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Resumo

O presente Trabalho Final de Mestrado incide sobre o processo de formacdo no
Grupo da Silva Carpinteiro, empresa do setor imobiliario, presente no mercado desde
2019. O estdgio teve a duracdo de quatro meses e foi centrado na formacgdo e
desenvolvimento de consultores imobiliarios. O setor imobilidrio € um dos principais
pilares da economia global, e é um setor que tem estado em grande crescimento em
Portugal nos ultimos anos. A formacdo e desenvolvimento € um dos elementos mais
importantes da Gestdo de Recursos Humanos, tendo grande influéncia no desempenho
das habilidades, competéncias e conhecimentos dos colaboradores. Isto tem feito com que
muitas empresas vejam a formacdo e desenvolvimento como um recurso estratégico, o
que faz com que invistam mais na formagdo. E assim importante que seja analisada a
formagdo e desenvolvimento no setor imobiliario, visto que os consultores imobiliarios
dependem principalmente das suas capacidades individuais para venderem. Sendo
também importante para uma agéncia imobiliaria criar e desenvolver um processo de
formacéo rigoroso, de modo a melhorar o sucesso dos colaboradores e da organizacdo em
geral. Este relatorio de estagio contard com uma revisao de literatura sobre a formacao e
desenvolvimento, com a descrigdo das atividades realizadas durante o estagio curricular
no departamento de recursos humanos da The Golden Phoenix e The House Shop, duas
das marcas do Grupo da Silva Carpinteiro e com uma analise comparativa entre a revisdo
da literatura e as atividades realizadas, de maneira a analisar de modo critico as préaticas
de formacéo e desenvolvimento da organizagdo, com o intuito de averiguar a existéncia

de diferencas ou consonancias entre ambas.

Palavras-chave: Formacdo e desenvolvimento, recursos humanos, setor imobiliario,

estagio curricular.



Abstract

This Master's Final Work focuses on the training process at Grupo da Silva
Carpinteiro, a real estate company in the market since 2019. The internship lasted four
months and was focused on the training and development of real estate agents. The real
estate sector is one of the main pillars of the global economy, and it is a sector that has
been experiencing great growth in Portugal in recent years. Training and development is
one of the most important elements of Human Resources Management, having a great
influence on the performance of employees' skills, competencies and knowledge. This
has led many companies to see training and development as a strategic resource, which
makes them invest more in training. It is therefore important that training and
development in the real estate sector is analysed, as real estate agents depend mainly on
their individual skills to sell. It is also important for a real estate agency to create and
develop a rigorous training process, in order to improve success for the employees and
the organization in general. This internship report will include a literature review on
training and development, with a description of the activities carried out during the
internship in the human resources department of The Golden Phoenix and The House
Shop, two of the brands of Grupo da Silva Carpinteiro and with a comparative analysis
between the literature review and the activities carried out, in order to critically analyse
the organization's training and development practices, with the aim of investigating the

existence of differences or consonances between the two.

Key words: Training and development, human resources, real estate sector, internship.
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1. Introducéo

No ambito do Mestrado em Ciéncias Empresariais do Instituto Superior de
Economia e Gestdo (ISEG) da Universidade de Lisboa, foi elaborado o presente trabalho
final de mestrado, fruto de um estégio curricular realizado no Grupo da Silva Carpinteiro,
entre 9 de janeiro e 6 de abril de 2023, contabilizando um total de cerca de 448 horas. O
estagio decorreu sob a orientacdo da Dr? Cristina Carpinteiro, Chief Executive Officer
(CEO) do Grupo e da Professora Doutora Helena Jerénimo, da parte do ISEG.

O Grupo da Silva Carpinteiro atua no setor do imobiliario e € detentor de trés
marcas: a The Golden Phoenix, a The House Shop e a Infinity Pictures. O estagio foi
realizado nas duas primeiras, sendo uma delas direcionada para o mercado de luxo e a

outra para 0 mercado médio-alto da venda de imdveis.

O estdgio ocorreu na area de Gestdo de Recursos Humanos (GRH), mais
precisamente no dominio da formagdo. A formagdo e desenvolvimento (F&D)
desempenham um papel fundamental na GRH, uma vez que a finalidade da formacédo é
equipar os colaboradores com as habilidades necessarias para desempenhar as suas
funcbes. Essas habilidades, impulsionam a produtividade dos colaboradores, o que, por
sua vez, tem um impacto positivo no desempenho, na inovagdo e no crescimento
financeiro de uma organizacao (Garavan et al., 2019; Ismael et al., 2021; Moura, Pinheiro
& Silva, 2019).

Os principais objetivos do estdgio foram a aplicacdo pratica dos conteldos
lecionados de F&D, na unidade curricular de Gestdo de Competéncias do mestrado em
Ciéncias Empresariais e a aquisicdo de experiéncia profissional na area em que me
licenciei, Relagdes Humanas e Comunicacéo Organizacional, com o objetivo de aumentar

0 meu leque de competéncias pessoais, académicas e profissionais.

O presente relatorio encontra-se dividido em sete capitulos. Para além da presente
introducdo, o segundo capitulo apresenta e expde a revisdo de literatura sobre a
importancia estratégica da F&D, bem como as etapas deste processo; o terceiro capitulo
ametodologia; 0 quarto, a caracterizagdo do Grupo da Silva Carpinteiro; o quinto capitulo
descreve as atividades desenvolvidas durante o estagio; no sexto faz-se a confrontacéo
entre as atividades realizadas durante o estagio e a revisao de literatura; e, por ultimo, séo

apresentadas as consideracdes finais, as limitacdes e as recomendacdes futuras.



2. Revisao de Literatura

2.1. Formacao e Desenvolvimento

Segundo Camara, Guerra e Rodrigues (2013) a formacéo é um processo, formal
ou informal, de aquisicdo de conhecimentos e adocdo de comportamentos e atitudes, que
tém relevancia para o cargo do colaborador e para o seu desenvolvimento pessoal e
organizacional. E igualmente uma area vital para as organizacdes, porque 0S momentos
de formacdo capacitam os colaboradores com o0s conhecimentos, habilidades e
competéncias necessarios para realizarem o seu trabalho de forma eficaz e com sucesso,
sendo assim um recurso estratégico para as organizagdes, uma vez que afeta o seu
desempenho (Lussier & Hendon, 2019; Mondy & Martocchio, 2016; Olejniczak-Szuster
& Lukasik, 2018).

Conforme Ismael et al. (2021), o desenvolvimento procura a mudanga do estado
atual dos colaboradores e de toda a organizacao, de modo a obter um maior crescimento
dos mesmos e do seu proposito geral. Esta provado também que o desenvolvimento faz
com que os colaboradores consigam realizar melhor as suas tarefas e deveres, e com que

tenham um maior compromisso com a organizagao (Anwar & Qadir, 2017).

A distin¢do principal entre F&D é que a formagdo se foca nos conhecimentos,
habilidades e competéncias necessarias para a atual funcdo do colaborador, enquanto o
desenvolvimento tende a ser mais focado no futuro e na funcdo futura do colaborador
(Garavan et al., 2019; Noe, 2023). De acordo com Garavan et al. (2019), outra distin¢édo
é que a formacao é da responsabilidade da organizacédo, que assume que a formacdao vai
gerar beneficios organizacionais, ao passo que o desenvolvimento, apesar de também
poder ser promovido pela organizacdo, geralmente é iniciado pelos proprios

colaboradores.

A F&D séo essenciais para 0 mundo organizacional atual, uma vez que juntos
formam um sistema complexo que pode gerar melhorias gerais da eficacia e rentabilidade
de uma organizacdo (Ismael et al., 2021), que por si vao influenciar a vantagem
competitiva da organizagdo e melhorar o capital humano na empresa, definindo o seu

sucesso e sobrevivéncia (Nieves & Quintana, 2018; Xie et al., 2022).

Atualmente a F&D sdo uma necessidade e uma condicdo da capacidade

competitiva, tanto para os colaboradores como para as organizacfes, uma vez que a



formagdo é um dos fatores que afeta positivamente a motivacdo, a aprendizagem
(conhecimentos, habilidades e competéncias), 0 compromisso e a satisfagcdo no trabalho
dos colaboradores, e por isso se as empresas nao investirem em formacdo perdem a
capacidade de conseguir lidar com as mudancas e ndo conseguem competir eficazmente
no mercado (Anwar & Qadir, 2017; Khan, Rahman & Khan, 2021; Nieves & Quintana,
2018; Olejniczak-Szuster & Lukasik, 2018; Rego et al., 2020). Segundo Lyons (2020) a
formacéo é também essencial para que o desempenho dos colaboradores seja satisfatorio.
Devido a estas razdes, cada vez mais empresas interligam a F&D com 0s objetivos e as

metas estratégicas da organizacdo (Noe, 2023).

