Aptiddes

Fonte. Elaboracdo propria através de Cardoso, 2016 pp. 138

Condigdes para uma entrevista de sucesso

Apesar da entrevista ser dos métodos mais comumente utilizados, nem sempre
este é realizado da melhor forma. Para que tenha um maior valor preditivo & necessario
ter em atencdo bastantes fatores como a preparacdo prévia da entrevista, sendo
fundamental ter conhecimento das funcdes e consequentemente das capacidades que
estas exigem para sabermos exatamente o que avaliar nos candidatos; o ambiente em
gue a entrevista é realizada; e posteriormente saber analisar os dados recolhidos. Embora
seja uma situacao bastante stressante para ambas as partes, para se conseguir atingir os
objetivos pretendidos, o recrutador deve proporcionar um ambiente favoravel a qualidade
da comunicacao entre as partes. A entrevista ndo deve ser vista como um interrogatério
ou uma conversa em que ha um manipulador e um manipulado, mas sim uma conversa

de relacdo de negacios, viva e fluida, sem nenhum plano rigido (Cardoso, 2016).

Relativamente as condicdes fisicas e materiais, a entrevista deverd ser realizada
num local onde nao ocorram interferéncias e que garanta privacidade, sendo um espaco
adequadamente iluminado, ambiente favoravel com condicdes climatéricas agradaveis e
uma sala de espera confortavel e reservada (Cardoso, 2016; Levy, 2002, pp.49).

A entrevista devera evidenciar conhecimentos e habilidades, assim como valores,
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tracos de personalidade e motivacoes, prever comportamentos e aptidao para o
desenvolvimento de competéncias t#cnicas.

0 entrevistador devera apresentar um discurso assertivo e coerente, uma mistura
entre discurso estudado e natural, naturalidade dos gestos e voz e aparente auséncia de
esforco. Aconselha-se o entrevistador a ter uma postura igualitaria, saber escutar
centrando-se no que o candidato tem a dizer de forma a introduzir questdes pertinentes
na altura apropriada, de forma a conseguir extrair o maximo de informacao possivel. O
entrevistador, salvo raras excecoes, nao deve expor juizos de valor e opinides proprias
(Cardoso, 2016; Levy, 2002).

Segundo Cardoso (2016), a linguagem ndo verbal é um fator igualmente
importante na analise da entrevista, sendo que o objetivo é confrontar o que é dito pelo
candidato e o que ele esta a fazer (se esta a olhar para o teto, para o entrevistador, se
aparenta uma postura ansiosa ou demasiado descontraida, etc.). Neste sentido, o autor
postula quatro fontes de informacéao: as respostas efetivamente dadas; a linguagem verbal;
a linguagem escrita; e a linguagem nao-verbal. Se houver incoeréncia entre, pelo menos,
duas destas fontes, ha que recolher outras informacdes de forma a confirmar a mensagem
transmitida. A postura dos membros poderd indicar retracdo/abertura atraws do cruzar
ou descruzar de pernas e bracos, e atividade/passividade em funcéo da tensdo muscular.
Se um candidato se apresenta com pernas e bracos descruzados demonstra abertura,
sinceridade e vontade de cooperar. Gestos como rodar o anel, cocar a cabeca ou esfregar
as maos, revelam ansiedade (Cardoso, 2016; Levy, 2002).

Em conformidade com Adelino Alves Cardoso (2016), para conhecermos 0s
candidatos ao nivel das suas competéncias profissionais, comportamentais, carateristicas
pessoais € motivacao, a entrevista tem que seguir um certo padrdao com determinados
temas, tais como: 1) percurso do candidato; 2) funcdes anteriores; 3) empresas anteriores;
4) relacoes de chefia; b) motivacdes; 6) contelidos emocionais; 7) conteudos abstratos; 8)

pontos fortes e fracos; 9) atividades extraprofissionais; 10) empresa e funcao.

Hoje em dia, com todas as mudancas e desenvolvimento tecnoldgico, a area de
Gestao de Recursos Humanos tem de estar em constante adaptacdo. Uma das grandes
transformacdes ¢ a utilizacao da internet e dos social/ media para a realizacdo de

processos, ndo so de recrutamento mas também de selecao.
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E- Selection

Em concordancia com o mencionado anteriormente, a internet assume um papel
de extrema importancia hoje em dia, assim como os socia/ media. Nesta perspetiva, o
R&S acompanha estas mudancas, prevendo-se que num futuro ndo muito distante todo
este processo seja realizado exclusiva e totalmente de forma online (Cardoso, 2016).
Assim como o e-ecruitment. Cardoso (2016) também da definicdo ao conceito de e-
selection, sendo que existe uma certa dificuldade em definir os limites entre estas duas

concecoes.

Embora hoje em dia a e-selection ainda s6 funcione como um complemento a
selecdo presencial, ja € muito habitual utilizar-se entrevistas através de plataforma como
0 Skype. Cardoso (2016) considera que este tipo de entrevistas se localizam, em termos
de validade, entre uma entrevista telefénica e uma entrevista presencial, apresentando
como principal desvantagem o facto de ndo se conseguir observar e analisar

comportamentos nao-verbais, fundamentais numa entrevista de selecao.

Para além de entrevistas via Skype ou videoconferéncia, a e-sefection também
permite realizar testes de avaliacdo de competéncias técnicas em areas especificas (ex.:
linguas); realizar questionarios para avaliar o ajustamento a cultura organizacional e
ambiente de trabalho desejado pelo candidato; testes de aptiddes e personalidade; e
simulacdes de situacdes idénticas as suas funcdes no contexto real de trabalho (Cardoso,

2016, pp.52).

Os social media sao igualmente utilizados no R&S. Ao nivel da selecao, os social
media sao utilizados para pesquisar informacdes mais pessoais dos candidatos e
confrontalos com as informacdes mencionadas nos CV’'s. Sendo um meio em que as
pessoas se expdem mais naturalmente, torna-se um método fundamental para pesquisar

ou confirmar competéncias comportamentais.

Em suma, € fundamental que as organizacées percebam a importancia do
processo de recrutamento e selecdo e que, sendo este bem executado, para além de
melhorar a qualidade do servico prestado pela empresa, reduz os efeitos colaterais de um

mau processo, como o caso do furnover.
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Il. Metodologia

1. Natureza do projeto

Como referido anteriormente, este projeto foi desenvolvido no ambito de uma
experiéncia pessoal na empresa Interdomicilio Baixo-Minho, tendo como principal objetivo
melhorar o processo de Recrutamento e Selecdo da mesma, sendo por isso considerada
uma pesquisa aplicada, na medida em que o conhecimento adquirido durante a

investigacao contribuiu diretamente para o entendimento de um problema (Ritchie, 2003).

A grande maioria das técnicas de recrutamento e, principalmente, de selecao sao
direcionadas para cargos/funcées mais exigentes. Neste sentido, e com a experiéncia
profissional direta, tenho vindo a notar uma certa dificuldade em selecionar candidatos
menos qualificados, na medida em que, devido a uma investigacdo prévia do assunto
considero que os testes, assim como outros instrumentos de selecao para estas categorias

Sa0 escassos ou inapropriados.

Devido a tematica do projeto, a metodologia de pesquisa escolhida assume um
carater qualitativo, pelo facto de se pretender explorar 0 assunto e extrair interpretacoes e
percecdes proprias dos entrevistados. A-pesquisa qualitativa envolve a avaliacao e a reflexao
de um conjunto de percecdes (Guerra, 2006), de forma a melhorar o entendimento da

tematica.

2. Amostra

De modo a elaborar uma proposta de melhoria do processo de Recrutamento e
Selecao da empresa, para percebermos o funcionamento destes processos em todas as
unidades e compararmos o0s seus meétodos, a amostra envolveu colaboradores
responsaveis pelo R&S das sete Unidades Interdomicilio Portugal® e colaboradores e ex-
colaboradores da Interdomicilio Baixo-Minho.

Relativamente ao método de definicdo da amostra deste estudo foi procedido a
uma distincdo entre os tipos de participantes. Para as unidades Interdomicilio foi

escolhido o total do universo de estudo, ou seja, o responsavel do R&S de cada unidade

s Interdomicilio Baixo-Minho, Interdomicilio Porto, Interdomicilio Sintra-Cascais, Interdomicilio Oeiras, Interdomicilio Lisboa, Interdomicilio
Odivelas, Interdomicilio Loures.
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Interdomicilio Portugal, perfazendo assim um total de sete entrevistados. Quanto a
perspetiva dos colaboradores, a amostragem teve um cariz nao aleatorio por
conveniéncia, uma vez que foi “feita de forma arbitraria em funcao da conveniéncia da
pesquisa” (Baranano, 2004, pp.91), tendo as entrevistas sido realizadas a colaboradoras
e ex-colaboradoras mais préximas geograficamente e mais disponiveis.

As entrevistas realizadas as unidades Interdomicilio foram direcionadas aos
responsaveis pelo processo de R&S, embora estes ndo tenham esta funcéo definida, ou
seja, tanto podem ser os gerentes, gestores de clientes, ou até mesmo administrativos.

Assim sendo, foram realizadas entrevistas aos sete responsaveis pelo R&S, 10
entrevistas a colaboradoras e cinco a ex-colaboradoras da Interdomicilio Baixo-Minho.

A data da realizacdo das entrevistas as colaboradoras e ex-colaboradoras (todas
do sexo feminino com idades compreendidas entre os 23 e os 61 anos), oito sdo da area
de Domeéstica sendo que apenas uma ja nao trabalhava na empresa, e sete sao da area
de Apoio Domicilidrio a ldosos (AD) sendo que quatro delas sao ex-colaboradoras.

Relativamente as entrevistas das sete unidades da Interdomicilio Portugal, dois
sao da zona Norte do pais e as restantes cinco da zona de Lisboa e arredores (Sintra,

Oeiras, Odivelas, Loures).

. Método de recolha de dados

Dentro da metodologia qualitativa, o método de recolha de dados escolhido foi a
entrevista, por ser um método bastante completo e, conforme diz o autor “a entrevista
nasce da necessidade que o investigador tem de conhecer o sentido que 0s sujeitos dao
aos seus atos e 0 acesso a esse conhecimento profundo e completo é proporcionado
pelos discursos enunciados pelos sujeitos” (Aires, 2015, pp.29).

Através da realizacdo de entrevistas procurei recolher a seguinte informacao
junto dos atores organizacionais: a) no caso dos gestores e responsavei de R&S, perceber
como tem decorrido este processo, quais as suas dificuldades e o que gostariam de
melhorar; b) no caso dos colaboradores que ja pertencem a equipa, apurar quais 0s
pontos a serem melhorados, falhas no decorrer do!processo de selecdo e a forma como
se sentiram ao longo das mesmas, assim como no caso de ex-celaboradores.

De forma genérica, as entrevistas serviram para recolher dados relativamente
aos meétodos e ferramentas utilizados pelas varias unidades da Interdomicilio Portugal e
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verificar se seguem as diretrizes da sede, de forma a identificarmos uma melhoria a esta
pratica de GRH.

De acordo com Aires (2015) existem trés carateristicas basicas que podem
diferenciar as entrevistas, nomeadamente: A) entrevistas desenvolvidas entre duas
pessoas ou em grupo; b) entrevistas com apenas um tema ou que abrage varios temas;
e c¢) entrevistas que diferem de acordo com o grau de estruturacdo e predeterminacao
(Aires, 2015). Neste sentido optou-se pela aplicacdo de entrevistas quantitativas (Aires,
2015) uma vez que estas tiveram que ser realizadas via telefone. Ainda assim,
considerou-se pertinente a hipotese de os entrevistados terem alguma liberdade ao longo
da entrevista e, neste mesmo sentido, optou-se pelas entrevistas semi-estruturadas
como técnica de recolha de informacdo para este projeto. Uma entrevista semi-
estruturada pressupde a realizacao de um guiao com algumas questdes orientativas,
sendo que o entrevistador pode conduzir e acrescentar perguntas ao longo da entrevista,
fazendo com que exista uma maior liberdade e propensao para surgirem informacdes
relevantes ao tema (Manzini, 1990).

Neste projeto elaboraram-se dois guides de entrevistas: um destinado aos
responsaveis pelo recrutamento das sete unidades Interdomicilio”” e outro destinado a
colaboradores e ex-colaboradores da Interdomicilio®. Estas ultimas entrevistas sé foram
aplicadas a colaboradoras da Interdomicilio Baixo-Minho por questées de impossibilidade
de contacto com funcionarios das outras unidades, o que podera criar enviesamentos

no projeto.

As entrevistas as unidades foram realizadas via telefone por questées de
dificuldades geograficas e de indisponibilidade por parte das mesmas. Relativamente as
entrevistas efetuadas as—colaboradoras foram realizadas de forma presencial e por
telefone, devido também a indisponibilidade e de forma a facilitar a colaboracéo dos
mesmos neste projeto, dado que as pessoas se demonstraram sempre indisponiveis
para cooperar com 0 mesmo, tendo este sido um dos principais obstaculos a conducao

e conclusao do mesmao.

7 Ver apéndice
= Ver apéndice
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As entrevistas tiveram duracao aproximada de 20 minutos. Estas foram
realizadas entre janeiro e setembro. As entrevistas deveriam ter sido todas realizadas
presencialmente em cada uma das unidades Interdomicilio Portugal. Contudo, devido a
dificuldades logisticas nao foi possivel, sendo que se optou por entrevistas por telefone.
As entrevistas foram agendadas com algum tempo de antecedéncia, sendo de total
escolha por parte do entrevistado, tanto o dia como horario da aplicacédo das mesmas.
Todas as entrevistas foram gravadas através de telefone, sempre com a permissdo dos

entrevistados.

4. Vantagens e desvantagens de uma relacao de proximidade

A autora deste projeto exerceu funcdes na Interdomicilio Baixo-Minho desde junho
de 2018 até a data da entrega do mesmo. Naturalmente, uma proximidade desta indole

¢ sempre acompanhada de vantagens e desvantagens.

Apresenta-se como vantagem, precisamente a proximidade com o ambiente de
trabalho, conhecimento direto de todas as formas de funcionamento da empresa e,
consequente conhecimento de problemas e questdes de possiveis melhorias. Foi neste
mesmo sentido que surgiu o conceito deste projeto: melhoria de um processo da empresa
gue, aos olhos da autora, € merecedor de melhorias. A autora é responsavel por este
mesmo processo, 0 de Recrutamento e Selecao e, desde cedo, sentiu que as diretrizes
que Ihe tinham sido indicadas nao seriam as suficientes para um bom R&S. A relacdo de
proximidade pode também ter ajudado na aquisicao de informacdes mais detalhadas

acerca da empresa que, caso contrario, nao teriam sido conseguidas.

Relativamente as desvantagens desta relacao de proximidade, podemos apontar
a falta de a vontade por parte dos entrevistados: a) das unidades Interdomicilio com receio
que a informacao fornecida pudesse ser divulgada e pudesse ser alvo de comparacoes
entre as restantes unidades; b) das colaboradoras com receio de exprimirem opinides
menos positivas acerca da empresa, com receio de que pudessem ter algum tipo de

repercussao nos seus trabalhos.
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IV.

Descri¢éo e analise dos resultados

1. Diagnostico de pesquisa

Ao longo de toda a experiéncia pessoal nesta empresa, fui-me deparando com
alguns problemas relativos ao processo de Recrutamento e Selecao. Um dos fatores que
me chamou a atencdo desde o inicio foi a alta taxa de rotatividade dos colaboradores e
perceber que € um fendmeno inerente a todas as unidades e nédo esta ligado a fatores
regionais. O alto indice de furnoveré bastante comum neste tipo de setor de atividade que
nao exige grandes qualificacdes, com baixos salarios, grande esforco fisico e pouca
realizacao profissional. Maioritariamente as pessoas que trabalham neste meio fazem-no
por ndo terem outras opcdes de emprego mais favoraveis. Estamos a falar de empregos
como empregada doméstica e apoio a idosos, onde o desgaste fisico e emocional é

constante.

Embora tenha sido contratada para a area de Recursos Humanos da Interdomicilio
Baixo-Minho, mais concretamente para atrair candidatos e realizar entrevistas de selecéao,
nao tive qualquer orientacdo nem formacdo na area, uma vez que nenhum dos meus
superiores tem esta formacdo. Depois de ter estudado sobre a matéria ao longo do
mestrado e apos esta experiéncia profissional apercebi-me que, de facto, contratar um
colaborador é bem mais complexo e meritorio do que colocar um simples anuncio numa
plataforma e fazer umas perguntas basicas numa conversa. E assim surgiu a tematica

deste processo.

Apesar da Interdomicilio Portugal ter uma Manual de Operacdes (2014) e um
atualizado Manual de Negbcio (2018) com as diretrizes formalizadas de todos os
processos que o franchisado deve seguir, resulta numa contradicao na medida em que
coloca pessoas sem qualquer formacao, experiéncia e aptidao para a realizacdo dos
mesmos, nomeadamente para o processo fulcral de R&S. Na minha opinido, este sera um
dos maiores erros para as dificuldades encontradas na empresa. Adicionando o facto de
gue, embora existam estruturas formalizadas, os guides e os testes de aptiddes sdo pouco

utilizados.

0 facto de os candidatos a estas vagas nao serem propriamente instruidos, ou

mesmo que as proprias vagas nao exijam grandes capacidades, nao invalida nem impede
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a realizacdo de um processo de R&S criterioso e rigoroso. Até porque ha uma enorme
necessidade em prever o comportamento destes candidatos, perceber os motivos e
motivacoes pela escolha deste emprego e desta empresa, para desta forma prevermos

uma possibilidade de despedimento repentino.

Para parte da informacao recolhida que tem a ver com o perfil dos entrevistados,
foi utilizado o software de estatistica SPSS (Statistical Package for the Social Sciences)
para facilitar a analise dos dados obtidos através das entrevistas realizadas as unidades
Interdomicilio Portugal e aos colaboradores Interdomicilio Baixo-Minho. A restantes
informacdes foram analisadas com base no guido de entrevista, categorizando as

respostas abertas.

De seguida, procede-se a analise destes mesmos elementos.

a. O ponto de vista das Unidades Interdomicilio

De forma a compreendermos melhor o teor deste projeto, a Interdomicilio Portugal
¢ uma empresa franchisada independente da original Interdomicilio Espanha. A
Interdomicilio Portugal é composta por sete unidades, todas elas igualmente
independentes entre si, espalhadas por Portugal. Cinco destas unidades encontram-se na
zona de Lisboa e as restantes duas no Norte de Portugal (Distrito de Braga e Distrito do
Porto). Por questoes de confidencialidade, os nomes, assim como as localidades nao

serao divulgados neste projeto.

