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A Gestdo do Capital Humano é uma viagem.

A escolha do ponto de partida depende em larga
medida da informag&o disponivel.

A escolha do destino depende daquilo que se
fizer com a informacéo e da capacidade que se
tem para desenvolvé-la e comunica-la.

(Neil Roden)



A Gestdo do Capital Humano na Groundforce Portugal Marta Vieira

Resumo

O contexto empresarial atualmente vivido em Portugal obriga a que, cada vez mais, as
empresas envidem esforgos no sentido de mudarem e adaptarem-se as condicbes de
mercado, para assim superarem desafios e serem competitivas. Para tal, é
imprescindivel desenvolver novas metodologias e ferramentas que as ajudem a inovar e
que promovam mudancas que concretizem os resultados que ambicionam. O sucesso
desta mudanca esta nas suas pessoas. E na sequéncia desta certeza que resulta o presente
relatério, o qual traduz uma experiéncia de estagio e de mentoring na Groundforce
Portugal. Esta relagdo acompanhou o desenho e implementagédo de diversos processos
do Sistema Integrado de Recursos Humanos, tais como o recrutamento, a gestdo de

desempenho, a analise e descri¢do de funcgdes, entre outros.

Palavras-chave: Andlise e Descricdo de FuncOes, Gestdo de Competéncias, Perfis de

Competéncias, Mentoring.
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Abstract

Portugal’s current business environment requires that companies strive to make an
effort to change and adapt to market conditions, so as to overcome challenges and be
competitive. To this end, it is imperative to develop new methodologies and tools to
help them innovate and promote changes that materialize the results they so desire. The
success of this change is in its people. The current report follows from that idea and
demonstrates an internship and mentoring experience in Groundforce Portugal. Such
interaction followed the design and implementation of various processes of the
Integrated Human Resource Model such as recruitment, performance management,

analysis and description of functions, among others.

Key-Words: Analysis and Description of Functions, Model-based Competency
Management, Competency Profile, Mentoring.
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I. Introducéo

O presente Relatorio de Estagio foi desenvolvido no @mbito do Trabalho Final de
Mestrado do Mestrado em Gestdo de Recursos Humanos, do Instituto Superior de
Economia e Gestéo (ISEG), da Universidade de Lisboa (UTL)

O estdgio desenvolveu-se na SPdH - Servicos Portugueses de Handling S.A.,
comercialmente designada por Groundforce Portugal, mais concretamente na area de
Gestdo do Capital Humano, pertencente a Direcdo de Recursos Humanos (DRH), palco
para aprender e consolidar conhecimentos de recursos humanos e contribuir com novas

ideias e solucdes para os desafios acerca da gestdo desta area.

Foram varios o0s projetos acompanhados, desde a reformulacdo do modelo de gestdo de
competéncias que alimentou a reformulacdo dos descritivos funcionais e, também, o
modelo de gestdo de desempenho, bem como colaborar em programas estratégicos para
a DRH e, principalmente, para a Empresa em geral, com vista a alavancar o seu modelo

de negdcio e criar uma cultura organizacional com a qual as pessoas se identifiquem.

Neste sentido, o presente relatdrio inicia-se com uma breve caraterizacdo da Empresa
para melhor contextualizacédo da atividade de Handling, seguida do programa de estagio
que fara a ponte entre as atividades acompanhadas e aquelas que adquiriram maior
relevancia ao longo do mesmo. ApOs esta caraterizacdo serdo abordados 0s seus
conceitos, alvo de uma investigacdo mais aprofundada e que serviram de base a atuacédo
na Empresa. No quinto capitulo encontrar-se-d0 descritas as varias atividades
acompanhadas, nomeadamente aquelas em que houve uma maior intervencdo pessoal,
incluindo a criacdo de instrumentos com vista a responder a necessidades especificas do

setor de atividade.

Por altimo, sera apresentada uma reflexdo critica sobre o trabalho desenvolvido no

decorrer do estagio.
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I1. Caraterizacdo da Groundforce Portugal

1. Histdéria da Empresa

Para perceber a cultura e identidade da Groundforce Portugal é necessério recuar até
1982, data em que os servicos de handling ainda pertenciam a TAP.

Somente a partir da referida data se verificou a autonomizagdo do Departamento de
Operacdes em Terra (DOT) da TAP. Numa estratégia de expansdo de prestacdo de
servicos a outras companhias aéreas surge, em 1992, a TAP Handling e s6 11 anos mais
tarde se verifica a separacdo desta Unidade de Neg6cios com a criacdo de uma nova
empresa denominada SPdH — Servigos Portugueses de Handling S.A..

A denominacdo desta empresa como Groundforce Portugal surge em 2005, apds a
privatizacdo, através da venda de 50,1% do capital da SPdH ao Grupo Globalia, o qual é
adquirido, em 2008, pelos bancos BIC, BANIF e Invest.

Finalmente, em 2012, a posi¢cdo dos referidos trés bancos enquanto acionistas
maioritarios é substituida pelo Grupo Urbanos com o objetivo de criar as condicdes
necessarias a sustentabilidade e desenvolvimento da Empresa enquanto lider no

mercado de assisténcia aeroportuéria de passageiros, bagagens e carga.

Atualmente a Groundforce Portugal ou SPdH (Servicos Portugueses de Handling, SA.)
€ uma empresa lider em Portugal na prestacdo de servigos em terra, de assisténcia
aeroportudria, bagagem e carga, sendo 0s seus acionistas 0 Grupo Urbanos e o Grupo

TAP, o qual é simultaneamente o seu principal cliente.

2. Missdo, Visdo e Valores

A missdo da Groundforce Portugal assenta na premissa de que cada cliente passageiro
acredite que a exceléncia do seu voo comeca e acaba com a exceléncia do servigo que a
SPdH Portugal Ihe oferece (Groundforce Portugal, 2014).

A cultura desta Empresa encontra-se fortemente associada a prevencdo da seguranca
operacional: safety — acidentes/incidentes com trabalhadores, clientes e bagagem/carga
— e security — atos de interferéncia ilegal contra a aviacdo civil. Tal é visivel na sua
Visdo, a qual preconiza ser uma empresa rentavel que, de uma forma sustentada, crie

valor e condicGes de seguranga para todas as Partes Interessadas (Groundforce
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Portugal, 2014). A Groundforce tem vindo a prosseguir como principais objetivos
estratégicos a sustentabilidade da empresa, a sua eficiéncia operacional e a melhoria
continua da qualidade dos servicos prestados (Circular 002/CE/14).

Também os valores e 0s compromissos guiam a conduta dos trabalhadores. Sdo valores
desta Empresa ser honesto, gostar de satisfazer sempre os clientes, desafiar e melhorar
tudo o que fazem, ser apaixonado pelas pessoas, agir como equipa, medir 0 sucesso

através de ganhos sustentaveis e trabalhar para o0 mundo.

3. Modelo de Negdcio

Em 2008 a Empresa obteve a certificacdo do seu sistema de Gestdo da Qualidade de
acordo com a NP EN ISO 9001, tendo para o efeito consolidado a definicdo dos seus

processos chave conforme figura abaixo.

Visdo e Missdo da Groundforce

Maximizar os Resultados

Linhas Estratégicas
Alcancar a Exceléncia Organizacional
Bmmm Assegurar a Expans3o Comercial — Competéncias de Gestdo
Standards da Empresa Principiosdo [ Promover a Consolidagdo Empresarial
Negécio

Projectos Integrados : Groundforce, TAP, Plano Operativo
Portway, ANA, SEF, TAAG, BestFly, ... e Processos-chave

PC004

PC003 PCO06 PC007 PCO08 PC009 PCO10 PCO11
Planeamento Controlar Formar, Fornecerum | Disponibilizar, Seruma
CargaaTempo Operacional custos e Desenvolver, Excelente Mantere Empresa
(Gerir Recursos | proveitos e Qualificar e Servicode Assistir os Socialmente
Humanos e gerir os fluxos Motivar as Sistemas de Equipamentos | Responséivel e
Equipamentos) financeiros Pessoas Informacdo daOperagdo | comQualidade

PCO01 PC002 Entce =rum Assistir o PCO05
Compreender Ganhar e 8! Avido, Movimentar a

Excelente g
as Conservar E Movimentar as
Servigoao

Cliente

Necessidades Clientes
dos Clientes Rentdveis tempo e em Condicdes

Bagagensa eem Boas

Passageiro
B Seguranca

Projectos de Re-engineering e Desenvolvimento

—————————————————————————————————————————————

1 i
! Processos de Contacto com o Cliente ! Encantar os Clientes ! Processos de Suporte

Desenvolvimento Sustentado Crescimento da Rentabilidade0

Fig. 1 — Modelo de Negdcio da Groundforce Portugal

No ano seguinte e, posteriormente, em 2011 obteve respetivamente a certificacdo dos
Sistemas de Gestdo de Seguranca e Saude no Trabalho (OHSAS/NP EN ISO 18001) e
do Ambiente (NP EN 1SO 14001).

Presentemente, a Empresa assenta a sua atividade em 11 Processos-chave (cinco de

contacto com o cliente e seis de suporte), 0s quais incorporam as melhores préaticas e

_________________________________________

10



A Gestdo do Capital Humano na Groundforce Portugal Marta Vieira

fomentam a diferenciagdo da Groundforce, proporcionando uma estrutura coerente
(Anexo 1) que permite alcancar a missdo e 0s objetivos operacionais e estratégicos da
Empresa.

Paralelamente, a Groundforce encontra-se, desde 2008, certificada pela ISAGO — IATA
enquanto referencial para a atividade de Handling numa perspetiva operacional de
safety e security, bem como obteve o reconhecimento, desde 2010, pelo cumprimento
das melhores préticas e indicadores internacionais da atividade de gestdo da area da

Carga segundo os requisitos da Cargo 2000, pela IATA.

Por ultimo, a Groundforce encontra-se também acreditada pela IATA como Escola de
Carga Perigosa e pela DGERT como entidade formadora.

4. Caraterizacdo dos Recursos Humanos

A grande preocupacédo da Groundforce Portugal é também o catalisador do seu sucesso,
sdo os mais de 2300 colaboradores qualificados e experientes que se dividem pelos
principais aeroportos do nosso pais: Lisboa, Porto, Porto Santo e Funchal, sendo a
escala de Lisboa a que ocupa a posicdo cimeira com aproximadamente 1.631

colaboradores.

Assim, em Dezembro de 2013, a Empresa contava com um total de 2.622
colaboradores, sendo 2.298 colaboradores da SPdH, S.A. e os restantes trabalhadores de

empresas prestadoras de servico.

Quanto aos recursos humanos da Empresa, a sua média etaria é de 41 anos, com uma
antiguidade média de 14 anos. A faixa etaria dominante € a dos 30-40 anos com um
total de 1.134 colaboradores. No que concerne ao género, os colaboradores da
Groundforce sdo maioritariamente do sexo masculino — 1.614 homens, versus 684

mulheres, em termos globais.

De acordo com os dados da Empresa, a maioria dos colaboradores da SPdH S.A., sdo
Profissionais Qualificados (45%), seguido de Profissionais Semi Qualificados (35%),
Quadros Médios (17%) e Quadros Superiores (3%).

Relativamente ao absentismo, registaram-se em 2013, 43.819 dias de absentismo, 0 que

equivale a 21,5 dias de absentismo por colaborador/ano.
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I11. Programa de estagio

A concretizacdo do estagio curricular, objeto deste relatério, pressupds a definicdo
prévia, pela Groundforce Portugal, de um plano de estagio, que serviu posteriormente
de instrumento de avaliagdo (Anexo 2), e de objetivos tais como a obtencdo e
consolidacdo de conhecimentos dos varios processos de recursos humanos estudados,
bem como conhecer e contribuir para o desenvolvimento de novos programas de RH a

serem implementados na Empresa.

Face ao plano de estagio apresentado verificou-se a concretizacdo das diversas
atividades de acordo com o cronograma abaixo apresentado, o qual ir& servir de apoio
aos temas a abordar na Revisdo da Literatura e a descricdo das atividades desenvolvidas
durante o periodo de estagio, no capitulo Desenvolvimento do Estagio.

Projetos / Atividades Dez. Jan. Fev. Mar. Abr. Mai. Jun.

Programa Aproximar / Experiéncia de
Mentoring

Redefinicdo do Processo/Modelo de
Cestéo de Competéncias

Reformulacdo dos descritivos funcionais
- Processo de (re)andlise e descricdo de
funcdes

Apoio ao Processo de Gestdo de
Desempenho

Acompanhamento do Processo de
Acolhimento e integragéo

Programa Transformar - Inicio do
Programa Alinhar

Certificagcdo EASA - Part 145/ Apoio a
criacdo do MOM

Fig. 2 — Cronograma de atividades
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IV. Revisdo da Literatura

Atendendo aos projetos e atividades elencados no quadro anterior (fig. 2), 0 mentoring
enquanto experiéncia teste na organizacdo, a redefinicdo do processo de Gestdo de
Competéncias e sua implicacdo na transformacgédo dos descritivos funcionais em Perfis
de Competéncias, sdo os temas que maior relevo tiveram no decorrer do estagio em
termos de aprendizagem e contributo dado. Como tal, neste capitulo serdo analisados
pormenorizadamente 0s conceitos de mentoring, gestdo de competéncias e analise e

descricdo de funcgdes e sua correlagéo.

1. Mentoring

Os processos de mentoring reportam a historia da Gréecia antiga mas s6 muito mais
tarde, ja no século XX, a partir da decada de 80, comecaram a ser estudados e utilizados
nas empresas (Chao, Walz, & Gardner, 1992, p. 619), com a finalidade de reforcar os
valores de lealdade e confianca dos colaboradores e de Ihes proporcionar um processo
de identificacdo com os objetivos do negocio da organizacdo. (Camara, Guerra &
Rodrigues, 2013)

Atualmente, as empresas sao forcadas a ser cada vez mais dindmicas e adaptaveis para
continuarem a ser competitivas, exigindo que a estratégia de desenvolvimento dos RH
acompanhe este dinamismo e evolucdo, sendo o mentoring considerado um importante

instrumento de reforco a lideranca.

De acordo com Torrington, Hall, & Taylor (2008), o mentoring surge no ambito da
formacdo e desenvolvimento dos colaboradores enquanto método privilegiado de
alinhamento com a estratégia e cultura empresarial, bem como de aprendizagem on the
job quando necessaria uma mudanca no comportamento e no desempenho de um
colaborador. E ainda uma forma de garantir fluidez na transmissdo de conhecimento em

periodos de mudanca (Henriques & Curado, 2008).

De forma mais generalista, 0 Mentoring é um processo de relacionamento interpessoal
entre um mentor e um “talento”, mentorado ou protégé (Robbins & Judge, 2008, p.
462), assumindo um papel de protegido, de discipulo que encontra no mentor um mestre

e protetor (Camara, Guerra & Rodrigues, 2013).
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O mentor é um colaborador sénior que apadrinha e apoia um colaborador com menos
experiéncia ajudando-o a aprender, transmitindo informagGes e ideias claras,
mostrando-se um bom ouvinte e conselheiro, dando apoio e suporte, mostrando os

caminhos e acompanhando-o, visando o seu autodesenvolvimento.

Numa primeira andlise, um processo de mentoring permite a0 mentorado desenvolver
competéncias de integracdo na empresa, no que respeita a sua cultura, missdo, viséo,
valores e estratégia, facilitando o processo de socializacdo de recém-chegados admitidos
e criando/fortalecendo o envolvimento, compromisso e paixao para com a empresa, bem
como enquadrar 0 mentorado nas variaveis que regem o negdcio da empresa. Facilita
também o acompanhamento e desenvolvimento da carreira do mentorado, ajudando-o a
superar obstaculos e abrindo canais de comunica¢do ndo-hierarquica. E, por ultimo,
numa Gtica de processo de gestdo do conhecimento, estimula processos de conversdo do
conhecimento tacito a explicito (externalizagdo) e explicito a explicito (Combinacéo) e,
se possivel, explicito a tacito (Internalizagdo); podendo ainda ocorrer tacito a tacito

(socializagdo). (Camara, Guerra, & Rodrigues, 2013)

Com base nos objetivos para a construgdo de um programa de mentoring € possivel
agrupa-los e categoriza-los em quatro tipos: integracdo, planeamento e desenvolvimento

de carreira, programas de sucessdo e empreendedorismo (Santos N., 2007).

Dependendo dos objetivos definidos para este processo, assim podera ser mais

vantajoso 0 recurso a um mentor interno a organiza(;éo OoU a um mentor externo.

Um mentor externo é alguém que consegue avaliar determinado tipo de situacdes com
maior racionalidade, distanciamento e neutralidade conseguindo, com base na sua
experiéncia noutras organizacdes, sugerir alternativas inovadoras (Camara, Guerra, &
Rodrigues, 2013). Por outro lado, um mentor interno é alguém que tem um bom
conhecimento da cultura interna, tendo consciéncia dos desafios estratégicos da empresa
integrando o seu mentorado mais facilmente na mesma, ensinando-lhe o seu modus
operandi a todos os niveis, nomeadamente o tipo de comunicacdo a adotar e o

funcionamento das relac6es de poder.

As relacbes de mentoring podem também ser diferenciadas pelo seu formalismo,

podendo ser formais ou informais dependendo do que a empresa pretenda.