2.2. Ciclo da Formacao

A formacéo € um processo que pode ser dividido em vérias fases, sendo o conjunto
das mesmas geralmente designado como ciclo da formacdo. Estas fases sdo: a
identificacdo das necessidades de formacao, a programacéo das atividades formativas, a
execucdo das atividades de formacdo e a avaliacdo do processo de formacéo (Rego et al.,
2020). O ciclo da formacdo pode também ser caracterizado como modelo ADDIE
(Analysis, Design, Development, Implementation, e Evaluation), desenvolvido por
Goldstein em 1980 (Armstrong & Landers, 2018; Kirkpatrick & Kirkpatrick, 2016). O

ciclo da formacéo, de acordo com Rego et al. (2020), pode ser observado na figura abaixo.

Figura I- Ciclo da formagéo
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Existem vérias tipologias do ciclo de formag&o, como o modelo ADDIE com cinco
fases, mas a tipologia utilizada sera a de quatro fases, visto ser a tipologia mais utilizada

e a que tem mais sustentacdo na literatura.

Estas fases do ciclo da formacdo estdo todas interligadas entre si, sendo
geralmente planeadas em conjunto e pensadas no longo prazo (Lussier & Hendon, 2019).
Segundo Rego et al. (2020), o ciclo da formacao representa um ideal que as empresas
aplicam com maior ou menor precisdo, devendo este processo ser inspirado na estratégia
global da organizacdo e nas suas politicas de formagdo, que sdo definidas por Estevao et
al. (2006), como um conjunto de orientacOes gerais que condicionam e legitimam as

estratégias e as prioridades da empresa, bem como a estrutura da formacao.

2.2.1. ldentificacdo das necessidades de formacao

O primeiro passo do ciclo de formagdo é o levantamento das necessidades de
formacdo da organizacdo. Este passo permite a empresa perceber se a formacdo é
necessaria ou ndo, ou seja, determinar se os problemas da empresa podem ser resolvidos
através da formacdo ou se carecem de outro tipo de intervencdo organizacional
(Armstrong & Landers, 2018; Mondy & Martocchio, 2016). Segundo Hyasat, Al-Weshah
e Kakeesh (2022) a identificacdo das necessidades de formacdo deve ser um processo
continuo, de modo a que as necessidades de formacao estejam sempre atualizadas.

Nesta fase, 0 objetivo é analisar a diferenca entre o que esta a acontecer atualmente
e 0 que deveria estar a acontecer, ou seja, analisar se os colaboradores estdo a ter o
desempenho esperado, baseado nas operacdes e nos objetivos estratégicos da organizagédo
(Lussier & Hendon, 2019; Tracey & Swart, 2020). Esta analise pode definir-se como
sendo reativa ou proativa, ou seja, pode surgir apés a identificacdo dos problemas ou pode
prever necessidades futuras. A analise reativa ocorre em resposta a eventos passados ou
a identificacdo de problemas organizacionais e de producdo que demonstram uma
necessidade de formacdo, por exemplo, baixa produtividade, qualidade baixa, perda de
clientes, entre outros. A analise proativa é realizada antecipadamente com o objetivo de
prevenir problemas futuros, por exemplo, aspetos relacionados com decisdes estratégicas
que podem requerer formacdo, tal como expansao do negdcio, novos produtos e servigos,

novas tecnologias, entre outros (Camara, Guerra & Rodrigues, 2013; Rego et al., 2020).



Segundo Rego et al. (2020), para que a formacéo seja eficaz, € necessario identificar de
forma sisteméatica os problemas e as situacGes que esta consegue resolver. Estudos
recentes provam que realmente existe uma relacdo positiva entre a identificacdo das

necessidades de formacéo e a eficacia da formacédo (Khan, Rahman & Khan, 2021).

Segundo Noe (2023), se a identificacdo das necessidades de formagéo ndo for
realizada corretamente, podem surgir varios problemas, entre os quais: a formacdo pode
ser usada incorretamente como uma solucdo para um problema de desempenho (por
exemplo, a motivagao); os conteldos, objetivos e métodos da formagdo podem néo ser 0s
mais adequados; alguns colaboradores podem ter de participar em formagdes onde nao
tém os conhecimentos base necessarios; a formacdo pode ndo ter os efeitos de
aprendizagem, financeiros e de mudanca de atitudes esperados; e dinheiro pode ser gasto

em formacdes desnecessarias.

A identificacdo das necessidades de formacdo necessita de ser realizada em trés
niveis, de modo a fornecer informacGes essenciais para o planeamento da formacao. Os
trés niveis sdo: organizacional, operacional e individual (Tracey & Swart, 2020). Segundo
Markaki et al. (2021) e Noe (2023) a identificacdo das necessidades de formacao pode
ser realizada através de observacdo, questionarios, entrevistas, focus groups e avaliacdes

de desempenho.

A andlise organizacional foca-se na missdo estratégica, objetivos e planos
organizacionais da empresa, em verificar que recursos estdo disponiveis para a formacao,
e em analisar os resultados do planeamento estratégico dos recursos humanos (Mondy &
Martocchio, 2016; Noe, 2023). E necessario também verificar os indicadores
organizacionais e de producdo que podem revelar a necessidade de formacdo. Alguns
desses indicadores sdo: a baixa produtividade, a perda de quota do mercado, custos
elevados, perda de clientes, baixa qualidade, conflitos interpessoais, violagbes das regras
de conduta, taxa elevada de absentismo, atrasos na producgéo, incumprimento de prazos,
colaboradores que ndo tém as competéncias necessarias para realizar as suas tarefas e
resisténcia & mudanca por parte de alguns colaboradores (Lussier & Hendon, 2019; Rego
et al., 2020). E necessario também considerar aspetos que estdo relacionados com
decisbes estratégicas que podem requerer formacdo, como por exemplo: expansdo do

negocio, novos produtos e servigos, novas instalagfes, novas tecnologias e mudancas



organizacionais (Rego et al., 2020). As alteragdes do ambiente externo da organizagéo
também devem ser tidas em conta, uma vez que estas podem ser decorrentes de inovagoes
tecnoldgicas, de alteracbes no mercado onde a empresa opera e compete, ou de mudancas

sociais, econdémicas e/ou politicas (Rego et al., 2020).

A andlise operacional foca-se em descrever as atividades do trabalho, incluindo
as tarefas realizadas pelo colaborador e os conhecimentos, habilidades e competéncias
necessarias para completar essas tarefas (Noe, 2023). Para tal, € importante a existéncia
de um descritivo de funcGes, que consiste num sumario de objetivos, responsabilidades e
tarefas do cargo, podendo este incluir informag6es sobre as condigdes de trabalho e a sua
relacdo com as outras fungdes (Sousa et al., 2006). Neste devem estar também presentes
as habilidades, competéncias e conhecimentos que o detentor do cargo precisa de ter para
exercer a sua fungdo (Stybel, 2010). Em geral, o descritivo de funcdes é a base do
processo de recrutamento e selecdo, facilita a gestdo de desempenho e constitui
informacdo essencial para a F&D, entre outros (Switasarra & Astanti, 2021). Por isso,
importa que a formacdo se focalize na andlise do trabalho e nos requisitos necessarios

para a sua correta execucdo (Rego et al., 2020).

A andlise individual foca-se em identificar quais os colaboradores que necessitam
de formacdo e quais as necessidades de formacédo para cada individuo, definindo o que
cada colaborador deve aprender (Noe, 2023; Rego et al., 2020). Nesta analise deve-se
também procurar responder a trés perguntas: Quem precisa de formacdo?; O que 0s
colaboradores tém de fazer diferente do que fazem atualmente?; Que tipo de
conhecimentos, competéncias e habilidades os colaboradores necessitam? (Mondy &
Martocchio, 2016).

2.2.2. Programacdo das atividades formativas

Atraves dos dados obtidos durante a fase de identificacdo das necessidades de
formacao, € possivel determinar quais deverdo ser os objetivos da formagdo, como devera
ser estruturada e qual o orcamento necessario (Armstrong & Landers, 2018). Segundo
Rego et al. (2020) estes trés elementos sdo muito importantes, embora os objetivos
assumam uma centralidade especial, porque sdo o ponto de partida para a programagéo

das atividades formativas. Assim, os objetivos da formacdo necessitam de ser claros e



concisos, de modo a ser possivel alcangar os objetivos organizacionais (Mondy &
Martocchio, 2016).

Devera também ser realizada uma pesquisa sobre quais sao as melhores praticas
para a concecdo de um plano de formacdo. De acordo com Armstrong e Landers (2018)
esta pesquisa deverd ser usada como um guia, de forma que o plano de formacéo criado

consiga suprimir as necessidades de formacéo identificadas.