Como podemos verificar através do quadro seguinte, das sete unidades, apenas
uma foi fundada ha menos de um ano, podendo este fator ser sindnimo de que as praticas

ainda nao estarao devidamente implementadas e enraizadas na gestao da unidade.
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Quadro 1. Anos de mercado/antiguidade

Anos de mercado Frequéncia Percentagem (%)
1 ano e 6 meses 1 14,3
2 anos 1 14,3
2 anos e 6 meses 2 28,6
4 anos 1 14,3
6 anos 1 14,3
6 meses 1 14,3
Total 7 100

Relativamente aos servicos prestados, quatro unidades informaram que dispdem
de servicos de Manutencdo do Lar e Outros Servicos como Estética e Formacao ao
Domicilio (ver Quadro 2) contudo, verificando a informacéo recolhida através das questdes
“Numero de colaboradores de doméstica” “Numero de colaboradores de AD™ e “Outros
colaboradores”, pode-se constatar que estas unidades ndo possuem colaboradores
préprios para estas areas, revelando-nos que embora tenham a possibilidade de prestar
estes mesmos servicos nao dispdem de colaboradores préprios nestas areas, logo o

aprofundamento das mesmas para a realizacao dos procedimentos deste projeto nao sera

relevante.
Quadro 2. Tipo de Servicos Prestados
Tipo de servico N° Percentagem (%)
prestado
Servico Doméstico 7 31,8
Apoio Domiciliario 7 31,8
Manutencéo do 4 18,2
Lar
Outros servicos 4 18,2

Verificamos que as areas do Servico Doméstico (servicos de empregadas

domésticas e limpezas pontuais) e do Apoio Domicilidrio a Idosos, sdo inerentes a todas
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as unidades Interdomicilio Portugal, pelo que se considerou pertinente referir apenas estas

duas dimensdes no projeto.

Em relacao a dimensao da empresa, quanto aos seus recursos humanos diretos,
estes numeros variam entre 2 a 4 colaboradores diretos, sendo que é imposto que, pelo
menos um dos representantes da empresa tenha formacao superior na area de saude
(enfermagem, fisioterapia) ou na area das ciéncias sociais (direito, sociologia, gestdo de
recursos humanos, etc.). O Quadro 3 mostra a relacdo entre o numero de colaboradores
e as suas habilitacdes académicas de modo a podermos tirar ilacoes sobre a formacao na
area de gestdo de recursos humanos, nomeadamente formacao e experiéncia no

Recrutamento e Selecao.

Quadro 3. Relacéo entre Numero de Colaboradores Administrativos que realiza o R&S e suas
Habilitacdes Académicas
Unidade N°de Colaboradores Habilitagcoes Académicas

Administrativos e/ou
responsaveis pelo R&S

A 2 Licenciatura

B 2 Licenciatura e Secundario

C 2 Licenciatura e Secundario

D 2 Mestrado

E 4 Mestrado, Licenciatura e Secundario
(2)

F 3 Licenciatura e Secundario (2)

G 3 Licenciatura e Secundario (2)

Na sequéncia das informacdes anteriores, considerou-se pertinente questionar os
entrevistados sobre a forma como sao distribuidas as funcdes nas unidades, de forma a
depreender se 0s colaboradores que estao encarregues pela parte de angariacao e selecao

de candidatos estao aptos ou tém formacao para o fazerem.
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Quadro 4. Relacao entre Habilitagdes Académicas e Fungdes exercidas

Unidade Habilitagdes Académicas Funcdes exercidas
Licenciatura AD e faturacao e cobrancas
A Licenciatura Servico Domé.st_ico, R&S e tarefas
administrativas
Licenciatura Gestdo de clientes e R&S
° Secundario Tarefas Administrativas
Licenciatura Gestao de clientes
C Secundario Gestéo de colaboradores
Mestrado Gestao de clientes
D Mestrado Gestéo de colaboradores
Mestrado Gestao de clientes
Licenciatura Gestdo de colaboradores e R&S
E Secundario Tarefas Administrativas
Secundario Tarefas Administrativas
Licenciatura Faturacao e cobrancas
Secundario R&S e tarefas administrativas
F Secundario Gestéo de colailb.orad(.)res e tarefas
administrativas
Licenciatura Gestao de Clientes e AD
Secundario Gestao de Clientes e R&S
G Secundario Gestao de colgb_oradgres e tarefas
administrativas

Analisando o Quadro 4 que expde uma sintese da informacado acerca das
habilitacdes académicas e das funcdes exercidas pelos colaboradores diretos da empresa,
podemos constar que, grande parte dos colaboradores que sao responsaveis pelo
processo de R&S, ndo tém formacao para tal. Por si s6 este € um indicador de um grande

erro nesta pratica de gestao de recursos humanos, originando varias lacunas.

Embora nado seja um dos requisitos para constituicdo de um franchising da

Interdomicilio ter formacao na area de recursos humanos e, frisando novamente, ha varios
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funcionarios da empresa que sao responsaveis pelo processo de recrutamento e selecao
e nao tém aptidao para tal, estes mesmos funcionarios tém consciéncia de que é

importante e fundamental haver formacao na area para melhorar estes processos.

Quadro 5. Necessidade de formacao na area

Respostas Frequéncia Percentagem (%)
Fundamental 4 57,1
haver formacéo na
area
Nao considera 3 429
necessario
Total 7 100

Quatro das sete unidades entrevistadas consideram fundamental haver formacao
nesta area: “se tivéssemos algum tipo de ensinamento mais profissionais no assunto
talvez conseguissemos selecionar melhor os candidatos e perceber quando nos estao a
mentir' (entrevista unidade G); “considero importante haver formacao inicial aprofundada
para todo o funcionamento e gestao desta empresa, especialmente para o recrutamento
e selecdo que no fundo é um processo fundamental no funcionamento desta empresa’
(entrevista unidade A) , contrariamente aos restantes trés entrevistados que “acho que
através do Manual conseguimos aprender o basico do funcionamento de toda a empresa

e o resto vem com a experiéncia’ (entrevista unidade D).

Um dos obstaculos sentidos na realizacdo deste projeto foi a elaboracao das
questdes para as entrevistas as Unidades Interdomicilio. Antes das unidades terem sido
contactadas para solicitar participacao neste projeto, foi enviado um email com o guido
das entrevistas para o Masterda sede de Lisboa a pedir autorizacao para a realizacao das
mesmas. A grande questao polémica foi a que solicita informacao sobre os clientes que a
unidade dispe a data da realizacao da entrevista, a qual o responsavel pela Interdomicilio
Portugal nao achou esta questdo pertinente e decidiu exclui-la do guido, assim como

algumas outras questdes que também nao considerou relevantes para a realizacao deste
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projeto. Acabei por concordar nas restantes questdes, mas nao na questao dos clientes,
uma vez que, na minha opinido como colaboradora direta desta empresa, considero que
podera ser distinto todo o procedimento de angariacao e selecdo de candidatos numa
unidade com 15 clientes ou numa unidade com 100 clientes. Os procedimentos poderéo
nao ser 0s mesmos devido ao tempo que a empresa tera para despender com eles. Neste
sentido e, querendo manter esta pergunta, fui obrigada a coloca-la como opcdo em
categorias, ainda que alguns entrevistados nao tenham tido qualquer problema em
responder o numero exato de clientes, decidi manter as respostas nesta modalidade por

questdes de cumprimento de normas superiores.

Quadro 6. Nimero de clientes & data da entrevista

N° de DeOal0 | Della30 | De31abh0 De 51 a Mais de 100 Total

clientes 100
Frequéncia 0 4 1 0 2 7
Percentagem 0 57,1 14,3 0 26,6 100

Chegando a fase desta questéo foi explicado aos entrevistados que, pelos motivos
ja mencionados, esta resposta teria que ser fechada e dentro dos seguintes parametros:
de 0 a 10 clientes; de 11 a 30 clientes; de 31 a 50 clientes; de 51 a 70 clientes; e mais
de 100 clientes.

Como podemos verificar através do Quadro 6, a maior parte das unidades (quatro)
tém entre 11 a 30 clientes continuados, duas tém mais de 100 clientes e apenas uma
unidade apresenta entre 31 a 50 clientes.

As empresas que apresentam mais de 100 clientes sdo as que,
consequentemente apresentam mais colaboradores de AD e Doméstica, assim como sao
o0s que identificaram mais fontes de recrutamento durante a entrevista, nomeadamente a
utilizacdo do Facebook, Plataformas Digitais e candidaturas através do sife da
Interdomicilio.

Quadro 7. Fontes de Recrutamento

Fontes de Recrutamento Valor
Facebook 5
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Plataformas Digitais 2
Candidatura Site Interdomicilio 2

Flyers 1

Estas mesmas duas unidades também sdo as que dispdem de mais parcerias
com instituicdes para ajudar na fase de angariacdo de candidatos, designadamente,
[EFP®, GIP> e Juntas de Freguesias.

Ainda relativamente a parcerias e colaboracdes com entidades, apresenta-se de
seguida o Quadro 8, onde se pode concluir que a instituicdo com que as unidades
estabelecem parceria ¢ o GIP seguida de Juntas de Freguesias. E importante estabelecer
estas parcerias/colaboracées de modo a facilitar a angariacao de possiveis candidatos,
ainda para mais para areas pouco qualificadas como os Servicos Domésticos e Cuidados

Assistenciais a Idosos.

Quadro 8. Parcerias com entidades

Unidade Parcerias

A GIP Junta de Freguesia -

B - - -

C - - -

D GIP IEFP Centro Paroquial
E GIP Junta de Freguesia IEFP

F Junta de Freguesia CINAI Instituto Jovem
G GIP - -

Com as entrevistas apercebi-me que os entrevistados poderdo nao saber a
distincao entre recrutamento e selecao, assumindo que sdo 0 mesmo processo, pelo facto

de quando questionados: “Como se define o processo de recrutamento?’ os entrevistados

19 |EFP - Instituto de Emprego e Formag&o Profissional
» GIP - Gabinete de Insercao Profissional
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remeteram as suas respostas para a parte da selecao, mais concretamente a pré-selecéao
e fase de triagem curricular. A Unidade F referiu que “depois de recebermos as
candidaturas, fazemos o contacto telefdnico para perceber se a candidata reune 0s
requisitos indicados e se sim, marcamos entrevista pessoal. De acordo com a entrevista
e validacdo dos dados, é inserida na base de dados como apta ou nao apta’ (entrevista
unidade F). J& a Unidade G manifestou que “na triagem verificamos a localidade em que
reside, experiéncia na drea a que se candidata, existéncia de referéncias anteriores
validas, disponibilidade para trabalhar com contrafo de trabalho (...) Apds ultrapassar a
primeira triagem, sao contactados os colaboradores para entrevista em que é verificada a
documentacdo e aplicados testes de acordo com a drea a que se candidata’ (entrevista
Unidade G).

No gue concerne a pertinéncia da reformulacdo dos processo de Recrutamento e
Selecao impostos pelo Manual de Negdcios da Interdomicilio Portugal, a grande maioria
(71,4%) dos entrevistados consideram positivo uma reestruturacdo destes mesmos
processos “uma vez que, dependendo da zona geogradfica em que se encontra insetida a
unidade, os meétodos de recrutamento e selecdo deverdo ser adequados’ (entrevista
Unidade E), sendo que apenas 1 unidade ndo considera pertinente esta alteracdo e 1

unidade nao se quis manifestar em relacao a este assunto.

Quadro 9. Reformulacéo dos processos de R&S

Respostas Frequéncia Percentagem (%)
Sim 5 71,4
N&o 1 14,3
Sem opiniao 1 14,3
Total 7 100

No que diz respeito as fontes de recrutamento, através das entrevistas pudemos
concluir que a utilizacdo e a eficacia destas varia de acordo com a localizacao geografica
das unidades. Enquanto que as fontes mais utilizadas na zona de Lisboa sdo as
plataformas digitais proprias para divulgacao de vagas de emprego, nomeadamente o

SapoEmprego e o CustoJusto, na zona Norte a fonte mais eficaz é o Facebook.
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Respostas

Relativamente a informacéo colocada nos anuncios, a opiniao dos entrevistadores
é unanime, no sentido em que apenas colocam as informacoes basicas relativas a vaga
de emprego. Segundo a Unidade G “para antncios especificos, quando existe adjudicacdo
e ndo temos colaboradora apta para inicid-lo, é colocado o antncio com informacoes mais
detalhadas do servico, como vencimento e hordrio e periodicidade’ (entrevista Unidade
G).

O recrutamento, assim como qualquer outra pratica de gestdo de recursos
humanos, apresenta dificuldades e obstaculos. Os sete entrevistados foram distintos
quanto a referéncia das maiores dificuldades sentidas na fase de recrutamento (ver
Quadro 10): atracdo de candidatos de qualidade; atracdo de candidatos muito longe da
localidade do anuncio: “o que nos acontece é que muitas vezes ligam-110s pessoas,
normalmente imigrantes, a pedir para se candidatarem a vagas de emprego quando
moram a mais de 300km de distancia (...) as pessoas nem sequer pesquisam sobre a

empresa e vaga antes de se candidatarem’ (entrevista Unidade A).

Quadro. 10. Dificuldades sentidas na fase de recrutamento

Atracdo de Nio
Atracdo de | candidatos Falta de comparéncia
candidatos | muito longe Falta de confianca P
. dos Total
de da candidatos nos . .
) . . candidatos a
qualidade | localidade candidatos )
. entrevista
do anuincio
Frequéncia 1 1 2 1 2 7
Percentagem 14,3 14,3 28,6 14,3 28,6 100

Este projeto deu origem a um Manual Orientativo2 direcionado para os
colaboradores que sdo responsaveis pelo processo de Recrutamento e Selecao, partindo
do pressuposto de que estes nao tém formacao para tal, com uma melhoria do guido de

entrevistaz ja existente e muitas outras informacdes pertinentes ao tema. Neste sentido,

21 0 Manual Orientativo fruto deste projeto pode ser consultado na pagina 100

2 Este guido de entrevista facultado pela Interdomicilio Portugal pode ser consultado na pagina 115
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consideramos pertinente averiguar durante as entrevistas se o0s entrevistados se orientam
segundo o guido de entrevista ja fornecido pela Interdomicilio Portugal. Com as respostas,
através do Quadro 10, verificamos que quatro (57,1%) unidades seguem este guido, sendo
que apenas trés nao o fazem por “falta de funcionalidade’ (entrevista unidade A), “/a/ta
de praticidade’ (entrevista unidade G) e por considerarem o guido “/ncompleto’ (entrevista

unidade C).

Quadro 11. Relacao entre utilizacdo do guido de entrevista e opinido quanto a sua alteracdo

Considera que o guido deveria

sofrer alguma alteragéo?

NAO SIM Total
Seguem o guido de NAO 0 3 3
entrevista? SIM 2 2 4
Total 2 5 7

Ainda assim, mesmo 0s entrevistados que responderam que utilizam o guido de

entrevista, consideraram que este deveria sofrer alteracoes.

Um dos pontos igualmente importantes deste projeto & uma técnica de selecao,
mais concretamente a avaliacdo de competéncias. Como ja foi referido anteriormente, a
Interdomicilio Portugal inclui no seu Manual de Operacdes (2014) alguns testes de
aptidoes/competéncias para serem aplicados apds a fase da entrevista de selecao.
Embora esta seja uma diretriz, apenas quatro (57,1%) em sete unidades refere utilizar

esta técnica (ver Quadro 12).

Quadro 12. Utilizacao de testes de competéncias

Respostas Frequéncia Percentagem (%)
Sim 4 51,1
Nao 3 429
Total 7 100

Analisando o quadro seguinte, observamos que, ainda que apenas quatro das sete
unidades referirem utilizar os testes de competéncias, cinco demonstram que estes

mesmos testes sao merecedores de alteracoes, de forma a se tornarem “mais acessivers’
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(entrevista unidade F), “mais praticos” (entrevista unidade C) e “mais preditivos’

(entrevista unidade A).

Quadro 13. Relacéo entre utilizacdo de testes de competéncias e necessidade

de melhoria
Os testes de avaliagdo de competéncias estdo adequados as
necessidades da unidade ou merecem alguma alteragcdo?
Mais Mais
acessiveis Mais praticos preditivos SIM Total

Aplicam sempre os NAO 1 1 1 0
testes de avaliagéo de SIM

competéncias? 0 ! ! 2
Total 1 2 2 2

Quando questionados acerca das maiores dificuldades sentidas na fase de
selecdo, as respostas foram variadas: “falta de candidatos’ (28,6%, entrevistas as
unidades A e E), “falta de compreensdo das informacdes fornecidas por parte do
candidato” (14,3%, entrevista a unidade G), “falta de transparéncia dos candidatos’
(28,6%, entrevistas as unidades D e F) e “ prever comportamentos dos candidatos” (28,6%,

entrevistas as unidades B e C).

Quadro 14. Dificuldades na selecao

Respostas Frequéncia Percentagem (%)

Falta de

candidatos 2 28,6

Falta de
compreensao das
informacoes 1 14,3
fornecidas por
parte do candidato

Falta de
transparéncia dos 2 28,6
candidatos

Prever 2 28,6
comportamentos

61



User
Sempre que usa excertos tem que colocar à frente entre parêntesis a unidade (codificou por unidade mas deveria ter codificado por entrevistado…

User
Dizer quem diz isto? Anonimamente claro, entrevistado da Unidade A, entrevistada da unidade C, etc colocar entre parêntesis.. deve fazer isto sempre que usa excertos. Das entrevistas….


futuros dos
candidatos

Total 7 100

Para colmatar estes obstaculos, as unidades Interdomicilio sugeriram
essencialmente “mais formacao inicial na drea proporcionada péela propria empresa de
forma a podermos estar melhor preparados para a contratacdo de pessoas’ (entrevista
Unidade F) e “criacdo de instrumentos que nos ajudem a prever melhor o comportamento
das pessoas para evitarmos Situacoes de desisténcias de ultima hora e outras situacoes

constrangedoras que muitas vezes estas pessoas nos colocanm’” (entrevista Unidade C).

b. O ponto de vista dos colaboradores e ex-colaboradores

Interdomicilio

De forma a este projeto ficar o mais completo possivel, considerou-se favoravel
investigar o ponto de vista, ndo sé dos responsaveis pelo processo de R&S da
Interdomiclio, mas também as -colaboradores e ex-colaboradoras que também se

consideram parte integrante deste mesmo processo.