Chao, Walz, & Gardner (1992) afirmam que a distingdo entre mentoring formal ou

informal reside apenas no tipo de relacdo. De acordo com estes autores, 0s processos de
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mentoring informal ndo sdo geridos, estruturados, nem formalmente reconhecidos pela
organizagdo. Ainda assim, Robbins & Judge (2008) afirmam que o mentoring informal
é 0 mais eficaz para relagcGes que ndo sejam de colaborador - superior hierarquico, pelo
facto de nestas Ultimas estar subjacente um conflito de interesses e tensdo, atribuidos a
necessidade de avaliacdo de desempenho, pouca abertura e comunicacdo objetiva e
profissional.

Robbins & Judge (2008 e Kram (1983, cit in Torrington, Hall, & Taylor, 2008; Chao,
Walz, & Gardner, 1992) categorizam as relagdes de mentoring como tendo duas fungdes

— psicossociais e de carreira.

No que concerne a funcéo de carreira do mentoring, esta refere-se & possibilidade de
que o mentorado (1) tenha acesso a tarefas de maior exposicao, visibilidade e mais
desafiantes; (2) possa desenvolver as suas capacidades e atingir objetivos laborais; (3)
esteja mais exposto perante individuos com maior influéncia na empresa; (4) esteja mais
protegido de possiveis riscos que afetem a sua reputacdo; e (5) possa dar ideias e
partilhar outros detalhes que teria mais dificuldade em partilhar com um superior
hierarquico. Quanto a fungdo psicossocial do mentoring, esta engloba (1) aconselhar o
mentorado acerca das suas ansiedades e incertezas, ndo 0 deixando perder a sua
autoconfianca; (2) partilhar experiéncias pessoais com o mentorado; e (3) assumir uma
postura de abertura, amizade e de aceitacdo. (Chao, Walz, & Gardner, 1992; Robbins &
Judge, 2008)

Um processo de mentoring € igualmente benéfico para o mentor dado possibilitar-lhe ter
acesso a atitudes e sentimentos, sem filtros, de colaboradores abaixo na estrutura
hierarquica (Robbins & Judge, 2008), ganhar o reconhecimento dos pares,
rejuvenescimento, admiracdo e um aumento da satisfacdo laboral e pessoal. No entanto,
estas vantagens levadas a um extremo poderdo levar a um excesso de confianca e até a
criacdo de maus habitos/atitudes. (Broadbridge, 1999, cit in Torrington, Hall, & Taylor,
2008)

Caso se observe o mentoring enguanto processo de role modelling, no qual o0 mentorado
se desenvolve a imagem do seu mentor, seguindo os seus conselhos e usufruindo de um
acompanhamento pessoal e emocional (Kram, 1983; Fowler & O’Gorman, 2005, cit in
Torrington, Hall, & Taylor, 2008), este pode levar a que o mentorado seja influenciado

negativamente por parte do seu mentor e se afaste de outras fontes de experiéncia.
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Adicionalmente, caso se verifique a saida do mentor da empresa ou o abandono do
processo de mentoring sem um “desmame” da relagdo, 0 mentorado podera experienciar

um enorme sentimento de perda.

Ainda assim, Broadbridge (1999, cit in Torrington, Hall, & Taylor, 2008) defende que
os beneficios do mentoring se sobrepdem aos riscos que deste podem advir.

A relagéo entre as duas fungdes do mentoring apresentadas e as fases que compdem um
processo deste tipo podem estar dependentes do tipo pretendido de relacdo de

mentoring.

Segundo Chao, Walz, & Gardner (1992), as diferencas entre 0s processos de mentoring
formal e informal sdo mais notérias na fase de iniciacdo na qual, de acordo com
Camara, Guerra, & Rodrigues (2013), se esclarece o compromisso de relacionamento,
se definem os contornos da relagdo e clarificam as expetativas e necessidades do

mentorado.

No caso do mentoring informal, que resulta, como ja referido, de relagdes e interacdes
informais entre colaboradores seniores e juniores, pode estar ou ndao diretamente ligado
com desafios laborais. Ao contrario do que se verifica com as relacGes estabelecidas no
ambito de um mentoring formal, os mentores informais escolhem os mentorados com os
quais se identificam, sintam afinidade e estejam disponiveis para desenvolver e dar mais
atencdo. Neste processo de construcdo da relacdo, o mentorado tende a provar ao

mentor ser merecedor da sua atencdo extra. (Chao, Walz, & Gardner, 1992, p. 621)

Numa segunda fase, o objetivo é conseguir a criagdo de um clima de confianca mutua,

implicando que o mentorado aceite e confie no seu mentor.

A terceira fase, fase da relacdo de mentoring em si, pressupde a existéncia de uma
estratégia de relacionamento que devera consistir num confronto de ideias e de
problemas iniciados pelo mentorado. Nesta fase 0 mentor atua como um facilitador de
processos devendo, por isso, assumir um estilo de lideranca transformacional, de forma
a estimular novas ideias, solucdes e desafios que vdo ao encontro das necessidades
especificas do mentorado, promovendo a sua aprendizagem e crescimento enguanto

pessoa e profissional. (Camara, Guerra, & Rodrigues, 2013)
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Na fase seguinte visa-se redirecionar e fomentar a autonomia do mentorado para que
este desenvolva a capacidade de encontrar o seu caminho, quebrando o “cordédo

umbilical” com o respetivo mentor.

Na quinta e ultima fase, segundo Camara, Guerra, & Rodrigues (2013), devera ser feito
um acompanhamento pontual do mentorado para que este ndo se sinta desamparado mas

mantendo alguma disténcia para que a relagédo de mentoring ndo seja restabelecida.

Finalmente, importa referir que, embora as rela¢cbes de mentoring tenham aspetos muito
positivos, nomeadamente no que respeita a ja referida funcdo psicossocial, diversos
estudos indicam que o retorno que se obtém deste tipo de relagdo em termos de sucesso
de carreira € pouco visivel e dificil de mensurar o seu retorno para a empresa. (Robbins
& Judge, 2008)

2. Analise e Descri¢do de Fungdes

O conceito de analise de funcdes surge, na década de 90, com F. W. Taylor relacionado
com os estudos de tempo e dos movimentos. Mas foi apds a Segunda Guerra Mundial
que este conceito se generalizou enquanto instrumento suscetivel de recolher dados

sobre as funces e sua aplicacdo em diversas atividades de GRH (Sekiou, et al., 2009).

A estratégia da uma organizacdo, de uma forma geral, é o resultado da conjugacdo da
sua Visdo, Missdo e Valores com a envolvente de negocio em que opera. (Camara,
Guerra, & Rodrigues, 2013)

A procura constante de competitividade conduz a introducdo de novas tecnologias, a
investimentos, bem como a evolucdo dos métodos de trabalho e de organizacdo que
culminam no desenvolvimento de novas funcdes ou na evolucdo de funcgdes ja
existentes, ndo s6 no seu contetdo técnico mas também nas suas componentes de

formacdo, de seguranca e de informacéo.

E apos a (re)definicio de uma estratégia de negécio, a definicdo de objetivos e a
consequente elaboracdo de um plano estratégico que uma empresa cria ou modifica a
sua estrutura organizacional. A forma como esta é definida ird permitir identificar as
atividades que levardo a concretizacdo dos referidos objetivos e determinar a forma

como essas mesmas atividades e tarefas serdo coordenadas e controladas. Esta
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organizacdo serd feita de acordo com o grau de complexidade das atividades e nivel de
responsabilidade dos seus titulares.

Assim sendo, uma funcdo reporta-se a um conjunto de tarefas integradas em postos de
trabalho, os quais poderéo estar inseridos em unidades de trabalho diferenciadas, mas,
com carateristicas semelhantes em relacdo a aptiddes, exigéncias e responsabilidades
inerentes a concretizacdo das referidas tarefas, ainda que variem os meios e algumas

condicdes gerais, ambientais ou de organizacdo (Peretti, 2007).

O referido autor define ainda o conceito de tarefas como sendo as componentes de uma
funcdo, caraterizadas por um conjunto de operacOes integradas e sequenciais,
envolvendo esforco fisico e/ou mental, aplicado a concretizacdo de objetivos
especificos.

Neste sentido, é possivel definir o conceito de analise de fun¢bes como um processo
estruturado e sistematico destinado a recolha de factos concretos relativos a uma
funcéo e organizacao, permitindo desenhar o perfil da referida fungdo, em determinado
periodo, com todas as suas componentes, nomeadamente a sua descricdo e

especificacdo (Brannick & Levine, 2002).

Este processo permite a identificagdo, para cada funcdo existente na organizacdo, do
conjunto de atividades e tarefas que a integram. O resultado dessa analise é vertido
numa descricao de funcdes, de formato normalizado, que permite efetuar a avaliacdo de
cada funcdo, integrando-a numa matriz de funcdes da empresa, que as hierarquiza, de
acordo com o seu conteido e o peso relativo que tem no desenvolvimento do negdcio.
(Camara, Guerra, & Rodrigues, 2013)

A Analise de FuncBes (AF) permite responder a questbes como - o que faz o
colaborador? porque o faz? como (e quando) é executado o seu trabalho? e o que

implica esse trabalho?

Neste sentido, e de acordo com o Instituto de Pesquisa dos EUA (Sekiou, et al., 2009), é
possivel decompor este processo em trés fases: a recolha dos factos que dizem respeito a
funcdo, a redacdo de um documento que englobe os factos recolhidos e a preparacao de

requisitos para a funcdo com base na descricao.

No entanto, o referido instituto ndo teve em consideracdo outras fases prévias as

mencionadas, nomeadamente a definicdo dos objetivos da AF, qual o universo de
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fungdes abrangidas pela analise e a escolha da equipa responsavel e técnicas a utilizar
(Sekiou, et al., 2009).

Pode entdo definir-se o seguinte processo de andlise de funcdes:

Escolha das fontes e

das técnicas a Redacéo da

Preparagdo descrigéo de funges

utilizar

[ J [ J [ J [ J [ J (]
Identificacdo das Recolhade Especificagéo
Funcdes informacéo das fungdes

Intervenientes no Processo

Num processo tdo denso e moroso como a AF é importante que lhe sejam afetados

diversos intervenientes.

De acordo com Sekiou et al. (2009), esta analise pressupde o contributo de trés fontes
principais: (1) os colaboradores, maiores detentores de conhecimento da fungdo; (2) os
seus superiores hierarquicos, dado terem, em principio, conhecimento dos objetivos da
funcdo e do modo como esta deve ser executada; e (3) os analistas profissionais. O
grupo envolvido dependera do tipo de funcdes, dos objetivos da analise, da qualidade da

informacao pretendida, das técnicas a adotar e do tempo e dos recursos disponiveis.

No entanto, had que considerar as limitacGes destas fontes. No caso dos titulares das
funcbes a analisar, as informacgdes podem ser enviesadas por motivos de inexperiéncia,
interpretacdes subjetivas, dificuldade em comunicar, falta de motivacdo ou até,
sobrevalorizacdo de habilidades e competéncias, de modo a autovalorizarem-se (Gomes,
et al., 2008). Em geral, estas limitacGes afetam também os superiores hierarquicos dado
os préprios poderem ter ja desempenhado essas fungdes e, por outro lado, encontrarem-

se condicionados pelos subordinados que gerem e que tém de avaliar.

Os analistas de funcdes, apesar de serem profissionais com conhecimento, experiéncia e
isencdo necessaria para concretizar a AF, podem ser influenciados por estere6tipos
devido a experiéncias anteriores (Gomes, et al., 2008). No caso de a empresa optar por
analistas externos ha ainda a desvantagem de tal implicar um custo muito elevado, bem
como esses técnicos ndo estarem familiarizados com os termos especificos/técnicos

usados por determinada empresa.
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Técnicas de AF

A escolha das técnicas de AF a utilizar deve ser adaptada aos objetivos em causa, sendo
as mais frequentemente utilizadas a observacdo, a entrevista, 0 questionario (Peretti,
2007; Sekiou, et al., 2009) e a documentacdo (Gomes, et al., 2008).

Para qualquer uma das técnicas referidas um analista deve respeitar dois principios da
descricdo de funcbes: o que é feito na realidade (a funcéo tal como é e ndo como deveria
ser) e a andlise das tarefas, ndo do operador. Também a analise deve responder a duas
preocupacdes, conhecer o conteldo do trabalho e descrever as exigéncias da sua
realizacdo (conhecimentos, responsabilidades, condi¢des e esforcos fisicos e
psicoldgicos). (Peretti, 2007)

Face ao trabalho desenvolvido no estagio no que se refere a AF faz sentido uma maior

analise das técnicas usadas — documentacao e entrevista.

A anélise de funcdes efetuada com base em documentacgéo, desde que esta exista e seja
fidedigna, € uma das melhores técnicas para obter informacdo sem a necessidade da
presenca do trabalhador ou da sua chefia. VVarios sdo os documentos relevantes para este
tipo de analise, destacando-se os manuais de instrugdes de trabalho, manuais de
formacdo, relatorios de trabalho, registos de manutencdo (Gomes, et al., 2008) e
documentos reguladores de atividade ou inerentes a Sistemas de Gestdo da Qualidade,
entre outros, que exigem procedimentos escritos determinados pela norma de referéncia
para assegurar o controlo eficaz dos processos (IPQ - Instituto Portugués da Qualidade,
2008).

De acordo com Peretti (2007) o método da entrevista implica um estudo prévio da
documentacéo existente e s6 depois o analista devera construir 0 seu plano de entrevista,
que podera incluir a pesquisa de informacdes sobre a identificacdo do colaborador e do
posto de trabalho (nome, funcdo, unidade, idade, posicdo hierarquica), tarefas (o que
faz, com quem, com que instrumentos/suportes, quem supervisiona), as relacoes
hierarquicas, funcionais e de trabalho (fornecimento de servicos, recolha de informacéo)

e as exigéncias fisicas e intelectuais e de formacao geral e técnica.

Esta técnica tem como vantagens promover a comunicacao interpessoal, ser motivante e
de facil entendimento, ndo haver limite no nimero de questdes a colocar permitindo
maximizar os dados recolhidos e, ainda, complementar outros métodos utilizados. Em

contrapartida € uma técnica subjetiva que pode levar & sub ou sobrevalorizagdo da
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funcdo, requerendo para tal técnicos com muita experiéncia e conhecimento. Por outro
lado, dada a grande quantidade de informacéo passivel de ser recolhida poderé implicar
significativas perdas de tempo por parte dos colaboradores, com significativos custos
associados, e a recolha de informacdo ndo pertinente para os objetivos pré-definidos.
(Sekiou, et al., 2009)

Aplicacdes da AF

A andlise das funcBes apresenta uma vasta gama de aplicacbes possiveis,
nomeadamente, o planeamento de RH, o recrutamento e selecdo, avaliacdo de
desempenho, formagdo e desenvolvimento, gestdo de carreiras e recompensas,

organizacgdo da empresa e melhoria das condic6es de trabalho (Peretti, 2007).

O planeamento de RH s6 é viavel quando hd uma base fidedigna onde recolher
informacdo sobre as necessidades da organizagdo a curto, médio e longo prazo,
relativamente ao conjunto de conhecimentos, capacidades e aptiddes para o desempenho
da sua atividade. O correto planeamento de RH ir4, por sua vez, influenciar o
recrutamento e selecdo de modo a estabelecer uma relacdo entre os candidatos e 0s
postos de trabalho disponiveis, atendendo ao perfil dos primeiros e as carateristicas e

exigéncias funcionais dos segundos (Gomes, et al., 2008; Sekiou, et al., 2009).

Permitindo a AF identificar os deveres e responsabilidades inerentes a cada funcéo é
através desta analise que se pode determinar os padrdes a alcancar e avaliar a qualidade
do trabalho desempenhado pelos colaboradores, isto é, efetuar a avaliacdo de
desempenho. Ainda no que respeita aos padrdes de qualidade exigidos numa funcéo,
uma correta AF pode viabilizar o levantamento das necessidades de formacdo e a

criacdo de um plano de formacéo e desenvolvimento adequado.

A AF pode também influenciar o processo de gestdo de carreiras ao estabelecer as
exigéncias de passagem de um cargo para outro (Sekiou, et al., 2009), ou de um
determinado nivel para um outro de nivel superior, pressupondo um desenvolvimento

profissional do colaborador (Gomes, et al., 2008).

Este instrumento permite, ainda, comparar as varias dimensdes de um posto de trabalho,
valorizar as suas semelhancas e diferencas, estimando uma compensacao remuneratoria

equitativa, apropriada para as fungdes da empresa.
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Para além das aplicacOes da AF acima referidas, h4 ainda outros aspetos empresariais
em que esta analise é determinante para a obtencdo de um bom desempenho. S&o disso
exemplo, as questdes relacionadas com a Salude e Seguranca no Trabalho,
especialmente a ergonomia, a qual visa uma melhor adaptacéo entre o colaborador e as
tarefas realizadas inerentes a funcdo, com repercussdes na rotatividade, no absentismo e
na sinistralidade. S&o igualmente importantes as repercussdes de uma transparente AF
para incremento da motivacdo dos colaboradores, nomeadamente no que respeita a
gestdo de expetativas destes, bem como para processos de mudanca, ao permitir uma
mais facil e rapida adaptacdo as mesmas.