O planeamento das atividades formativas requer um plano rigoroso e exaustivo
das ac0es a executar. Segundo Rego et al. (2020), a programacao deve ser baseada num

conjunto de questdes:

e Quais sdo os objetivos ou resultados esperados: Ao responder a esta
questdo sera possivel organizar a formagcdo em maodulos, acdes ou ciclos,
de modo a ser possivel abordar uma necessidade em especifico de cada
vez.

e A quem se deve dirigir a formacao: Esta questdo permitira definir a
populacdo-alvo da formacdo (quem deve ser formado), o numero de
formandos, a sua disponibilidade, grau de instrucdo e caracteristicas
pessoais.

e Quem serd o formador: O formador desempenha um papel vital no
sucesso da formag&o, por isso a sua selecdo e preparacdo sd0 um passo
crucial. O formador pode ser interno ou externo (de universidades ou
consultoras especializadas na area da formacdo). No entanto, de acordo
com Noe (2023), caso seja possivel, € melhor que os formadores sejam
internos, isto porque para além de ser mais barato, estes formadores
internos compreendem melhor a organizacdo e por isso 0s contetdos da
formacdo costumam ser mais apropriados e mais Uteis para os formandos.

e Qual o contetdo da formacgédo: Decidir as matérias, conteudos, assuntos
e mensagens a serem transmitidos durante a formacao.

e Onde formar: A resposta a esta pergunta depende das opcdes estratégicas
que foram definidas para a formacdo. Depende também de aspetos
relacionados com os custos e com a logistica dos eventos. Segundo Noe

(2023), a formag&o pode ser na empresa ou fora da mesma, tendo ambas



as opcdes vérias vantagens. Se for fora, pode ser num hotel, resort, centro
de conferéncias ou numa universidade, e permite que exista uma menor
probabilidade de a formacgdo ser interrompida, fazendo com que os
formandos estejam mais focados. A formacgdo torna-se também mais
memoravel, pois percebe-se que a empresa valorizou a formacao e investiu
recursos na mesma, o que permite melhores oportunidades de networking.
Se a formacdo for na empresa, tem vantagens financeiras, uma vez que nao
€ necessario ter custos em salas, equipamentos, transporte e alimentacéo.

e Quais os métodos de formacdo: Definir os métodos de formacéo
consoante os objetivos da formacdo e as caracteristicas dos formandos. De
acordo com Lussier e Hendon (2019), Mondy e Martocchio (2016) e Noe
(2023), alguns dos métodos que podem ser utilizados sdo: 0 método em
sala de aula, e-learning, blended-learning, estudos de caso, modelagem de
comportamento e tweeting, role-playing, jogos de formacéo, formacéo in-
Basket, formacdo on-the-job e formagéo em grupo. As novas geragoes,
principalmente a geracdo Z (as pessoas nascidas entre 1990 e 2010,
segundo Goh e Lee (2018)) preferem o método blended-learning, uma vez
que este combina o método em sala de aula com o e-learning (Helaluddin
etal., 2023).

e Quais 0s recursos necessarios: Esta questdo refere-se aos equipamentos
necessarios para a formagéo.

e Quando formar: Esta pergunta define os limites temporais da formagéo.
Em Portugal, segundo o Codigo do Trabalho?, caso a formagcéo seja feita
durante o periodo normal de trabalho, o colaborador deve ser remunerado
como se estivesse a trabalhar, caso a formacdo seja fora do horéario de
trabalho, a organizacdo tem de compensar o colaborador pelas horas
extraordinarias despendidas (de acordo com o Cddigo do Trabalho?:
menos de duas horas- valor normal; mais de duas horas- primeira hora
extra 25%, as restantes 37,5%; no dia de descanso obrigatorio 50% e o

direito a um dia de descanso remunerado num dos trés dias seguintes).

1 Artigo 132° n°2 do Cddigo do Trabalho
2 Artigo 268° n°1 a) e b) do Cddigo do Trabalho



e Quanto vai custar: E necessario realizar um orgamento correto da
formacdo, atraves duma andlise custo-beneficio e de uma correta aferi¢éo

de resultados.

As respostas a estas questdes vao depender das informac6es recolhidas aquando
da identificacdo das necessidades, e 0 seu produto final devera resultar numa acdo de
formacéo pronta para comecar (especificando se € um madulo, curso ou programa) (Noe,
2023; Rego et al., 2020).

Apesar da programacao ser crucial para o sucesso da formacao, é necessario que
os colaboradores responsaveis pela formacao tenham a capacidade de adaptar o programa
de acordo com a dindmica gerada entre o formador e o formando durante 0 momento de
formac&o (Rego et al., 2020). E também necessario que estes consigam prever aspetos de
duas ordens: os relacionados com o contexto da formacao (objetivos, locais, horérios e
forma de comunicagdo administrativa com os formandos) e os relacionados com o

contetdo da formacao (contetidos, métodos, exemplos e técnicas) (Rego et al., 2020).

2.2.3. Execucao das atividades de formacao

A execucdo das atividades de formacdo é a parte mais visivel do processo de
formacéo, tendo como intuito alterar atitudes, competéncias e conhecimentos, no entanto
a sua eficicia depende fortemente da qualidade das fases prévias (Camara, Guerra &
Rodrigues, 2013; Rego et al., 2020).

A execucdo ou implementacdo de um plano de formacdo é geralmente um
processo desafiante, isto porque, para a formacdo ser eficaz é necessario ter um bom
formador, que para além de ser qualificado, estar disponivel e ser criativo, deve possuir
boas capacidades de comunicacdo e deve conhecer a filosofia da organizacdo, os seus
objetivos globais e os seus objetivos de formacdo (Mondy & Martocchio, 2016). Para
além da qualidade dos formadores, aquando da realizacao da atividade formativa existem

diversos fatores que, segundo Rego et al. (2020), conseguem assegurar 0 Seu SUCcesso:

e A adequacdo dos programas as necessidades da empresa, ou seja, sO se
justifica realizar agdes que tenham utilidade para a organizacao.



e A motivacdo e a qualidade dos formandos, ou seja, se os colaboradores
escolhidos para a formacgédo ndo tiverem a necessidade ou o interesse de
participar nela, a formacéo ndo serd uma oportunidade nem um beneficio,
mas sim uma obrigacéo, o que afeta negativamente o sucesso da mesma.

e A qualidade do material apresentado, isto é, 0 material deve ser preparado
cuidadosamente, estar orientado para os objetivos da formacdo e ser
ajustado as carateristicas dos formandos.

e De acordo com Noe (2023), o espaco onde a formacao ocorre é também
importante para 0 seu sucesso, sendo necessario garantir que 0 mesmo seja
confortavel, acessivel, privado e tenha espaco suficiente para todos os

formandos, formador e equipamentos necessarios.

As carateristicas dos formandos referem-se ao estilo de aprendizagem dos
mesmos. Segundo Honey e Mumford (1986a), existem quatro estilos de aprendizagem:
0s ativistas sdo pessoas que aprendem ao fazer, gostam de novas experiéncias e tentam
experimentar tudo pelo menos uma vez, tendem ainda a agir primeiro e a pensar nas
consequéncias depois; os refletores sdo pessoas que aprendem ao observar e ao refletir
naquilo que aconteceu, consideram todas as op¢des e implicacdes antes de formarem uma
opinido, e sdo frequentemente cuidadosos e ponderados; 0s tedricos sdo pessoas que
necessitam de entender a teoria por detras das acdes, geralmente necessitam de modelos,
conceitos e factos para conseguirem aprender, e gostam também de analisar e sintetizar;
0S pragmaticos sdo pessoas que estdo interessadas em experimentar novas coisas e
procuram novas ideias que possam ser utilizadas para resolver o problema que tém em
maos, tendem a ser impacientes, praticos e realistas. Atualmente o modelo de estilos de
aprendizagem mais utilizado é o modelo VARK (Visual, Aural, Read/write, e Kinesthetic)
criado por Fleming e Mills (1992). Este modelo defende que existem também quatro
estilos de aprendizagem: visual, auditivo, leitura/escrita e sinestésico. E assim possivel
observar que as caracteristicas dos formandos tém uma grande influéncia no seu estilo de
aprendizagem, sendo por isso bastante importante que a formacdo seja adaptada aos

estilos de formacéo dos formandos.
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Um dos métodos para determinar qual o estilo de aprendizagem dos formandos,
é aplicando e analisando o questionario do estilo de aprendizagem de Honey e Mumford
(1986b) ou o questionario de VARKS,

De acordo com Mikami e Furukawa (2018), os formandos, quando estéo
individualmente satisfeitos com o que aprenderam durante a formacdo, ficam mais
entusiasmados para comecarem a implementar os seus novos conhecimentos. No entanto,
a eficacia da formacdo depende da existéncia de um clima organizacional propicio a
transferéncia da formacdo (o grau em que os formandos aplicam no trabalho os
conhecimentos, competéncias e atitudes adquiridas na formacdo) (Wang & Wilcox,
2006). Por conseguinte, a transferéncia da formacéo para o trabalho e para a organizagéo
depende das caracteristicas dos formandos e da sua envolvente organizacional (Rego et
al., 2020).