Apds diversas dificuldades em termos de comunicacdo com as restantes
unidades, este projeto sofreu alguns constrangimentos uma vez que teve de ser
redirecionado para a Interdomcilio Baixo-Minho por questoes ja referidas. Ainda que com
nocao de que sofreria enviesamentos, decidiu-se manter o ponto de vista dos
colaboradores, ainda que somente dos colaboradores e ex-colaboradoras da Interdomicilio

Baixo-Minho.

A caracterizacao desta amostra ¢ 100% do sexo feminino, entre os 23 e os 61
anos de idade, nove de nacionalidade portuguesa e seis de nacionalidade brasileira, sendo
gue as colaboradoras brasileiras exercem todas funcoes na area de Apoio Domiciliario a

Idosos (AD). As restantes colaboradoras, todas de nacionalidade portuguesa exercem
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funcdes na area dos Servicos Domésticos, a excecdo de uma que também desempenha

atividades em AD.

Quadro 15. Informacdes basicas colaboradoras e ex-colaboradoras Interdomicilio

Baixo-Minho
Entrevistado Sexo Idade Nacionalidade | Habilitacdes Area de
atuacao
1 Feminino 39 Portuguesa 12° ano AD
2 Feminino 52 Portuguesa 9° ano Domeéstica
3 Feminino 53 Portuguesa 6° ano Domeéstica
4 Feminino 26 Brasileira Licenciatura AD
Enfermagem
5 Feminino 23 Portuguesa 12° ano AD
6 Feminino 45 Brasileira Licenciatura AD
Enfermagem
7 Feminino 47 Portuguesa 6° ano AD
8 Feminino 56 Portuguesa 12° ano Domeéstica
9 Feminino 61 Brasileira 4° ano AD
10 Feminino 28 Brasileira 12° ano Domeéstica
11 Feminino 45 Portuguesa 9° ano Domeéstica
12 Feminino 26 Portuguesa 6° ano Domeéstica
13 Feminino 38 Portuguesa 9° ano Domeéstica
14 Feminino 54 Brasileira 9° ano AD
15 Feminino 55 Portuguesa 6° ano Domeéstica

Em termos de habilitacdes escolares, grande parte das entrevistadas tem apenas

09° anc@]%) e duas sdo licenciadas em Enfermagem no Brasil.

Relativamente a forma como as colaboradoras entrevistadas se candidataram as

vagas de emprego, os métodos mais utilizados foram o Facebook, Telefone,
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presencialmente e através da Internet sem especificarem a plataforma/site, por nao se

recordarem.
Quadro 16. Forma de candidatura

Respostas Frequéncia Percentagem (%)
Facebook 3 20
Funcionaria 1 6,7
Indeed 2 13,3
Internet 3 20
Presencial 3 20
Telefone 3 20

Total 15 100

Na questao em que queremos saber se os colaboradores tiveram que fazer algum
teste de avaliacdo de competéncias, poderiamos ter informacdes bastantes uteis caso
estas entrevistas tivessem sido feitas a colaboradores das varias unidades. Uma vez que
estas so0 foram realizadas a unidade da Interdomicilio Baixo-Minho, nao podemos
confrontar esta informacao com a anteriormente analisada. Neste sentido, esta unidade
informou que nao recorre regularmente a estes testes na fase da selecao. A partir do
testemunho das colaboradoras e ex-colaboradoras verificamos que, das quinze
entrevistadas, apenas uma foi submetida ao teste de avaliacdo de competéncias de
Cuidados Assistenciais a Idosos e duas ao teste de Limpeza (Servico Doméstico), sendo

que as restantes 12 nao realizaram qualquer prova.
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Quadro 17. Testes de avaliagdo de competéncias realizados pelos entrevistados

Respostas Frequéncia Percentagem (%)
Cuidados 1 6,7
Assisténciais a
Idosos
Limpezas 2 13,3
Nao realizou 12 80
Total 15 100

No que respeita as sugestdes de melhoria do processo de recrutamento, as
entrevistadas so fizeram referéncia as informacoes contidas nos antincios. Anteriormente
verificamos que as unidades habitualmente sé6 colocam as informacdes basicas relativas
a vaga, excluindo informacdes como salario. As entrevistadas que se manifestaram em
relacdo a este assunto (apenas 13,3%), referiram precisamente que uma melhoria
passaria pela indicacao do saldrio “acho que deviam indicar sempre o saldrio para uma
pessoa ja saber para o que vai (entrevistada 3); “se pusesse quanto uma pessoa vai

ganhar as pessoas interessam-se logo mais’ (entrevistada 11).

Quadro 18. Sugestoes de melhoria para o recrutamento

Respostas Frequéncia Percentagem (%)
Expor o salario 2 13,3
Sem sugestdes 13 86,7
Total 15 100

Segundo o Manual de Negdcios (2018) e a prdpria experiéncia pessoal da autora,
uma vez que a entrevista € uma das principais técnicas de selecao da Interdomicilio, €
vantajoso realizar uma primeira entrevista de triagem e uma segunda entrevista de
selecdo. E fundamental ter consciéncia que, embora ndo sejam cargos muito exigentes

em termos de aptidées, sao cargos de grande responsabilidade em que cuidam
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diretamente da vida de muitas pessoas dependentes e das suas casas. Com as entrevistas

verificamos que 60% das entrevistadas apenas realizou uma entrevista.

Quadro 19. Entrevistas realizadas

Entrevistas Frequéncia Percentagem (%)
realizadas
Uma entrevista 9 60
Duas entrevistas 6 40
Total 15 100

Inicialmente, o responsavel pelo AD na Interdomicilio Baixo-Minho era o diretor
Técnico, sendo que duas colaboradoras questionadas foram entrevistadas por ele. Seis
foram entrevistadas pela Diretora Geral, atual responsavel pelo AD e as restantes sete pela

Administrativa, atual responsavel pela area dos Servicos Doméstico (e autora deste

projeto).
Quadro 20. Relacdo entre funcoes e entrevistador
Quem o/a entrevistou?
Diretor Técnico
Administrativa AD Diretora Geral Total
Area de fungdes na empresa AD 4 2 1
Domeéstica 3 0
Total

Ao longo deste projeto compreendemos que, para uma entrevista de sucesso, €
necessario passar por varias fases estruturadas, iniciando-se por uma apresentacao do
entrevistador, dando espaco suficiente para o candidato falar sobre as suas experiéncias
pessoais e profissionais, assim como as suas motivacdes e objetivos; a entrevista deve
também ter espaco para a aplicacao de outras técnicas de selecdo, como os testes de
avaliacado de competéncias no caso da Interdomicilio. Neste sentido, estima-se que as
entrevistas devam ter a duracédo de aproximadamente 20 minutos. Através do Quadro 21
constatamos que apenas trés das quinze entrevistas duraram 20 minutos “nao me lembro

bem mas acho que demorou para ai 20 minutos” (entrevistada 5, sendo que a maioria

66



das entrevistas tem a duracado de apenas dez minutos. Esta informacao leva-nos a concluir
que, de facto, os testes de avaliacado de competéncias nao sao aplicados, conforme foi
confirmado por esta unidade na sua entrevista.

O objetivo deste projeto é criar instrumentos mais praticos para que todas as

unidades Interdomicilio criem os habitos de os utilizarem em todas as entrevistas.

Quadro 21. Duracéo da entrevista

Duracao entrevista Frequéncia Percentagem (%)
10 minutos 9 60
15 minutos 3 20
20 minutos 3 20
Total 15 100

As entrevistas foram predominantemente efetuadas no escritério da Interdomicilio
Baixo-Minho situado em Guimaraes (60%). Uma vez que a Interdomicilio Baixo-Minho é a
Unica unidade que faz entrevistas no exterior, cinco das 15 entrevistadas revelaram que
as suas entrevistas foram realizadas no Shopping Minho Center (em Braga) e apenas uma

na Junta de Freguesia de S. Vitor (em Braga).

Quadro 22. Local de realiza¢do das entrevistas

Local da entrevista Frequéncia Percentagem (%)
Escritorio 9 60
Interdomicilio
Junta de Freguesia 1 6,7
de S. Vitor
Shopping Minho 5 33,3
Center
Total 15 100

Na sequéncia deste ponto, foi solicitado as colaboradoras e ex-colaboradoras

sugestdes de melhoria a processo de selecao. Embora a maioria das entrevistadas nao foi
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capaz de dar uma sugestao, verificamos que 26,7% das mesmas sugeriu que as
entrevistas de selecao sejam realizadas num local mais apropriado ao efeito e ndo num
local publico como a zona de restauracdo de um shopping. Olhando para o Quadro 23
constatamos que quatro das cinco colaboradoras em que as entrevistas foram realizadas
neste local publico referiram precisamente que deveria existir uma alteracdo neste sentido.
Outra sugestdo partilhada foi a necessidade de, ao longo das entrevistas, os
entrevistadores fazerem perguntas mais especificas da area (AD ou Doméstica), ou até
mesmo fazerem questdes mais especificas relativamente ao estado de saude do utente,
de forma a perceberem se os candidatos tém capacidades e aptiddes para lidarem com

estados de saude mais especificos (nos casos do Apoio Domiciliario a ldosos — AD).

Quadro 23. Relacédo entre Sugestoes de melhoria e local da entrevista

Sugestdes para melhorar a selecdo de candidatos
Perguntas mais Perguntas mais
Aplicagado de Sem Total
Local da entrevista especificas da especificas
testes sugestdes
area sobre utente
Escritorio
0 0 4 1 4 9
Onde Interdomicilio
foi/foram Junta de
realizadas  Freguesia S. 0 0 0 0 1 1
as Vitor
entrevistas Shopping
1 4 0 0 0 5
Minho Center
Total 1 4 4 1 5 15

No caso da obtencao de resposta a vaga a que se candidataram, as colaboradoras
responderam que uns dias depois receberam as respostas, por telefone. Quatro das
entrevistadas afirmou que obtiveram uma resposta imediatamente apés a primeira
entrevista. E uma apenas umas horas depois.

Esta resposta imediata por parte da empresa pode revelar alguma precipitacao e

consequente falha na selecdo, como podemos verificar através do Quadro 24.
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Quadro 24. Relacdo entre permanéncia na empresa e tempo de espera de resposta

Quanto tempo depois obteve uma resposta?

Imediata Umas horas Uns dias
Colaborador/ex-colaborador Colaborador 4 0 6
Ex-colaborador 0 1 4
Total 4 1 10

2. Propostas de melhoria ao processo de Recrutamento e Selecdo

da empresa Interdomicilio

Como ja foi averiguado, o tipo de empregos proporcionados na Interdomicilio
Baixo-Minho sao empregos em atividades com alta rotatividade, tendo como principais
motivos a baixa remuneracao, invisibilidade do trabalho, e altas exigéncias fisicas impostas

pela atividade (SIEMACO, 2011).

Segundo DIEESE (2011, pp.79), a rotatividade “representa a substituicdo do
ocupante de um posto de trabalho por outro, ou seja, a demissdo seguida da admissao,
em um posto especifico, individual, ou em diversos postos, envolvendo varios
trabalhadores”. Neste sentido, este fendmeno tornou-se um dos problemas maiores dos
empregos nao qualificados. Nao sendo este o principal topico deste projeto, é conveniente
referi-lo uma vez que, através de uma melhoria no processo de R&S ha a possibilidade de

diminuir o furnover.

A atividade de servicos de limpeza e cuidadores informais de idosos tende a
assumir um significado de algo “que se faz quase que exclusivamente para sobreviver”,

reconhecendo uma posicdo de invisibilidade social (Costa, 2004; Diogo & Maheirie, 2007).

0 facto de na Interdomicilio Baixo-Minho as empregadas domésticas terem um
contrato de trabalho convencional, acaba por se tornar um beneficio na medida em que:
1) continuam a fazer o que sempre fizeram até entdo, dispondo assim de bastante
experiéncia, mas com horarios fixos de entrada e saida; 2) passam a ter beneficios da

formalizacao do trabalho, como subsidios e descontos (Cooper & May, 2007).
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Na fase do recrutamento, como verificamos, este processo na Interdomicilio é
feito quase exclusivamente através da Internet, sendo utilizadas varias vertentes, tanto o
proprio website” da empresa como varios sites gratuitos exclusivos para este efeito, tais

como: /ndeed, Net-Empregos, Olx, Sapo Emprego, CustoJusto, Facebook.

Uma das primeiras sugestdes na etapa de atracado de candidatos diz respeito a
uma colocacao periodica de anuincios em varias plataformas online para este efeito, com
anuncios sucintos e atrativos, em que, por vezes, se pode mesmo colocar o valor do
vencimento para atrair mais candidatos. Esta atracdo de candidatos também podera ser
feita através de parcerias com instituicdes como: GIP (Gabinete de Insercdo Profissional),
Juntas de Freguesias, Institucdes, Centro de Emprego e outras associacdes semelhantes.
Normalmente estas associacoes/instituicoes tém conhecimento de pessoas que
procuram trabalho e, como foi referido anteriormente, para a Interdomicilio quanto maior

a base de dados de candidatos, melhor e mais agil sera o recrutamento.

No primeiro contacto telefénico, dependendo da urgéncia de preenchimento da
vaga, devemos ou nao indicar logo todas as informacdes. Ou seja, numa situacao de
emergéncia para preenchimento de uma vaga rapida quando nao temos opcoes de
candidatos de backup, devemos ser diretos e concisos logo no primeiro contacto telefonico
e indicar todas as informacbes pertinentes para nao perdermos tempo a entrevistar
candidatos que nao estdo minimente interessados na vaga. Caso contrario devemos ser
bastante resumidos e indicar que as restantes informacdes da vaga serdo fornecidas na

entrevista.

Outra sugestdo de melhoria que, a meu ver, se torna bastante importante é o
ambiente em que a entrevista é realizada. Muitas vezes as entrevistas para a Interdomicilio
Baixo-Minho séo realizadas em locais publicos como por exemplo a zona de restauracao
de um shopping. Ndo é de todo um local aconselhavel, demonstrando até falta de
profissionalismo, inclusive foi um dos fatores mencionado como melhoria pelas préprias
colaboradoras da empresa. Por diversas vezes, as pessoas ao saberem o local da
entrevista mostraram-se desconfiadas e pouco recetivas a realizacdo da mesma nestes

locais. Neste sentido, foi realizada uma parceria com a Junta de Freguesia de S. Vitor em

= www.interdomicilio.pt
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Braga para a concretizacao de entrevistas para esta localidade. Ainda dentro deste ponto,
mesmo no escritério da Interdomicilio Baixo-Minho, as condicbes de realizacdo da
entrevista nao se demonstram as melhores, uma vez que, inicialmente nao existia uma
sala especifica para este efeito, sendo realizadas numa sala “proviséria” que por vezes
serviria de local de passagem, dando origem a distracdes tanto por parte dos entrevistados
como do entrevistador. Atualmente, as entrevistas sao realizadas numa divisdo exclusiva
para o efeito, embora ainda ndo demonstre as melhores condicdes, uma vez que nao
apresenta privacidade nem condicdes de conforto (espaco, luminosidade, condicdes

climatéricas).

Como foi referido anteriormente, é importante a existéncia de todo um ambiente
favoravel, calmo e imperturbavel. Outro ponto de melhoria ¢ a sala de espera. E
igualmente importante a existéncia de uma sala de espera onde as pessoas possam estar
tranquilamente. Inicialmente, na Unidade Baixo-Minho, também nao existia nenhum local
para este efeito. Atualmente, algumas melhorias foram impostas, nomeadamente uma
«zona» de espera onde as pessoas podem esperar pelo atendimento/entrevista, ainda
gue nao demonstre as melhores condicoes, uma vez que esta “zona” de espera consiste

na entrada da unidade, sem condicoes climatéricas e de conforto adequadas.

Outra observacéo de aperfeicoamento ¢ a propria melhoria na limpeza e aparéncia
do escritorio Interdomicilio Baixo-Minho. Uma empresa que oferece servigos de limpeza
nao pode apresentar qualquer contradicdo neste sentido, nao se pode encontrar sem ser
em condicdes de limpeza exemplar, pois podera sugerir, tanto a clientes como candidatos,

uma alusdo de ma gestao e funcionamento.

Para atingirmos o sucesso no que se refere a divulgacao de anuncios e atracao
de candidatos através do website da empresa, temos que ter em conta os conteudos, a
aparéncia e estética, imagens, cor, a facilidade de uso e a sua utilidade, pois muitas vezes
os candidatos acabam por rejeitar as oportunidades de emprego por falta de atracdo do

site, falta de informacao e/ou dificuldade no uso (Gomes, et al., 2008).

Através da angariacao de candidatos, criamos uma base de dados no programa
de gestao especifico da empresa. Além desta base de dados formalizada, ao longo deste

projeto criei uma base de dados informal que consiste numa “lista de espera”, onde sao
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colocados os candidatos que entraram em contacto, seja de forma espontanea ou em
resposta a anuncios colocados anteriormente, e estdo a espera de uma primeira
entrevista. Esta “lista de espera” por vezes funciona como um ultimo recurso quando a
empresa necessita de uma selecao urgente e, neste caso, ndo & necessario recorrer a
fase do recrutamento, mas também funciona como o primeiro instrumento a utilizar

guando pretendemos agendar as entrevistas periodicas.

Relativamente a fase da selecao, a primeira e mais importante técnica de selecao
sera sempre a entrevista. Por este motivo, é essencial que esta técnica seja desenvolvida
da forma mais criteriosa possivel. O ideal seria que as pessoas responsaveis por este
processo na Interdomicilio tivessem formacao e experiéncia para tal. Nao sendo requisito
da propria empresa, 0 meu projeto neste sentido foi elaborar um Manual Orientativo, para
que os responsaveis pelo R&S consigam adquirir alguns conhecimentos basicos para

exercerem estas funcdes da forma mais correta possivel.

O Manual Orientativo é assim composto por uma divisdo destinada a Gestao de
Recursos Humanos, sendo este o ponto de partida para o R&S. O que é a Gestdo de
Recursos Humanos, qual a sua importancia numa organizacao, para que serve e algumas
outras informacdes essenciais, sdo pontos apresentados neste manual. Seguidamente
apresenta-se a divisdo do Recrutamento onde ¢é explicado tudo sobre o recrutamento: em
gue consiste, para que serve, € a melhor forma de o fazer com varias dicas e instrucdes,
inclusive com reformulacao da Ficha de Inscricao* ja existente na Interdomicilio; exemplo

de anuncio a colocar nas plataformas digitais, entre outras informacoes.

Ainda inserido no Manual Orientativo, apresenta-se o capitulo da Selecao, onde é
elucidado este conceito, e varias normas a seguir para o tornar mais eficaz, especialmente

0s guides para as entrevistas (AD e Doméstica) elaboradas pela autora do projeto.