Dada a dindmica das fungdes numa empresa, pode acontecer que as mesmas sofram
alteracdes significativas quer no que se refere ao conteudo (conjunto de atividades e de
tarefas) quer a forma como essas atividades/tarefas sdo desempenhadas. Assim sendo 0
descritivo funcional ndo deverd ser um documento estatico, sob pena de se tornar
facilmente obsoleto, donde devera sofrer periodicamente atualizacbes em conformidade
com a realidade empresarial em determinado momento. Ainda que ndo haja um prazo
especifico para a revisdo dos perfis funcionais € aconselhavel fazé-la de 2 em 2, ou no
méaximo, de 3 em 3 anos (Camara, Guerra, & Rodrigues, 2013). Perante processos de

mudanca na empresa a regularidade desta analise devera ser superior (Tyler, 2013).

Muitas organizacbes comegam a incorporar nas suas aplicagdes de RH modelos de
competéncias em detrimento da AF. Contudo a norma é a AF e os Modelos de
Competéncias estarem interligados e serem utilizados conjuntamente. Se por um lado os
modelos de competéncias estdo mais relacionados com o0s objetivos estratégicos das
empresas, sdo comparativamente menos rigorosos do que a AF no que respeita a
qualidade e credibilidade da informacdo obtida e nivel de detalhe. (Sanchez & Levine,
2012)

3. Gestao de Competéncias: da Analise de Funcdes aos Perfis Funcionais

Atualmente, além da necessidade de criacdo e/ou manutencao dos descritivos funcionais
baseados na AF, e numa Otica de dependéncia dos varios processos de GRH, as
empresas tém trabalhado no enriquecimento deste instrumento articulando-o com a

atividade da organizacdo e com o perfil ideal do titular dessa mesma fungédo, o qual
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consiste na identificacdo e associacdo de competéncias chave para um desempenho
profissional eficaz.

Fazendo uma reflexdo linguistica sobre o conceito de Competéncia, este faz referéncia
as carateristicas da personalidade definidas em comportamentos que geram um
desempenho de éxito na vida laboral. Com a evolugdo do pensamento este conceito foi
redefinido como sendo um conjunto identificavel e avalidvel de conhecimentos,
atitudes, valores e habilidades, relacionados entre si, que permitem desempenhos

satisfatorios em situac@es reais de trabalho (Cunha, Pereira, Cunha, & Gascon, 2014).

Ainda de acordo com Bonder, Bouchard, & Bellemare (2011), o conceito de
competéncia refere-se ao conjunto de capacidades adequadas e Unicas para a
organizacgdo, dando origem a core competencies e vantagem competitiva. Ao fazer uso
deste instrumento, as organizacbes podem ndo sO6 maximizar o conhecimento,
habilidades e qualidades pessoais necessarias ao sucesso de todas as fungdes, mas

especialmente para 0 seu sucesso organizacional.

E por este motivo que a gestdo por competéncias tem vindo a ser implementada nas
empresas nos ultimos 20/25 anos, fazendo refletir os valores e missdo das mesmas,
utilizando uma linguagem acessivel e estabelecendo expetativas reais. (Bonder,
Bouchard, & Bellemare, 2011)

Face ao desenvolvimento dos modelos de Gestdo de Recursos Humanos, tem sido dada
muita atencdo aos perfis de competéncias pelo facto de terem sido concebidos para
serem relacionados com os perfis funcionais. Enquanto estes assentam na descri¢do do
contetdo e organizacdo de uma dada funcdo, os perfis de competéncias consistem na
organizacdo estruturada de recursos e capacidades necessarias para o desempenho eficaz
da mesma (Karbasioun, Mulder, & Biemans, 2007, p. 140).

Uma das diferencas entre a AF e a criacdo de um perfil ideal de competéncias é o facto
de este Gltimo ndo exigir que a funcdo ja exista. Um perfil de competéncias pode ser
elaborado com base nos conhecimentos, atitudes e comportamentos que se espera que 0
detentor daquela funcdo tenha. (Camara, Guerra, & Rodrigues, 2013). A combinacéo

destes contribui para a elaboracdo do Modelo de Competéncias de uma organizacao.

Um Modelo de Competéncias constitui assim uma colecdo de conhecimentos,
capacidades, habilidades e outras carateristicas (KSAOs) necessarias para 0

desempenho das fungdes da organizacdo (Campion, et al., 2011), sendo uma ferramenta
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de gestdo de recursos humanos para a selecdo, a formacdo e desenvolvimento, a

avaliacdo de desempenho e os planos de sucesséo (Gomes, et al., 2008).

Este instrumento apresenta relevantes diferencas em relagdo a AF, nomeadamente na
importancia estratégica que lhe é dada por parte dos gestores, ao permitir diferenciar 0s
colaboradores excelentes dos restantes. Estes modelos estdo diretamente relacionados
com o0s objetivos e estratégias de negdcio, sendo desenvolvidos numa oOtica de top-
down. Tal facto permite um maior envolvimento e responsabiliza¢do da gestdo de topo

face ao processo. (Campion, et al., 2011)

Concomitantemente séo faceis de interpretar e aplicar, dado terem um ndimero limitado
de competéncias por funcdo ou familia de funcdes. E de referir que as competéncias de
uma organizacdo aparecem, normalmente, agrupadas em grupos ou clusters, sendo
frequente, este tipo de modelo ser utilizado em processos de desenvolvimento

organizacional que fomentam a mudanca organizacional. (Campion, et al., 2011)

De acordo com este autor o processo de criacdo de perfis de competéncias passa por
duas fases: (1) a caraterizacdo das competéncias core e especificas que integram o perfil
da funcéo; e (2) a definicdo do grau de exigéncia de cada competéncia para o excelente

desempenho da funcéo.

As core competencies estdo sobretudo ligadas a cultura da empresa e deverdo ser
identificadas pela gestdo de topo, ndo devendo ultrapassar as cinco ou seis competéncias
(Camara, Guerra, & Rodrigues, 2013). Estas competéncias sdo transversais a toda a

Empresa e como tal sdo aplicaveis a todos os perfis funcionais.

Quanto as competéncias especificas, estas resultam da analise das areas funcionais

existentes na organizacao e dos aspetos comuns as mesmas.

Para a elaboracdo do perfil de competéncias devem ser atribuidas entre 8 a 12

competéncias do Modelo de Competéncia (Camara, Guerra, & Rodrigues, 2013).

Apo6s definicdo das competéncias por perfil, deverdo ser analisados 0s niveis de
exigéncia para cada competéncia, bem como os indicadores observaveis para cada um
destes niveis. Ao aprofundar a analise das competéncias a este nivel de detalhe, por
funcdo, € criado o perfil ideal da funcdo que qualquer colaborador devera procurar

alcancar. (Camara, Guerra, & Rodrigues, 2013)
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A utilizacédo de um sistema de gestdo baseado em competéncias implica uma habituagédo
e entendimento dos colaboradores da empresa ao mesmo. Como tal é espectavel que o
nivel de exigéncia face a estes perfis ndo seja demasiado ambicioso, de forma a néo
penalizar e desmoralizar os colaboradores, permitindo também uma evolucdo dos

mesmos. (Camara, Guerra, & Rodrigues, 2013)
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V. Analise Descritiva do Estagio: a Gestdo do Capital Humano na

Groundforce

A Groundforce Portugal tem vivido inimeras mudancas profundas, quer da sua
estrutura societéria e gestdo de topo, quer nos processos de trabalho e na relagdo com os

clientes.

De modo a dar resposta as diversas exigéncias internas e externas, a Empresa decidiu
repensar a sua estratégia, reformular objetivos, processos, metodologias e instrumentos

de trabalho na procura incessante de um reforco da sua identidade e competitividade.

Foi neste contexto de mudanca que foram definidas e implementadas diversas medidas,
acompanhadas ao longo do estagio, entre as quais 0 Programa Aproximar e experiéncia
de mentoring associada e a reformulacdo do Modelo de Gestdo de Competéncias e
criacdo de Perfis de Competéncias. Houve, ainda, a oportunidade de acompanhar outras
atividades complementares a Gestdo do Capital Humano e de participar na candidatura a
Certificacdo EASA Parte 145.

1. O Programa Aproximar e o Mentoring

Face ao contexto apresentado, a Groundforce necessitou de atuar ao nivel da motivacéao
e da credibilidade que os colaboradores sentem relativamente as iniciativas da Empresa
e, consequentemente, ao nivel da forma como esta comunica com as suas Pessoas,
combatendo assim a contrainformacdo, comum numa empresa de grande dimenséo e

dispersdo geografica e, especialmente, com uma cultura organizacional fragilizada.
E assim que surge o Programa Aproximar!

As iniciativas associadas a este programa pretendem assegurar o enrigquecimento e
retencdo do capital intelectual da Empresa, através da partilha de experiéncias de
forma estruturada e estruturante. Este € o programa de pessoas para as pessoas da
Groundforce, (Ramos, Apoiar, Aproximar, Transformar... A Gestdo de Pessoas em agédo
na Groundforce, 2013) que possibilitard a interacdo com outras areas, funcbes e

processos, aproximando-as.

Funcionara como alavanca para o incremento do crescimento interno, visando a

aproximacdo das pessoas aos seus pares noutras &reas, a gestdo de topo e ao
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estreitamento do contacto com a DRH, que pretende tornar clara a sua misséo de ser um
polo orientador e de suporte aos colaboradores, bem como criar nestes uma visdo mais
positiva da Empresa através do reforco da consciéncia corporativa e do espirito de

equipa, reconhecendo e respeitando o trabalho desenvolvido por cada um.

O programa contempla um conjunto de iniciativas denominadas Experiéncias
Groundforce.COM, onde se incluem “Um dia.COM” ou “um dia.COMO”, “Pequeno
Almoco.COM o CEO”, “DRH.COM” ¢ a “A Vida.COM”.

Resumidamente, a experiéncia “Um dia.COM” ou “um dia.COMO” visa proporcionar
ao colaborador o testemunho direto do trabalho desenvolvido numa determinada funcao
e area (quer operacional, de suporte ou de gestdo), em contexto real e durante o dia
normal de trabalho, permitindo o conhecimento de outras realidades, suas dificuldades,
bem como a interacdo de processos e a utilizagcdo de outros instrumentos e métodos de

trabalho.

A iniciativa “Pequeno Almogo.COM o CEO” permite aos colaboradores a oportunidade
de conhecer e conversar com 0 CEO (ou COO), propiciando um dialogo salutar com

troca de ideias e esclarecimento de questdes.

A “DRH.COM” pretende proporcionar ao colaborador a possibilidade de conhecer,
sentir, aprender e compreender a atividade diaria da DRH, 0s seus objetivos, 0s
processos que gere e o impacto destes na Empresa, em sintese conhecer a grande
responsabilidade inerente a Gestdo das Pessoas e a transformacdo desse trabalho em

resultados para a Groundforce Portugal e para os seus trabalhadores.

Por ultimo, e Unica experiéncia relevante para o presente relatério, “A Vida.Com” visa
dar a oportunidade a um colaborador — mentorado — de participar num processo de
aprendizagem e de melhoria individual com o acompanhamento de um colaborador
sénior — mentor — que durante um periodo de tempo pré-definido partilhard as
experiéncias vividas ao longo dos anos, ajudando desta forma o mentorado a
desenvolver o seu potencial, liderando o seu plano de desenvolvimento. E uma
experiéncia destinada a todos os colaboradores interessados em a viver, tendo a duracdo

prevista de trés a seis meses.
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O planeamento desta experiéncia passa pelas seguintes fases:

* ldentificacio dos Mentores

+ Andlise das inscri¢des e selegdo dos Mentorees

« Atribuicdo dos Mentores aos Mentorees

« Sensibilizacdo dos Mentores

« Sensibilizacdo dos Mentorees

» Primeira sessao

) ) et ) \—r) \—) \e—

« Sessoes periddicas

CollolodaCudnd -4

+ Sesséo final
« Avaliacdo Global da Experiéncia

* Registo na plataforma de formacéo

Fig. 3 — Fases do processo de Mentoring

As cinco primeiras fases sdo fases de preparacdo e organizacdo da experiéncia e dos

intervenientes, sendo responsabilidade da DRH, tal como as duas ultimas.

A escolha do mentor assenta em diversos requisitos, nomeadamente: (1) experiéncia e
sucesso comprovados na Empresa, em qualquer nivel hierarquico; (2) postura, gosto e
dedicacdo a Empresa revelados ao longo do tempo; (3) vontade de participar na

experiéncia; (4) espirito de sintese e capacidade de comunicacéo.

Quanto as fases 6, 7 e 8 estas sdo da responsabilidade dos colaboradores envolvidos na
experiéncia, tendo a DRH apenas o papel de controlar a ocorréncia das sessfes e 0 seu
programa. A periodicidade das sessbes devera ser semanal, tendo a duragdo previsivel

de uma hora, sendo o seu agendamento da responsabilidade do mentor e do mentorado.

Os mentores escolhidos deverdo estar em estreita sintonia com a DRH no que toca as
regras a cumprir durante o processo de mentoring, nomeadamente, o nimero de sessfes
a realizar, com que frequéncia irdo ocorrer, como agir caso alguma das partes ndo possa
comparecer, qual o comportamento esperado do mentor e mentorado quando estdo

juntos, que tipo de atividades serdo ser desenvolvidas nas sessoes e fora delas.

Foi, entdo, com uma agdo piloto da experiéncia “A vida.Com” que o Programa
Aproximar se iniciou, através de uma relacdo de mentoring entre mim, membro janior

em processo de integragédo e socializagdo — mentoree (designacdo da Empresa para o
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mentorado) e a técnica da area responsavel pelo programa — mentor. O objetivo desta
experiéncia piloto foi testar as capacidades da equipa DRH em viabilizar um programa

de mentoring, bem como os instrumentos de apoio para 0 mesmo.
No caso concreto desta experiéncia piloto apenas foram cumpridas as fasesda 4 a 7.

Para as fases 4 e 5 foi solicitado que analisasse um Manual do Mentor ja iniciado e que
desse um contributo para a sua finalizagdo, bem como elaborasse um Manual do

Mentoree que pudesse servir de suporte aos restantes mentorees no futuro.

Assim sendo, foi definido que nos dois manuais deveria constar informacdo referente ao
conceito de mentoring, 0 que carateriza um mentor e um mentoree, quais 0S Seus papeis
na relacdo, postura a adotar no decorrer do processo e o funcionamento e informacéo de
apoio ao planeamento das varias sessdes do programa. Deveriam ainda constar
estratégias de comunicacdo dependendo do recetor e estilos de aprendizagem, como

fatores criticos de sucesso para a relacdo de mentoring.

Por altimo, no Manual do Mentor poder-se-iam encontrar algumas ferramentas de apoio
ao programa, nomeadamente o acordo de mentoring, simbolizando um compromisso
entre os intervenientes, fichas de definicdo de objetivos resultantes de analises prévias
de areas de melhoria relacionadas com a vida pessoal e/ou laboral do mentoree, e
diferentes tipos de exercicios de apoio possiveis de serem aplicados ao longo das

sessoes.

Apos a realizagdo dos dois manuais e j& com maior conhecimento do que era um

processo de mentoring, foi iniciada a fase 6 da experiéncia.

Nesta fase foram postas em pratica algumas das ferramentas previstas: a atividade
“Roda da Vida” (Anexo 3), a ficha de defini¢cdo de objetivos (Anexo 4) e, finalmente, o

acordo de mentoring (Anexo 5).

Previamente foi necessario criar uma lista de dez pontos fortes e fracos de carateristicas
pessoais representativos da minha forma de ser e de estar na vida, com eventuais

repercussdes ao nivel empresarial.

De seguida, foi construida a Roda da Vida, exercicio que, quando elaborado
honestamente e em consciéncia, permite percecionar como estd a nossa vida nas suas
mais variadas dimens6es, podendo servir de ponto de partida para a melhoria das que se

apresentem mais fragilizadas, fornecendo um ponto de partida para o desenvolvimento
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pessoal. Estas dimensdes sdo escolhidas pelo mentoree que devera refletir sobre quais as

mais relevantes e o tempo que dedica a sua concretizagéo.

Apobs a sua andlise conseguira melhor definir trés objetivos a concretizar, os quais
deverdo ser SMART (Especificos, Mensuraveis, Atingiveis, Realistas e Temporizaveis).
Na definicdo de objetivos é necessario identificar beneficios para o mentoree e para a
Groundforce, os potenciais obstaculos a sua concretizagdo, as fontes de apoio e formas
de medir 0 seu progresso.

S6 quando finalizadas estas etapas pode ser assinado o acordo de mentoring, documento
que sela a relacéo entre o mentor e 0 mentoree, definindo os compromissos de ambas as
partes, os objetivos do mentoree, as atividades a desenvolver e as metodologias a

utilizar.

As sessdes de mentoring intercalares (fase 7) foram acontecendo com alguma
informalidade, dado que 0 acompanhamento por parte da mentora era diario e, como tal,
havia um feedback permanente.

No entanto, foi feita a preparacdo para a Ultima sessdo que consistiu em (1) criar uma
nova Roda da Vida e avaliar e refletir sobre a evolugdo das suas dimensdes; (2) Fazer
um balango dos objetivos definidos; e (3) criar um Mindmap que sintetizasse a
informacao essencial sobre cada uma das dimensfes identificadas, o seu conteldo,
pontos fracos da personalidade enquanto entrave a sua melhoria e pontos fortes

enquanto catalisadores de sucesso.

2. Construcao de Perfis de Competéncias

E no ambito da relagdo de mentoring que surge a primeira tarefa enquanto mentoree:
acompanhar e dar apoio ao processo de reformulacdo e aplicacdo do novo modelo de
competéncias e criacdo de perfis de competéncias associados aos perfis funcionais da

Empresa.