Durante a execucao das atividades formativas podem ocorrer diversos problemas:
a formacdo implica mudancas e alguns colaboradores tém tendéncia de resistir a
mudanca; também ¢é dificil criar um cronograma para a formagdo, uma vez que 0s
formandos tém obrigacGes de trabalho que tém de cumprir; outra dificuldade é a
manutencdo de registos de formacdo, isto é, registar o desempenho dos formandos durante
e depois da formacdo (Mondy & Martocchio, 2016). A falta de comunicacao durante a
formagcdo entre os formandos e a empresa pode ser também um grande problema (Mikami
& Furukawa, 2018). Se existir comunicacao entre ambos durante e depois da formacao
existe uma maior probabilidade de implementacdo dos conteudos lecionados (Mikami &
Furukawa, 2018).

2.2.4. Avaliacao do processo de formacéo

Depois de qualquer formacgdo € sempre importante realizar uma avaliacdo, de
modo a comprovar se os objetivos da formacdo foram atingidos, se esta teve o efeito
esperado ou ndo, e se foram suprimidas as necessidades de formacéo (Ismael et al., 2021;
Lussier & Hendon 2019). Ao avaliarem o processo de formagéo, as organizagdes ficam

na posse de dados sobre as atitudes dos colaboradores e sobre a melhoria das suas

3Questionério disponivel em https://vark-learn.com/the-vark-questionnaire/ (consultado em 18 de agosto
de 2023)
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competéncias e habilidades, dados estes que podem ser utilizados para tomar certas
decises relacionadas com os colaboradores (por exemplo, promog6es) e para melhorar
os planos de formacéo futuros (Sung & Choi, 2018).

A propoésito da avaliagdo é importante distinguir a avaliacdo formativa da
sumativa. A primeira tem como objetivo identificar deficiéncias nos materiais instrutivos,
nos metodos e objetivos de aprendizagem, com o objetivo de desenvolver solucbes que
melhorem os programas de formacdo. J& a segunda tem como proposito avaliar se 0s
objetivos e os resultados foram alcancados, focando-se assim nos resultados de curto e
longo prazo (Rego et al., 2020).

O framework tradicional para a avaliacdo da formacéo foi criado por Kirkpatrick
(1994). O seu modelo foi posteriormente atualizado pelo seu filho e nora, conhecido como
o “Modelo Kirkpatrick do novo mundo” (Kirkpatrick & Kirkpatrick, 2016). Kirkpatrick
propbs que a avaliacdo fosse feita em quatro niveis e sequencialmente, ou seja, que a
informacdo recolhida em cada nivel contribuisse para a preparacdo do nivel seguinte,
ficando assim cada nivel mais complexo e informativo (Mondy & Martocchio, 2016;
Rego et al., 2020).

No primeiro nivel avaliam-se as reacdes e 0 quanto os colaboradores gostaram da
formagé&o, em termos da sua aplicabilidade e qualidade (Kirkpatrick & Kirkpatrick, 2016).
Neste nivel existe uma recolha de informacdo sobre a opinido dos formandos (geralmente
sobre os materiais, formador e conteidos), através de um questionario preenchido logo
apos o fim da formacdo (Rego et al., 2020). De acordo com Mondy e Martocchio (2016)
esta informacéo € til para identificar potenciais problemas e deficiéncias da formacao,
no entanto este primeiro nivel é propenso a erros de percecdo, sendo um deles o efeito de

halo (tendéncia para julgar algo com base numa Unica caracteristica).

O segundo nivel foca-se na aprendizagem. E onde se avalia a eficacia da formagao
em termos dos resultados da aprendizagem (conhecimentos, competéncias, atitudes,
confianca e compromisso) (Kirkpatrick & Kirkpatrick, 2016). Este nivel preocupa-se em
analisar se os colaboradores aprenderam novas habilidades com a formagéo e se as suas
atitudes em relagdo aos seus conhecimentos e as suas habilidades mudou (Lussier &
Hendon 2019). Foca-se também no quanto os principios, factos e técnicas abordados na

formacdo foram compreendidos e retidos na memdria dos formandos (Mondy &
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Martocchio, 2016). Sendo assim, neste nivel analisa-se 0 grau de mudanca de atitudes e
0 aumento das capacidades e/ou a melhoria de conhecimento. Geralmente sdo utilizados
testes que sdo administrados antes e depois da formacéo, de modo a testar a diferenca
entre ambos 0s momentos, devendo existir, para tal, um grupo de controlo (que nédo
participou na formagdo) e/ou uma grelha de observacdo por analistas independentes
(Rego et al., 2020).

O terceiro nivel tem como foco o comportamento. Aqui avalia-se em que medida
as competéncias técnicas ou sociais adquiridas durante a formacédo sao transferidas para
0 local de trabalho e o quanto estas interferem no desempenho dos formandos
(Kirkpatrick & Kirkpatrick, 2016). A avaliacdo geralmente é realizada depois da
formacdo pelo proprio formando ou pelos seus superiores, subordinados e/ou colegas,
através de questionarios, entrevistas e/ou observac6es (Lussier & Hendon 2019; Rego et
al., 2020).

O quarto nivel foca-se nos resultados, ou seja, nos impactos financeiros ou
operacionais da formacdo na empresa (Kirkpatrick & Kirkpatrick, 2016). Normalmente
sdo medidos a qualidade dos servicos, a produtividade, o volume de vendas, 0s custos, 0s
acidentes e os erros (Mondy & Martocchio, 2016; Rego et al., 2020). Tal como no
segundo nivel, devem de ser utilizados indicadores de controlo, de modo a fazer uma
distingdo entre os efeitos resultantes da formacdo e dos efeitos de fatores alheios a
formagc&o (Rego et al., 2020). E neste nivel que é medido e avaliado o ROI (return of
investment), de modo a verificar se o investimento da empresa na formacéo valeu a pena
ou ndo (Lussier & Hendon 2019).

2.3. Formacao e desenvolvimento no setor imobiliario

O setor imobiliario surgiu pela primeira vez como uma ocupagao a tempo inteiro
no século XIX nos Estados Unidos da América, tendo o seu aparecimento como profissao
refletido uma transformacéo cultural, que foi 0 aumento da importancia de posse de uma
casa propria para a classe média estadunidense (Zietz & Sirmans, 2011). Atualmente o
setor imobiliario € uma componente extremamente importante para a economia global,

sendo os fundos de investimento imobiliario e 0 mercado de imobilidrio um dos mercados
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de investimento mais importantes dos Estados Unidos da América e de varios paises
europeus (Cummings, 2022; Liow & Song, 2022).

O setor imobiliario compreende diversas atividades no seu ambito funcional, que
vao desde a angariacdo, administracdo e avaliacdo dos imoveis até a mediacdo e
prospecdo de investidores, todos estes num escopo da venda, compra e arrendamento de
imoveis (ePortugal, 2023). Segundo Allen et al. (2015), os consultores imobiliarios sao
também responsaveis por colocar as propriedades a venda, ajudar em negociagdes
contratuais e coordenar as tarefas pos-contrato necessarias para finalizar as transagoes.
Resumindo, os consultores imobilirios sdo os intermediarios entre os vendedores e 0s
compradores, sendo eles responsaveis pela maior parte das transacfes do mercado
imobiliario, por facilitarem as transacGes e tornarem o processo de procura de imdveis
mais eficiente (Allen et al., 2015; Hanson & Hawley, 2023; Smith, Zahirovic-Herbet &
Gibler, 2019).

Como um dos principais objetivos do setor imobiliario é a venda de bens, os seus
profissionais sdo considerados também como comerciais e pertencem também ao setor
das vendas. Este setor lida também com o atendimento ao publico, e de acordo com

Garavan et al. (2019) a formacéo melhora a qualidade do atendimento ao publico.

O exercicio da profissdo de consultor imobiliario ndo requer qualificagdo superior
ou formagdo especifica na &rea, sendo que, na maioria dos casos, 0s consultores
imobiliarios transitaram do mercado de trabalho dependente, onde a remuneracdo é
continua e fixa, para a atividade imobiliaria, onde a remuneracao é variavel e depende
exclusivamente do seu esforco e resultados, tornando a atividade imobiliéria volatil e
contribuindo para uma elevada taxa de desisténcia em periodos iniciais de carreira
(Benefield, Sirmans & Sirmans, 2019; Forbes Portugal, 2018; Hamilton, 2021; Idealista,
2022). Este ponto é reforcado também por Mosquera, Soares e Oliveira (2020), que
referem que o setor imobiliario é tradicionalmente caracterizado pela sua instabilidade
laboral, e que 0 mesmo se reflete nas altas taxas de turnover e na dificuldade em reter
colaboradores, principalmente em Portugal. A remuneracdo é considerada variavel
porque na generalidade dos casos, o consultor divide a comissdo, que ganhou da venda

ou compra de um imdvel, proporcionalmente com a empresa para a qual presta servicos
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(Chinloy & Winkler, 2010). Sendo assim, se 0 agente imobiliario ndo vender nada nédo
ird ser pago* (Martin & Munneke, 2010).

