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Outsourcing

Huge Gamboa

' | Gil Antunes- Directaor Executivo do INESP
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‘0 hotel deve focar-se no
gJue e central a0 Seu nNegacio

O INESP est4 &
comercializar um servigo de
outsourcing para formagao.
Conheca as vantagens

Como se processam os servicos de outsourcing que o
INESP tem disponiveis para a hotelaria?

Temos dois tipos de servicos: o outsourcing do departamen-
to de formagao. A forma mais comum é a negociagdo de um
nimero de horas de formagdo por més, dependendo do
nimero de colaboradores do hotel ou grupo. Diferentes
nimeros de horas representam diferentes fees pelo servigo.
Conseguimos valores altamente competitivos, pois os gesto-
res de projecto e formadores sdo em 80% dos casos qua-
dros internos do INESP. Estes técnicos, em termos do traba-
Iho desenvolvido e resultado final, sdo praticamente colabo-
radores internos do hotel ou grupo hoteleiro.

Alem das horas de formagao, o servigo contempla: diagnds-
tico de necessidades de formagao anuais; contacto constan-
te com liderancas de topo e intermédias para planificagdo
das areas de formacao; concepcao e planificagao da forma-
¢a0; organizacao de todos os processos administrativos de
formacdo e formalizagao da formagao interna, auxilio na
concepcdo de planos anuais e relatérios anuais de forma-

¢a0. A Unica tarefa com que os training managers tem de se
preocupar, além de reflectir connosco sobre os objectivos da
formacao e como as estratégias de desenvolvimento de
Recursos Humanos devem ser implementadas, é comunicar
aos formandos quando e onde decorrer a formacao.
Criamos recentemente o outsourcing de funcées do depar-
tamento de recursos humanos, dirigida aos grupos ou uni-
dades singulares — que tem poucos recursos neste departa-
mento, Os servicos vao desde o processamento de salarios
& consultoria em processos de avaliagao e gestao de desem-
penho; gestao de questdes disciplinares; rescisao e outpla-
cement; recrutamento, selecgéo e contratacado. Criamos este
servico ha 4 meses, estamos a treinar as equipas interna-
mente, e iniciaremos em 2010 a comercializagao activa junto
de clientes e parceiros.

Este servigos vao ao encontro da ideia de que os hotéis e
grupos se devem concentrar naquilo que é o core do seu
negocio, o servico ao cliente. Acreditamos que as fungoes e
operacoes de auxilio as operagdes principais do hotel, desde
que inseridas numa matriz de parceria proxima, duradoura e
séria, imbuida de confianga mutua e comunicagao constan-
te, traz grandes indices de valor e ganhos para ambas as
partes. ;

Como analisam a evolucédo do mercado hoteleiro na area
do outsourcing?

E para ja notério o despertar para as potencialidades do out-
sourcing de servicos de andares e manutencio de equipa-
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mento hoteleiro. O outsourcing de servigos de higiene e
seguranga e medicina do trabalho é ja uma realidade esta-
belecida. Na nossa opiniao ha ainda um importante caminho
a percarrer na qualificagao dos profissionais — técnicos de
andares, extras, etc. na sua formacao para desempenharem
fungoes em hotelaria, particularmente no que a interaccao
com o cliente diz respeito. Naturalmente esta evolugao acon-
tecera quando dois factores atingirem massa critica: a) exi-
géncia do hotel que contrata e b) proactivamente, o presta-
dor de servigo desejar distinguir-se dos seus concorrentes,
oferecendo staff treinado e que sabe o que a atitude e com-
portamento desejado num hotel de 4 ou 5 estrelas, ou
mesmo simplesmente num hotel/empreendimento turistico.

Qual tem sido evolucdo desta area de negdcios para o
INESP?

Iniciamos em 2007 este servigo com dois grupos hoteleiros
nacionais, em 2008 iniciamos a gestao do departamento de
formacgao da AHETA, temos uma parceria semelhante com a
ADHP. Em'Junho de 2009 iniciamos a comercializagao acti-
va deste servigo junto de clientes e potenciais clientes,
sendo que neste momento negociamos 4 contratos de out-
sourcing, que poderao ser fechados nas préximas semanas.

Quais sao as mais-valias dos servigos de outsourcing
para a hotelaria?

No caso de outsourcing de formagao, dependendo do volu-
me de formagao anual, o hotel tem uma reducao de custos
efectivos de 20 a 40% no custo de valor/hora de formacao.
Ganha também uma equipa de profissionais qualificados,
que sao a extensao do seu departamento de formagéo e/ou
recursos humanos, sendo que o valor de investimento é sig-
nificativamente inferior ao valor necessario para contratar e
suportar o saldrio do mesmo ntimero de profissionais, para a
sua estrutura interna. Libertamos os técnicos do departa-
mento de RH e responsaveis de formacdo para outras tare-
fas, pois como sabemos as estruturas de RH na hotelaria em
Portugal tendem a ser sub-dimensionadas. :

No que a outros tipos de outsourcing diz respeito, apesar de
afirmarmos a regra fundamental de que o hotel deve con-
centrar-se no que é central ao seu negocio, fazemos a res-
salva que avancar para o outsourcing implica a ponderagao
de muitos factores. O financeiro naturalmente, mas também
a gestdo da mudanga necessaria, o nivel de desempenho
dos servicos contratados e momento e cultura da organiza-
¢ao deverao ser levados em conta. O tipo de parceria pre-
tendido e a atitude e disponibilidade dos interlocutores, a
capacidade de reaccao e adaptacao do prestador de servi-
¢os as necessidades do hotel, sdo factores a ponderar e que

“No caso do outsourcing de

formagao, o hotel consegue

ums, redugdo de custos
de 20 a 40%”

- Hugo Gamboa

deverao ser sempre negociados antecipadamente, ou a
experiéncia podera ser frustrante e nao atingir as expectati-
vas.

Quais sao os maiores desafios/problemas que enfren-
tam neste sector?

No caso do nosso tipo de outsourcing, salvo notaveis excep-
coes, onde em alguns grupos hoteleiros, a administracao, a
direcgao geral, a direcgédo de recursos humanos e a culiura
das equipas de gestdo encara os RH e a Formagao com
estrategicas, julgamos que € a falta de visdao da formacao
como aposta estratégica na criagdo e manutencao de niveis
de servigo elevados, e como ferramenta de criagao e reten-
cao de talentos. Ultrapassando esta etapa, é facil persuadir
o cliente ou parceiro, que o outsourcing de departamento de
formacao é altamente rentavel e eficiente.

Considera que o outsourcing é uma realidade so para os
grandes grupos hoteleiros?

Nao. No nosso caso temos produtos feitos a medida para
pequenas unidades hoteleiras de 20 a 80 colaboradores, em
que os beneficios sdo exactamente os mesmos e natural-
mente o valor de investimento é na proporcao da dimensao
da unidade. Assumo que para outro género de outsourcings,
nem sempre esta adaptagao seja possivel, mas dependen-
do da flexibilidade e dimensao do prestador de servico de
outsourcing, nao vemos razao para que seja uma realidade
apenas para grupos hoteleiros de grande dimensao. G