A redefinicdo do modelo de competéncias da Groundforce Portugal era essencial para
responder a elevada dindmica da Empresa na qual se pretendia que as competéncias
refletissem os valores e a cultura da organizacdo, bem como a direcdo estratégica e 0s

objetivos globais definidos pela Gestéo de Topo.
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Assim sendo, construiu-se um diretério de competéncias composto por 28
competéncias, divididas em 4 clusters: as Organizacionais (competéncias core),
definidas pela Gestdo de Topo e transversais a todos os Colaboradores; as de Gestéo,
aplicaveis aos detentores de funcBes de lideranca ou coordenacdo de equipas; as
Técnico-funcionais, definidas especificamente para cada funcdo; e as Relacionais, que

caraterizam a interacdo e a relagdo entre as Pessoas.

Competéncias Competéncias de Competéncias Competéncias
Organizacionais Gestdo Técnico-Funcionais Relacionais

» Compromisso « Lideranga + Autonomia e » Comunicacao
Organizacional « Coordenagéo de Resolucao de « Espiritode Equipa
« Orientacio para 0 Equipas Problemas « Relacionamento
Cliente « GestAo de Recursos » Flexibilidade Interpessoal
+ Orientagdo para 0s « Visio Estratégica + Negociacéo » Competéncia
Resultados « Capacidade de Decis&o « Gestdo de Projetos Pedagdgica
« Eficiéncia Técnica * Planeamentoe + Drive e Ambicéo
Organizagéo do * Resiliéncia
Trabalho

« Linguas Estrangeiras

« Segurancga Operacional

* Imagem e Postura
Profissional

» Networking

* Representacdo da
Organizagdo

* Criatividadee
Inovacédo

» Dominio Técnico-
tecnoldgico

+ Conhecimentos
especificos da area
funcional

Fig. 4 — Clusters de Competéncias da Groundforce Portugal

No inicio deste trabalho com a equipa DRH destacada, as competéncias ja tinham sido
definidas e estavam numa fase final de validacéo textual das descricdes das mesmas e

dos respetivos niveis de proficiéncia, numa escala de 1 a 4.

Apo6s conclusdo do diretério das competéncias, foi definida como fase seguinte a
criacdo de perfis ideais de competéncias, selecionando o nimero de competéncias a ser
atribuidas por funcdo e as que melhor se relacionavam com essa func¢do, bem como o

nivel em que deveriam estar desenvolvidas para o desempenho eficaz da mesma.

Assim, dependendo da funcdo que o colaborador desempenhasse (com ou sem cargo de

chefia), ser-lhe-iam atribuidas 12, 14 ou 15 competéncias, conforme esquema infra.
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} 14 competéncias

Colaboradores sem fungdes de chefia ]’ 12 competéncias
Fig. 5 — Numero de competéncias por perfil

A fase seguinte deste processo implicou a criagdo de um documento que agregasse a
informagdo ja existente nos descritivos funcionais da Empresa denominados Job
Profiles (Anexo 6) com o perfil ideal de competéncias, dando origem a criacdo de um
novo documento designado Ficha de Enquadramento da Funcdo (Anexo 7).

No quadro seguinte pode ver-se uma tabela resumo dos aspetos considerados num Job

Profile e numa Ficha de Enquadramento da Funcéo (FEF):

Job Profile Ficha de Enquadramento da Funcéo
a) Cargo/Profisséo 1. Funcdo
b) Direcéo 2. Escala
c) Processo Chave 3. Direcédo
d) Reporta a 4. Area
e) Posicdo na Organizacédo (organograma) 5. Processo Chave
f) Objetivos do Processo Chave 6. Reporta a
g) Definicéo resumida da Funcéo é Posi)géo da Organizacdo (remete para o Manual de
estdo

h) Defini¢do da Funcéo (descricdo detalhada | 8. Misséo
das tarefas)

i) Definigdo de Qualificages e Competéncias | 9. Principais Responsabilidades e Atividades
Inerentes (Formacéo Académica,
Qualificacbes e Certificacdes, Competéncias)

j) Servicos Minimos 10. Requisitos Exigidos para o exercicio da Funcdo
(corresponde a formacéao académica)

11. Qualifica¢Bes e Certificacles

12. Requisitos Minimos de Servico

13. Condic0es especificas da Fungdo

14. Indicadores (Individuais e de Equipa)

15. Perfil de Competéncias e Niveis de Proficiéncia

Anexo — Descricdo detalhada das Tarefas inerentes a
Funcéo

Fig. 6 — Diferencas entre Job Profile e FEF

7R -
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Os aspetos assinalados a negrito correspondem a nova informacéo incluida nas FEFs e
que foram alvo de grande parte do trabalho desenvolvido. Para a restante informacéo,
apenas foi necessario atualizd-la e organiza-la de acordo com a nova estrutura do

documento.

A metodologia adotada para realizar a anélise funcional e permitir a defini¢&o do perfil
ideal de dada funcdo passou pelas seguintes fases:

1. Definir para todas as fun¢bes uma missdo alinhada com a estratégia da Empresa e
com as principais responsabilidades da funcéo;

2. Atualizar a descricdo detalhada das tarefas inerentes a cada fungdo com recurso,
sempre que necessario, as chefias das &reas operacionais e no caso de funcgdes
detidas apenas por um colaborador, consultar o proprio;

3. Para cada funcéo identificar os indicadores de performance, considerados no plano
operativo, que podem servir de apoio a definicdo de objetivos de equipa e
individuais aquando do processo anual de gestdo de desempenho;

4. Finalmente, ja com praticamente todo o documento criado, passar a identificacdo
das competéncias chave para cada perfil. Esta identificacdo resulta de uma anélise
de todas as competéncias e das tarefas realizadas numa funcdo. Depois de
escolhidas, passa-se a uma segunda fase, de atribuicdo de um nivel de proficiéncia
esperado. Esta reflexdo atende a especificidade, responsabilidade, complexidade e
abrangéncia de cada func¢do, dado que para cada funcdo as competéncias assumem
importancias distintas.

A analise foi feita de baixo para cima na estrutura hierarquica, tendo comecgado
pelas funcdes respeitantes as areas operacionais, que abrangem mais de 90% dos
colaboradores da Empresa, e s6 depois se passou para as areas de suporte.

Para mais facil entendimento, consideremos o exemplo de um TTAE de Placa e de

um Supervisor de Placa, seu superior.

Competéncias Competéncias| - L . Competéncias
l? S P N Competéncias Técnico-Funcionais P .. TOTAIS
Organizacionais de Gestdo Relacionais
- 3|8 =2 = 1= £ P 2 | & 5 2 = B £ - 3 g
2 El& E _IE = | 2l1E=lzE|Ez|ss S| E|l - |=|E 2, ®
= 2| B g8 5.2 o fZ2z2| EfzE2E|EE|E 2= o - e s |-E ]
R 2 |2E|ESs|L|SE|gE|lem2SE|E|2|e(E|2|g|E|E| B
rncio | Bl 5|8 8|3 2 v =g §El & |- 5|8 Z|lE=zE|2|3|E|l5|8|€|15|e| B
EE|E2|8E|E 8 ZEEEE| = |2£|8 Zlgge|s|=|E|&E]8|5|8] S
= J : - = = = m T H == = = - - - = [~ - "
S MET|E 4|8 5 ESEET| 5 |BE|E S|EgE|E|E| 2B 27|82 3
o Tl T = - z = = o ) == = —
o £ | T E°E<c S |2 Sa& |F|F =15 g B
[=] = 2 = (= - g = - & =
o - & - ]
SupervisorPlaca| 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 303 3]30)4(1]6]|3 14
TTAE Placa 3 3 i3 2 4 3 3 3 323294053 12

Fig. 7 — Matriz Relacional de Funcdes e Competéncias
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Como referido anteriormente, ao TTAE de Placa sdo-lhe apenas atribuidas 12
competéncias e ao Supervisor de Placa (chefia de 2° nivel) sdo-lhe atribuidas 14.
Depois de definidos os niveis de proficiéncia devera ser garantido que o nivel de
exigéncia de um Supervisor é superior ao de um TTAE. Tal implicou a defini¢do de
uma férmula que desse apoio na verificacdo da diferenciacdo das funcdes:

Y. niveis de proficiéncia das competéncias

Nivel Proficiéncia Total = — ——
f N.° de competéncias atribuidas

A presente analise foi feita para as 103 funcGes da Empresa (Anexo 8);

5. Enviar as FEF’s finalizadas aos gestores operacionais (chefias das areas) para
analise e validacdo e, se necessario, reunir com 0S mesmos para possiveis
esclarecimentos e até alteragdes.

Estas reunifes sdo de extrema importancia quando os gestores operacionais tém
entendimentos muito dispares (para cima ou para baixo) acerca do nivel de
exigéncia da funcdo, o que implica um trabalho de harmonizacdo por categorias de
funcbes existentes na Empresa, evitando conflitos e eventuais sentimentos de

inferiorizacdo com repercussdes na motivacao.

6. Para novas funcdes, sem job profile, foi necessario construir FEFs de raiz,
implicando fazer entrevistas a esses colaboradores para criacdo das mesmas, sendo
posteriormente enviadas ao superior hierarquico para validacdo. Estes perfis de
competéncias foram criados com alguma flexibilidade em termos de exigéncia, de

modo a permitir ajustamentos futuros em funcdo da sua evolucéo.

Importa referir que o assessment das competéncias, feito no processo anual de gestéo de
desempenho, assentard na comparacdo entre o perfil ideal de cada funcdo e o nivel

atingido pelo colaborador no ano em avaliagéo.

Mais importa referir que, quando terminado este processo, 0 mesmo teve de ser
submetido a apreciacdo dos sindicados representativos dos colaboradores da

Groundforce Portugal.
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3. Certificacdo EASA Part 145

Aquando da criagdo das FEF’s, a equipa responsavel por esta atividade foi solicitada a
dar apoio a uma equipa que tinha sido criada para responder a necessidade de a
Groundforce Portugal se certificar pela EASA Part 145, no @mbito da manutencdo de
ULD’s (Unit Load Device).

A Groundforce Portugal, enquanto empresa de handling, tem uma unidade organizativa
de Engenharia e Gestdo de Equipamentos na qual s&o feitas manutencdes preventivas e
curativas aos seus equipamentos, incluindo a manutencdo curativa do referido

equipamento.

O ULD é uma palete ou contentor utilizado para carregar bagagem, carga e correio num
avido, permitindo que uma grande quantidade de carga seja empacotada numa Unica
unidade de carga. E considerado parte integrante de uma aeronave e, portanto, para que
a Empresa possa continuar responsavel pela sua manutencdo devera estar certificada

para tal.

A EASA (European Aviation Safety Agency) é uma agéncia da Unido Europeia com
tarefas de regulamentacdo e execucdo no dominio da seguranca da aviacdo civil, sendo
0 seu maior objetivo estabelecer e manter um nivel elevado e uniforme de seguranca

operacional (Safety) na aviagéo civil dentro da Europa.

A certificacdo de uma organizacdo nos termos do regulamento EASA Parte 145
estabelece o0s requisitos que essa organizacdo tem de satisfazer para poder realizar
manutencdo de aeronaves de grandes dimensdes, utilizadas no transporte aéreo
comercial e, ao que a Groundforce Porugal respeita, de componentes destinados a

instalacdo naquelas.

A EASA Parte 145 é composta por duas seccGes: A — Requisitos Técnicos e B —
Procedimentos para as Autoridades, incluindo-se na primeira os requisitos ao nivel do
pessoal (145.A.30).

Dados os requisitos (comportamentos e conhecimentos) exigidos ao nivel do pessoal
pela EASA Parte 145 ndo estarem devidamente espelhados nas competéncias do
Modelo da Groundforce Portugal, surgiu a necessidade de a equipa DRH encontrar uma

forma de responder a esta exigéncia da certificacdo.
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Neste sentido, a Groundforce Portugal teria que desenvolver um procedimento que
descrevesse 0 assessment de competéncias mencionando, entre outros, as pessoas
responsaveis pelo processo e as competéncias observaveis no desempenho das tarefas

que permitissem dar feedback sobre a performance dos colaboradores.

Numa primeira fase foi necessario identificar os profissionais envolvidos diretamente
nas atividades desta certificacdo, bem como perceber quais as suas responsabilidades no
processo (Anexo 9).

Este trabalho implicou uma nova revisao de algumas FEFs, em especial nos campos da
missao e descricdo de tarefas.

De forma a viabilizar o assessment dos requisitos exigidos pela EASA Parte 145 foi
aceite a sugestdo de ser criada uma matriz que relacionasse as competéncias existentes
no modelo de competéncias da Groundforce e os requisitos exigidos pela EASA Parte
145.

Assim, aproveitando a relagdo anteriormente feita dos Perfis EASA com as FEFs
correspondentes, acrescentaram-se as competéncias do novo Modelo de Competéncias

da Groundforce Portugal e seus niveis de proficiéncia (Anexo 10).

Posteriormente, foi entdo elaborada a matriz que relacionava os Perfis e 0s requisitos
EASA com as competéncias Groundforce Portugal. Esta tarefa consistiu em enquadrar
esses requisitos exigidos nas 28 competéncias do Modelo, bem como nas tarefas

contidas no Anexo referente a descricdo detalhada das fungbes (Anexo 11).

Para anexar as matrizes elaboradas ao MOM (Manual da Organizacdo de Manutencao)
foi ainda necessario criar um procedimento (Anexo 12) que fizesse uma breve
explicacdo do Modelo de Competéncias da Groundforce e das fungdes abrangidas por

esta certificacéo.

Refere-se que 0 MOM é um documento onde se encontra definida a Politica da
Qualidade e de Seguranca, responsabilidades, atribuices e organizacdo da Empresa,
descrevendo o comprometimento desta relativamente aos requisitos das diferentes
certificacbes e seus Clientes. Neste documento estdo descritas as grandes orientacGes

que a Empresa deve concretizar de forma a garantir a qualidade dos servicos fornecidos.
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Apoés aprovagdo por parte da Comissdo Executiva, 0 MOM requer aprovacdo pela
ANAC enquanto Autoridade competente pela superviséo da Organizacdo da
Manutencdo Parte 145.

4. Outras atividades inseridas na Gestdo do Capital Humano

Paralelamente a relacdo de mentoring, transversal a todo o periodo de estagio, foram
desenvolvidas diversas atividades na DRH, nomeadamente:

» Organizacdo do langamento do Programa Aproximar a todos os colaboradores;

» Acompanhamento do inicio do Programa Alinhar, integrado no Programa

Transformar;
» Apoio ao Processo de Gestdo de Desempenho 2013;

» Acompanhamento de formacdes Ab Initios e elaboracdo do Manual de Acolhimento
da Empresa.

4.1. Lancamento do Programa Aproximar

O lancamento do Programa Aproximar, novo programa de Comunicacdo Interna da
Groundforce Portugal, visava conseguir chegar a todas as pessoas. Tal era essencial
dado que os colaboradores da Groundforce Portugal se encontram dispersos pelos

Aeroportos de trés escalas, a de Lisboa, do Porto e da Madeira — Funchal e Porto Santo.

Entéo, colocando as tecnologias ao servico da Empresa chegou-se a concluséo que seria
importante revisitar uma iniciativa de distribuir contas de e-mail a todos os
colaboradores, colocando-os a distancia de um clique dos seus pares, areas e

informacao.

Para a execucdo desta atividade foi necessario o contributo de diversas areas: Area de
Comunicacédo e Marketing, para desenho e elaboracdo de stoppers e definicao dos locais
indicados para afixacdo dos mesmos; Direcdo de Sistemas de Informacdo e
Comunicacdo, para disponibilizar computadores com acesso a internet nas areas
operacionais, fornecer informacédo relativa a contas de e-mail ativas e inativas por falta
de utilizacdo, contas de e-mail a criar e, ainda, definicdo de workflow para a criagéo de

contas no futuro, aquando da entrada de novos colaboradores na Empresa; Areas



A Gestdo do Capital Humano na Groundforce Portugal Marta Vieira

operacionais e respetivas chefias, para sensibilizagdo e envolvimento nesta nova
iniciativa.

Esta iniciativa inovadora permitiu que todos os colaboradores tivessem acesso a
informacdo privilegiada e essencial da Empresa, a qualquer hora e em qualquer lugar, e
facilitar a comunicacdo com outras areas criticas para o desempenho do seu trabalho.
Por exemplo, numa empresa com horarios e folgas rotativas como a Groundforce
Portugal, este tipo de iniciativa tinha a vantagem de permitir o contacto mais célere com
areas como o Planeamento Operacional, para mudanca de folgas e/ou horarios, e com a
Gestdo de Pessoas para questdes relacionadas com seguros, marcacdo de férias, entre

outras.

No entanto, face a natureza do negocio da Groundforce Portugal, extramente
operacional e pouco administrativo, tendo colaboradores ja com alguma idade e
antiguidade elevadas e portanto propicios a terem pouca apeténcia no que respeita as
novas tecnologias, havia uma grande possibilidade de resisténcia, desinteresse e falta de
ades@o no geral. Haviam ainda, derivado da instabilidade da Empresa e, consequente,
cultura empresarial fragilizada, questfes relacionadas com o receio de que esta

iniciativa pudesse ser mais uma medida de controlo aos colaboradores.