Voltando a questdo de propostas de melhoria, relativamente a fase de Selecao,
qguando queremos classificar os candidatos e escolher os que consideramos mais
adequados, devemos comegcar por identificar os comportamentos e outras caracteristicas
para serem avaliadas; selecionar os instrumentos e procedimentos para avaliacdo (e.g.

aplicacao de testes; tipo de entrevista a realizar, etc.); programar o processo seletivo;

2 Ficha de |dentificacao (ver pagina 64)
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calcular os custos do processo de selecdo (no caso da Interdomicilio custos de
deslocacdes para outras localidades); coletar os dados dos candidatos; analisar os dados
de cada candidato; comparar as informacdes de cada candidato com o perfil do cargo;

hierarquizar candidatos aptos e por fim comunicar a decisdo (Gusso, 2015).

Uma vez que nesta area ha uma grande rotatividade de colaboradores, é
importante que a nossa base de dados de candidatos esteja em constante
desenvolvimento e atualizacdo. E entdo fundamental realizar entrevistas periddicas.
Conforme verificamos através da analise dos resultados das entrevistas, a maioria das
unidades Interdomicilio nao reserva dias especificos para a realizacdo das entrevistas. Nao
havendo a possibilidade para definir dias especificos, podemos sempre definir a sua
frequéncia, preferencialmente semanal ou quinzenal. Ao longo da minha experiéncia direta
nesta unidade, verifiquei que o inicio da semana (entre Segunda e Terca-feira) é a altura
mais indicada para a realizacao das entrevistas pois tem mais adesao por parte dos

candidatos interessados.

Segundo a minha experiéncia no processo de Recrutamento e Selecdo, considero
fundamental uma estruturacao rigida das entrevistas, através de um guiao de entrevista,
pois como afirmam Gomes e seus colegas (2008), apesar desta técnica ser das mais
utilizadas, so € considerada util e com grande valor preditivo quando é bem estruturada
(Gomes, et al., 2008). Embora este instrumento ja esteja implementado na Interdomicilio
Baixo-Minho, para além de nao ser muito utilizado, nao era atualizado até entdo. No meu
ponto de vista, o guido deve ser sempre adaptado a cada situacao/cliente. Em forma de
exemplo: quando um cliente contacta a empresa para um servico de Apoio Assistencial a
Idosos, antes de mais devemos tentar extrair o0 maior nimero de informacdes possiveis
acerca do estado do utente e do tipo de servico que pretende; proceder a uma listagem
de tarefas/cuidados necessarios a ter com o utente e mostrar ao candidato de forma a
verificar se este encontra capaz de os realizar. Embora existam perguntas transversais a
todos os processos de selecao, cada caso € um caso, ou seja, e.g., ha situacdes em que
€ necessario o funcionario saber lidar com deméncia, ou saber alimentar através de uma
sonda. Posto isto, refiro novamente a importancia de haver sempre uma preparacao prévia
bastante rigorosa para cada processo de selecéo, adaptando sempre as questoes e até

mesmo os testes de aptiddes a cada caso.
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Para além da estruturacéo das entrevistas, estas também devem ser sequenciais,
no sentido em que os candidatos devem ser entrevistados por dois entrevistadores
distintos, sequencialmente (primeira entrevista de triagem e segunda entrevista com
responsavel pela area de funcéo); e situacionais estruturadas de forma a serem feitas
questdes para sabermos o que os candidatos fariam em determinadas situacdes (Caetano
& Vala, 2002). Sugere-se também a utilizacdo das diretrizes da Selecao Orientada, de
(Camara, Guerra, & Rodrigues, 2007, de forma a prevermos comportamentos futuros dos
nossos candidatos, analisando comportamentos passados. Esta sugestdo aplica-se
através de perguntas no decorrer da entrevista, relativas a comportamentos, atitudes e

situacdes passadas em experiéncias profissionais anteriores.

Com este projeto elaborou-se dois guides de entrevistas, com base na minha
experiéncia pessoal de mais de um ano na empresa, assim como na literatura existente
em varios websites estrangeiros referente ao mesmo assunto®. Estes guides poderao ser
utilizados por qualquer unidade Interdomicilio, mas foram criados com o intuito principal
de melhorar o processo de Recrutamento e Selecdo da Interdomicilio Baixo-Minho, uma
vez que sdo destinados exclusivamente ao processo de selecdo para Cuidados

Assistenciais a Idosos e para Servicos Domésticos?,

Ainda que estes sejam cargos que nao exiam muitas habilidades a nivel
intelectual, por vezes, recebemos clientes que exigem funcionarios com algum grau de

escolaridade.

Uma das técnicas que tem vindo a ser cada vez mais utilizada, embora nem
sempre consigamos adquirir as melhores informacdes é o cybervetting, que consiste na
examinacao de perfis das redes sociais dos candidatos para efeitos de escolha de
candidatos. O objetivo é que os entrevistadores, antes ou apds a primeira entrevista,
averiguem as redes sociais dos candidatos para que possam corroborar informacéao obtida

no CV e na entrevista (Cardoso, 2015).

= www.homecarepulse.com
WWw.care.com
www.helper4u.in
www.dailycaring.com
www.ncbi.nlm.nih.gov
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= \ler Apéndice 4, pagina 94
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Ao longo deste ano e meio de experiéncia nesta empresa, deparei-me com a falta
de conhecimento por parte dos colaboradores do funcionamento da mesma. Muitas vezes
nem sabiam que leque de servicos dispde. Neste sentido, executei uma proposta de
melhoria para a Interdomicilio Baixo-Minho e que posteriormente podera ser adaptada
para as outras unidades, foi a criacao de uma iniciativa formativa para com novos e antigos
colaboradores de forma a dar a conhecer a empresa, 0 seu core, a sua constituicdo e
todas as informacdes relativas a cada funcao (AD ou Doméstica, no caso da Interdomicilio
Baixo-Minho). Esta iniciativa consiste na criacdo de uma apresentacdo em Powerpointpara
ser divulgado antes do novo colaborador iniciar os seus servicos. Desta forma, todos os
colaboradores tém conhecimento de todos o funcionamento da empresa, da sua
constituicao a nivel de direcdo assim como todos os servicos e métodos de funcionamento,
tornando-os mais integrados na empresa, tendo como possivel objetivo aumentar a
identificacdo e motivacao para trabalhar. Quando os funcionarios se identificam com a

empresa a probabilidade de falharem diminui.

Outras propostas de melhoria: aperfeicoamento da ficha de inscricdo basicaz
(caso nao queiram utilizar o guido de entrevista para todas as entrevistas); melhoramento
e desenvolvimento da ficha de cliente® adequado de acordo com as necessidades da
Interdomicilio Baixo-Minho, de modo a numa fase inicial conseguirmos obter o0 maximo de

informacdes possiveis acerca do servico pretendido pelo possivel cliente.

Usualmente, as entrevistas na Interdomicilio sao individuais, mas por vezes ha a
necessidade de serem sequéncias. Faz-se uma primeira entrevista com o responsavel pelo
processo de recrutamento e posteriormente realiza-se outra entrevista com o Diretor

Técnico de AD.

0 Manual Orientativo assim como os guides de entrevista nele presente, foram
baseados em variada literatura do tema (Cardoso, 2010; Cardoso, 2016; Chiavenato,

2009; Chiavenato, 2010; Gomes et al.,2008).

= \ler Apéndice 1, pagina 86
= \ler Apéndice 6, pagina 99
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De

forma sumaria, apos a pesquisa foram apresentadas as seguintes propostas

para melhoria do funcionamento do processo de recrutamento e selecao na Interdomicilio

Baixo-Minho:

v Manual Orientativo®: orientado para futuros responsaveis pelo R&S com
0 objetivo de orientar este processo, através de um aperfeicoamento do ja
existente Manual de Negdcios da Interdomicilio Portugal;

v' Ficha de Identificagdo®: funciona como um CV para a empresa, com 0s
dados basicos e fundamentais para identificacdo do candidato e do seu
percurso profissional (esta inserida no Manual Orientativo);

v' Guido de entrevista para candidatos de AD*: guido de entrevista elaborado
com o intuito de servir de orientacdo durante as entrevistas a candidatos
destinados ao Apoio Domiciliario a Idosos. Consiste num documento completo
com perguntas pessoais, profissionais e motivacionais, de forma a entrevista
se tornar mais preditiva (esta inserido no Manual Orientativo);

v' Guido de entrevista para candidatos de Doméstica®: guido de entrevista
elaborado com o intuito de servir de orientacao durante as entrevistas a
candidatos destinados ao Servico Doméstico. Consiste num documento
completo com perguntas pessoais, profissionais e motivacionais, de forma a

entrevista se tornar mais preditiva (esta inserido no Manual Orientativo).

= Ver Apéndice 7, pagina 100

= Ver Apéndice 1, pagina 86
= \ler Apéndice 5, pagina 97
= \ler Apéndice 4, pagina 94
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Ana, as propostas são interessantes. Todavia, na maioria dos aspetos de melhoria referidos, eu não consigo ver uma relação entre o que as suas entrevistadas lhe dizem e as suas sugestões de melhoria. Esta relação deve ser clara. Quando a sugestão surge apenas da sua experiencia, tal deve ser dito. 


V. Dificuldades e obstaculos / limitagdes

Como em todos as investigacdes/projetos é bastante comum depararmo-nos com
dificuldades e obstaculos. Uma das principais limitacoes é a area de trabalho em si, por
muito formalizados e estruturados que sejam os procedimentos, esta € uma area por si s6
bastante complicada, devido a falta de qualificacdo e formacao dos funcionarios e, muitas
vezes, dos proprios gestores das empresas destas areas, levando muitas das vezes a que
os clientes facam avaliacdes negativas acerca destas empresas. A comunicacao entre estes
dois grupos intervenientes nem sempre é realizada da melhor forma, levando a um mau
ambiente de trabalho, acrescentando este fator a outros mais 6bvios como: trabalho fisico
pesado, horas excessivas de trabalho, turnos rotativos, salarios muito precarios, exploracao
dos colaboradores. Todas estas condicoes levam a que a area de trabalho nao seja a mais
acessivel de todas. E necessario ter uma boa estruturacdo de todos os procedimentos para

minimizar constrangimentos.

Apds o inicio da fase de recolha de informacao, foi enviado um email para as 7
unidades Interdomicilio Portugal de forma a dar a conhecer o projeto e solicitar a
colaboracao no mesmo, cedendo tempo para uma breve entrevista, anexando o guiao da
mesma. Ao longo de cinco meses e, apos sé ter obtido apenas uma resposta, decidi
simplificar e propor entrevistas por telefone, de forma a que os entrevistados nao tivessem
que disponibilizar tanto tempo e, deste modo, incitar a cooperacdo com o projeto, em que
sé teriam que responder exatamente a um total de 39 questdes. Ainda assim s6 apos sete

meses com bastante insisténcia consegui finalmente obter as sete entrevistas.

Notei variadas reservas na colaboracao com este projeto. Por parte das outras
unidades: indisponibilidade, receio de divulgacdo de certas informacdes (e.g. numero de
clientes) devido a competicdo entre unidades da zona de Lisboa e, principalmente, falta de
interesse no projeto, originando respostas breves, imprecisas e inconclusivas. Na
eventualidade das entrevistas terem sido realizadas presencialmente, certamente teria
criado mais empatia e facilmente obteria respostas mais desenvolvidas. Por parte dos

colaboradores: indisponibilidade para responder a entrevista, receio de demonstrar

=\/er Apéndice 3, pagina 90
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Não são os clientes que descredibilizam. Os clientes fazem avaliações negativas mas é a falta de competência destas empresas que as descredibiliza. Seria isso que a Ana queria dizer? 


descontentamento em relacao a certas questoes, falta de compreensao da importancia do

projeto e falta de interesse no mesmo.

A impossibilidade de contactar com colaboradores das outras unidades foi também
uma das grandes barreiras deste projeto uma vez que o tornou enviesado. Como
consequéncia, foi igualmente inconcebivel a aplicacao piloto das propostas de melhoria,
tornando este projeto direcionado exclusivamente, pelo menos numa primeira fase, para a

Interdomicilio Baixo-Minho.

Inicialmente este seria um projeto direcionado para a Interdomicilio Portugal,
abrangendo as sete unidades, contudo, devido aos problemas mencionados anteriormente,
este estudo tornou-se focalizado na Interdomicilio Baixo-Minho, devido a proximidade com
a autora do trabalho e a experiéncia adquirida pela propria neste contexto profissional. Neste
sentido, o referido projeto debrucou-se maioritariamente sobre as melhorias no processo de
Recrutamento e Selecao da unidade Interdomicilio Baixo-Minho, tendo todavia em conta as
perspetivas |das restantes seis unidades, de modo a conseguirmos extrair o maximo de
informacdo possivel, uma vez que as diretrizes de gestdo encontram-se formalmente

estruturadas para todas elas.
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Esta parte poderá ser colocada depois da analise para explicar porque teve que optar por fazer um tratamento predominantemente quantitativo das entrevistas…

User
Era isto que queria dizer? Não se percebia…


VI. Outras Atividades

Durante o desenvolvimento deste projeto foram realizadas outras funcdes administrativas,

nomeadamente:

a) implementacdo de uma formacao inicial presencial com os colaboradores de Servico
Doméstico, de forma a conhecerem melhor a empresa, o seu método de
funcionamento e os métodos de trabalhos, com o intuito de uniformizar os métodos
de trabalho, normas da empresa e dicas de higiene e seguranca no trabalho;

o Ferramentas de trabalho essenciais;
o Uniformizacao de técnicas de limpeza;
o Dicas de limpeza;
o Dicas de postura;
o Regras de apresentacao
b) desenvolvimento e melhoria de instrumentos de gestdo e administracdo da empresa:
a. Melhoria na integracao de novos colaboradores;
b. Melhoria na gestdo de planeamento de trabalho de colaboradores de

Domeéstica;
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VII.  Consideracoes finais

O objetivo deste trabalho consistiu na analise do processo de recrutamento e selecdo da
Unidade Interdomicilio Baixo Minho da empresa de servicos domiciliarios Interdomicilio Portugal,

com o intuito de apresentar uma proposta de melhoria para o0 mesmo.

Como autora deste projeto e trabalhadora direta da unidade em questéo, deparei-me com
uma série de conteudos suscetiveis de desenvolvimento e melhoria, nomeadamente: um processo
de recrutamento e selecao formalizado, mas pouco utilizado, pouco pratico e conciso;
desorganizacao e estruturacao de tarefas limitada, bem como falha na distribuicao das mesmas.
Neste seguimento, considerei pertinente proceder a uma analise de forma a restabelecer e
aperfeicoar o processo de R&S, comecando por compreender o motivo da nao utilizacdo das

diretrizes formalizadas pela Interdomicilio Portugal.

Para alcancar este proposito procedeu-se a um estudo de cariz exploratorio de forma a
obtermos o depoimento de dois intervenientes distintos: a) responsaveis pelo processo de
recrutamento e selecdo de todas as sete unidades da Interdomicilio Portugal, de forma a assimilar
o método de recrutamento e selecdo em todas estas unidades; e b) colaboradoras e ex-
colaboradoras da Interdomicilio Baixo-Minho para perceber o ponto do vista destes participantes e

0 que sera suscetivel de mudanca.

Como as entrevistas foram maioritariamente realizadas via telefone, as respostas foram
bastante sucintas, tendo levado ao enviesamento deste projeto. Embora nao se tenha conseguido
definir um motivo concreto para a nao utilizacao das diretrizes formalizadas pela sede da empresa,
percebemos que, de facto, ha varios pontos que tém de ser melhorados, comecando pela
formacdo dos responsaveis do processo de selecao; juncao e consisténcia de todas a
documentacao necessaria a um recrutamento e selecao mais eficazes; e consisténcia dos métodos
sugeridos, como fixacao de dias especificos para entrevistas, realizacao de acordos e parcerias

com organizacdes de trabalho; melhoria das condicdes do local da entrevista.

Pelo facto de o segundo grupo de intervenientes deste projeto ser exclusivamente da
Interdomicilio Baixo-Minho este projeto direcionou-se para esta unidade, contudo, o Manual
Orientativo podera ser adaptado para qualquer unidade, uma vez que o seu objetivo é ajudar
colaboradores administrativos que tenham a funcao de recrutar e selecionar candidatos sem

qualquer formacao e experiéncia para tal. O Manual Orientativo &€ composto por varias ferramentas
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baseadas em instrumentos ja existentes que foram desenvolvidos e melhorados de acordo com o
que se considerou pertinente para uma maior eficacia do R&S, como é exemplo a ficha de inscricao

de candidatos e guides para entrevista-los, de acordo com a sua area de atuacao.

Sendo a entrevista a principal técnica de selecao, é fundamental que esta seja bastante
criteriosa e definida, comecando com uma adequada captacdo das necessidades do
cliente/servico, analise de funcdes (para o cliente/servico em especifico), definicdo das
ferramentas de selecdo a utilizar (nimero de entrevistas a realizar e definicdo dos entrevistadores,
testes de competéncias) e posterior aplicacdo dos mesmos. Para este efeito € necessario uma

organizacao e preparacao prévia.

Com este projeto concluimos que, por muito formalizados e estruturados que os
procedimentos sejam, a area de cuidados assistenciais a idosos e servicos domésticos é bastante
intrincado devido as pessoas que a compdem, assim como as condicdes de trabalho pouco
atrativas (salarios baixos, turnos acelerados, trabalhos por vezes pesados fisicamente, falta de

ambicdes). E importante saber ouvir e escutar, e cada um par-se no seu lugar.
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APENDICES E ANEXOS
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APENDICE 1. Ficha de Identificagao

FICHA DE IDENTIFICACAO
SERVICO DOMESTICO E ASSISTENCIAL

Informacoes Gerais:

Cadigo
Data

NOME |

DOC IDENTIF I | NIF |

NISS | | DATA NASC. |

NACIONALIDADE' | ESTADO C[VIl1

MORADA l

COD. POSTAL | | LOCALIDADE |

CARTA DE CONDUGAO | ] VIATURAPRORPIA [

CONTACTO | |  EMAIL |

Formacio e Experiéncia Profissional:

1. Nivel de estudos:

2, Formacgdes Complementares:

3. Experiéncia Profissional:

FUNCAO DURACAO

REFERENCIA

4, Situaciio Laboral atual:

5. Disponibilidade de horirios:

6. Tarefas:

» Cozinhar

o Tratamento de roupas

o Tratamento de superficies e roupas delicadas
» Engomadoria

e Cuidados de saide a idosos

e Cuidados com criancas

86



AVISO: Informagao sobre o tratamento de dados pessoais pela INTERDOMICILIO PORTUGAL. O candidato presta consentimento
voluni@rio & inequivoco para que dados pessoais fornecides sejam incluidos em ficheiros da responsabilidade da INTERDOMCIILIO
PORTUGAL, cujo tratamento cumpre todos os requisitos exigidos pela legislagdo existente na matéria

Estes ficheiros utilizam-se para a gestao de dados pessoais fornecidos aquando da sua candidatura a emprego e a informagoes
subsequentes que fornega neste ambito, bem como qualguer informagao legitimamente obtida, como por exemplo atrawes de
terceiros por si indicades, como de antigos empregos ou autras referéncias. Os direitos de acesso, correcdo ou anulagéo poderdo
ser efetuados por escrito para Rua Professor Manuel Valadares, n°7 | 1750-232 Lisboa | info@interdomicilio.pt

Assinatura:
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APENDICE 2. Guigo de entrevista — Colaboradores Interdomicilio

GUIAO DE ENTREVISTA — COLABORADORES INTERDOMICILIO

Processo de Recrutamento e Selecio numa empresa de Servicos ao Domicilio:

proposta de melhoria

Esta entrevista semi-diretiva tem como objetivo recolher informagdes e criar um
diagnéstico que nos permita perceber como funcionam todas as unidades da
Interdomicilio Portugal, de uma forma geral, mas direcionada para o processo de

Recrutamento e Selecao.