Segundo McGrath et al. (2020), a formacédo no setor imobiliario nunca recebeu
grande atencdo por parte da literatura cientifica, apesar de o imobiliario ser um dos pilares
da economia. Saginor, Weinstein e Worzala (2020) referem que sempre houve uma
lacuna entre o estudo do setor imobiliario e a profissdo, uma vez que esta profissao tem
tendéncia de mudar mais rapido do que a educacdo se consegue adaptar e incorporar as
suas mudangas. Sendo assim, segundo Robert e Hanton (2021), é necessaria uma
renovacdo continua dos métodos pedagdgicos utilizados nas a¢Ges de formacdo neste
setor. Recentemente os programas de formacéo imobiliarios tém sofrido varias mudancas,
causadas pelo desenvolvimento tecnoldgico e a globalizacéo, contudo o setor imobiliario
continua a carecer de um corpo de conhecimento comum e amplamente reconhecido
sobre a teoria e 0s conceitos centrais (Robert & Hanton, 2021; Saginor, Weinstein &
Worzala, 2020).

De acordo com o Idealista (2022), um site do setor a nivel nacional, para que um
consultor seja produtivo, este necessita de formacao, sendo a formacgéo continua uma das
trés principais razBes pelas quais 0s agentes imobiliarios, com pelo menos dois anos de
retencdo, se mantém na empresa onde trabalham. Para Keller, Jenks e Papasan (2004), a
formagao ndo deve ser um acontecimento Unico, sendo necessario formar os consultores
durante todo o tempo que eles estdo na empresa, de modo a continuarem a melhorar as

suas competéncias e destacarem-se no seu trabalho.

A formagéo dos profissionais de venda tem de ter em atengéo certos pontos, isto
é, a formacdo deve estar personalizada para as preferéncias e exigéncias dos clientes pois,
especialmente no setor imobiliario, os consultores tém de estar preparados para oferecer
um atendimento personalizado, que saiba ir de encontro as expetativas e exigéncias dos
clientes. Por exemplo, no caso de uma venda, os clientes procuram um agente em quem
possam confiar para encontrar rapidamente um potencial comprador, que consiga o0 maior
valor possivel de venda, e que ajude nas negociacdes; ja no caso de compra, o cliente

procura um consultor de confianca que consiga encontrar rapidamente um imdvel com as

4 Em Portugal, a maioria dos consultores imobiliarios ndo tém um salério fixo, nem sequer um salario base,
sendo a remuneracdo baseada nas comissdes geradas por transa¢des imobiliarias concluidas (Magéo, 2023).
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caracteristicas desejadas, enquanto os ajuda com as negociacdes e que consiga 0 menor
valor possivel de compra (Brastow & Waller, 2013; Rao, 2010). Segundo Rao (2010), as
empresas devem também investir na familiarizacdo do colaborador com o produto que

este vai vender, de modo que ele adquira conhecimentos sobre 0 mesmo.

A formacdo nédo deve ser apenas tedrica ou pratica, deve ser um mix das duas, com
aulas, atividades em grupo, role-plays, simulacGes e orientacdo. Por exemplo, o formando
deve acompanhar um dos seus superiores para poder observar um atual cenario de venda,
de modo a ter um contacto direto com a realidade, sendo também importante que o
colaborador tenha conhecimento sobre os comportamentos tipicos dos clientes (Keller,
Jenks & Papasan, 2004; Rao, 2010).

Este ponto é reforcado por Hopkins (2021) e Hoxley, Poon e Fuchs (2011), uma
vez que estes deram sugestdes como melhorar a F&D no setor imobiliério, satisfazendo
as necessidades da organizacdo e dos formandos em termos praticos. Algumas das
sugestdes foram: estudos de caso, formacdo on-site, visitas on-site e shadowing. Weele
e Bredewold (2021) definem shadowing como um método onde o formado acompanha
um membro da organizacdo durante um longo periodo. Os estudos de caso podem criar
um ambiente propicio ao desenvolvimento do pensamento critico, a argumentacéo e a
tomada de decisdes, levando-se em consideracdo 0s conhecimentos cientificos,
tecnoldgicos e sociais (Santos & Landim, 2022). De acordo com Hopkins (2021) os
estudos de caso interligados com as visitas e formagdo on-site geram aprendizagens
significativas. Segundo McGrath et al. (2020), estes estilos de aprendizagem praticos
permitem que os formandos tenham nocdo da realidade do setor imobiliario e que lidem

com verdadeiros problemas do setor.

3. Metodologia
Ao longo do estagio, recorreu-se a uma metodologia qualitativa através do uso de
varias técnicas, como a observagdo participante e ndo participante, a elaboracdo de um

diario de campo e analise documental.

A observacdo é uma técnica que visa a recolha qualitativa de informagdes

permitindo a andlise de comportamentos em determinados contextos (Fetters &
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Rubinstein, 2019). A observacédo pode ser participante ou ndo participante. A participante
é quando o investigador observa os fendmenos e regista as a¢Ges, interagdes e/ou eventos
que ocorreram, permitindo que exista uma maior flexibilidade de interacdes, num
ambiente que faz parte do dia-a-dia dos participantes (Campos, Silva & Albuquerque,
2019; Fetters & Rubinstein, 2019). Ja a observacdo ndo participante é quando o
investigador ndo se insere no grupo social como um membro, atuando apenas como um
espectador atento, procurando observar e registar o que interessa ao seu estudo (Campos,
Silva & Albuquerque, 2019).

O diario de campo é um documento pessoal, que consiste num registo de
observacdes, comentarios e reflexdes para uso individual do investigador. As anotacdes
realizadas no diario de campo decorrem de um processo de coleta e analise de
informacdes, ou seja, compreende descri¢cdes do que aconteceu e explicacdo dos mesmos,
e é também uma ferramenta de intervencdo, uma vez que provoca reflexdes sobre a
prépria pesquisa e decisdes em relacdo ao planeamento e desenvolvimento (Campos,
Silva & Albuquerque, 2019; Kroef, Gavillon & Ramm, 2020).

A anélise documental é o processo de analisar e interpretar o contexto envolvente,
para a formacdo de conhecimento, através da recolha e analise de documentos (Kripka,
Scheller & Bonotto, 2015).

4. Caracterizacdo da Empresa

O Grupo da Silva Carpinteiro, fundado em 2019, é detentor de trés marcas: a The
Golden Phoenix, a The House Shop e a Infinity Pictures. Inicialmente foi criada a The
Golden Phoenix em 2018 por Cristina Carpinteiro, mas apds surgir a necessidade de
expandir o negocio, a CEO decidiu criar o Grupo da Silva Carpinteiro e tornar a The

Golden Phoenix numa marca do mesmao.

O modelo de negécio da The Golden Phoenix assenta numa Real Estate Boutique,
uma vez que oferece uma série de servicos a clientes internacionais que estdo a procura

de imoveis e/fou de investimentos de luxo em Portugal. Segundo informagéo
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disponibilizada no website corporativo®, a empresa tem como slogan “Luxury Real Estate

and Investments”.

Para a The Golden Phoenix, a compra, venda ou arrendamento de um imével é um
processo emocional, por isso disponibilizam uma série de solugdes e servicos que
privilegiam as necessidades e expetativas dos seus clientes. Alguns destes servigos que a
empresa oferece com a ajuda dos seus parceiros sdo: o house hunting, relocation,
arquitetura e decoracéo, apoio juridico, financeiro e fiscal, fotografia e video imobiliario,

conciergerie privado e organizacao de eventos.

Em 2022 foi fundada a The House Shop, que é também uma agéncia imobiliaria,
mas que apenas vende, compra e arrenda imdveis no segmento médio e médio alto,
distinguindo-se assim da The Golden Phoenix. A estratégia da The House Shop consiste
na abertura de lojas préprias e franchising no futuro, com o objetivo geografico de
Portugal continental e ilhas. Segundo o website corporativo® da The House Shop, o seu
slogan ¢ “Find your home with us” e tem como lema “N&o procure mais, n0s encontramos

0 seu imovel por si!”.