Decidiu-se criar uma campanha diferenciadora ao desenharem-se e colocarem-se
stoppers (a semelhanca dos que vemos nos hipermercados com as promocdes) em locais
estratégicos da Empresa apelando a ida dos colaboradores ao “Espago Aproximar” para
obtencdo da informacdo sobre a sua conta de e-mail (Ramos, Um "Braco Armado”,

2014), privilegiando o contacto direto e personalizado.

De forma a criar nos colaboradores a necessidade de obterem a sua conta de e-mail foi
definido que seria através desta ferramenta que passariam a receber o seu recibo de
vencimento, declaracdo de IRS, historico de formacdo anual, documentos relacionados
com a gestdo de desempenho, Programas da DRH, alteracdo de documentacdo essencial
para a sua atividade na plataforma documental da Empresa (IBPMS), Newsletters e

outros suportes de comunicacdo interna enviados pela DRH.

N&o seria mais rapido entregar uma carta explicativa com a conta de e-mail anexada ao
recibo de vencimento? Sim, mas a campanha era a primeira iniciativa de um programa

que visava aproximar as pessoas e portanto a Unica forma de o fazer, era um elemento



A Gestdo do Capital Humano na Groundforce Portugal Marta Vieira

da DRH ir ter com os colaboradores, aproximando-se deles, ouvindo as suas historias,

receios, reclamacdes e esperancas.

Quanto ao espaco Aproximar este foi um espaco criado para centralizar, durante uma
semana, a entrega das contas de e-mails, no qual os colaboradores eram recebidos de
forma personalizada e lhes era explicado ndo s6 os detalhes técnicos essenciais a
utilizacdo do e-mail, mas principalmente os programas em curso na DRH, com especial
enfoque no Programa APOIAR e seus objetivos. Pretendia-se que os colaboradores
ganhassem um espirito critico na procura de informacdo acerca do que se passa na sua
Empresa e, acima de tudo, reforcar a ideia de que cabe a cada um a responsabilidade de
a procurar e utilizar as ferramentas disponibilizadas para a tomada de conhecimento em

primeira mao.

Foram aproximadamente duzentos os colaboradores que aderiram ao referido apelo,

tendo sido sensibilizados para:
» A importancia de terem uma conta de e-mail;

» O investimento por parte da Empresa para melhorar a comunicacéo interna e fazer

com que a informacao seja fluida e célere a atingir os seus interlocutores;

» A forma como uma simples ferramenta pode contribuir para facilitar alguns dos

processos mais importantes para os colaboradores operacionais;

» Os diversos programas da Empresa, sendo a distribuicdo de contas de e-mail a
primeira de muitas iniciativas do Programa Aproximar, mostrando que a DRH esta

sempre disponivel e quer estar mais perto das suas Pessoas;

» O Programa Apoiar, programa de Responsabilidade Social Interna, dividido em
cinco pilares de intervencdo — Financeiro, Psicoldgico, Servicos, Parental e Bem-
Estar — que permite aos colaboradores usufruirem de descontos junto de entidades

parceiras da Groundforce Portugal;

> A existéncia de uma plataforma documental que contém todos os documentos e
manuais relevantes da Empresa, nomeadamente os seus job profiles (descritivos

funcionais), manuais DRH, de companhias aéreas e outros procedimentos;

> Para passarem a palavra junto dos restantes colegas, sensibilizando-os para aderirem
a iniciativa, alertando também para o facto de que ter uma conta de e-mail ndo era

opcional no futuro.
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Face a ndo entrega de contas de e-mail a totalidade dos colaboradores, seguiu-se uma
segunda fase da entrega que, sempre numa Otica de personalizacdo do contacto,

implicou visitas regulares as diversas areas operacionais.

No caso da area de passageiros, foi criada uma tarefa especifica nos PDA’s dos
colaboradores que estavam de servico para que se dirigissem ao gabinete de gestdo
desta area a fim de receberem a sua conta de e-mail. Quanto a entrega das contas de e-
mail na area do Lost & Found foi relativamente facil pois é uma area mais pequena, em

que os colaboradores estdo todos num mesmo local.

Nas areas da Placa, Terminais e Gestdo de Equipamentos, a acdo de entrega centralizou-
se no edificio onde os colaboradores tinham de “picar o ponto”, receber os PDA’s para
alocacdo de tarefas, salas de descanso e salas das chefias e apoio administrativo. O local
escolhido foi estratégico pois permitiu a visita aos locais de convivio e 0 convite aos

colaboradores disponiveis de irem receber a sua conta de e-mail.

Por ultimo, e mais desafiante, na Direcdo de Engenharia e Manutencdo de
Equipamentos teve de se adotar uma outra estratégia. Grande parte dos colaboradores
desta area tinham um contacto minimo com computadores e uso da internet, sendo que
alguns ndo sabiam mesmo utilizar um computador. Para estes foi necessario fazer uma
pequena “acdo de formagdo”, no computador disponibilizado para utilizacdo dos
colaboradores, sobre a utilizacdo de um computador, bem como um acesso direto a

conta de e-mail.

A todos os colaboradores da Empresa, foi-lhes dito que as chefias das areas estavam
sensibilizadas para a utilizacdo desta nova ferramenta, assim como a DRH estava
disponivel para os receber e ceder-lhes computadores para que pudessem aceder a sua

caixa de correio eletrénico.

4.2. Programa Transformar — Programa Alinhar

O Programa Transformar € o programa de Lideranca da Groundforce Portugal que visa
construir a Mudanga. Tem como objetivos dotar todos o0s colaboradores de capacidades
para enfrentarem os desafios do mercado, construindo uma mudanca sustentada, bem
como identificar comportamentos e atitudes que contribuam para sustentar essa

mudanga.
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A sua concretizacdo pressupde 0s seguintes aspetos:

» Alinhar e fazer apropriar a percecdo atual da realidade empresarial,

» Partilhar o conhecimento e experiéncia dos colaboradores seniores nos universos
mais jovens (programa de mentoring);

» Reforcar as competéncias dos lideres contribuindo para os Comprometer e
Mobilizar como agentes privilegiados da mudanca;

» Consolidar os passos dados no caminho da mudanga;

» Fortalecer o estilo de lideranga nas chefias de topo/12 linha.

Para tal utiliza o recurso a workshops, focus groups, ou ainda a ferramenta learning
maps, num esforco de passar informagdo das liderangas em ‘“‘cascata” até aos

colaboradores (Santos & Santos, 2014).

A intervencdo tida neste programa ocorreu no sentido de participar na criacdo e
validacdo do contetdo dos instrumentos que seriam utilizados num dos subprogramas
do Transformar — o Programa Alinhar. Este subprograma recorre a utilizacdo de
learning maps que consistem em pequenos jogos criados para os colaboradores, nos
quais foram integrados os valores da Empresa, a sua historia, informacées relativas a
posicdo que ocupa atualmente e quais as orientagdes futuras, isto €, os drivers da
mudanca (ver anexos 13 e 14). Houve ainda a oportunidade, como observadora ndo
participante, de presenciar a aplicacdo desta ferramenta como teste na formacdo dos
facilitadores — Agentes de Mudanca — que a iriam aplicar com 0s restantes

colaboradores da Empresa.

4.3. Processo de Gestao de Desempenho 2013

No decorrer do estagio foi possivel acompanhar o processo de gestdo de desempenho
relativo ao ano de 2013, nomeadamente a sua parametrizacdo em SAP para
operacionalizacdo do processo, a conce¢do do guia de apoio ao utilizador e as sessdes
de formacdo dadas aos gestores de desempenho. Neste processo foi possivel participar
ativamente na gestdo da rececdo das fichas de avaliacdo e de auto-avaliacdo e no
encaminhamento dos pedidos de reapreciacdo de nota para a técnica responsavel pela

Gestao de Carreiras.



A Gestdo do Capital Humano na Groundforce Portugal Marta Vieira

4.4. Do Processo de Recrutamento e Selecdo ao Manual de Acolhimento

Na Groundforce Portugal, apds o recrutamento, a pré-selecdo e a realizacdo de testes
psicoldgicos (pela TAP Servicos), os candidatos aprovados sdo encaminhados para a
DRH que posteriormente os integra nas respetivas acdes de Formacdo Técnica, de
acordo com o definido no Training Manual — Formagdo Ab Initios. De seguida, 0s
candidatos apurados frequentam um estagio curricular, sendo acompanhados por um

tutor de estagio.

Verificou-se a oportunidade de acompanhar a primeira acdo de formacdo dada a
diversas turmas de candidatos, relativa a Apresentacdo da Groundforce Portugal, bem
como acdes de reintegracdo de prestadores de servigo e colaboradores temporérios na
Empresa. E no seguimento da participacdo nestas acdes de formacio que se reiterou a
necessidade de criar um Manual de Acolhimento, cuja estrutura foi delineada e
aprovada superiormente (Anexo 15).



A Gestdo do Capital Humano na Groundforce Portugal Marta Vieira

V1. Reflexdo Critica e Conclusoes

Os resultados alcancados em 2013 mostram uma evolugcdo muito positiva do
desempenho da Groundforce Portugal, que conseguiu atingir um Resultado Liquido
positivo, de cerca de 2 milhdes de euros (Saraiva, 2014), invertendo um ciclo de varios
anos de defices acumulados, embora com uma recuperacao gradual nos Gltimos dois

anos.

A melhoria dos resultados financeiros da Empresa verificou-se ao mesmo tempo que foi
possivel manter e ampliar a sua carteira de clientes e 0 conjunto dos servicos prestados,

prova do nivel de fidelizacdo e de confianca das companhias aéreas clientes.

O ano de 2014 marcou, assim, o inicio de uma nova fase da vida da Empresa, a qual tem
de consolidar o desempenho alcangcado em 2013, bem como preparar-se para responder

a novos e exigentes desafios futuros.

Face ao elevado nimero de passageiros transportados prevé-se a necessidade de entrar
um novo operador de handling no Aeroporto de Lisboa, situacdo que serd analisada

aquando do concurso para as novas licencas de atividade nos diversos Aeroportos.

Ainda assim, os resultados alcancados até ao momento mostram que ha um outro fator

que tem contribuido para esta evolucdo — a criacdo de uma cultura Groundforce.

A cultura organizacional de uma empresa, cultura dominante, refere-se ao sistema de
valores detidos pelos colaboradores e que a distingue de outras organizacdes. No
entanto, quando as empresas sao muito grandes e dispersas geograficamente tendem a
criar-se subculturas. Culturas dominantes tém um maior impacto no comportamento dos
colaboradores, relacionando-se diretamente com a reducdo do turnover (Robbins &
Judge, 2008). No caso da Groundforce Portugal a situacdo referida € agravada pela sua
historia e origem, sendo a cultura dominante a cultura TAP e ndo a sua. Contudo, a
estratégia e papel ativo da DRH, alinhados com a estratégia da Empresa tem vindo a
mudar esta situacdo. O crescimento crescente da Groundforce Portugal tem vindo a
estabilizar a sua estrutura e processos, credibilidade interna e externa, bem como tem
permitido investir no recrutamento de novos colaboradores que irdo obter

essencialmente uma cultura Groundforce.
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Neste sentido, a Groundforce devera continuar a investir na comunicacao interna e de
proximidade com os colaboradores, servindo como fator motivacional, para que consiga

garantir que estes aceitem e se identifiguem com a cultura e valores da sua Empresa.

Focando agora a atencdo no processo piloto de mentoring experienciado, importa
relembrar que em lado algum do Capitulo V, do presente relatério, este foi caraterizado
quanto a sua formalidade. A realidade € que o inicio deste processo foi pré-definido,
sem que houvesse um conhecimento prévio dos intervenientes. Pode dizer-se que, no
inicio do processo de mentoring, face a relacdo hierdrquica que existia entre a estagiaria
e a técnica nomeada como mentora, a par da componente de desenvolvimento e
avaliacdo de um processo de estagio, este assumiu uma natureza formal. Contudo, com
a evolucdo da relagdo de total “aceitacdo, confianga e amizade” bem como pelo facto de
se estar a testar a criacdo de um projeto, a referida relacdo rapidamente adquiriu um
carater informal tendo extravasado do campo estritamente empresarial para o campo

pessoal.

E importante referir que, independentemente da formalidade, o processo de mentoring

cumpriu as suas duas funcgdes, psicossocial e de carreira.

Face a funcéo de carreira importa mencionar que o facto de ter sido, de certa forma, a
“imagem” do Programa Aproximar, com tarefas relativas a entrega de contas de e-mail
e sensibilizacdo dos colaboradores para aderirem as mesmas, possibilitou uma maior
exposicdo e visibilidade. Extrapolando para outro tipo de programas de mentoring, 0
mentor devera ser alguém que ndo tenha receio de atribuir tarefas que deem visibilidade
ao seu mentorado, conseguindo ficar genuinamente feliz com o sucesso deste e

comemorar em conjunto as vitérias alcancadas.

Ainda relacionado com o processo de mentoring, importa mencionar a adequabilidade
dos instrumentos utilizados, em especial a Roda da Vida. Efetivamente este instrumento
permite uma excelente analise do status quo em que as varias dimensdes da vida se
encontram, bem como observar a evolu¢do alcancada deste o inicio do processo ao fim
do mesmo. Este €, sem duvida, um programa que faz todo o sentido manter-se ativo na

Groundforce Portugal.

Quanto a redefinicdo do Modelo de Competéncia e ao processo de criacdo de Perfis

Ideais de Competéncias a partir da atualizacdo dos anteriores descritivos funcionais, este
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foi prejudicado por motivos de dispersdo geogréfica, ndo tendo permitido garantir a
qualidade da informacé&o recolhida nas Escalas do Porto e da Madeira.

Embora as fungBes existentes na Escala de Lisboa sejam transversais as das restantes
Escalas, sabe-se que nestas existem certas especificidades que, muitas vezes, escapam a
analise da equipa DRH. Para minimizar esta fragilidade no processo foram envolvidos
os dois Diretores das referidas Escalas. Contudo, dificilmente estes terdo a proximidade
necessaria a operacdo diaria dos respetivos colaboradores, podendo implicar um menor
rigor na definicdo dos niveis de proficiéncia exigidos para um desempenho de
exceléncia. Caso 0s colaboradores das Escalas ndo se revejam nos perfis de
competéncias criados, a sua motivagdo e aquiescéncia face a diversos processos de RH
podera ser fortemente afetada, em particular no que se refere ao processo de Avaliagdo
de Desempenho. E, por isso, imprescindivel que todos os colaboradores sejam

devidamente auscultados.

Para concluir, entende-se que as atividades acompanhadas ao longo do estagio deverdo
prosseguir, devendo ser concluidas ou realizadas algumas tarefas que estavam previstas,
nomeadamente a elaboracdo do Manual de Acolhimento de acordo com a estrutura
definida e aprovada, a utilizacdo do Programa Aproximar como canal direto e
privilegiado de comunicacdo interna para toda a Empresa, bem como o
desenvolvimento ou aproveitamento de ferramentas para a divulgacdo eficaz do

Programa Apoiar e controlo do nivel de adesao dos colaboradores ao mesmo.
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Anexo 1 — Organograma da Groundforce Portugal
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Anexo 2 — Plano de Estagio / Plano de Avaliacao
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groundforce
1- INTRODUCAO

A Fonmgéo assume nos dias de hoje um papel | para a aquisigdo de é
necessarias para o bom desempenho de uma determinada ﬁmclo concorrendo dn'ectameme para a

izagdo dos obj égicos de uma Organizagdo.

Na eonscxéncxa desta meomincla, a Gmmdforce Portugal aposta assim numa formagdo inicial
consistente, proporcionando esta curri que prep 0s jovens para os desafios com que se
irdo deparar no Mercado de balho, tdo desafiad nos dias que

Esta etapa das suas vidas ira permitir a aplicagdio pratica dos conheci adquiridos na formagdo

académica que realizaram mas também um enquadramento no mundo organizacional e as suas
especificidades, como forma de contribuir para a empregabilidade e numa 6tica de Responsabilidade
Social.

Os estagios podem também rep um meio passivo e indirecto de recrutamento e selegdo, i.e,
detegdo dej potencial, caso a Groundforce tenha necessidade preencher alguma vaga

2 - OBJECTIVOS DO ESTAGIO

No caso especiﬁco da Mana Vieira o estagio decorreu na Diregdo de Recursos Humanos, sendo o seu

principal objeti Iver p ias na Gestido do Capital Humano, tendo participado, ao
longo do estagio’, em vénos processos que irdo permitir a consolidagdo dos seus conhecimentos e a
de és da pratica e exploragio de p RH e proj que estdo a ser

desenvolvidos na Groundforce Portugal.
3 - PLANO DE TRABALHO PREVISTO

O Estagio Curricular compreende obrigatoriamente as actividades/tarefas abaixo descritas, sendo a
responsabilidade do(a) tutor(a) assinalar com uma cruz X na coluna da direita - “REALIZADO” -
quando o(a) estagiario(a) desenvolver a actividade descrita.