I. Questdes Gerais
1. Idade:
2. Nacionalidade:
3. Habilitagdes:
4, Area de fungoes na Interdomicilio (AD ou Doméstica):
5. Tempo de experiéncia na drea:
6. Tempo de trabalho com a empresa:

7. Trabalha com contrato ou a Recibos Verdes:

II. Recrutamento:

8. De que forma teve conhecimento da Interdomicilio?

9. De que forma teve conhecimento da vaga de emprego?

10. Como se candidatou a vaga de emprego da Interdomicilio? (exemplo: Facebook
ou outra plataforma online)

11. Considera que os andncios de emprego publicados pela Interdomicilio sdo
visiveis?

12. Considera que os antincios de emprego publicados pela Interdomicilio sdo
apelativos?

13. Que sugestdes propde para melhorar o processo de recrutamento na

Interdomicilio?



III. Selecdo:
14. Como o/a contactaram pela primeira vez?
15. Fez alguma prova/teste de avaliagido de competéncias? Se sim, que provas fez para
ser selecionado/a?
16. Quantas entrevistas realizou?
17. Onde foi/foram realizada/s a/s sua/s entrevista/s?
18. Por quem foi entrevistado/a?
19. Como soube que foi selecionado/a?
20. Considera ter sido essa a melhor forma de a informar da decisio?
21. Quanto tempo depois obteve uma resposta?
22, Foi-lhe requisitado algum documento especifico para a entrevista?
23. Qual a duragdo da entrevista?
24, Preencheu todos os campos da ficha de inscri¢io?
25. Foi-lhe dada toda a informagdo necessdria acerca da empresa e da vaga de
emprego?
26. Considera que existe algum aspeto a alterar no que se refere a entrevista de

selecdo?

IV. Integracio:

27, Foi-lhe dado o manual de acolhimento?

28. Foi-lhe dada alguma formagdo de métodos de trabalho?

29, Realizou integragiio no/s local/locais de trabalho? Se sim, quem a acompanhou e
qual a duragdo da mesma?

30. Sentiu-se integrada/apoiada no inicio das suas fun¢des com a empresa?

31. De que forma lhe divulgam/divulgaram o seu horario de trabalho semanal?

32. Considera que existe algum aspeto a alterar no que se refere ao processo de
integracdo e acolhimento de novos colaboradores?

33. Considera existir uma boa relacdo e comunicacdo entre a chefia e os
colaboradores?

34. Considera existir uma boa relacdo e comunicacao entre os colaboradores?

35. De forma geral, o que considera que deveria ser melhorado no funcionamento da
Interdomicilio?

36. Prefere trabalhar sozinho/a ou em equipa? Porqué?
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APENDICE 3. Guigo de entrevista — Unidades Interdomicilio

GUIAO DE ENTREVISTA — UNIDADES INTERDOMICILIO

Processo de Recrutamento e Selecio numa empresa de Servicos ao Domicilio:

proposta de melhoria

Esta entrevista diretiva tem como objetivo recolher informagdes e criar um
diagndstico que nos permita perceber como funcionam todas as unidades de Portugal da
empresa Interdomicilio, numa forma geral, mas direcionada para o processo de

Recrutamento e Selegao.

I.  Questdes Gerais
1. Nome da unidade:
2. Localidade:
3. Area geogrifica de abrangéncia:
4. Anos de mercado/Antiguidade:

5. Tipo de servigos prestados (Limpezas, Apoio Domiciliario, Formagdo ao

Domicilio, Estética ao Domicilio, Manutengao do Lar e outros)
6. Numero de funcionarios administrativos e suas fungoes:
7. Habilitagdes académicas dos funcionarios administrativos:

8. Namero de colaboradores operacionais (n° de funcionarios de limpeza,

funcionarios de AD, etc.)
a. Funcionarios doméstica:
b. Funcionarios AD:

c. Outros:

9. Numero de clientes a data:

a. De 0 a 10 clientes
b. De 11 a 30 clientes
c. De 31 a 50 clientes
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IL.

10.

11.

12.

14.

16.

20.

21.

22,

d. De 51 a 70 clientes
e. Mais de 100 clientes
De que forma acham pertinente a reformulagao e uniformizagao dos processos de

Recrutamento e Selegdo?

Recrutamento:

Como define o recrutamento? (ex: processo de recrutamento, contacto telefonico
(informagdes que sio dados no primeiro contacto telefonico), entrevistas,

processo de selegao (recolha de referéncias), processo de acolhimento, etc.)

Qual a primeira etapa do processo de recrutamento?

. Que fontes de recrutamento utiliza? (Indeed, Facebook, outras plataformas online
ou métodos mais tradicionais — enumerar todos os métodos/plataformas
utilizadas)

Quem ¢ responsavel pela criagdo e divulgagdo dessas fontes?

. Das fontes utilizadas para a fase de recrutamento, quais as mais eficazes? Indicar

0 motivo atribuido a essa maior eficacia.

Como ¢ organizada a informacdo dos anuncios? (se colocam sempre o

vencimento, horarios, etc.)

. Como realizam a triagem de curriculos?

. Como e quando se realiza o primeiro contacto telefonico? Que informagdes sdo

fornecidas e solicitadas ao candidato?

.Tém  parceria/colaboragio  com alguma entidade de forma a

recomendarem/redirecionarem candidatos? (GIP, Centro de Empregos, Juntas de

Freguesia, etc.)
Em que medida a sua formagdo influencia o0 modo como faz o recrutamento?

Quais as necessidades de formagido que considera pertinentes para melhorar o

processo de recrutamento?

Quais as maiores dificuldades sentidas na fase de recrutamento?
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III.

24,

25.

26.

27,

28.

29,

30.

31

32.

33.

35.

36.

37.

. Que melhorias propde para a fase de recrutamento?

Selecao:

Como ¢ feita a selecao? Quais os métodos que utilizam e porqué?

Quantos dias depois agendam a primeira entrevista apds o contacto telefonico?

Local da entrevista? (se tém algum local proprio no estabelecimento para as

entrevistas)
Tém dias fixos para as entrevistas?

Realizam entrevistas no exterior? Se sim, com que frequéncia e em que local?
(Ex: a Interdomicilio Baixo Minho, esporadicamente, faz entrevistas na Junta de

Freguesia de S. Vitor em Braga)
O que ¢é para si um bom colaborador de limpeza ¢ de AD?

Quais os requisitos solicitados ao candidato para a entrevista? (Documento

identificativo, referéncias, outros)
Perguntas principais na entrevista?

A Interdomicilio dispde de um guido com algumas questdes. Seguem este guiao?

Se ndo, indicar os motivos,

Considera que este guido esta adequado as vossas necessidades ou merece alguma

alteracao? Se sim, quais?

. Aplicam sempre os testes de avaliagdo de competéncias aos candidatos? (servigos

de limpeza, cozinha, cuidados assistenciais a idosos e criangas)

Os testes de avaliacdo de competéncias estdo adequados as vossas necessidades
ou merecem alguma alteragdo de forma a conseguirem recolher mais informagdes

acerca do candidato? Se sim, quais?

Na vossa opinido, deveria ser aplicado um teste psicotécnico em todas as

entrevistas?
Fazem mais do que uma fase de entrevistas?

. Em que medida a sua formagao influencia o modo como realiza a selegao?
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39

40.

41.

42.

IV.

44,

45.

46.

. Quais as necessidades de formagdo que considera pertinentes para melhorar o

processo de recrutamento?
Quais as maiores dificuldades/obstaculos sentidos na fase de sele¢io?
O que considera necessario para melhorar este procedimento?

Relativamente ao furnover: consideram haver uma alta taxa de rotatividade de

funcionarios? Se sim, em que 4reas e quais os motivos atribuidos?

Integracio:
. Fornecem sempre um manual de acolhimento a todos os funcionarios?
Realizam sempre um primeiro dia de integragdo com os novos funcionarios?
a. Qual a duragdo dessa integragao?
b. O novo colaborador ¢ acompanhado por alguém da empresa?
Fornecem algum tipo de formagao?

De que forma comunicam os horarios aos colaboradores?

Muito obrigada pela vossa colaboragao!

Votos de um Feliz Ano Novo!

Ana Sofia Aratjo
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APENDICE 4. Proposta de melhoria - Entrevistas candidatos Doméstica

9.

GUIAO DE ENTREVISTA —- DOMESTICA
Tem como objetivo conciliar este trabalho com outro(s)? Se sim, quais os
horarios?
Sente-se¢ capaz de fazer todas estas tarefas? (apresentar uma lista de
tarefas/necessidades do utente)
Tem disponibilidade para fazer horas extras?
Tem alguma adverténcia com animais de estimagdo?

Tem algum problema em usar farda?

Sente-se confortavel em conduzir um carro da familia caso seja necessario

deslocar o tente para consultas etc.?

Quais sfo as suas responsabilidades fora do trabalho? (Tem filhos para levar ou ir

buscar a escola? Dar jantar ao marido? Etc.)

Na sua opinido, o que faz de si um/a bom/a empregado/a doméstico/a?

O que o/a fez escolher esta profissdo?

10. O que o/a fez candidatar-se a este emprego na nossa empresa? O que o/a motiva

para este trabalho?

11. Quais s8o os seus objetivos de vida, tanto a nivel pessoal como profissional?

12. O que ¢ para si um bom dia de trabalho?

13. Que aspetos o/a desmotivam num trabalho? (salario baixo, mau ambiente de

trabalho, horarios rotativos, trabalho 4 noite ou fim de semana, etc.)

14, Prefere trabalhar sozinha ou em equipa? Porqué?
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15. Gosta de receber instrucdes ou prefere organizar o trabalho 4 sua maneira?

16. O que espera deste trabalho?

17. O que considera ser o maior desafio/maior dificuldade nesta profisséio? O que faz

para ultrapassar da melhor forma?

18. Porque deixou o seu Gltimo emprego?

19, Fale-me de um episédio em que tenha cometido algum erro no trabalho e como o

corrigiu?

20. O que aprendeu com os seus trabalhos anteriores?

21. Qual foi o trabalho que mais gostou e porqué?

22, O que considera ser a carateristica mais importante que uma empregada domeéstica

deve ter? (Imagine que estd a4 procura de uma empregada para a sua casa, que

carateristicas gostaria que essa pessoa tivesse?)

23. Diga-me uma situa¢io em que faltar ao trabalho seria justificado?

24, Falando com as referéncias dos seus trabalhos anteriores, que aspetos positivos e

negativos tém eles a dizerem sobre si?

25, Ha quanto tempo trabalha nesta drea?

26. Tem algum problema de satide que possa interferir neste trabalho?

27. Ha algum tecido ou peca de roupa que néo sabe engomar?

28. Sabe colocar uma mesa?
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29, Que produtos costuma utilizar na limpeza diaria?
Questoes Técnicas

30. Como climinaria as manchas de calcario dos sanitarios? (com vinagre quente)

31. Como limparia os azulejos da cozinha? (com detergente e amoniaco)

32, Como limparia um pavimento de marmore? (com sabio neutro)

33. Do que depende a temperatura da agua de lavagem? (da sujidade da roupa a
lavar)

34. A que temperatura devem ser lavadas as roupas de 147 (30°)

35. Ao engomar umas calgas, o que se deve engomar primeiro? (as costuras e os
forros dos bolsos)

36. Como se engoma um tecido de algoddo? (himido com temperatura elevada)
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APENDICE 5. Proposta de melhoria - Entrevistas candidatos Apoio Domicilidrio

PROPOSTA - GUIAO DE ENTREVISTA DE SELECAO AD

Informacdes Pessoais

1. Tem como objetivo conciliar este trabalho com outro(s)?

2, Tem disponibilidade para fazer horas extras?

3. Tem alguma adverténcia com animais?

4, Tem algum problema em usar farda?

5. Sente-se capaz de fazer todas estas tarefas? (apresentar uma lista de
tarefas/necessidades do utente)

6. Alguma vez cuidou de alguém com... (condigdes especificas do utente, exemplo:
alzheimer, Parkinson, acamado)

7. Sente-se confortavel em conduzir um carro da familia caso seja necessério
deslocar o tente para consultas ctc.?

8. Quais sdo as suas responsabilidades fora do trabalho? (Tem filhos para levar ou ir
buscar a escola? Dar jantar ac marido? Etc.)

9. E importante as vezes apenas sentar-se  beira do utente e conversar, ouvir a sua
histéria, o que ele gosta de fazer, dar-lhe carinho e atengfo (varia de caso para
caso). Acha que tem capacidade para isso?

10. Considera-se uma pessoa atenta? (E necessério estar atento aos utentes, perceber
se andam a comer direito, se fazem as suas necessidades frequentemente ou se
houve alguma alterago neste sentido)

11. Considera-se uma pessoa dinimica e animada? (As vezes é necessario fazer de
animador com os utentes, dinamizar o dia a dia deles, cantar, dancar, etc.)

12, Na sua opinido, o que faz de si uma boa cuidadora?

13. O que a fez escolher esta profissdo?

14. O que a fez candidatar-se a este emprego na nossa empresa? O que a motiva para
este trabalho?

15. Quais sdo os seus objetivos de vida, tanto a nivel pessoal como profissional?

16. O que ¢ para si um bom dia de trabalho?

17. Que aspetos o/a desmotivam num trabalho? (saldrio baixo, mau ambiente de
trabalho, horarios rotativos, trabalho a noite ou fim de semana, etc.)

18. Prefere trabalhar sozinha ou em equipa? Porqué?

19, O que espera deste trabalho?

20. O que considera ser o maior desafio/maior dificuldade nesta profissio? O que faz



para ultrapassar da melhor forma?

21. O que gosta mais em trabalhar com idosos?

22. Quais os valores pessoais mais importantes para si?

23, Porque deixou o seu ultimo emprego?

24. Fale-me de um episédio em que tenha cometido algum erro no trabalho e como o
corrigiu?

25, O que aprendeu com os scus trabalhos anteriores?

26. Qual foi o trabalho que mais gostou e porqué?

27. O que considera ser a carateristica mais importante que um cuidador deve ter?
(Imagine que estd a procura de um cuidador para a sua méie/pai ou outro familiar,
que carateristicas gostaria que essa pessoa tivesse?)

28, Diga-me uma situaciio em que faltar ao trabalho seria justificado?

29, Falando com as referéncias dos seus trabalhos anteriores, que aspetos positivos e
negativos tém eles a dizerem sobre a senhora?

30. Ha quanto tempo trabalha nesta arca?

31. Tem algum problema de saide que possa interferir neste trabalho?

Questoes Técnicas:

32. Que tipo de abordagem ou atitudes considera mais adequado para o bem-estar de
um idoso?

33.No que respeita & rotina diaria de um idoso, que aspetos considera mais
importantes a ter em conta?

34. Que tipo de atividades proporia para o entretenimento de um idoso?

35. CRIAR UM CENARIO (sc o utente acorda sem reconhecer ninguém o que faria?;
o que faria se o utente acordasse mal disposto e ndo quisesse vestir-se ou tomar
banho? Como reagiria se um familiar do utente reclamasse do seu trabalho e

soubesse que nio tinha razio?)
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APENDICE 6. Ficha de Cliente - atualizada

CHI
FICHA DE CLIENTE
SERVICO DOMESTICO-ASSISTENCIAL
N2 de orgamento:,
e de cliente:
Data de pedido de ercamentao;
DADQOS DE CONTACTD
Mome:
Morada: Cadigo Postal:
Localidade: Telemadvel:
Telefone:
Correio eletrénico:
Como nos conheceu?
o Internet m Publicidade r Amigo/Conhecido o Loja u Outros
DADOS DO SERVICO
o Interna O Externa
o Pontual o Continuado
o Limpeza
o Tratamento de Roupa
o Cozinha
o Numero: o Idades:
o Dependente

o Cuidado de criangas:
o Semidependente

o Cuidado de idosos: o Auténomo

HORARIO:

ESPECIFICIDADES DO SERVICO

OBSERVACOES

Valor do orgamento:

99



APENDICE 7. Proposta de melhoria - Manual Orientativo

Manual Orientativo

RECRUTAMENTO E SELECAO

Interdomicilio Baixo-Minho
2019
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Capitulo 1. Gestao de Recursos Humanos

Cada vez mais se defende que as pessoas sdo o bem mais precioso de uma organizacéo
e, neste mesmo sentido, surgiu a Gestao de Recursos Humanos com o intuito de tornar a relacao
com 0S Sseus recursos humanos intrinseca e estratégica de forma a aumentar a vantagem

competitiva.

Estd comprovado que as empresas que adotam boas praticas de GRH conseguem que 0s
seus colaboradores sejam mais produtivos. Assim sendo, a Gestao de Recursos Humanos define-
se como um conjunto de principios estratégicos e técnicos que contribui para atrair, manter,

motivar, treinar e desenvolver o patrimonio humano de qualquer organizacao.
A GRH contempla varias praticas, nomeadamente:

e Formacdo e Desenvolvimento: a empresa fornece formacao interna e continua
aos seus colaboradores;

e Prémios e Recompensas/ Incentivos e Compensacdes: recompensas por cargo;
recompensas por antiguidade; baseadas no desempenho; igualitario e
hierarquico;

e Recrutamento e Selecao;

e Avaliacdao de Desempenho.