A Infinity Pictures, foi fundada em 2023 e segundo o seu website corporativo’, é
uma produtora de fotografias e videos comerciais e corporativos. O seu slogan é: “We
picture your business”. Esta marca colabora com a The Golden Phoenix e com a The

House Shop para tirar fotografias e realizar videos dos seus imoveis.

4.1. Missdo, Visdo e Valores
O Grupo da Silva Carpinteiro e a sua marca Infinity Pictures ndo tém misséo, visdo
e valores definidos. Mas as duas outras marcas apresentam estes elementos nos seus

websites.

S Informagéo disponivel em https://www.thegoldenphoenix.pt/ (consultado em 15 de abril de 2023)
® Informacéo disponivel em https://www.thehouseshop.pt/ (consultado em 15 de abril de 2023)
" Informagéo disponivel em https://www.infinitypictures.pt/ (consultado em 15 de abril de 2023)
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The Golden Phoenix:

Missdo: “Aumentar e melhorar a experiéncia de compra e venda de imdveis em
Portugal, promovendo o Pais e as suas excelentes oportunidades de investimento, com

uma equipa multidisciplinar e experiente, orientada para a satisfagéo do cliente”.

Visao: “Estabelecer a The Golden Phoenix como uma referéncia de credibilidade
no mercado Imobiliario em Portugal, mantendo o cliente no centro das decisdes e criando

oportunidades de negdcio Unicas para investimento”.

Valores: “Etica; Rigor; Relacdo Humana; Confidencialidade; Transparéncia;

Conhecimento; Eficiéncia; Sustentabilidade”.

The House Shop:

Missdo: “Proporcionar uma experiéncia transparente e desburocratizada na

compra, venda ou arrendamento de bens imobiliarios em Portugal”.

Visdo: “Ser a imobiliaria de referéncia no mercado portugués, pelo facto de

agilizar e personalizar os processos de comercializacdo de imdveis”.

Valores: “Ser sustentavel; Agir de forma correta e ética; Valorizar o espirito de

equipa”.
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4.2. Estrutura Organizacional e de Recursos Humanos
A estrutura organizacional do Grupo da Silva Carpinteiro encontra-se

representada na figura seguinte.

Figura I1- Organograma do Grupo da Silva Carpinteiro

CEO

Cristina
Carpinteiro

Marketing Assistente de
Digital -4 Direcéo

Teresa Mendes Rui Santos

Infinity Pictures Departamento de

. Recursos
Pedro Carpinteiro Humanos

Gabinete Juridicofg

The House Shop
Direcéo J_ Direcéo . J
Comercial Comercial Direcao
Comercial
Real Estate Investment
\_ Consultores J Consultores J
Imobiliarios Imobiliarios

Fonte: Documento Interno do Grupo da Silva Carpinteiro

The Golden
Phoenix

O Grupo da Silva Carpinteiro € uma microempresa e dedica-se a prestacdo de
servicos, por isso apenas tém dois colaboradores, sendo os restantes membros da equipa

prestadores de servico.

No momento do estagio, a empresa tinha dois colaboradores e seis prestadores de
servigos a exercerem funcgdes para a empresa, podendo prestar servico apenas para uma
das marcas do grupo ou para ambas (a maioria). Os dois colaboradores sdo a CEO e um
estagiario que exercem funcdes para todas as marcas da empresa. Sendo assim, a The
Golden Phoenix tinha dois colaboradores e cinco prestadores de servico, a The House
Shop tinha dois colaboradores e quatro prestadores de servicos, e Infinity Pictures dois
colaboradores e um prestador de servico. Dos prestadores de servigo, cinco séo
consultores imobiliarios e o outro é fotégrafo. Os cargos de direcdo comercial sdo

ocupados por consultores imobiliarios com maior antiguidade na organizacdo. Os
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restantes cargos presentes no organograma, marketing digital e gabinete juridico, sdo

outsourced.

Em termos de género, dos dois colaboradores e seis prestadores de servi¢o do
Grupo da Silva Carpinteiro, a maioria € do género feminino (seis). Em termos de
“relativa” antiguidade (convém relembrar que o Grupo é recente®), um esta na empresa
ha cinco anos, trés estdo no grupo ha um ano e quatro estdo na empresa hd menos de um
ano. Em termos de idade, quatro tém idades compreendidas entre 0s vinte e cinco e 0s
quarenta e quatro anos; e quatro tinham quarenta e cinco anos ou mais. Em termos de
escolaridade, cinco tém licenciatura e trés o ensino secundario. O grupo tem também um

colaborador portador de uma deficiéncia (surdez).

5. Descricao das Atividades de Estagio na Empresa

O estagio realizado no Grupo da Silva Carpinteiro permitiu que acompanhasse a
maioria das fases e atividades do processo de formacao, com a excec¢do da identificacao
das necessidades de formacdo, que ja tinha ocorrido antes do inicio do estagio. Ainda
assim, convém referir que, na empresa, as necessidades sdo identificadas através das
reunides semanais e mensais que a CEO tem com todos os colaboradores individualmente
(todas as semanas) e em grupo (uma vez por més), onde sdo discutidos os seus objetivos
e quais as dificuldades que estdo a ter em os completar. Recentemente, a empresa colocou
também em utilizacdo um sistema de avaliacdo de desempenho, através de um
questionario (anexo 1), que € entregue aos clientes dos consultores imobiliarios, apds a
venda/compra de um imovel e onde estes dao o seu feedback sobre o servico prestado.
Este questionario foi sugerido e criado por mim durante o estagio, com o objetivo de
recolher informacao sobre 0s aspetos que 0s consultores necessitam de melhorar, de modo
a identificar, a nivel individual, quem necessita de formacao e em que areas. De seguida,
serdo descritas as atividades que tive oportunidade de assistir, aprender, realizar e/ou

participar ao longo dos quatro meses de estagio.

8 O Grupo da Silva Carpinteiro apenas foi fundado em 2019, no entanto a organizagédo comegou a exercer
atividade com a The Golden Phoenix em 2018. Em 2019, surgiu a necessidade de criar outras marcas, e por
isso surgiu o Grupo para ser detentor de todas elas.
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A necessidade de formacdo identificada pelo Grupo da Silva Carpinteiro abrange
todos os seus colaboradores e 0s novos contratados, isto porque como a empresa é recente
e a maior parte dos seus colaboradores estdo na empresa ha pouco tempo, ainda ndo tinha
havido formacGes internas. Por esse motivo, foi necessario planear uma formacéo para
estes colaboradores que ja estavam na empresa e para aqueles que iam entrar num futuro
proximo, uma vez que a empresa se encontrava também em processo de recrutamento e
selecdo para a The Golden Phoenix e para a The House Shop. Os objetivos que a empresa
visa concretizar com a formacéo, sdo o de formar todos os consultores imobiliarios que
ja exercem funcGes para a empresa, de modo a que estes sejam mais qualificados para
prestarem um servico de exceléncia e formar os novos contratados, de forma a que estes
saibam os procedimentos da organizacdo e do setor imobiliario em Portugal. O objetivo
global é capacitar todos os prestadores de servigo da empresa com 0s conhecimentos,
capacidades e competéncias necessarias para serem consultores imobiliarios éticos e

vendedores eficazes.

O processo de formacdo no Grupo da Silva Carpinteiro difere para 0s novos
contratados e para 0s que ja estdo na empresa. No momento do estagio, as formagoes
estavam a ocorrer mensalmente para os consultores que ja estdo na empresa, mas para 0s
novos contratados as formacGes ocorriam semanalmente (consoante a disponibilidade das
partes envolvidas). Os momentos de formacao tinham geralmente a duracdo de uma a trés
horas e estavam divididos por médulos. Estes diferiam consoante a marca para a qual o
consultor presta servigo, havendo, no entanto, formacGes iguais para as duas marcas, por
exemplo, 0 médulo do marketing do imdvel e o modulo das obrigacdes legais. A

formacéo consiste em oito madulos:

e Moadulo I- Acolhimento e procedimentos;
e Modulo Il- Prospecao e angariagéo;

e Moddulo I11- Marketing do imovel,

e Moddulo IV- Marketing pessoal;

e Modulo V- Documentacdo do imovel;

e Modulo VI- Obrigacoes legais;

e Modulo VII- Processo de venda;

e Modulo VIII- Tutorial eGO.
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Geralmente as formacOes eram realizadas em pequenos grupos, de trés ou quatro
formandos, no entanto, a formacao poderia também ser individual, caso fosse um novo
contratado. As formacdes ocorriam sempre dentro do horario normal de trabalho e nas

instalacGes da empresa e a formadora para todas as formacdes era a Cristina Carpinteiro.