3.1. — Apresentacio da Groundforce Portugal

Marta Vieira

gomdhue
o ven

3.2, - Apresentacio da Direcio de Recursos Humanos
Actividade/tarcfa Horas Realizado
Sessiio de integragdo a DRH ¢ aos scus processos atuais Ih Ok
Conhecer 0 Modelo de Competéncias da Groundforce Portugal 6h Ok
Conhecer o processo de Recrutamento & Selegdo da Groundforce Portugal 4h Ok
Conhecer o processo de andhse de Indicadores de Gestdo 2h Ok
Conhecer o processo de Formagio & Des: I da Groundf Portugal ih
Conhecer a Gestdo Administrativa dos Recursos Humanos da Groundforce Portugal 2h

Total de horas I1Sh

Comentirios do Mentor:

A Marta compreendeu bem o funcionamento da Diregio de Recursos Humanos e os desafios da drea ¢

da equipa, tendo demonstrado muito interesse em aprender, apresentando sempre que possivel sugestdes
para a melhoria.

Rapidamente a Marta apropriou-se da Cultura Groundforce, numa 6tica da Cultura pretendida, fazendo
passar essa mensagem a todos 0s colegas com quem interagiu, 0 que foir muito positivo.

1.3 Modelo de Competéncias - 1* fase — até 31 de Dezembro de 2013

Actividade/tarcfa Horas Realizado

Analise dos Perfis Funcionais da Groundforce Portugal

Analise da Matniz de Clusters de Competéncias da Groundforce Portugal

Analise dos Niveis de Proficiéncia nas Competé por Perfil F | 70h

Ok

Analise dos vanos campos que compdem a Ficha de enquadramento da Fungdo

Elaboragio das Fichas de Enquadramento por fungdo da Groundforce Portugal

Total de horas Tih

Actividade/tarefa Horas Realizado
Visita aos 2 terminais do Aeroporto (1) ¢ (2) nas éreas de Passageiros, HOC e Placa
Visita ao Terminal de Carga 11h
Apresentagdo da EGE o
Sessiio de integragdio — em sala 1h
Apresentagdo da Area de Suporte/Corporate 1h

Total | 13h
Comentarios do Mentor: B 17

Foram concretizadas as visitas e a Marta deu provas de ter percebido o funcionamento da empresa, os
seus desafios, necessidades e a postura necessaria.

Comentirnios do Mentor:

Este foi 0 processo em que a Marta claramente se destacou ¢ onde revelou uma grande capacidade de
planeamento e organizagio do seu trabalho, sendo claramente detentora do perfil de quem faz bem &
prnmeira. Revelou igualmente espirito de equipa, na medida em que abdicou de algum do seu tempo
pessoal por ter compromissos com 0s colegas.

Produziu as Fichas de Enquadramento da Funglio de forma integrada e com espirito critico ¢ deu um
forte contributo no trabalho conjunto da equipa de Capital Humano, para a conceglo e consolidagio do
novo Modelo de Competéncias.

1 O periodo de estagio prolongou-se por mais um més, com o acordo da Marta
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Marta Vieira

" ©
PORTUGAL
3.4 - Gestiio de Desempenho 2013
Actividade/tarefa Horas Realizado
Acompanh dop de Gestdo de d ho 2013
Partici na co de Manual de Apoio ao Gestor de di 0
Participagdo na concegdo de Guia de apoio ao utilizador
(na atribuigdo global de contas de e-mail) 30h 0K
Acompanhamento da operacionalizagdo do processo de Gestdo de Desempenho
referente ao ano 2013
Total de horas: 30h

Comentarios do Mentor:

Pucebwammdameﬁegsmomobﬁxmeﬁeu,megumdo

AMnugenudebmuMmmumde&mdmadnmm&)pmmdsW.

conciliar os varios

3.5 — Modelo de Competéncias — 2* fase — operacionalizaciio do Modelo em SAP para resposta a

Gestiio de Desempenho de 2014

Actividade/tarefa Horas Realizado
Participagdo na revisdo dos Manuais de Competéncias ¢ Gestdo de Desempenho da
Groundforce Portugal 0% OK
Acompanhamento do Key User SAP na customizagdo do Modclo de thio de
desempenho decorrente da impl d0 do Modelo de p da 38h N/A
Groundforce Portugal em 2014

Total de horas: | 88h 40h

Comentarios do Mentor:

Dnduumﬂmqueaaﬁmmmn!vddumdehw,vmﬁmummum
dmmpweﬂmdemﬂmﬂm“ﬂonﬂnmmmmhde
Mmmamamnmamﬁmmu

grandars”
3.6 — Programa Transformar
Programa de alinhamento, mobilizagdio e Ivi borad da Groundforce
no processo de mudanga.
Actividade/tarefa Horas Realizado
Apresentagdo do Programa 1h Ok
COMPROMETER - Formagido de Top ¢ Middle Management
Acompanhamento dos Workshops 8h Ok
Acompanh da avaliagdo da satisfac 8h Ok
MOBILIZAR -Formagdo para os lideres operacionais
Organizagdo dos Workshops 16h Parcialmente
Acompanhamento dos Workshops 10h N/A
Acompanhamento da avaliagdo da satisfagdo 8h N/A
PARTILHAR - Programa de valorizagdo do conhecimento e da experiéncia dos
seniores
Organizagdo dos Workshops 16h N/A
Acompanhamento dos Workshops 10h N/A
Acompanh da avaliagdo da satisfagd 8h N/A
ALINHAR - Formagio dos facilitadores da Mudanga e claboragdo da respetiva
metodologia
Acompanhamento da construgdo do kit de mudanga 16h Ok
Acompanhamento da elaboragdo do Passaporte Groundforce 16h Ok
Organizagdo dos Workshops 16h Ok
Acompanhamento dos Workshops 8h Ok
Acompanh da avaliagdo da satisfaga 8h Ok
Consolidar - Implementagio de um conjunto de agdes dinamizadas pelos
facilitadores da Mudanga
Organizagdo dos Workshops 16h N/A
Acompanhamento dos Workshops 8h N/A
A h da avaliagdo da satisfagd 8h N/A
Total de horas: 181h
Comentirios do Mentor:
A Marta revelou organizagio e criatividade na concegdo das pegas que dinamizam o programa alinhar,
nomeadamente os Learning Maps.
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N
groundforce i
3.7 - Programa Apoiar / - 1 A 2 .
Programa de apoio ao colaborador. Apl €c1a gao G]Obal )
Acompanhamento do Programa l 28 l ok Desde nmito cedo no estigio a Marta revelou um alinhamento com a Organizagio, apropriando-se
Comentarios do tutor: dos principios que a equipa da DRH_]he transmitiv de forma mmito cquj_]fbraﬂ;_i.}(cprescnlou nmito bem
A Marta teve um papel importante para a divulgagdo do Programa Apoiar e subseq esclarect S 808 a Groundforce no Programa Aproximar, aquando da cammpanha de distribuicdo de confas de e-mail
colaboradores. Conseguiu passar a pretendid passando aos colaboradores com quem tivemos contacto direto 0s Valores quer da Campanha, quer da
Empresa, transmitindo de forma afavel mas firme a importincia do mvestimento cque foi feito,
perfeitamente ajustada a cada tipo de pessoa. portanto, adaptavel.
. ) Por outro lado. sendo este um estagio a tempo parcial. a Marta realizou as suas tarefas num regime
3.8 — Programa Aproximar : ’ de tempo inteiro, tendo ficado até mais tarde sempre que necessario € por sua iniciativa, revelando
Programa de Comunicagéio que visa a aproximagdo entre os colaboradores e outras dreas/ também espirito de equipa e comprometimento com os processos e com o resultado dos processos.

fungdes dentro da Empresa.
Tem vindo a trabalhar a sua gesto de tempo, a ponfualidade e a gestdo das emocdes.

Acompanhamento do Programa l Sh l ok . . ) ) . )
- — E extremamente organizada e meticulosa nas coisas que produz, procurando opinido dos mais
Comentirios do Mentor: experientes na matéria.
A forma como a Marta geriu a campanha de distribuigdo de contas de correio electrénico, na Revelou sempre interesse em todos 0s projetos e prestou-se a ajudar sempre que necessario.
relagio que desenvolveu com os colaboradores foi muito satisfatoria, na medida em que procurou
esclarecer, motivar os colaboradores em tomo da utilizagéo do e-mail, sem deixar de passar mensagens Recomendo a Marta em qualquer drea de RH, seja qual for a industria.
chave necessarias:
O seu perfil adaptavel postura positiva e dedicacdo iwrdo certamente ajuda-la a construir um
1) A utilizagdo do IBPMS; caminho mimo ao sucesso!
2) O Programa Apoiar;
3) O Programa Aproximar;

Conseguiu gerar empatia nos colaboradores pois tem um perfil de comunicagdo empatico e uma
gestdo da relagdo interpessoal bastante interessante para uma area de RH.
A Mentora,
Revelou espirito de sacrificio em torno do projeto e dos objetivos do projeto, tendo-se
disponibilizado para estar p (eestevep ) no fim de semana escolhido para a visita Catarica Pamallo
local feita & area de passageiros.
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Anexo 3 - A Roda da vida (excerto do Manual do Mentor)

O exercicio da Roda da Vida € um exercicio muito poderoso que
nos permite percecionar, quando resultado de uma reflex&o honesta,
como esté a nossa vida, nas suas mais variadas dimensdes e podera
servir de ponto de partida para a definicdo de objetivos.

Do lado direito temos um exemplo de roda
da vida que contempla 10 areas da nossa
vida. Estas areas sdo as que o Mentoree
entender como as mais importantes.

O Mentor devera pedir ao Mentoree uma reflexdo sobre cada uma
dessas areas (pode ser um trabalho de casa) e definir quais sdo as 10
areas em que se divide a sua vida e escrevé-las nos espacos
adjacentes a cada uma das “fatias” da roda da vida.

O mentoree deverd colocar-se as seguintes questdes, registando
junto da roda:

1. O quéo importante € para si (em %) cada uma destas areas?
2. Classifique de 1 a 10 a importancia que cada uma tem.
3. Quanto tempo dispende (em %) para cada uma das areas?

Cada uma das “fatias” tem uma escala de 10 valores, considerando
0 0 no centro da roda e o 10 na periferia. O que se propde é que
Mentoree avalie como se sente em relacdo a cada uma das areas,
assinalando na escala, com uma bola, cruz ou como for mais claro
para si. De seguida devera unir cada um dos pontos com o ponto da

Marta Vieira

fatia do lado, resultando em algo semelhante a uma teia de aranha,
que vai poder analisar com mais detalhe refletindo sobre as
seguintes questdes e registando as suas conclusoes:

1. Que forma tem a sua roda da vida?

2. A érea da “teia de aranha” ocupa grande parte da roda ou esta
mais junto ao centro?

3. E uma érea circular uniforme ou existem picos que se destacam?
4. Considerando o grau de importancia que atribuiu e 0 tempo que
dispende em cada &rea, como se sente em relacdo ao resultado?

5. Esta satisfeito com o resultado geral ou existem areas que quer
melhorar?

Passando a acéo:

Agora que o Mentoree tomou consciéncia do ponto em que se
encontra na sua vida, podera sentir a necessidade de mudar alguns
aspetos. E aqui que comeca a definicdo dos objetivos. Ao definir
um objetivo deverad também ser definido um prazo.

Que acdes pode tomar para atingir esses objetivos e quando esta
disposto a comecar?

E neste ponto que comeca 0 apoio e atuacdo do Mentor que devera
disponibilizar-se para trabalhar com o Mentoree a sua roda da vida,
nas sessdes que acordarem.

Exemplo de uma roda da

familiar ™ lazer

vida preenchida: g —

relacionamento, T
socia / C

relacionamento |
intimo
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Anexo 4 - Ficha de Defini¢ao de Objetivos

‘Ficha de Objetivos

@

goundionet

Programa Aproximar - A Vida COM
(a ser preenchida pelo Mentoree)
Nome Completo:
N* Empregado: Area onde trabalha: Categoria Profissional:
1 /S S

0 que 6 que pretsnde alcangar a0 longo desta experiSncla, com o seu Mentor?

Preencha esta Ficha e discuta os seus objetivos com o seu Mentor, analisando cada um dos seus objetivos periodicamente e partilhando
0s progressos conseguidos.

..... .....................................................-..................66j.e.tj;';.r|...1.

Beneficios para si:

Potenclals cbstéoulos A conoretizaglio do Objetivo

Fontes/Apolos necessdrios para alcangar o Objetivo

Como é que val medir 0 seu progresso na concretizaglio deste objetiva?

Direglo de Hi - Progr A - Ex :AVida Com -

T —
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Anexo 5 — Acordo de Mentoring

Acordo de Mentoring ndf € Acordo de Mentoring ©
Programa Aproximar - A Vida COM grou PORTUGAL Programa Aproximar - A Vida COM groundm
Nome Mentoree: NeEmp. :
Nome do Mentor: NeEmp.:
Data de Inicio: fo /. Data da ReunidoFinal: _/_____ /.
W'M
se 0 e de do Programa de Mentoring por ambas as
partes, 0s e SIS i 10 3283
Compromissos:
1) Confidencialidade;
2) Confianga
3) Comunicagdo construtiva;
4) Dedicagédo e empenho;
5) Partilha aberta de experiéncias;
6) Participagdo ativa;
7) Honestidade; R RO
Objetivos: e
1
0 Programa de Mentoring baseia-se no estabelecimento de uma relagdo de duragdo limitada no tempo. Assim, fixa-se para
amesma um perfodo de 3/6 meses.
- As Sessdes Inicial e final serdo acordadas com a Diregdo de Recursos Humanos.
As Sessdes intermédias serdo acordadas entre Mentor e se ambos a0 de horérios
e duragdo.
3
Assinatura do Mestor Assinatura do Mentoree
Acordam-se, também, os seguintes métodos de trabaiho:
Atividades a desenvolver para a concretizagio dos objetivos:
P ———— - ,
= 1
Diregio de Recursos Humanos - Programa Aproximar - Experiéncia : A Vida Com - Direglo de Recursos Humanos - Programa Aproximar - Experiéndia : A Vida Com -

T
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Anexo 6 — Job Profile (OAE Placa)

JP020/0OP
)
groundforce€ JOB PROFILE Efectividade: 11.11.11
PORTUGAL i "
OAE de Placa/Terminais i
Pagina: 1/10

1. CARGO/PROFISSAO  OAE de Placa/Terminais

2. DIRECGAO Operagées
3. PROCESSO © avido, Movi as Bagag a Tempo e em Seguranga.
4. REPORTA A Chefe de Equipa

5. POSIGAO NA ORGANIZAGAO

Director Geral de Operagdes

Director de Escala
Adjunto do Director
deEscala *
| *Escaladelisboa Apoio Administrativo
. —— ! *N3o aplicavel em Lisboa i

Planeamento Local

*Nao aplicdvelem Lisboa |

Manutengdo

Terminais de

Placa

Bagagem

| "Ngoapiicawelem Lisboa |

Marta Vieira

) JP020/OP
groundforce€ JOB PROFILE Efectividade: 11.11.11
PORTUGAL S etlion
OAE de Placa/Terminais EBe

Pagina: 2/10

6. OBJECTIVOS DO PROCESSO CHAVE

Gerir todo o processo de negécio relativo a Area de Placa através da optimizagéo dos recursos disponiveis, tendo
em vista o cumprimento dos padrées da Qualidade e Seguranga na assisténcia ao avido e na movimentagao das
bagagens e carga promovendo a Melhoria Continua.

7. DEFINIGAO RESUMIDA DA FUNGAO
Assistir as aeronaves, nos prazos estipulados, através manipulagdo do equipamento e carregamento/
descarregamento das aeronaves, tendo por base as regras e as normas organizacionais.

8. DEFINIGAO DA FUNGAO

FUNGOES | Principais atribuigdes
| Assegura a execugdo das actividades assignadas pelos Supervisores, TTAE's e Chefes

de Equipa.
Organiza-se nas equipas em que participa, de forma auténoma e proactiva e sempre |
que necessario, de forma a resolver a missdo atribuida com qualidade e no tempo
previsto.
Identifica e propde iniciativas de optimizagao.

Atribuigoes Cumpre as normas de Higiene, Satde e Seguranga no trabalho.

Universais

Da o seu contributo em projectos de definigdo/ implementagéo de novos procedimentos
operacionais.
| Identifica e reporta situagdes de risco no cumprimento de niveis de servigo e seguranga

das operagoes.

Assegura a prestagao de servigo de transporte no exterior para recolha e distribuigéo de

Staff. (Escala do Funchal)

Conhece e separa os residuos resultantes da sua actividade e outros aspectos

relevantes.

Conhece os riscos inerentes as suas actividades e aplica as medidas de controlo
Responsabilidade previstas.
9 Quando procede ao abastecimento de equipamentos actua de forma a evitar derrames e
actua em caso de necessidade.
Participa no processo de consulta aos trabalhadores.