Estas praticas sao consideradas ferramentas que melhoram o funcionamento dos
recursos humanos, de forma a atrair os melhores funcionarios através da estruturacéo e
planeamento de Recrutamento e Selecdo; a manté-los através de um bom ambiente de trabalho,
uma boa cultura organizacional; e de um sistema de recompensas através da avaliacao de
desempenho, fornecendo assim formacao e desenvolvimento aos proprios funcionarios. Através
destas ferramentas os recursos humanos de uma organizacao sentem-se como parte integrante
da mesma. Dando o melhor da empresa aos seus colaboradores, estes darao o seu melhor a

empresa.

De forma a facilitar e tornar mais efetiva a gestdo de recursos humanos, a empresa pode
adotar varias estratégias tais como: transmitir as ideias, valores, visdes e cultura organizacional
aos seus colaboradores de forma a integra-los e motiva-los; investir em formacao e qualificacao,
nao so a nivel profissional como pessoal; facilitar e fomentar a comunicacao interna através tanto

de feedback entre diretores e colaboradores, como implementacado de atividades fora do trabalho
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que envolvam toda a comunidade organizacional; criar e implementar sistemas de avaliacao de
forma a otimizar processos tais como desenvolvimento profissional, contratacoes,
reposicionamentos, melhorias quanto aos beneficios, salarios, ergonomia, comunicacao, entre
outros. A implementacdo da gestdo de carreiras também engloba estas estratégias de GRH ao
definir os objetivos dos colaboradores e o caminho que tém de percorrer na empresa, promovendo

uma maior adesao ao sentirem-se seguros e motivados.
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Capitulo 2. Recrutamento de Candidatos

Antes de procedermos a etapa da atracéo de candidatos, é fundamental percebermos o
que procuramos num candidato, e para isso é necessario saber quais 0s requisitos da vaga, para
posteriormente elaborar uma analise de funcdes com o intuito de identificar as tarefas e as

competéncias necessarias para o desempenho do colaborador.

Assim iniciamos com uma analise detalhada das necessidades da empresa. O objetivo é
recolher o maximo de informacao possivel junto dos clientes/utentes sobre as tarefas que o
colaborador ird exercer e 0s requisitos necessarios para as exercer, e.g. sendo um recrutamento
para empregada doméstica, devemos ter em atencao se é necessario cozinhar e/ou saber passar
a ferro; se for um recrutamento para uma técnica de geriatria, devemos advertir se sabe fazer
alimentacao por sonda, se esta disposta a fazer algum tipo de tarefa doméstica, etc.. O primeiro
passo sera sempre reunir o0 maior numero de informacdes sobre as necessidades do cliente para

posteriormente elaborar um esquema com 0s requisitos necessarios.

Tendo uma esquematizacdo dos requisitos necessarios, € bastante mais facil atrairmos e

selecionarmos os candidatos ideais.

O recrutamento de candidatos & crucial quando abrimos uma Unidade Interdomicilio, pois
¢ assim que sera criada uma base de dados de candidatos qualificados que nos vdo permitir a
realizacdo de servicos eficazes para 0s nossos clientes. E necessario ter presente a importancia
de dispor de uma ampla base de dados, pois quantos mais candidatos tivermos, mais exaustiva

sera a nossa selecao e melhores solucdes poderemos oferecer aos nossos clientes.

A. Formas de Recrutamento

e Publicacdo de anuncios online em portais gratuitos

E um dos métodos mais utilizados. Tem como vantagens a possibilidade de se
dirigir a um alargado grupo de candidatos de forma gratuita, assim como a facilidade
e a rapidez na publicacédo. Dentro das varias opcdes de sites, podemos utilizar todos
simultaneamente, embora haja uns que funcionam melhor do que outros. Devemos
tentar perceber quais os que funcionam melhor para a nossa unidade e apostar
nesses, principalmente quando temos alguma urgéncia.

Sites atuais: net-empregos; olx; trabalhocerto; custojusto; emprego.sapo; indeed.
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e Publicacdo de anuncios pagos

Sé devemos recorrer a esta opcdo quando procuramos um perfil muito especifico
e que estamos a ter dificuldades em identificar através dos meios gratuitos
anteriormente identificados. O custo do anuncio é importante e merece ser
considerado no processo de escolha do meio mais adequado para publicacdo. A
redacao adequada do anuncio e a escolha do melhor meio de publicacédo €

fundamental para atrair o maior nimero possivel de bons candidatos.

e (Candidaturas espontaneas

E muito frequente receber curriculos via correio eletrénico, pagina web da
Interdomicilio ou até mesmo através das redes rociais. Devemos fazer uma triagem e
posteriormente entrar em contacto para agendamento de entrevista, caso considere

pertinente.

B. Antncio para vaga de emprego

Relativamente ao texto dos anuncios, este deve ser o mais descritivo e conciso
possivel, mas com o maximo de informacdo possivel: requisitos necessarios, localidade,

horario, contactos do escritorio e por vezes indicar o salario de forma a atrair mais candidatos.
0 titulo do anuncio deve conter a denominagdo comum do cargo.

No perfil deve-se colocar os requisitos obrigatorios e preferenciais referentes as
funcdes que os candidatos irdo exercer. Se pretendemos alguém para ocupar um cargo de
empregada doméstica em que tenha de confecionar as refeicoes, teremos de contratar um
candidato com boas competéncias para a cozinha. Assim sendo, um dos requisitos

obrigatorios tera que ser experiéncia em confecao de refeicoes.

Recomenda-se localizar sempre a vaga de emprego, preferencialmente no titulo do
anuncio para excluir logo os candidatos que nao se encontrem nessa regiao ou que nao
tenham disponibilidade de deslocacao para a zona pretendida, devendo também reforcar esta

informacao na descricao do anuncio.
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Como normalmente estes empregos ndo apresentam saldrios muito atrativos, nédo
costumam ser mencionado no anuncio. Contudo, se a remuneracao for considerada acima da
média, aconselha-se indicar esta informacao no préprio anuncio ou até mesmo indicar o valor

ou um intervalo de valores.

Figura 1. Exemplo de anuncio

ﬁ Colocar a localidade no titulo

Titulo: Empregada Domeéstica (LOCALIDADE)

A Interdomicilio € uma empresa especializada em servicos integrados ao domicilio que atua em
dreas como Servico Doméstico e Apoio Domiciliario.

Atualmente encontra-se a recrutar Empregada Doméstica para LOCALIDADE, para entrada

imediata.
L‘ Breve descricdo da empresa

- Experiéncia profissional em atividades domésticas em casas particulares (limpezas e
arrumacao da casa, engomadoria e confecao de refeicoes) (Requisito obrigatdrio);

Perfil:

- Referéncias profissionais (Requisito obrigatério); Colocar carateristicas e

requisitos obrigatorios e

- Carta de conducao (Requisito preferencial) o s
preferenciais para a fungéo

Horério:

| o "
-Segunda a Sextafeira das 8h as 18h — O horario pode-se colocar especifico ou apenas
] uma breve referéncia como “turnos rotativos”

Para mais informacoes e candidaturas contactar: ### ### ### / %5% %hbh %%%

Ou enviar para o &&&&&&@interdomicilio.pt

' Colocar sempre contactos telefénicos e email para
que os candidatos possam esclarecer eventuais

duvidas ou candidatarem-se diretamente.
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A publicacédo de anuncios continua a ser o método mais utilizado para atrair candidatos,
devendo estes ser atrativos e precisos sobre o pretendido com palavras-chave para ser mais
seletivos. Para além de informar, 0 anuncio devera realcar os aspetos positivos que prestigiem
quer a empresa quer a proposta de trabalho oferecida. Ao nivel de aspetos formais, ha que
ter em atencado a dimensao, cor, precisao das frases e a escolha dos meios de comunicacao

para assegurar que chega as pessoas certas.

Para além da identificacéo da organizacao, os anuncios devem indicar o anunciante; a
funcao; descricao sintética da funcao com objetivos, enquadramento e responsabilidades;
exigéncias requeridas para a funcdo como qualificacbes, experiéncia profissional e

competéncias; e as compensacoes.

Em suma, devemos organizar, sintetizar e especificar a informacdo ao maximo de
forma a tornar o anuncio apelativo; utilizar linguagem corrente; transmitir a personalidade e
cultura da empresa; utilizar palavras-chave para que seja mais facil o antncio ser encontrado
nas plataformas digitais; incluir imagem/logo da empresa; e, se possivel colocar questdes de
filtro para fazer uma triagem automatica dos candidatos que ndo possuam as carateristicas
pretendidas. O /ndeed é uma boa ferramenta de trabalho, na medida em que dispde de opcédo
de filtro e apenas receber os CV's de candidatos que disponham dos requisitos mencionados,

assim como de agendar diretamente entrevistas com os candidatos.

Quando recebemos uma chamada de um candidato em resposta ao anuncio
publicado, é necessario realizar sempre uma triagem através de uma primeira avaliacao
telefénica. E importante perceber se a pessoa do outro lado do telefone cumpre com os
principais requisitos necessarios que correspondam as nossas necessidades (experiéncia,
referéncias, disponibilidade tanto horaria como geografica, documentacao, etc.). Caso se trate
de candidatos imigrantes, € importante avaliar antes de mais a localidade onde residem, uma
vez que muitos imigrantes ndo tém nocao das distancias geograficas entre a localidade onde

vivem e a localidade da vaga de emprego.

C. Inscricao de Candidatos
Para efeitos de agendamento de entrevistas nas nossas instalacdes, indicaremos

aos candidatos um dia e hora para a realizacao da mesma, indicando-lhes a morada e

107



solicitando que se facam acompanhar de documentos identificativos, CV atualizado e
referéncias de antigos trabalhos.

Ainscricdo de um candidato na Interdomicilio passa pelo preenchimento da Ficha
de Identificacdo (ver pagina 6) que antecede a entrevista de selecdo. Todos os campos
desta ficha sdo de preenchimento obrigatorio, pelo que nos devemos certificar que os
candidatos levam consigo todos os documentos acima mencionados.

Iremos verificar que uma grande parte dos candidatos nao tem conhecimento de
todas as informacdes que sdo solicitados na ficha de inscricdo, comummente o NIF e
NISS. Nestes casos devemos explicar as pessoas o que significam estas siglas e para que
servem.

E de extrema importancia que os candidatos ao preencherem a Ficha de
Identificacdo assinem a parte de tras da folha (ver pagina 9), consentindo e autorizando o

fornecimento dos seus dados pessoais a Interdomicilio.
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FICHA DE IDENTIFICACAO

SERVICO DOMESTICO E ASSISTENCIAL

Informacdes Gerais:

Cadigo
Data

NOME |

DOC IDENTIF |

NISS |

NACIONALIDADEl

N

| DATA NASC. |

ESTADO CIVII.I

MORADA |

COD. POSTAL |

CARTA DE CONDUCAO | |

CONTACTO | I

Formacio e Experiéncia Profissional:

1. Nivel de estudos:

2, Formacdoes Complementares:

3. Experiéncia Profissional:

VIATURA PRORPIA |

EMAIL

| LOCALIDADE

FUNCAO

DURACAO

REFERENCIA

4, Situagio Laboral atual:

5. Disponibilidade de horarios:

6. Tarefas:

e Cozinhar
e Tratamento de roupas

e Tratamento de superficies e roupas delicadas

e Engomadoria
e Cuidados de saude a idosos

s Cuidados com criangas




Apds o preenchimento da Ficha de Inscricao procede-se a primeira entrevista, na qual nos
podemos orientar segundo o Guido de Entrevista, caso seja para uma vaga de Cuidados

Assistenciais a Idosos (ver pagina 12) ou para Empregada Doméstica (ver pagina 14).

Estes guides foram elaborados com o intuito de serem anexados a Ficha de Identificacao
(pégina 9), de forma a extrair informacdes importantes e relevantes acerca do candidato, tanto a
nivel profissional como experiéncias anteriores, como a nivel comportamental e de personalidade
como formas de lidar com determinadas situacoes relacionadas diretamente com o trabalho,

situacdes de frustracao profissional.

PROPOSTA - GUIAO DE ENTREVISTA DE SELECAO AD

Informacoes Pessoais

1. Tem como objetivo conciliar este trabalho com outro(s)?

2. Tem disponibilidade para fazer horas extras?

3. Tem alguma adverténcia com animais?

4. Tem algum problema em usar farda?

5. Sente-se capaz de fazer todas estas tarefas? (apresentar uma lista de
tarefas/necessidades do utente)

6. Alguma vez cuidou de alguém com... (condi¢des especificas do utente, exemplo:
alzheimer, Parkinson, acamado)

7. Sente-se confortavel em conduzir um carro da familia caso seja necessario
deslocar o utente para consultas etc.?

8. Quais sdo as suas responsabilidades fora do trabalho? (Tem filhos para levar ou ir
buscar a escola? Dar jantar ao marido? Etc.)

9. E importante as vezes apenas sentar-se a beira do utente e conversar, ouvir a sua
historia, o que ele gosta de fazer, dar-lhe carinho e atengdo (varia de caso para
caso). Acha que tem capacidade para isso?

10. Considera-se uma pessoa atenta? (E necessario estar atento aos utentes, perceber
se andam a comer direito, se fazem as suas necessidades frequentemente ou se
houve alguma alterag¢@o neste sentido)

11. Considera-se uma pessoa dindmica e animada? (As vezes é necessario fazer de

animador com os utentes, dinamizar o dia a dia deles, cantar, dangar, etc.)
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12. Na sua opinido, o que faz de si uma boa cuidadora?

13. O que a fez escolher esta profissao?

14. O que a fez candidatar-se a este emprego na nossa empresa? O que a motiva para
este trabalho?

15. Quais sdo os seus objetivos de vida, tanto a nivel pessoal como profissional?

16. O que ¢ para si um bom dia de trabalho?

17. Que aspetos o/a desmotivam num trabalho? (saldrio baixo, mau ambiente de
trabalho, horarios rotativos, trabalho a noite ou fim de semana, etc.)

18. Prefere trabalhar sozinha ou em equipa? Porqué?

19. O que espera deste trabalho?

20. O que considera ser o maior desafio/maior dificuldade nesta profissao? O que faz
para ultrapassar da melhor forma?

21. O que gosta mais em trabalhar com idosos?

22. Quais os valores pessoais mais importantes para si?

23. Porque deixou o seu ultimo emprego?

24. Fale-me de um episodio em que tenha cometido algum erro no trabalho e como o
corrigiu?

25. O que aprendeu com os seus trabalhos anteriores?

26. Qual foi o trabalho que mais gostou e porqué?

27. O que considera ser a carateristica mais importante que um cuidador deve ter?
(Imagine que estd a procura de um cuidador para a sua mae/pai ou outro familiar,
que carateristicas gostaria que essa pessoa tivesse?)

28. Diga-me uma situagdo em que faltar ao trabalho seria justificado?

29. Falando com as referéncias dos seus trabalhos anteriores, que aspetos positivos e
negativos tém eles a dizerem sobre a senhora?

30. H4 quanto tempo trabalha nesta area?

31. Tem algum problema de satde que possa interferir neste trabalho?

Questoes Técnicas:
32. Que tipo de abordagem ou atitudes considera mais adequado para o bem-estar de
um idoso?
33.No que respeita a rotina didria de um idoso, que aspetos considera mais
importantes a ter em conta?

34. Que tipo de atividades proporia para o entretenimento de um idoso?
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35. CRIAR UM CENARIO (se o utente acorda sem reconhecer ninguém o que faria?;
o que faria se o utente acordasse mal disposto e ndo quisesse vestir-se ou tomar
banho? Como reagiria se um familiar do utente reclamasse do seu trabalho e

soubesse que nao tinha razao?)
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GUIAO DE ENTREVISTA - DOMESTICA

1. Tem como objetivo conciliar este trabalho com outro(s)? Se sim, quais os
horarios?

2. Sente-se capaz de fazer todas estas tarefas? (apresentar uma lista de

tarefas/necessidades do utente)

. Tem disponibilidade para fazer horas extras?

Tem alguma adverténcia com animais de estimagao?

Tem algum problema em usar farda?

. Sente-se confortavel em conduzir um carro da familia caso seja necessario

deslocar o tente para consultas etc.?

7. Quais sdo as suas responsabilidades fora do trabalho? (Tem filhos para levar ou ir
buscar a escola? Dar jantar ao marido? Etc.)

8. Na sua opinido, o que faz de si um/a bom/a empregado/a doméstico/a?

9. O que o/a fez escolher esta profissao?

10. O que o/a fez candidatar-se a este emprego na nossa empresa? O que o/a motiva
para este trabalho?

11. Quais sdo os seus objetivos de vida, tanto a nivel pessoal como profissional?

12. O que ¢ para si um bom dia de trabalho?

13. Que aspetos o/a desmotivam num trabalho? (salario baixo, mau ambiente de
trabalho, horarios rotativos, trabalho a noite ou fim de semana, etc.)

14. Prefere trabalhar sozinha ou em equipa? Porqué?

15. Gosta de receber instrugdes ou prefere organizar o trabalho a sua maneira?

16. O que espera deste trabalho?

17. O que considera ser o maior desafio/maior dificuldade nesta profissao? O que faz
para ultrapassar da melhor forma?

18. Porque deixou o seu ultimo emprego?

19. Fale-me de um episddio em que tenha cometido algum erro no trabalho e como o
corrigiu?

20. O que aprendeu com os seus trabalhos anteriores?

21. Qual foi o trabalho que mais gostou e porqué?

22. O que considera ser a carateristica mais importante que uma empregada doméstica
deve ter? (Imagine que estd a procura de uma empregada para a sua casa, que

carateristicas gostaria que essa pessoa tivesse?)
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23. Diga-me uma situagdo em que faltar ao trabalho seria justificado?

24. Falando com as referéncias dos seus trabalhos anteriores, que aspetos positivos e
negativos tém eles a dizerem sobre si?

25. Ha quanto tempo trabalha nesta area?

26. Tem algum problema de saude que possa interferir neste trabalho?

27. Ha algum tecido ou pega de roupa que ndo sabe engomar?

28. Sabe colocar uma mesa?

29. Que produtos costuma utilizar na limpeza diaria?

Questoes Técnicas

30. Como eliminaria as manchas de calcario dos sanitarios? (com vinagre quente)

31. Como limparia os azulejos da cozinha? (com detergente e amoniaco)

32. Como limparia um pavimento de marmore? (com sabao neutro)

33. Do que depende a temperatura da agua de lavagem? (da sujidade da roupa a
lavar)

34. A que temperatura devem ser lavadas as roupas de 1a? (30°)

35. Ao engomar umas calgas, o que se deve engomar primeiro? (as costuras e os
forros dos bolsos)

36. Como se engoma um tecido de algodao? (hiimido com temperatura elevada)
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Capitulo 3. Sele¢ao de Candidatos

A fase de selecao é considerada uma das areas mais importantes da Gestdo de Recursos
Humanos. Esta compreende o conjunto de técnicas e procedimentos de suporte a decisdo de
escolha dos candidatos que melhor respondam as necessidades da empresa. Inicia-se através de
uma pré-selecdo das candidaturas disponiveis através de analise curricular e possiveis

informacdes complementares recolhidas através de outros meios (e.g. internet).