Para 0s que j& estdo na empresa a formacdo é agendada geralmente no mesmo dia
que as reunides mensais, de modo que mais pessoas estejam disponiveis para assistir. Para
0s novos contratados, a formacéo € iniciada antes de comecarem a exercer a sua funcao,
recebendo o seu Manual de Acolhimento e de Procedimentos logo apds a assinatura do
contrato de trabalho. Este manual contém informac@es relevantes para a formacéao e que
devem ser lidas antes da mesma. Tive como responsabilidade realizar alguns ajustes e
adicionar informacédo ao manual da The Golden Phoenix e por criar um novo manual para
a The House Shop, de forma que o contetdo deste fosse adaptado ao seu segmento de

mercado.

O indice de ambos pode ser observado no anexo 1. Sugeri diversas alteracdes para
0s manuais, tendo sido algumas delas aprovadas, na sequéncia de uma observacao que
registei no diario de campo:

Considero que devia existir um manual diferente para a The House Shop,
uma vez que o seu segmento de mercado é diferente do que o The Golden
Phoenix, e grande parte do conteido do manual da The Golden Phoenix
dedica-se ao luxo e 0 mesmo néo faz sentido para a The House Shop.
Acredito que é necessario em ambos manuais abordar as duas marcas, de
modo aos colaboradores terem conhecimentos sobre ambas,
principalmente na eventualidade de terem de recomendar a outra marca
para um dos seus clientes. Também considero pertinente a atualizacdo do

organograma, uma vez que este encontra-se desatualizado e pode gerar
confusdo para 0s novos contratados (Diario de Campo, 09/01/2023).

Apds a entrega dos manuais aos novos colaboradores, sdo agendadas as sessdes
de formagéo, divididas por modulos definidos na fase do planeamento. Estes modulos
foram desenvolvidos pela formadora, a propria CEO, tendo esta delimitado o que deveria
ser abordado em cada modulo e criado o texto para 0s mesmos. Fui responsavel por
transformar este texto em apresentacdes, sendo cada um dos médulos uma apresentacao

diferente e existindo mddulos iguais para ambas as marcas, como também maodulos com
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temas diferentes ou médulos com alguma informagdo ajustada para o segmento de
mercado da marca em questdo, tendo sido eu a sugerir esta distingdo:
Considero que seria melhor optar por realizar distingbes nos topicos,
criando tdpicos equivalentes para as duas marcas, por exemplo as
obrigaces legais, e outros distintos, como, o processo de venda, uma vez

que os procedimentos diferem para cada uma das marcas (Diario de
Campo, 21/02/2023).

Durante esta fase de planeamento estive responsavel pela adaptacdo de alguns
documentos internos que eram necessarios para as formacdes, estes documentos estavam
feitos apenas para a The Golden Phoenix e foi necessario adapta-los para a The House
Shop e para o Grupo (no caso das formagdes iguais para ambas as marcas). Os
documentos que adaptei foram: a folha de presencas, o plano de formagéo (anexo Ill) e 0
mapa de formacdes internas e externas. Também, junto com a Cristina Carpinteiro,
preenchi o plano de formacdo (anexo IlI), onde definimos os objetivos, temas a serem
abordados, técnicas de aprendizagem e 0s materiais necessarios para cada uma das

formagdes.

A formacdo, tanto para os colaboradores existentes como para 0S NOVOS
contratados, é dada por um formador interno (pela Cristina Carpinteiro), sendo realizadas
no escritério, numa sala privada e com todos 0s equipamentos necessarios, tendo sido eu
responsavel por requisitar a sala e preparar a mesma com todas as comodidades
necessarias. Assisti a seis formacdes e fui apontando o que podia ser melhorado na
apresentacdo ou o0 que estava em falta. Também durante a formacdo para 0s novos
contratados, sempre que existia a possibilidade, um ou dois faziam shadowing da Cristina
Carpinteiro, indo a reunides com o0s seus clientes e em visitas a casas, de modo a

familiarizarem-se com 0s processos de venda, compra e angariacdo dos imdveis.

Em relacdo a avaliacdo da formacéo, apds todas as sessbes sdo feitas algumas
questdes e sdo realizados alguns cenarios de role-play, de modo a avaliar os formandos;
¢ também entregue um questionario, onde estes podem dar o seu feedback. Este
questionario foi realizado por mim, tendo a empresa requisitado que o mesmo fosse

rapido de responder (anexo V).
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Foi-me pedido também que fizesse uma pesquisa de formadores externos a
organizacdo, que fossem especialistas na &rea, tivessem disponibilidade para formar
pequenos grupos e com precos adequados, de modo a iniciar o planeamento da formacao
externa, uma vez que, a formadora ndo tinha as habilidades necessarias para lecionar
alguns dos tdpicos necessarios, por exemplo, o uso da inteligéncia emocional no
imobiliario para potenciar os seus resultados. Durante a duragdo do estagio ndo foi
possivel agendar nenhuma formacdo externa, mas a minha pesquisa foi entregue a
empresa junto com os planos de formacdo dos formadores que considerei mais

adequados, para futura utilizacdo.

6. Confronto da Revisdo de Literatura com as Atividades de Estagio

O presente tdépico tem como finalidade estabelecer uma relacdo entre o
conhecimento tedrico sobre o processo de formacdo, explicitado na revisdo de literatura,
e as atividades realizadas durante o estadgio. O Grupo da Silva Carpinteiro, enquanto
detentor de duas marcas do setor imobiliario, The Golden Phoenix e The House Shop,
procura ser uma empresa de exceléncia no setor, reconhecendo que a F&D é uma das
areas essenciais para o atingir, e por isso, passaram a dedicar mais horas por més ao
planeamento e a elaboracdo de materiais de formacédo e passaram a dar mais formacoes
por més (no primeiro més de estagio, houve consideravelmente menos sessdes de

formacédo, em comparacdo com o Gltimo més).

A analise critica do processo de formacao do Grupo da Silva Carpinteiro permite
concluir que, na sua generalidade, a pratica ndo coloca em causa a teoria. A semelhanca
do exposto na reviséo de literatura, o processo de formacgdo da empresa baseia-se nas
quatro fases descritas anteriormente: identificacdo das necessidades de formacao,

programacéo, execucgéo e avaliacdo das atividades formativas (Rego et al., 2020).

Em relacdo a identificacdo das necessidades de formacao, apesar desta fase ter
sido realizada antes do inicio do estagio, fui informada de como a mesma aconteceu, e
pude verificar que a identificacdo das necessidades ndo foi feita nos trés niveis
recomendados por Tracey e Swart (2020), tendo apenas sido feita uma anélise ao nivel
individual. Esta andlise individual foi realizada durante as reunifes semanais e mensais

que a CEO tem como todos os colaboradores e por um questionario de avaliacdo de
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desempenho (que apenas comecou a ser utilizado no ultimo més do estagio), sendo estes
alguns dos métodos de identificacdo de necessidades sugeridos por Markaki et al. (2021)
e Noe (2023). Estes dois métodos sdo utilizados com o objetivo de determinar quais
colaboradores carecem de formacdo; analisar e perceber o que estes devem de fazer
diferente no seu dia a dia; e quais as competéncias, conhecimentos e aptidées que 0s
colaboradores necessitam. Estas séo as trés questfes que, segundo Mondy e Martocchio
(2016), devem ser respondidas aquando da andlise individual. Sendo assim, considero
que existe uma falha nesta fase da formacgéo, uma vez que néo é realizada uma analise

organizacional e operacional.

Aguando da programacdo das atividades formativas o foco do Grupo da Silva do
Carpinteiro comeca com o planeamento da formacdo, através do preenchimento de um
plano de formacdo (anexo Ill), no qual é necessario definir os objetivos (que segundo
Rego et al. (2020) é o elemento mais importante do planeamento da formagdo), o
conteddo (dividido por modulos, como recomendado por Noe (2023)), o método de
aprendizagem, os materiais e equipamentos necessario, a sua duracdo e como sera a
avaliacdo. Em relacdo a selecdo do método de aprendizagem, este varia consoante 0s
objetivos delineados para cada sessdo de formacdo, mas na sua generalidade o método
mais utilizado dos mencionados por Hopkins (2021), Hoxley, Poon e Fuchs (2011),
Lussier e Hendon (2019), Mondy e Martocchio (2016) e Noe (2023), é o da sala de aula,
e-learning (para os novos contratados e para 0s consultores que ndo conseguiam estar
presentes fisicamente nas formacdes), os estudos de caso, role-playing e shadowing.
Apesar de a empresa realizar estudos de caso e role-playing, estes eram improvisados, o
gue pode ser uma limitacao, visto que assim ndo € possivel garantir que a formacao foi
dada de igual modo para todos os grupos. No entanto, isto depende muito das capacidades
de quem esta a dar a formacdo. Nesta fase foi também realizada a criacdo dos materiais a
serem lecionados, o agendamento das atividades de formacéo, e a criagéo e requisicdo

dos documentos, materiais e equipamentos necessarios.