T R
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JP020/OP
gr()und‘!:)ﬁ:‘lj(m‘el9 JOB PROFILE Efectividade: 11.11.11 groundforces’ JOB PROFILE :::ig::::mn“
Revisdo: 4 PORTUGAL gy
OAE de Placa/Terminais O OAE de Placa/Terminais Revfsao' :
% Pagina: 9/10
OAE Documentagéo (Load Control) Reportar superiormente todas as anomalias que possam colocar em causa a seguranca de voo — danos nas
Entrega e recolhe toda a documentag&o operacional, dos voos, junto as Aeronaves. aeronaves.
Preenche os formulérios de Trafego (ANA) de todas as Chegadas.
Assegura o arquivo dos processos de voo, bem como das Check-list da érea de Placa. OAE DE TERMINAL.:
Gere a manutengao do arquivo. Preenche a folha de registo e controlo geral de equipamento a entrada e a saida do Servigo.
Documentagao Preenche as General Declarations e respectivas planilhas e assegura a sua entrega ao Verificar, se aplicavel, o estado do equipamento que Ihe foi distribuido, sendo disciplinado e cuidadoso na sua
TTAE da Placa. utilizagao.
Mantém os registos electronicos destes documentos e assegura quaisquer Cumprir escrupulosamente as regras de circulagéo do ALS . Ao devolver as respectivas chaves devera preencher
procedimentos de envio por correio electronico ou via SITA que sejam requisitos das sempre a "FICHA DE CONTROLO DE EQUIPAMENTO" onde regista todas as anomalias verificadas .
companhias. Esté atento ao desenrolar da operagéo e &s alteragoes verificadas. Actua pro-activamente no sentido de eventuais
impactos negativos serem minimizados em tempo Util .
. = = Nunca abandona o seu local de trabalho sem dar conhecimento aos seus superiores hierarquicos.
9. DEFINIGAO DE QUALIFICAGOES E COMPETENCIAS INERENTES
Zela pela seguranca e integridade fisica das Bagagens, tratando-as de forma cuidadosa e zelosa.

9.1 FORMAGAO ACADEMICA/QUALIFICAGOES/CERTIFICAGOES

9° Ano ou equivalente (desde que sejam detentores de formagdo e experiéncia profissional comprovadas e
reconhecidas pela empresa); dominio da lingua portuguesa e conhecimentos da inglesa; conhecimento de meios
tecnolégicos e carta de condugao.

Formagéo: vide Capitulo 4 do Training Manual.

Gestéo de documentos — uso e exploragéo do IBPMS. JP020/OP

)
Formagao SGQ que abrange questdes de Ambiente, SST e RS. groundforce JOB PROFILE Efectividade: 11.11.11
PORTUGAL Revisdo: 4
OAE de Placa/Terminais v
9.2 COMPETENCIAS - Grupo 1 Pagina: 10/10
Comunicagéao

Desenvolvimento Pessoal Data do Job Profile

Satisfagéo do Cliente L

Melhoria Continua

Trabalhio em Equipa ] Nome do Trabalhador Nome da Chefia
Espirito Positivo |

Capacidade Técnica Assinatura | Assinatura

Last Mile

10. SERVIGOS MINIMOS

OAE - Assisténcia; Preparagao; Push Back; Transporte de Passageiros

Cumprir com zelo e rigor todas as normas e regulamentos operacionais aplicaveis.

Operar os equipamentos de acordo com as normas de utilizagéo, reportando eventuais anomalias.
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Anexo 7 — Ficha de Enquadramento da Funcéao (OAE Placa)

Marta Vieira

< Ficha de Enquadramento da Funcéo codeo
groundforce wo=—
PORTUGAL OAE - Placa
Pégina: 2/11

12. Requisitos Minimos de Servigo

¥" Cumprir com zelo e rigor todas as normas e

v’ Operar os equipamentos de acordo com as normas de utilizagao, reportando eventuais anomalias.

Reportar sup todas as

que possam colocar em causa a seguranga de voo - danos nas aeronaves.

13. Condigdes especificas da Fungao

v Pode exercer trabalho por tumos;

v Desempenha tarefas que estao descritas em detalhe no anexo 1 do presente documento;

v No que respeita aos Riscos inerentes a Fungao deveré ser 0 Manual de ao de Riscos em vigor.
14. Indicadores

Indicadores Iindividuals Indicadores de equipa
Absentismo m;l;;ibuto da equipa para a satisfagao do cliente
Louvores Contributo da equipa para a pontualidade da companhia aérea
Reclamagdes

Pontualidade

. x Codigo
< Ficha de Enquadramento da Fungéo o
~ :
groundforce Revish:
PORTUGAL OAE - Placa
Pégina: 1/11

| 1. Fungdo | OAE Placa
| 2.Escala Lisboa/Porto/Funchal

3. Direcao | Operagoes

4. Area I Placa
LS. Processo-Chave ’ PCO04

6. Reporta a: | Superior Hierarquico

7. Posigao na Organizagao:

Vide Manual de Gestao da Groundforce Portugal (MG)

8. Missao

Presta um servigo i as Partes | { iros, cias. assistid p entidad
oficiais e outras) em articulagao com o Superior Hierérquico da Area. Garante o correto deb carga
e comreio e assegura a rotagao das aeronaves, transporte de iros e tripulagdes e operagdes de de avido, p do a

melhoria continua e cumprindo os padrées de prazos, ¢a, normas e pelos SLA em vigor.

9. Principais Resp e Ativid

Assistir as aeronaves, nos prazos estip , através da ipulagao de equi bem como / di das

aeronaves, tendo por base as regras e as normas organizacionais.

Para informagéo mais detalhada sobre as tarefas desenvolvidas no ambito da fungao deveré ser consultado o Anexo 1 deste documento.

10. Requisi igidos para o icio da Fungao

v Idade minima - 18 anos;

v Escolaridade minima - 9° Ano ou equivalente oficial
(salvo se forem de exp fissi
Dominlo de linguas - lingua portuguesa e inglesa;
Conhecimentos de informética - na dtica do utilizador;
Carta de Condugao, preferencialmente do tipo Ce D

ida pela Empresa);

S

-

1. Qualificagdes e Certificagoes

v' Formagao técnica adequada as

da fungao e da inddstria aerondutica (vide capitulo 4° do Training Manual)
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< Ficha de Enquadramento da Funcéo codip
groundforce Revishe
PORTUGAL OAE - Placa
Pégina: 3/11

€ niveis de proficiéncia exigidos

[
15. Perfil de
[

Competéncias Organizacionais

Nome da competéncia

Nivel de Proficiéncia exigido

Compromisso Organizacional

1 | 2 .. 4

uma postura na ¢do das suas tarefas,

de forma proativa, na busca de solugdes para

Capacidade para compreender e integrar o contributo da sua atividade para o
do sewico, as suas tarefas e ativi de forma b
diligente e assumindo as consequéncias dos seus atos de forma Atua em ¢

conformidade com as diretrizes predefinidas, tendo em conta o sistema de valores e as
normas da Empresa.

Assume de forma honesta e coerente as consequéncias do seu

T W

Organiza e gere o0 seu trabalho, mantendo uma relagéo de empatia
e cordialidade, com vista @ maximizagdo da satisfagio dos

Antecipa necessidades atuando de forma proativa e disponivel,
empregando técnicas, praticas e métodos de trabalho, eficientes e
de um nivel de sati:

T W

E autonomo e organiza o seu trabalho com base nas prioridades
i i de maior valor

Toma iniciativas para melhorar os processos, procedimentos e
sistemas que permitam alcancar os objetivos e metas
0s custos i

Utiliza métodos especificos para medir os resultados alcangados

eresp por
Orlentagéo para o Cliente
C para i para a das | clientes em prol do negécio da Empresa;
necessidades dos Clientes, assente numa relagio de empatia, respeito e
Antecipa futuras dos Clientes, por forma a garantir a
interna iala do de um servigo de Exceléncia. 2
eficazes, com vista @
dos Clientes.
Orientagdo para os Resultados
de forma a cent nas
para o servico;
para para agdes com vista a
concretizacao eficaz e eficiente dos objetivos, atingindo ou 0s
previstos.
nas sob sua resp
Eficiéncla Técnica

[ - R

Capacidade para atingir as metas propostas, reunindo um conjunto de saberes,

cao técnica e de forma a otimizar prazos e gerir de
forma racional os meios ao dispor; e revelar na
execucdo das suas tarefas.

Detém experiéncia técnica e pratica que permite a resposta
as da fungéo, com € Ucesso;

Otimiza as rotinas associadas aos processos de trabalho, fazendo
bom recurso das tecnologias ao seu dispor, bem como responde
de forma positiva a novas si ou
situagdes imprevistas;

Procura alargar os seus e
para melhor corresponder as exigéncias do servigo.

Marta Vieira

© Ficha de Enquadramento da Fungao Codgn
groundforce Rovisir
PORTUGAL OAE - Placa
Pégina: 4/11
Competéncias Técnico Funcionais
Nome da competéncia Nivel de Proficiéncia exigido
Identifica e analisa métodos e procedimentos e seleciona as
Capacidade para efetuar, de modo proativo, analises de relagdes efeit para uma gestdo eficiente da sua
de atuagdo na resolugdo de para a | atividade didria;

antecipacdo de eventuais necessidades e dlfouldades e visando a superacdo dos
desafios observados no desempenho de fungdes.

Procura altemativas e implementa solugdes face aos desafios
apresentados, de forma auténoma e de acordo com as orientagdes
estabelecidas pela Empresa.

Seguranga Operaclonal

1

.

Capacidade para compreender o impacto das vertentes de safety e security no trabalho,
com vista & minimizagdo da irregularidade, sob a forma de acidente, incidente ou quase
acidente (safety) e/ou atos de interferéncia ilegal contra a aviagio civil que
comprometam a seguranca de bens e pessoas (security). Capacidade para adotar

e préticas ivas para mini dos riscos a

S

Fator Humano.

Detém um conhecimento alargado das normas e regulamentagao
associada & seguranca operacional (safety e security), zelando
pela atualizagdo do seu conhecimento bem como a sua
inagdo pela Empresa, api como um perito
técnico na e do fator
diligenciando uma procura ativa de solugdes preventivas Intra e
inter Empresa para minimizar o perigo e reduzir o risco associado;

Emprega sistemas de otm(rolo e verificagdo para Idemlﬂcar e
reportar eventuais nasua
de forma a garantir a sua seguranca e a dos outros;

Efetua, de forma continua, uma gestéo cuidada do fator humano,
de forma a otimizar a sua performance bem como a superar, com
eficécia, qualquer imprevisto ou contrariedade que possa ocorrer,
sendo que, de igual modo, se torna uma referéncia na organizagao
pela conduta preventiva que assume em todas as situagdes de
trabalho.

Imagem e postura profissional

[ -

Capacidade para adotar uma postura adequada, conforme as normas intemas
io, higiene, G a confianga e empatia,
na da imagem da perante todas as partes

Predispde a sua imagem ao abrigo dos procedimentos em vigor e
assume um compromisso entre os valores da Empresa e as
pelas partes

Evidencia um espirito positivo, cooperante e disponivel,

(clientes intemnos/externos, fomecedores, autoridades, entre outros).

0 seu a contextos multiculturais
diversos e a situacdes imprevistas, propondo altemativas para
uma resposta eficaz, em tempo Gtil, mantendo a serenidade
mesmo perante cendrios adversos.

Dominlo Técnico e Tecnolégico

4

O

Revela conhecimentos técnicos e/ou de base tecnolégica que Ihe

conhecimentos que visem a melhoria continua do seu desempenho.

Capacidade para aplicar, de forma eficaz e eficiente, um conjunto de permitem com € SUCesso as da
i e ificos para o da sua fungdo, | fungao;
de i e interesse em adquirir e desenvolver novos

Procura obter novos conhecimentos, numa base de aprendizagem
continua para uma melhor execugéo das tarefas.

SPdH ~mod. 300 - Rev. 0 - Ago08
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Marta Vieira

groundforce

i = Codigo
€ Ficha de Enquadramento da Fungao e
PORTUGAL OAE - Placa e
Pégina: 5/11

Conhecimentos especificos da 4rea funcional

Capaclqade para, no ambito da sua érea ou atividade funcional, dominar e aplicar os

HEN = RN

Possui i ificos que Ihe
com e i s i ‘desafios

que Ihe sao colocados no exercicio da sua fungdo, recorrendo, para

para o d dafungdo. tal, a metodologias e procedimentos de atuacdo diversos, de
forma a superar por vezes os objetivos previamente estabelecidos
para asua area.
Competéncias Relacionais
Nome da competéncia Nivel de Proficiéncia exigido
p— N : BN
. ) Procura obter informagdo oriunda de fontes crediveis, para a
Ci para tratar Gao a partir de diversas fontes. Saber escutar, | transmitir de forma clara e objetiva aos seus interlocutores;
sintetizar e itir i ¢ao, certificandt do sucesso da relagao =
instituida entre emissor e recetor. Ajustar as as dos e as que Ihe sao
uma em

diferentes interlocutores, exprimindo as ideias de forma compreensivel e clara, no
sentido de alcancar os objetivos esperados.

suportes, consoante a tipologia de interlocutor e tendo presente os
objetivos a alcancar.

Espirito de Equipa

[ -

Capacidade para interagir de forma positiva e empética e de respeitar diferentes
opinides. uma atitude e proativa, na partilha de conhecimentos,
com vista a potenciar o trabalho realizado em equipa, na obtengéo e/ou superagéo dos
objetivos estabelecidos.

Respeita as normas e procedimentos de trabalho comuns bem
como a integracdo das diferentes ideias e opinides em prol do
grupo de trabalho;

Promove um bom ambiente de trabalho e é um facilitador na
mobilizagdo da equipa para alcancar resultados, gerando os

arios dos i e objetivos da equipa de
trabalho com as outras areas e/ou servigos da Empresa.

Reslliéncla

T

Capacidade de lidar com as fontes de press@o no trabalho, num equilibrio entre o nivel

das exigé ea de e controlo individuais,
conseguindo gerar os recursos para resposta a de
rutura, stress e/ou

Desenvolve estratégias no sentido de lidar eficazmente com as
dificuldades e outros fatores de pressdo inerentes a
funcdoy/atividade;

Denota equilibrio emocional, revelando resisténcia e firmeza em
situacdes limite, mantendo elevados niveis de performance.

< Ficha de Enquadramento da Fungao mg:
groundforce Revish:
PORTUGAL OAE - Placa
Pégina: 6/11
Anexo |

I R R




A Gestdo do Capital Humano na Groundforce Portugal

. = Codigo
< Ficha de Enquadramento da Fungao e
roundforce
g PORTUGAL OAE - Placa e
Pégina: 7/11
[ DESCRICAO DE TAREFAS
Atribuicdes Universals ;
* Asseguraa ¢ao das ativid i pelos Sup: , TTAE's e Chefes de Equipa.
*  Organiza-se nas equipas em que pa, de forma autd e iva e sempre que necessario, de forma a resolver a missao

atribuida com qualidade e no tempo previsto.

Identifica e propde iniciativas de otimizagéo.

Cumpre as normas de Higiene, Saiide e Seguranca no trabalho.

D4 o seu contributo em projetos de definigao/ imph de novos procedi

Identifica e reporta situagdes de risco no cumprimento denfvehdeseMwesemnqadasomm
Asseguraa p ¢do de servigo de transporte no exterior para recolha e distribuigdo de Staff. (Escala do Funchal)

Recolha de Informagao sobre 4rea atribuida para a operagéo

Apresenta-se aos chefes de equipa (caso falte deve avisar de imediato o Allocator).
0 Chefe de Equipa comunica qual a rea de assisténcia 0s tempos
aplicével em Lisboa).

Em Lisboa:

Levanta o PDA (no sector de radios).

Faz /Jogin do mesmo e cumpre, criteriosamente, com as tarefas que Ihe sao atribuidas.
Informa o Allocator sempre que esteja sem receber tarefas (Max. 30min).

para a ¢ a0 OAE (nao

Operagdo - Chegadas/ Partidas de Avides

1° Fase:

2 Fase:

Prepara o equipamento no Stand.
Visualiza a existéncia de detritos no stand e procede a retirada imediata dos mesmos para nao danificar os reactores dos avides.

Apds chegada do avido coloca os calgos (tendo em conta os das diferentes ias aéreas).
Coloca pinos (tendo em conta os requisitos das diferentes companhias aéreas).

Coloca escadas.

Verifica a acoplagem das mesmas.

Pede abertura de portas ao PNC (pessoal navegante cabine).

D4 o OK para o acolhimento.

Abre as portas dos pordes.

Procede ao encosto do equij para efetuar o
Se 0 avido ficar em terra efetua o d de todo e e fecha o avido.
Se for voo de rotagao efetua o caregamento de carga, correio e bagagem e executa os
a fase do PUSH-BACK.

no sentido

Assisténclas Répidas (exceto na escala do Funchal)

apenas a chamadas de

0 OAE pertencente a equipa de assisténcia rapida (1 TTAE e 2 OAE's) ndo tem cao definida,

urgéncia (HOC) ou quando deteta situagdes criticas.

Marta Vieira

< Ficha de Enquadramento da Funcao Sﬂf:
groundforce e
PORTUGAL OAE - Placa
Péagina: 11/11
Responsabilidades Adicionais
Assegura, na area sob a sua responsabilidade:
0 conhecimento dos riscos e i i a sua atividade, tendo também em ¢ao novos projetos, talaco

contratos e produtos;
Aidentificagao e o cumprimento dos requisitos legais ou outros requisltos aplicaveis;
A definigao e andlise do cumprlmento do Prog de Gestao Int

A avaliagao periddica do d p diante a monitorizagao e medigao dos seus p 3

0 conheci dos riscos e i as suas atividades e a aplicagao das medidas de 1 i

A formagédo e sensibilizagao dos trabalhadores e dos demais intervenientes nos locais de trabalho no Ambito do Sistema de Gestao
Integrado;

Cumpre o pl; de medicina do

Reporta ocorrénclas, incidentes, acidentes e deﬂclénclas e/ou avarlas de eq

0 estudo, andlise e interp dosp

0 processo de elaboragao, manutenqao e revisdo da documentaqéo e registos;
Alinterligagao com as Entidades Extemas inerentes a cada Certificagao;

A recolha dos inputs e outputs para a Revisao do Sistema.

e/ou i coes;

Data da tomada de conhecimento

M /S —

Nome do Trabalhador Nome da Chefla
Assinatura Assinatura

7 I
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FUNGAO

Diretor de Lisboae GGO
Diretor de Escala

Resp. Liaison Plan-Aloc RH

Resp. Gab. Report e Andlise Qp.