A. Entrevista de selecéo

Durante a entrevista efetua-se um exaustivo processo de selecao com o objetivo
de avaliar se o candidato tem qualificacdes e competéncias para trabalhar de acordo com
as normas e principios definidos pela Interdomicilio. Neste sentido, comecamos por
realizar uma entrevista, seguindo a realizacdo de testes de competéncias (testes de

limpeza, cozinha, cuidados assistenciais a idosos).

Na Interdomicilio a entrevista é considerada o principal método de selecao, pelo
gue se deve ter em conta todos os aspetos para que esta seja 0 mais eficaz e eficiente

possivel. De seguida esclarece-se alguns aspetos importantes:

» Preparacédo prévia do entrevistador: saber exatamente que tipo de colaborador
precisa para perceber se o0s candidatos tém essas caracteristicas;

> 0 entrevistador deve estar sempre calmo e relaxado e transmitir essas emocoes
ao entrevistado;

> E fundamental haver um ambiente favoravel para o sucesso da entrevista, e.g.:
condicoes climatéricas agradaveis; espaco iluminado calmo; sem interferéncias;
sala de espera confortavel e reservada;

> Em termos de posicionamento, o entrevistado ndo deve ficar muito distante do
entrevistador;

> 0 inicio da entrevista € uma das partes mais significantes no decorrer da mesma.
E aqui que se pode determinar se uma entrevista sera bem-sucedida ou nao.
Neste sentido, o entrevistador deve demonstrar calma e colocar o entrevistado a
vontade para que a conversa flua naturalmente. Deve-se sempre acompanhar o

candidato a sala da entrevista, apresentar outras pessoas (caso estejam presentes
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na sala) e fazer uma breve introducdo da propria entrevista enquanto o
entrevistado se vai acomodando;

Embora as entrevistas sejam meticulosamente planeadas para cada caso, ou seja,
cada cargo, existem perguntas gerais que acabam por ser inerentes a este
processo, como dados gerais sobre a pessoa, tentar confrontar as informacoes
fornecidas no CV e o que o candidato refere ao longo da entrevista, nivel de
estudos, experiéncias profissionais anteriores, observar o comportamento do
candidato, verificar se tem conhecimentos e aptiddes para ocupar o cargo em
questao, comprovar a motivacao e ambicao para trabalhar com a empresa. Tudo
isto sdo questdes que, qualquer que seja o cargo/funcao para a qual estamos a
entrevistar, é imprescindivel aborda-las ao longo da entrevista. Perguntas mais
especificas ou aprofundadas, variam de acordo com o tipo de funcdo a que se
candidata;

Observar o comportamento do entrevistado implica observar, ouvir e
compreender, analisar o que a pessoa fala, como fala e perceber as mensagens
que a sua linguagem corporal transmite. Muitas vezes, o que o candidato fala nao
¢ 0 mesmo que a sua linguagem corporal transmite. Nestas situacoes é
importante o entrevistador fazer perguntas mais exploratérias e aprofundar o
assunto;

Analisar as evidéncias (técnica de entrevista): ndo devemos fazer suposicdes, mas
sim utilizar uma ou mais evidéncias que comprovem o que esta escrito e/ou foi
dito pelo entrevistado;

Comecar a entrevista com perguntas “quebra-gelo” como: “Conseguiu chegar até
aqui facilmente?”;

O entrevistador nao deve falar mais do 10% do tempo de duracao da entrevista,
contudo deve manter a entrevista sob controle e ndo permitir que o candidato faca
divagacoes;

O entrevistador deve ter uma atitude igualitaria tratando o candidato como um
cliente ou fornecedor;

O entrevistador deve saber escutar, concentrando-se ndo sé no que o candidato
diz, como também na forma como fala, na sua postura (se tem as pernas e/ou

bracos cruzados, a direcao do seu olhar, etc.);
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>

>

O entrevistador ndo deve colocar varias perguntas seguidas, nem fazer perguntas
que influenciem a resposta;

Como encarar entrevistados dificeis?: quando um candidato tem dificuldade em
se expressar e é bastante calado, devemos comecar por estabelecer empatia e
encontrar pontos em comum com o candidato, de forma a torna-lo espontaneo.
Nunca tentar obrigar a pessoa a falar ou intimida-la. Quando, por outro lado, o
entrevistado fala muito, normalmente ¢ sinal de nervosismo e inseguranca. O
truque aqui é tranquilizalo com uma conversa neutra, ser assertivo, fazer
perguntas fechadas para que ndo haja muito espaco a dispersoes, estabelecer
tempo para que o candidato possa responder as questbes, obrigando-o a
estruturar as respostas, relembrar que tanto o tempo de resposta como a propria
entrevista tém tempos limitados;

Dar as boas-vindas, fazer uma apresentacdo e agradecer no final sdo passos-
chave para deixar o candidato mais tranquilo;

Fazer anotacdes ao longo da entrevista.

A entrevista de selecao deve ter a seguinte estrutura:

>

Devemos comecar por nos apresentarmos encaminhando o candidato para a sala
da entrevista;

De seguida indicamos as nossas funcdes na empresa e fazemos uma breve
descricado do modo de funcionamento do processo de selecdo, enquanto
fornecemos a Ficha de Identificacao para o candidato preencher;

Saimos da sala para que o candidato preencha a Ficha de Identificacdo
calmamente, sem exceder 0os 5 minutos;

Regressamos a sala da entrevista, onde iremos verificar junto com o candidato
todos os campos da Ficha de Identificacao e preencher eventuais campos que
tenham ficado em branco. Verificar sempre que o candidato assinou o
comprovativo de transmissao de dados pessoais;

No caso de trabalhadores imigrantes, recordamos que € imprescindivel que

tenham a documentacéo em ordem, nomeadamente passaporte e NIF;
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» O proximo passo € iniciar a entrevista em si, seguindo as dicas mencionadas
acima e orientando-se sempre segundo os guides disponibilizados, para Apoio
Domiciliario a Idosos (ver pagina 11) e Empregada Doméstica (ver pagina 13);

> Depois do candidato falar sobre si e as suas experiéncias profissionais, € altura
de o entrevistador apresentar a empresa, forma de funcionamento da mesma a

nivel contratual, assim como a funcdo destinada,

E importante a imagem com que o candidato fica da Interdomicilio.
O entrevistador que realiza a entrevista representa a Interdomicilio e deve transmitir
aos candidatos uma imagem profissional.

> E muito importante conseguir que o candidato nos indique contactos de domicilios
particulares ou empresas nas quais tenha trabalhado, a fim de solicitar
referéncias;

» Confirmar sempre a disponibilidade do candidato, tanto geografica como
temporal, assim como o seu desejo de estabilidade, isto €, se procura um trabalho
continuado ou apenas temporario;

> Durante o desenvolvimento da entrevista, & primordial um trabalho de observacao
por parte do entrevistador do comportamento do candidato (tanto da linguagem
verbal como ndo verbal), o que proporcionara uma visao importante do seu carater
e, para além disso, oferece-nos uma amostra de como se comportaria numa
possivel entrevista com um cliente;

> Para concluir, solicitamos ao candidato que responda aos testes de competéncias
gue consideramos adequados a funcdo a que se candidata (exemplo: se é para
uma funcao de empregada doméstica em que um dos requisitos € confecionar as
refeicoes, & importante que o candidato realize um teste de limpeza e um teste
de cozinha);

> E fundamental tirarmos alguns apontamentos ao longo da entrevista, sem que

isso nos desfoque do essencial que € ouvir e observar o candidato.
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A entrevista deve ser sempre realizada num tom descontraido, evitando as interrupcdes e
mantendo uma atitude empatica que nao reflita aprovacéo nem rejeicao, nem qualquer juizo
de valor ou opinido propria. E da responsabilidade do entrevistador criar um clima agradavel,

favorecendo uma boa comunicacao, respeitando sempre a intimidade do candidato.

Apds a entrevista € importante avaliar a informacao obtida, tomar nota de algumas
informacdes para nao ficarem esquecidas e fazer um breve resumo das nossas

impressdes para posteriormente introduzirmos no programa de gestao.

As Fichas de Identificacdo, assim como CV's e outros documentos fornecidos
pelos candidatos, informacdes recolhidas através do guido de entrevista e testes de
competéncias deverao ser agrupados e arquivados por ordem da numeracao do programa
de gestdo. Este arquivo devera ser feito dividindo por candidatos disponiveis para Servicos
Internos e Servicos Externos, localidade geografica ou s6 mesmo por Servico Doméstico e

Cuidados a Idosos, de acordo com o que melhor convier.

E fundamental registar a disponibilidade dos candidatos, se tém disponibilidade
apenas para noite, de Segunda a Sexta, se excluem os fins-de-semana, etc., e ir sempre
atualizando qualquer alteracdo que os candidatos nos comuniguem, seja esta sobre a
disponibilidade ou interesse por algum posto de trabalho em particular, visto que se o
mantivermos atualizado, otimizara e agilizara a nossa pesquisa de candidatos para ir cobrindo

os diferentes servicos que nos solicitem.

Embora por vezes o tempo nao seja 0 mais favoravel, devemos sempre realizar pelo
menos duas entrevistas, uma primeira entrevista de triagem e uma segunda de selecao. Por
vezes, na primeira entrevista os candidatos parecem-nos 6timas pessoas demonstrando-se
muito interessados na vaga de emprego, e na segunda entrevista ja mudam a sua atitude

manifestando-se nao aptos para a vaga.

Na segunda entrevista é importante apresentar a oferta de trabalho de forma atrativa,
descrevendo o posto de trabalho de forma rigorosa e transparente, informando sempre o

candidato sobre os horarios, a carga horaria semanal e mensal com que comecara e as
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Nao gosto de trabalhar por horas
- “Os nossos servicos duram, no minimo, 2 horas pelo que nao tera que se deslocar para
realizar um servico de menos tempo”.

- “Wamos tentar atribuir-lhe domicilios proximos da sua residéncia ou com uma boa rede de

transportes publicos para que perca o menos tempo possivel em deslocacoes”.

possibilidades de evolucdo, assim como o tipo de contratacdo e valor que ira auferir,

carateristicas especificas do servico e/ou utente.

Respostas a possiveis objecdes dos candidatos a trabalhar com a Interdomicilio:

Quero um salario superior
- “Lembre-se que trabalhar com a Interdomicilio supde poder contar no futuro com subsidio
de desemprego, reforma e ter direito a recebimento de baixa por doenca”.

- “Atualmente o contrato € por poucas horas, mas vamos comecar a dar-lhe mais clientes
conforme nos forem chegando de modo a poder aumentar o seu salario”.

- “Com a Interdomicilio se um servico termina atribuimos-lhe outro o mais rapido possivel”.

Se perante estes argumentos o candidato nao se mostrar convencido, o ideal é optarmos
por outro candidato, pois a probabilidade de este abandonar o trabalho assim que encontrar outra

oportunidade ¢ alta.
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Candidatos
selecionados

Candidatos
contratados

RECRUTAMENTO E SELEGAO

100% realizam a 12 entrevista

20% a 30% realizam uma 22

entrevista. Candidatos aptos em

processo de selegado.

10% sdo contratados

B. Definicao de critérios para a correta selecdo de candidatos

Na hora de contratar um colaborador devemos ter em conta 10 regras basicas no

processo de selecao:

L.

2
3.
4

10.

Estar devidamente legalizado;

Residir na area geografica onde a unidade Interdomicilio presta servico;

A experiéncia em anteriores trabalhos com as mesmas funcdes;

A atitude demonstrada durante a entrevista. Valorizamos a pontualidade,
educacao, presenca, capacidade de escuta ativa;

A atitude demonstrada perante a oferta de trabalho. Valorizamos a
predisposicao para realizar diferentes tarefas e motivacao;

As referéncias fornecidas pro anteriores empregadores tém de ser positivas;
A capacidade para comunicar e a forma como nos conta as suas anteriores
experiéncias, no decurso da entrevista;

Os resultados dos testes realizados;

A disponibilidade de horario;

A situacao pessoal e familiar, pois podera influenciar na aceitacdo ou rejeicao

do trabalho proposto.
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C. Definicado de critérios para identificacdo da linguagem nao-verbal

A linguagem corporal & uma das primeiras formas de comunicacao, mesmo com
toda a evolucao tecnologica. Gestos, sinais e posturas podem-nos dar muitas indicacdes
acerca de uma pessoa. Estudos demonstram que apenas 7% do que é expressado numa
entrevista é através da fala, sendo 38% expressado pelo tom de voz e os restantes 55%
através da linguagem corporal.

Durante a entrevista é importante a observacao, analise e interpretacao dos
movimentos do corpo dos candidatos. Embora tenhamos nocao de que para os cargos
que recrutamos nao é exigido aos candidatos uma postura muito rigida, existem
comportamentos e modos gerais. De seguida apresentam-se algumas dicas de
carateristicas da linguagem nao-verbal e 0s seus possiveis significados:

» No primeiro contacto, um aperto de mao firme, mas sem uso de forca
demonstra seriedade;

» A cabeca erguida transmite confianca;

» Olhar nos olhos demonstra atencéo e seguranca; olhar para baixo podera
demonstrar inseguranca, nervosismo;

» Se o candidato sorri ao longo da entrevista, podera demonstrar
positivismo e descontracao;

» Pegar no telemovel, roer as unhas, mexer nas canetas ou algum acessorio
demonstra nervosismo;

» Se o candidato passa a entrevista com os bracos cruzados pode

demonstrar impaciéncia;

Capitulo 4. Contratacdo de colaboradores
Nos servicos com pessoal proprio, a finalidade é ter um numero adequado de

colaboradores contratados diretamente por nds e inscritos na Seguranca Social, para podermos

dar resposta aos diversos servicos solicitados pelos nossos clientes no menor tempo possivel.
Quando decidimos contratar um novo colaborador, agendamos uma reunido para:

= Esclarecer eventuais duvidas que subsistam;

= Assinar o contrato;
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= Entregar o uniforme/farda e eventuais produtos ou equipamentos, se
necessario. Deveremos recordar o colaborador que o uso do fardamento é
obrigatorio;

= Explicar o protocolo de trabalho da Interdomicilio e fornecerlhe o
Regulamento Interno;

= Explicar as carateristicas dos trabalhos a realizar e agendar visita de

apresentacao dos clientes.

E igualmente importante motivar os novos colaboradores e fazer com que se sintam parte

integrante da equipa Interdomicilio:

- “Bem-~vindo a equipa Interdomicilio.”

- “Para nds é importante contar com profissionais como a ..., visto que a partir de agora
também vestira o nosso uniforme e representara a nossa marca.”

- “Queremos que se sinta satisfeita com o trabalho que faz e que 0s nossos clientes
também fiquem satisfeitos com o seu desempenho.”

- “Qualquer questao, por favor ndo hesite em falar connosco.”

A. Interacédo com os colaboradores
v" Semanalmente: enviar o planeamento semanal, via SMS, email ou WhatsApp e
receber as alteracoes e variacbes dos servicos dessa semana.
v" Mensalmente: antes do final do més, solicitar as horas realizadas durante esse
periodo, via telefone ou email.
v" Mensalmente: no inicio do més, solicitar aos colaboradores que se desloquem ao
escritério para:
= Entregar folhar de horas devidamente assinadas pelo colaborador e
pelos clientes;
=  Receber as folhas de horas do més seguinte;
= Entregar o recibo de vencimento;

= Fazer o ponto de situacao relativamente aos servicos ativos.

v Quando surge um novo Servico:
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Confirmamos com o colaborador se tem disponibilidade para o
realizar;

Caso o colaborador aceite, enviamos-lhe a informacao via SMS,
WhatsApp, email ou presencialmente numa das suas deslocacdes ao
escritorio;

Entregamos ao colaborador novo planeamento semanal com 0 novo

servico criado.