Serv. Limpeza

091000

FE0YGE0  |SUP QS0

FEF02/G0 | TTAEGarga
FEO3C0  |TOAGSO

FE04/G30 | QAEChef By G30
FEO5/G30  |QAEGrga

FE06/GS0 | APAOADM G0

FHOYGC | TTAE Load@ntrol

FEF02/GC__ | TTAE Doc. e Gontrolo Proc.
FE03GC | OAELoad Gontrol

FE04/GC | TTAE Lost & Found
FE05GC | OAELost & Found
FEOYHQOC | (hefe Escala

FE02/HOC | TTAEHOC

FEOICP

FE02/CP

FEOYCP | Assessor (.

FEF04/CP | Gestor Qperadional (P linha)

FE05/CP | Gestor Qperadional (22 linha)
FEE/CP | hefe Area
FEO7/CP__|Allocator

FEO8/CP

FE09CP

FEFI0/CP | Apoio - Gab. Report e Andlise Op.

FEFIICP
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FEOYPAX |SUPPAX

FEO2/PAX | TTAECST

FEO3/PAX | TTAESERV AIENTE

FEO4/PAX | TTAEPAX

FEOS/PAX | APAOADM Pax

FEO6/PAX | QAEPAX

FEO7/PAX | TTAE Transferéndias
FEOYPT __ |SUPPLATER
FEF02/PT | TTAEPlaca

FE03/PT__|APAOADM Placa
FEO4/PT | QAEPlaca

FEOS/PT | TTAE Terminais
FEO6/PT | QAE Terminais

FEFO7PT | QAE Chef By Placa/Term

FEOYPXO |TTAEPXO

EEEN2/PXQ {onepxn

FEOYDEGE | Ehgenheiro/a DEGE

FEFO2/DEGE | TMEAAY TOA Apoio DEGE

FEOYDEGE | Chefe de Seocio ((fidna)
FEFO4/DEGE | Mestre - Prep. e Armazém

FEFOS/DEGE | TMEAA Prep. e Armazém
FEHO6/DEGE | Mestre - Producéo
FEO7/DEGE | TMEAA Producéio
FEO8/DEGE | Mestre - Rececio

FEFOYDEGE | TMEAA/ TOA Rececio
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P A0
TTAEGrga

TOAGO

QAE Chef Fy G0
QAECrga

APQOADM G5O

Tec Sup Gmuni

Marca

cacdoe

Dretor Qrporate e EGE
Searetariado (B

Searetariado Dir

Apoio Adm Qrp.

)

istragio

Téc Serv Gerais (Admini

Tec. Sup. Gntrolo . De Gntratos

Tec Sup DAJ

Apoio Adm DAJ

@ord. Auditoria Interna

Téc. Auditoria Interna

@ord. Oge Qual.

Tec. up. Oge Qal.

@or Servdiente

Téc ServQiente
TécSu

- Gest&o da Internadionali

Resp. da Qualidade EASA Parte 45

@or @merdal

Tec up Gm
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FUNGAO

Gont Géd

acdoe

@ntrolode Géd (P linha)

acdoe

Tec Sup —Fatur:

ntroode Géd (2 linha)

acdoe

Tec Sup —Fatur:

@m aéd

orting

Tec Sup Qrce Reporting

acdoe

Tec Administ - Fatur

TecQup Plan RH

Téc. Sup. DS

Téc. Sequranca

licacional

091a00

FEFOYDH | Gord Fatur,

FEO2/DA

FEFO3/DA

FERO4/DH

FE05/DHR Gord Gcamento e

FEFO6/DH

FEO7DH _ |Gontroller

FEFOYDRH | Diretor Adjunto DRH
FEHO2DRH | @ord Gestéo
FEO3/DRH | Tec. Sequros

FEFO4/DRH | Tec. Adm GP

FEFOS/DRH | Gord Gestéo Gap Hum
FEOG/DRH | Tec. Adm - GCH

FEO7DRH | @ord Desenv. Og. e @munic. Interna

FEFO8/CRH | TecSup RH

FEFO9/DRH | Goord Plan RH

FEFIO/DRH | @ord Plan Op 22 Linha

FEFIWDRH

FEF2/DRH | Téc Plan RH
FEO108

FEO02/D9 | Del. Seg. Local

FEO3D3

FEOYDSC | @ord. Infra-Estrut. EService Desk
FE02/DSC | ord. (22 linha) - Sup. Fundonal

FEFO3/DSC | Tec. Gestéo

FEFO4/DSC | Tec. Service Desk
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Anexo 9 — Relagéo entre Perfis EASA e Fungdes Groundforce Portugal

Perfil EASA

Certifying Staff

FEF correspondente

Mestre Rececdo DGE

Engenheiro DGE

Responsabilidades

No ambito da Certificacdo EASA Parte 145, os
técnicos de certificacdo estdo aptos a definir
apo6s a manutencdo a aptiddao dos componentes
de aeronaves (ULDs) para voar.

Quality Audit Staff

Coord DOAQ

Técn Sup DOAQ

No dmbito da Certificacdo EASA Parte 145, o0s
auditores asseguram a monitorizacdo da
conformidade com esta certificacdo,
identificando n&o-conformidades, de forma
eficaz e em tempo Util.

Managers

Diretores

DEGE e DAQ

No dmbito da Certificacdo EASA Parte 145, 0s
gestores gerem adequadamente e de modo
seguro o resultado do seu trabalho, os processos,
0s procedimentos, 0s recursos e as tarefas
descritas nas suas funcbes, bem como nas
responsabilidades que lhe estdo atribuidas, em
conformidade com os referenciais normativos e
regulamentares, e procedimentos da
organizacao.

Supervisors

Chefe Sec¢do DEGE

TMEAA Mestre Produgéo

No ambito da Certificacdo EASA Parte 145, os
supervisores asseguram a realizagdo de todas as
tarefas de manutengdo necessarias. Sempre que
estas tarefas ndo sdo concluidas ou em que é
evidente que uma tarefa de manutencdo em
particular ndo pode ser realizada, devem
comunicar estes problemas ao  gestor
responsavel pelo processo desta certificacdo na
Empresa, para tomada de acao.
Adicionalmente, sempre que 0S supervisores
também realizem tarefas de manutengdo, devem
ter conhecimento que ndo podem realizar essas
tarefas quando incompativeis com as suas
responsabilidades de supervisao.

Mechanics

TMEAA Producéo (técnicos
de serralharia)

No ambito da Certificacdo EASA Parte 145, os
técnicos de manutencdo realizam tarefas de
manutencdo de componentes de aeronaves
(ULDs), em conformidade com os standards
definidos na informacdo técnica. Notificam
ainda os supervisores quanto & existéncia de
defeitos ou erros que exijam retificagdo
(correcdo), para a devida correcdo de acordo
com os standards de manutencao exigidos.
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Specialized Services
Staff

TMEAA Produgdo
(que executem
exclusivamente trabalhos de
soldadura)

No ambito da Certificacdo EASA Parte 145, os
soldadores realizam tarefas especializadas de
manutencdo de componentes de aeronaves
(ULDs), em conformidade com os standards
definidos na informagdo técnica de manutencéo.
Devem ainda comunicar, neste &mbito, com o
Chefe de Secgdo e/ou o TMEAA Mestre
Producdo, assegurando feedback, sempre que
necessario.

Planners

Mestre DEGE - Recegdo
TMEAA/TOA — Rececéo
TMEAA/TOA - Apoio
DEGE

No dmbito da Certificacdo EASA Parte 145, o0s
técnicos que realizam o  planeamento,
interpretam o0s requisitos de manutencdo de
componentes de aeronaves (ULDs), assegurando
que estes sdo acautelados nas tarefas, ndo sendo
permitido qualquer desvio ao estabelecido nos
manuais dos fabricantes.

Mestre DEGE - Preparacéo e

Store Department Armazém
Staff TMEAA - Preparacéo e
Armazém
. Técnico Administrativo DFI
Purchasing Coord. Financeiro (12 linha)
Department Staff

Coord. Financeiro (22 linha)

No ambito da Certificacdo EASA Parte 145,
asseguram a gestdo dos procedimentos de
compras e do armazém, referentes a
componentes de manutencdo de aeronaves
(ULDs), com conhecimento, compreensdo,
atitude e comportamento adequados, em
conformidade com as normas e procedimentos
de organizacdo.
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PORTUGAL

MATRIZ RELACIONAL DE COMPETENCIAS - RELATIONAL ASSESSMENT SKILLS MATRIX

MAMUAL DA ORGANIZACAO DE MANUTENGAD

Fevisic: 0

Efectividade: 08062014

Pigina: 1417

-

EASA Part 145 - GM 2
145.A_30 [ ] - Competence
assessment procedure
[EASA Job Function r=.
Grousdforce Ekillzs Modell

-

-

FRECANIZATI#NAL SEILLY

TECENICAL ANS FECETISNAL SHILLE

EELATI#N&L SEILLY

Enowledge of
applicable officially
recognized standard

1 1

KEnowlzdge of auditing
tachniques: planning,
conducting and
reporting

TODODE

Enowledge of human
Factors, human
perfomance and
limitations

& B C

Enowledge of
lagiztics pracesse

L

ToDOE
exceto E

Enowledge of
arganization
L privileges
and limitations

TOoDOE
exceko E ¢
F

Enowledge of Part-145)
and any other relevant
regulations [EIRA]

TODO:

Enowledge of relevant
parts of the
mainkenance
arganization
exposition and

TODOE
exceka & ¢
G

Enowledge of
aocurencs reporting
syztem and
underztanding of the
impartance of
reporting occurenaes,
incarrect maintenanae
data and exizting or
potencial defects

TODO:

Enowledge of safety
risks linked to the
working environment

TODOD:

Undzrztanding of
profezzional integrity,
behavicur and attitude
towards safety

Undzrztanding of
conditionz For
«hzuring continuing
airworthiness of
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MATRIZ RELACIONAL DE COMPETENCIAS - RELATIONAL ASSESSMENT SKILLS MATRIX

Fevizio: 0
Efectividade: 06.06.2014
Fagina: 14M7

EAZA Part 145 - GM 2
145.A.30 [ ¢] - Competence
assessment procedure
[EASA Job Fumction vs.
Groundforce Skills Modell

w

w

TODOE

Understanding of
hizther awn human
performance and
limitationz

Understanding of
personnel
authorization and

E.C D

Ability o compile and
control completed
work cards

TODOS
exceto E e
F

Ability ko conzider
human performance
and limitations

E.C D

Ability to determine
required qualifications
far task performance

TODO:
exceko & e

Ability to identify and
rectify existing and
potential unsafe
conditions

Ability to manage third
partics invalved in
mainkenance ackiviky

C,0,E:F

Ability bo confirm
praper
accomplizhment of
mainkenance basks

EC. D<E

Ability bo pricritize
tazks and report

E.C D

Ability to process the
work requested by the
operakor

Ability to promote the
safety and quality

C,EcF

Ability to properly
pracess removed
uninstalled and
rejecked parks

C.0,EcF

Ability to properly
record and zign For
work accomplizhed

C,E:F

Ability to recognise
the acceptability of
parkz ko beinztalled
priar ko fitment

Ability to split
complex mainkznance
tazks inko clear stages
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MATRIZ RELACIONAL DE COMPETENCIAS - RELATIONAL ASSESSMENT SKILLS MATRIX

Fevizio: 0
Efectividade: 08062014
Fagina: 14M7

EAZA Part 145 - GM 2
145.A.30 [ ¢]) - Competence
assessment procedere
[EASA Job Function v=.
Groundforce Skills Modell

-

-

TOoDOE
wxceto A

Ability to understand
work orderz, wark
cards and refer ko and
uze applicable
maintenance daka

TODOE

Ability to use
infarmation systems

C.0E:F

Ability ko uze, control
and be Familiar with
required taoling
andfor equipment

TODOE

Adequake
communication and

Analytical and proven
auditing skill:
[objectivity, fairness,
open-mindedness,
determination]

Riesources
management and
production planning

Teamwork, decizion-
making and leadership
skillz

Legend

Masagers

Planners

Ewpervizor

Certifping Staff

Mechanic

Specialised
service staff

o M |m@(& (@]

Buality andit ctaff
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Anexo 12 — Capitulo referente as Fichas de Enquadramento da Fun¢do no MOM

3. HMOM

| alatiicece 020808

—
L P

<
groundforce

™ Sz
- 1 R

= e

A Diragdo de Recursos Humanos (DRH) nplsmamiou umo sisiema de Gestio de CompsiEnciss, Dassada numa
mE0digia 3EAmE Sm QrUDos 02 COMDEIANCIs QU rSEpondam 3 CriiSnios MUNConaiE, que C343 rananader deve
sar detamlr para awarchkca @ desampanha da delanminads fungSo (Fichas de Enquadramama Funchanal).

As Fichas d2 Enquadramemo Funcional (FEFs) anconram-s2 dihviddas am quaro grupos o2 compaiancias:

Compaancizs Organizacionais; Compaiancias de Gestdy Compaiancias Taonico-Funcionals; @ Compalancias
Ralacionais.

Cada Compsienda possul, no 58U desoriiivo @ enquadrameni, quavo nivels de profidéncla para shuar cada

fngho, tando am cona 3 su3 espaciickdade, responsabiidade, compioddade | aranganda Esles nivals de
profciancia estio 3inhados com o Sxpast No Acorda de Emgresa am vigar {1 — ahaboo do esparada; 2 — damira do
2sparady; 3 -30ma do esparady; £ — snpalams).

Wasie saida, @ respiiando 3= fungles corsiacionadas com 3 ozrffcagdo EASA Pans 145, apicam-se 38 FEF:

limira alancadas:

CODIFICAGED DIE BIGRAGED

CUFERDEEE Dirmtor— Segactade s Sastds de Soulpanenig
QLFERDEEE Enganiein - DEEE

OEFERDEGE Ciade de Sacclo - DEGE

FERDEGE TRIEAM, — Misx i Rscecl DEGE
OSFERDEGE TS A4S, = Magte Smoemcds & frapten DEGEE
CEFERDEGEE TREAA, — Mazie Froducls DEGE
OTFERDEEE TRIZAATOA — Ancls DEEE

OEFERDEGE TRIEAATOA — Rececla DEGE

CFERDEGE TS A4S, - Frapamcds = et
FERDEES TMIZAA - Froducds DEGE

O FERDOAG Dirmior — Oganizacio, Acditods = Suslidads
CSFERTOA Cosmemador — Organizeclc & Cuslidads
OEFERDOAR Tacmiog Suparior — Oganizeclo & Qualldads
FERICES Cooeanadior Financeain 1% Linka

DLFERACEC Ciooeanadior Financeain 2% Linka

BEFERCOC Técnioo Adminis o — Finanes

WMANUAL DA ORGANEACAD DEMANUTENCAD

I —
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Anexo 13 — Newsletter Transformar n.° 2 (Learning Maps)
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Anexo 14 — Jogo de cartas pertencente aos Learning Maps
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Anexo 15 — Indice do Manual de Acolhimento

CONTE CONNOSCO! (Frase motivacional capa)
(Mensagem da Comissé@o Executiva)

1.

© ©® N gk wN

10.
. Segurancga — a sua, a nossa e a dos nossos Clientes (Plano de Emergéncia Interno —

11

12.

13.

Quem somos (A nossa histdria, evolugio econémico-social)

O que nos move (missdo, valores, visdo)

Como estamos organizados

Onde estamos

Quantos somos

O que fazemos (Modelo de Negécio / Apresentagio grandes areas da Operagéo)
Quem certifica a nossa atividade

Quem sdo 0s nossos clientes

O que deve conhecer

9.1. Acordo de Empresa (O que vai encontrar? Clausulo geral e Anexo descritivo das
carreiras profissionais)

9.2. Fichas de Enquadramento de Funcao

9.3. Gestdo do Desempenho (desdobravel “Eu sou...” — Saiba 0 que esperamos por si)
9.4. Programas (Mobilidade Geogréfica, Transformar, Apoiar, Aproximar)

9.5. Servigos (Assisténcias personalizadas, Lounge, Formacdo e Consultoria)

9.6. Formacéo

9.7. Portal de gestdo documental (guia de utiliza¢do rapida)

A nossa imagem — A sua postura (manual de fardamento)

MSS / MPRE / MAR / MEPI)
Para se orientar
12.1.  Cartbes de identificacdo
12.2.  Horério de trabalho
12.3.  Férias (PTO09/RH)
12.4. Faltas
12.5.  Acidentes de trabalho (PT009/QL)
12.6.  Medicina do trabalho (UCS — cuidados integrados de satde) (PT003)
12.7.  Cartdo Free Refeicdo
12.8.  Beneficios sociais
12.8.1. Seguro de salde
12.8.2. Seguro de vida
12.8.3. Assisténcia domiciliaria
12.8.4. Refeitorio
12.8.5. Infantério
12.9.  Subsidios (transporte, turnos, alimentagdo, material escolar, educacio especial)
Contactos
(Frase motivacional contracapa) CONTAMOS CONSIGO!
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