E fundamental manter uma relacdo cordial e profissional com os colaboradores, pois

tenderdo a estar mais disponiveis e consequentemente a aceitar servicos menos

comodos ou em situacdes de urgéncia. Devemos ter sempre em conta que 0S nossos
colaboradores sao parte essencial do sucesso da Interdomicilio, pois sao em grande parte
a nossa carta de apresentacao e o0 nosso meio de realizacao de um servico rigoroso e de

qualidade.

v" No caso de termos que despedir um colaborador:

Devemos chama-lo ao escritorio e explicarlhe as causas, evitando
conflitos;

Sempre que possivel, cumprir o pré-aviso previsto por lei para efetuar
o devido pagamento (8 dias para contratacdes inferiores a seis meses
e 15 dias para contratacdes superiores a seis meses);

Caso o trabalhador acumule faltas também podera ser despedido por
justa causa. No dia da cessacdo o trabalhador devera assinar a folha

de vencimento e o acerto de contas.

v Se o colaborador decidir deixar de trabalhar com a Interdomicilio:

Questionamos os motivos da saida;

Solicitamos o cumprimento do periodo de aviso prévio legal (8 dias
para contratacdes inferiores a seis meses e 15 dias para contratacdes
superiores a seis meses), saco contrario, os dias de pré-aviso serdo
descontados no vencimento;

Solicitamos a apresentacdo da carta de demissdo e assinamos o

documento de cessacao.
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ANEXO 1. Teste de Aptiddo — Servico Doméstico Limpeza

""‘g
inter £ domicilio

TESTE SERVICO DOMESTICO LIMPEZA

1. Como se deve limpar um interruptor de luz?
a) Com um pano humido
b) Com um pano himido com vinagre
c) Com um pano humido com azeite
d) Com um esfregao metalico

2. Como eliminaria as manchas de calcdrio dos sanitdrios?

a) Com vinagre quente
b) Com lixivia

c) Com agua e sabao
d) Com amoniaco

3. Qual dos seguintes produtos nunca se deve aplicar sobre um pavimento de madeira?
a) Vinagre
b) Limdo
¢) Acido muriatico
d) Qualquer um deles pode ser aplicado

4. A lixivia é um desinfetante que:
a) Ndo se deve misturar com amoniaco
b) Misturado com amoniaco é mais eficaz
c) Pode-se misturar com vinagre
d) Nenhuma das respostas anteriores esta correta

5. Como se devem limpar as janelas com caixilharia de aluminio ?
a) Passando um pano embebido em dgua com sabao
b) Passando uma Mopa
c) Lavando com dgua quente a qual se juntou algumas gotas de lixivia
d) Lavando com agua fria a qual se juntou algumas gotas de amoniaco

6. Como limparia os azulejos da cozinha?
a) Com uma “solugdo limpa-vidros”
b) Com detergente e amoniaco
c) Com lixivia dissolvida em agua
d) Com vinagre

7. Como limparia um pavimento de mdarmore?

a) Com agua e vinagre para dar brilho
b) Com sab3do neutro

c) Com amoniaco

d) Com agua e lixivia

Interdomicilio — Teste Servigo Doméstico Limpeza Doc. 2A
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8. A temperatura da lavagem dependerad:
a) Da quantidade de roupa a lavar
b) Da sujidade de roupa a lavar
c) Se aplica ou ndo centrifugacdo
d) Do tipo de detergente utilizado

9. A que temperatura maxima devem ser lavadas roupas de 1G?
a) A 302
b) A 602
c) A902
d) Nenhuma das anteriores

10. Ao lavar d mdo pegas de roupa delicada, recomenda-se:

a) Agua morna e sab3o neutro

b) Agua quente e lixivia

c) Agua fria e “detergente tira-nédoas”
d) Agua morna e lixivia

11. Escreva o significado dos seguintes simbolos:

©

)

12. Qual dos seguintes tipos de roupa convém estender ao sol?
a)La
b) Roupa de cor
c) Roupa branca
d) Seda

B B [y

13. Ao engomar umas calgas primeiro deve engomar:
a) A parte de baixo das mesmas
b) A cintura ou a parte de cima
¢) As costuras e os forros dos bolsos
d) E indiferente

14. Como se engoma um tecido de algodéo?

a) Engoma-se himido com temperatura elevada
b) Ndo se engoma

¢) Engoma-se seco com temperatura elevada

d) Engoma-se humido a baixa temperatura

Interdomicilio — Teste Servigo Doméstico Limpeza Doc. 2A
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ANEXO 2. Ficha de Servico Doméstico
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uma chamada, um mundo de servicos

FICHA DE INTERDOMICILIO

SERVICO DOMESTICO

Data de contacto I/

Data de visita I/

Tipo de visita que se realiza
[ Inicial (Pré Orgamento)
[ Inicial (P6s Orcamento)
[0 De seguimento. Motivo

Realizado por

Dados do CLIENTE

Nome e Apelido N° Cliente N.LF.

| | | | |
Morada Email Telefone

| 1 | | |
C.P. Localidade Concelho Como nos conheceu? Internet - Boca a Boca - Publicidade -

Loja - Redes Sociais - Outro

Dados do DOMICILIO

N° de residentes N° de criangas N° de idosos
Idade aprox. do Cliente Tipo de habitagdo Dimenséao Extras
[J <30 anos [1 Apartamento [] < 50m? [ Jardim
[J 30-35 anos O Duplex 0 51-90m? [ Piscina
[ 35-40 anos (1 Mcradia 1 91-120m? [] Terrago
[ 40-45 anos 0 Outro 0 121-200m? 0 Animais
[ 50-60 anos 0 > 201m?
[J > 60 anos
Descrigao geral
CONTRATACAO
Periodicidade Plano Tarifario N° horas
Recomendado | Semanal Quinzenal Mensal Sem | Life Confort Premium
Pretendido | Semanal Quinzenal Mensal Sem | Life Confort Premium
Quando DESEJA e quando NAO PODE ter servico?
2 a2 428 52 & 5 D
LLcLALL N IO RS NSO SNSRI NS MO N
Meio do dia
Tarde

Temos alguma colaboradora na zona com possibilidade de adaptar ao horario? [1Sim [ Nao
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Tarefas a realizar

L] Varrer, aspirar, lavar o chdo (material )
[l Limpar o pd

[l Arrumacéo exterior

[l Arrumacao interiores

[ Limpeza de Janelas e estores

[l Limpeza de Candeeiros

[ Limpeza de portas e paredes

[l Limpeza de rodapés e tomadas

[] Cuidar de Plantas

[J Manutenc&o de zona Animais estimacéo

Janelas N° de janelas N° de estores

e estores [] Normais [ Vidracas [] Marquises [] De dificil acesso
Tratamento de Roupa [ Normal [] Delicada

Cozinha [] Simples [J Elaborada [] Compras

Areas de trabalho

U COZINHAm_____J CASA DE BANHO
[1 CASA DE BANHO (n° )
0 QUARTOS (n° ) [I Limpeza e desinfecéo
o [J Limpeza de parede (azulejos)
i U, [1 Torneiras, Ralos e sifées
0 TERRACO [] Troca de atoalhados
[J OUTROS Qutros
COZINHA

[l Fogéo e Exaustor QUARTOS

L] Lavar o lava-loiga

[] Limpeza de paredes (azulejos) ['1 Fazer as camas

[J Limpeza no interior dos armarios. [] Limpar o p6

[J Limpeza profunda de eletrodomésticos [] Troca de Roupas

1 Organizar dispensal/frigorifico [ ] Rotag&o da roupa de cama

Outros Outros
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Planeamento de tarefas

Semana 1

Semana 2

Semana 3

Semana 4

-----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
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ANEXO 3. Teste de Aptiddo — Servico Doméstico Cozinha

inter f‘ domicilio

TESTE SERVICO DOMESTICO COZINHA

1. Elabore um menu para 3 dias
Dia 1
Pequeno-almogo:
Almogo:

Jantar:

Dia 2
Pequeno-almocgo:
Almogo:

Jantar:

Dia 3
Pequeno-almogo:
Almoco:

Jantar:

2. Como evitaria o cheiro proveniente da couve-flor ao cozinhd-la?

a) Salgando a agua em demasia

b) Juntando um bocado de pao de forma a dgua
c) Juntando vinagre a dgua

d) Juntando uma casca de limao a dgua

3. Como demolharia bacalhau?

a) Colocando em agua com limao
b) Congelando

¢) Nao é necessario demolhar

d) Colocando em &gua fria

4. Como atenuar a acidez do molho de tomate?

a) Juntando um pouco de agticar
b) Juntando um pouco de salsa
c) Juntando limao

d) Juntando vinho branco

Interdomicilio — Teste Servigo Doméstico Cozinha Doc. 2B
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5. Como evita que o 6leo “espirre” da fritadeira?
a) Colocando um pouco de sal no fundo do recipiente
b) Colocando um pouco de agucar na fritadeira
c) Com umas gotas de limdo
d) Com umas gotas de vinagre

6. Qual a forma mais adequada para descongelar alimentos?

a) Junto a uma fonte de calor
b) A temperatura ambiente
¢) No micro-ondas

d) No frigorifico

7. Qual dos seguintes produtos ndo é adequado para desinfetar frutas e legumes?
a) Vinagre
b) Detergente
c) Bicarbonato de sodio
d) Lixivia
8. “Reduzir” um molho, significa:

a) Torna-lo mais liquido, pela fervura

b) Juntar natas ou manteiga.

c) Juntar claras batidas

d) Torna-lo mais concentrado pela fervura

9. Como faria um molho bechamel?

10. Que ingredientes utilizaria para fazer uma maionese?

Interdomicilio — Teste Servico Domeéstico Cozinha Doc. 2B
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ANEXO 4. Teste Cuidados Assistenciais a Idosos
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TESTE CUIDADOS ASSISTENCIAIS A IDOSOS

1. A que tipo de doentes €, por regra, dirigida uma dieta sem sal?
a) Aqueles que tém problemas de excesso de peso
b) Aqueles que tém hipertensdo
c) Aqueles que se encontram em situagdo pds-cirirgica
d) Todas as anteriores sdo corretas

2. Se denomina “hipoacusia” a:

a) Diminui¢do da sensibilidade ocular

b) Cegueira

c) Diminuicdo da sensibilidade auditiva ou surdez
d) Diminuic3o da sensibilidade do paladar.

3. O aparecimento de tlceras de dectbito ou pressdo sdo favorecidas por:
a) Falta de limpeza e humidade na pele
b) Lengdis com pregas e rugas
c) As alternativas a) e b) estdo certas
d) Auséncia de pressao sobre uma area corporal

4. Qual dos seguintes farmacos ndo € um antipirético?
a) Aspirina
b) Paracetamol
c) Ibuprofeno
d) Corticoides

5. A doenca de Alzheimer é um tipo de:
a) Deméncia
c) Doenga mental
d) Epilepsia
e) Tumor

6. Que tipo de alimento néo deverd dar num caso de gastroenterite aguda?
a) Agua
b) Arroz
c) Leite
d) Maga assada

7. Que medida considera indicada perante uma crise convulsiva?

a) Deitar a pessoa de lado, afastada de lugares perigosos
b) Ministrar antibidticos urgentemente

c) Segurar a pessoa

d) Injetar um analgésico

8. Ao sintoma de sensagéio de desconforto ao respirar, chamamos?
a) Dispneia
b) Cianose
c) Asfixia
d) Apneia

Interdomicilio — Teste Cuidados Assistenciais a Idosos Doc. 3
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ANEXO 5. Teste Psicotécnico
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TESTE PSICOTECNICO

1. Hoje, um pai tem o quadruplo da idade do seu filho. Daqui a 18 anos terd o dobro. Quantos anos tém o pai agora?
a) 33 Anos b) 40 Anos c) 36 Anos d) 56 Anos

2. Que numero resulta da soma de 4 com a sua metade e o seu dobro?
a)8 b) 14 )10 d) 12

3. Realize as seguintes operagdes aritméticas:

a) 526,20 +37,53=

b) 732-336-=
c) 396:12=
d) 70x32=

4. Que numero continua a série:
8,6,12, 10, 20, 18, 36, .....

a)34 b) 37 c) 41 d) 35

5. Indique que desenho viria a seguir:

6. Montanha estd para Terra como Furacdo estd para:

a) Ar b) Céu c) Mar d) Fogo

7. Assinale a palavra que néo pertence ao grupo:

a) Incuria b) Desleixo c) Zelo d) Negligéncia

Interdomicilio, Psicotécnico Doc. 5
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8. Indique as palavras que estdo escritas incorretamente:

1. a) Catequese b) Seissentos c) Acessorio d) Cachimbo
2. a) Injecao b) Aguaceiro c) Hodor d) Enchente
3. a) Gengiva b) Cabeleleiro c) Paralisar d) Abaixo

4. a) Hibernar b) Expanssdo c) Humidade d) Insalubre

9. Que letra continuaria a série:
A B D,EHIM,..

a)P b) 0 c)N d)R

10. Complete a frase corretamente: "Ontem eu vi o filme na ..... das 15.00 horas”

a)Secdo b) Cessdo c) Sessdo d) Secgdo

Interdomicilio, Psicotécnico Doc. 5
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ANEXO 6. Questionario Cuidados Assistenciais a ldosos

domicilio

QUESTIONARIO: CUIDADOS ASSISTENCIAIS A PESSOAS IDOSAS

1. Como descreveria a sua experiéncia anterior cuidando de pessoas idosas?

2. O que aprendeu com essa experiéncia e o que mais e menos gostou?

3. Por que motivo terminou o seu uitimo trabalho cuidando de um idoso?

4. Tém experiéncia no cuidado a idosos com problemas de saiide ou mobilidade reduzida?

5. Que tipo de abordagem ou atitudes considera mais adequado para o bem-estar de um idoso?

Quaestiondrio — Cuidadi it iais a idosas Doc. 6A
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6. No que respeita d rotina didria de um idoso, que aspetos considera mais importantes a ter em
conta?

7. No gue respeita a alimentacdo, higiene e medicamentiagdo, que orientacoes considera que
devem ser tidas em conta?

8. Que tipo de atividades proporia para o entretenimento de um idoso?

9. Como resolveria uma situacdo de agitacdo, nervosismo ou tristeza de uma pessoa idosa?

10. Em caso de emergéncia, por exempio uma queda ou um problema repentino de saiide de um
idoso, como atuaria?

grio - Culdados Assi: iais a P Idosas Doc. 6A

136



ANEXO 7. Ficha de Inscri¢ao Interdomicilio Portugal

FICHA DE INSCRICAO
Modelo Universal

DADOS PESSOAIS:

Nome : [

Bl/Cidaddo: |

NIF: | |

Nacionalidade: |

Naturalidade: | |

niss: | |

Estado Civil: | | Carta Conducdo: | | Viatura Prépria: l:l
DADOS DE CONTACTO:
Telefone: | Telemével: Email: |
Morada: | |
Localidade: | Codigo Postal: Concelho: |
DADOS ACADEMICOS:
Formagdo Académica

Titulo Institui¢do Ensino Data / Duragdo
Formagao Complementar

Curso Institui¢do de Formagao Data / Duragdo
DADOS PROFISSIONAIS:
Experiéncia Profissional:

Empresa/ Domicilio Categoria Fungdo Datas/Duragdo
Referéncias:
Empresa/ Domicilio Pessoa de Contacto Telefone

Interdomicilio - Ficha de Inscricdo - Modelo Universal

Doc. 1
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DISPONIBILIDADE:

Horario Disponivel;

" Manhas " Tardes " Noites )

Fins de semana

Observagdes adicionais sobre disponibilidade de horarios:

Areas de competéncia:

Situagdo laboral atual:

OBSERVACOES:

Como nos conheceu?

) Internet - Amigo/Conhecido - Publicidade h Loja ” Outro

Documentos a anexar ao processo: Cépia B. Identidade/C. Cidadédo; NIF; CV; Registo Criminal; Cartas Referéncias; Visto Trabalho (estrag.)

Interdomicilio - Ficha de Inscrigdo - Modelo Universal

Doc. 1
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ANEXO 8. Guido de entrevistas formulado pela Interdomicilio Portugal

Guiao de Entrevista

Dados Pessoais:

— Ha quanto tempo vive em Portugal? Apenas no caso de se tratar de umia)

candidatola) cuja nacionalidade ndo seja portuguesa

— Tem filhos? Se a resposta tiver sido positiva, perguntar se ainda sdo

menores.
— Equal € a sua idade?

— Relativamente a carta de conducdo, mesmo que 0O/a candidatola)
assinalado essa opg¢do, convern sempre perguntar se tem algum passe e

qual & o que tem.

Dados de Contato:

— Desde a sua zona de residéncia até ac Centro de Lisboa, por exemplo

Margués de Pombal, quanto tempao leva para chegar?

— Tem facilidade em deslocar-se por toda a zona de Lisboa? Seja de carro

ou de transportes publicos?

Dados Académicos:

Relativamente a Formagdo Complementar e de forma a aprofundar um

pouUCO mMais este tépico podemos colocar como questdes:
— Qual foi razao por ter optado por este curso?

— Foi apenas uma formagdc mais ao nivel tedrico ou teve alguma

componente pratica?
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— Quais foram as principais dificuldades sentidas?

Dados Profissionais:

1. No caso de a experiéncia profissional ter sido em Casas Particulares, as

perguntas a serem colocadas deverac ser as seguintes:

— Onde se situava?

— Quais as funcdes que la desempenhava concretamente?

— No caso de ter sido Babysitting perguntar a idade das criangas.

— No caso de ter sido Ajudante Familiar perguntar a idade do idosof(a) de

quem tomava conta e qual o estado clinico
— Como era o seu horario?
— Se ndo for indiscricdo, quanto ganhava? E estava a contrato de trabalho?
— Quanto tempo la esteve?

— Qual foi a razdo para ter saido?

2. No caso de a experiéncia ter sido em Lares/Casas de Repouso:
— Onde ficava o lar/casa de repouso?
— Quais as funcdes desempenhadas?
— Lidava com diferentes quadros clinicos?
— Qual foi o maior desafio encontrado?

— Que horario praticava?
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— E acerca do valor mensal auferido, quanto ganhava? E era a contrato de

trabalho ou a recibos verdes?

— Qual foi a razdo para ter saido?

3. No caso de a experiéncia ter sido em Jardins de

Infancia/Escolas:

— Quais as fungdes desempenhadas?
— Lidava com diferentes faixas etarias?
— Qual foi o maior desafio encontrado?
— Qual era o horario que praticava?

— Quanto auferia mensalmente? E era a contrato de trabalho ou a recibos

verdes?

— Qual foi a razdo para ter saido?

Disponibilidade de horarios:

— Aprofundar todas as hipoteses de horarios possiveis. Tentar perceber até
que horas a pessoa gue estd a nossa frente tem disponibilidade para

trabalhar.

— Perguntar sempre: Caso conseguissemos arranjar-lhe algo mais perto da
sua zona de residéncia, teria disponibilidade para trabalhar ate um pouco

mais tarde?

— Aos fins de semana também estaria disponivel para fazer algum servico?
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— E noites? Tem alguma disponibilidade para prestar apoic em regime

noturno?

Areas de competéncias:

— Limpezas: sente-se a vontade com esta area? Sabe como limpar uma

casa a fundo?
— Lavar e engomar: Sabe engomar calgas com vincos e camisas?

— Cozinha: em termos de comida portuguesa o que sabe fazer? Imagine
que esta a trabalhar numa casa e que lhe ddo abertura para fazer uma

ementa diversificada, o gue iria fazer?

— Cuidado de criangas: no gue toca a tomar conta de criangas, o gue sabe

fazer concretamente?

— Cuidado de idosos: Perguntar se sabe medir glicémia, administrar
insulina, medir tensdo, mudar a fralda, fazer a higiene pessoal do utente
(acamados e ndo acamados). Perguntar se sabe fazer outros servicos mais
técnicos como mudar o saco, trocar a algélia, fazer o penso ou alimentar
através de uma sonda? Perguntar se ja trabalhou com uma grua de

transferéncia.

— Cuidado de animais: tem medos ou alergias? Gosta de animais?

Situacdo laboral atual:

— Se o/a candidatol(a) estiver a trabalhar em algum sitio € preciso saber bem

o horario que faz, quanto esta a ganhar e em gue zona esta a trabalhar.

— Se estiver desempregado(a), perguntar se estad a receber algum subsidio.

Se sim, perguntar até quando ira estar a receber e qual o valor.

142



S

inter.
domicilio

— Independentemente da situagao laboral perguntar se ja trabalhou alguma
vez a Recibos Verdes. Caso a resposta seja negativa perguntar se esta

disponivel para trabalhar com tal.

Observacdes:

— Neste topico poderemos descrever o gue achamos dola) candidato(a)

durante a entrevista;

— Podemos tambem colocar outras informagdes obtidas durante a

entrevista e que acharmaos pertinentes. Ficam aqui alguns exemplos:

v No dia X vai-se ausentar da zona;
v Ndo quer trabalhar com acamados;
v Sofre de algo gue o/a impede de executar determinada fungdo.

No final da entrevista sao aplicados os testes de competéncias de acordo com a

experiéncia dola) candidato(a).
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