Ao nivel da execucéo da formacao as sessoes seguiram o plano de formacéo. Nesta
fase ndo houve uma grande relagdo com a teoria, devido a empresa seguir uma via mais
simplista e por exemplo né&o procurar adaptar a formacéo aos estilos de aprendizagem dos
formandos, nédo utilizando os estilos de aprendizagem de Honey e Mumford (1986a) ou
0 de Fleming e Mills (1992).
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Em termos da avaliagdo da formacdo, apds cada sessdo séo realizadas algumas
questBes (e/ou estudos de caso) e alguns cenérios de role-play de modo a avaliar se 0s
formandos retiveram as informacdes dadas, indo isto de encontro com o segundo nivel de
Kirkpatrick e Kirkpatrick (2016), a aprendizagem. Também & entregue um questionario
de satisfacdo, onde podem dar a sua opinido sobre os contetdos lecionados, a formadora,
a duracdo da formacao, dar sugestdes, entre outros, sendo assim esta avaliagdo formativa
(Rego et al., 2020). Trata-se de uma avaliacdo do primeiro nivel do modelo de
Kirkpatrick, nivel de reagdes (Kirkpatrick & Kirkpatrick, 2016). Através destas
ferramentas de avaliagcdo, podemos analisar e comprovar se 0s objetivos da formacéo
foram alcancados, se esta teve o efeito esperado nos formandos e se foram sanadas as
necessidades de formacéo (Ismael et al., 2021; Lussier & Hendon 2019). Convem frisar
que este questionario pode ser permeavel a erros de percecéo, tal como o efeito de halo,
uma vez que a formadora é a propria CEO. Apesar de o formulério ser de resposta
anonima, podera existir alguma apreensdo da parte dos formandos em serem totalmente
honestos nas respostas caso estas nao sejam as mais favoraveis, dando origem a um receio

de serem penalizados por isso.

Este processo de avaliacdo da organizacdo falha em seguir todos os niveis de
Kirkpatrick e Kirkpatrick (2016), ndo realizando o nivel quatro (resultados), ndo se
podendo assim, efetuar uma avaliacdo rigorosa. Também a ndo existéncia de um grupo
de controlo, como sugerido por Rego et al. (2020), faz com que ndo seja possivel analisar
com eficécia a diferenca entre o antes e depois da formacao.

Concluo assim que apesar de em muitos casos a teoria corresponder ao processo
de formacdo do Grupo da Silva Carpinteiro, ndo acontece em todos os pontos, criando
lacunas que podem p6r em causa a eficacia e sucesso da formacdo. Isto pode ser devido
a empresa ser recente e de pequena dimensdao e por ainda nao terem todos os

procedimentos definidos.

Assim, as recomendac0es futuras sdo que seja contratado um colaborador, a tempo
inteiro, para se dedicar apenas a formacdo, e que sejam colocados mais esforgos e
investimentos na formagéo, de modo a serem erradicadas as lacunas aqui expostas.
PropOe-se também que no futuro, a empresa procure saber quais sdo os estilos de

aprendizagem dos formandos, através do preenchimento dos questionarios ja existentes
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de Honey e Mumford (1986b) e de VARK®, de modo que a formagao esteja personalizada
consoante os estilos dos formandos, permitindo assim melhores resultados. E que a
organizacdo padronize os guifes de estudos de caso e de role-plays, de modo que a

formacéo seja uniforme para todos.

Propde-se também que a empresa crie programas de mentoria e/ou de coaching,
que, de acordo com Liu et al. (2022), contribuem para o processo de socializa¢do no qual
um colega de trabalho interage com o recém-contratado de modo a facilitar a sua
aprendizagem e a realizac&o de tarefas e objetivos, enquanto Ihe fornece recursos préprios
para diminuir a exaustdo emocional que pode ocorrer perante a sobrecarga de informacao
e experiéncias. Esta proposta tem como aplicacao pratica a facilitacdo da transferéncia de
conhecimento e o desenvolvimento de habilidades e competéncias, visto que no momento
do estagio os novos contratados apenas faziam shadowing da CEO e seria relevante que
estes estivessem em contacto e aprendessem com outros profissionais da area (que ndo
apenas o superior), de modo a conhecerem outras perspetivas e ndo sentirem nenhum tipo

de constrangimento.

Adicionalmente, sugiro que continuem a ser realizadas e analisadas com maior
frequéncia, as avaliacdes de desempenho e os mecanismos de feedback (anexo | e 1V),

com o objetivo de avaliar a eficacia dos programas da formacéao.

Por fim, recomendo que sejam formalizadas parcerias externas com formadores
especializados (por exemplo, com a formadora que eu sugeri aquando da minha pesquisa
de formadores externos durante o estagio) e que sejam realizadas também parcerias com
universidades locais, por exemplo, com o ISEG da Universidade de Lisboa, que tem uma
pos-graduacdo em Gestdo e Avaliacdo Imobiliaria.

7. Considerac0es Finais
O presente relatério de estagio teve como objetivo a reflexdo, analise e confronto
das tarefas desempenhas durante o estagio curricular no Grupo da Silva Carpinteiro com

0 conhecimento cientifico sobre o processo de F&D.

® Questionario disponivel em https://vark-learn.com/the-vark-questionnaire/ (consultado em 18 de agosto
de 2023)
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A experiéncia de estagio foi enriquecedora a nivel profissional, uma vez que foi
possivel a aplicacdo pratica de alguns dos conhecimentos lecionados ao longo do
mestrado e da licenciatura, bem como a aprendizagem sobre o processo de formacéo e a
participacdo na maioria das etapas do processo. A nivel pessoal, foi também benéfico,
devido ao desenvolvimento pessoal, em termos de autonomia, sentido de
responsabilidade e entreajuda. Considero assim, que completei os objetivos propostos

para este estagio.

Em relacdo a elaboracéo do relatério, consegui aplicar as aprendizagens, conceitos
e métodos que estudei em varias unidades curriculares. Consegui analisar e entender o
que é a formacdo e o desenvolvimento integralmente e no setor imobiliario. Pude
constatar também a importancia da area de GRH no desempenho dos colaboradores e para

0 sucesso de uma organizagao.

A F&D ¢ essencial para as organizacgdes porque capacita os colaboradores com 0s
conhecimentos, habilidades e competéncias necessarias para realizarem a sua fungdo. A
formagdo e o desenvolvimento permitem que seja explorado o potencial de um
colaborador, fazendo com que o mesmo tenha um melhor desempenho, refletindo-se no
desempenho global da empresa. Considero que o processo de formacdo deve ser
devidamente planeado e que este seja adaptado frequentemente consoante as necessidades
dos formandos e a estratégia da organizacdo, de modo que este seja 0 mais eficaz e
eficiente possivel. E essencial que as sessdes de formacdo estejam bem definidas,
seguindo um plano de formacdo devidamente estruturado, e que o foco seja na
aprendizagem de todos os colaboradores, tendo em atengdo as necessidades de cada um
e a estratégia da organizacdo. Considero que deve ser dada uma maior importancia a
formacao prética, especialmente aos estudos de caso e role-playing, visto que a prética é
extremamente importante para os profissionais do setor imobiliario, uma vez que nestas
eles aprendem a lidar com situag0es reais que vao fazer parte do seu dia-a-dia profissional.
E também importante a existéncia de um bom sistema de avaliagdo, com grupos de
controlo, questionarios, testes, entre outros, de modo que seja possivel a organizagédo

entender o0 que correu bem e 0 que necessita de ser melhorado nas proximas formagdes.

Em relacdo as limitacdes, a natureza de um relatério de estagio faz com que o

processo e as conclusdes fiquem circunscritas ao Grupo da Silva Carpinteiro, nao
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podendo este ser estendido as outras empresas do setor imobilidrio, uma vez que cada
uma tem o seu modo de operar e procedimentos internos. Considero que o facto de a
empresa ser uma microempresa é uma limitacdo, uma vez que apenas pude participar na
F&D de um grupo muito pequeno. Outra limitacdo sentida foi a falta de literatura sobre a
F&D especificamente no setor imobiliério, sendo no futuro importante um estudo mais
aprofundado sobre como a formacdo deve ser e qual o seu impacto no sucesso de um

consultor imobiliario, e, por conseguinte, para a agéncia imobiliaria.
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Anexos

Anexo I- Questionario de Avaliacdo de Desempenho

Este anexo foi retirado por motivos de confidencialidade de dados.
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Anexo I11- Plano de Formacéo
Exemplo de plano de formag&do de um dos médulos ministrados.

Este anexo foi retirado por motivos de confidencialidade de dados.
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Anexo V- Questionario de satisfagdo sobre a formacéo

Questionario de Satisfacao sobre a
Formacao

A sua opinido sobre esta formagao é, para nés, muito importante, pois permite
desencadear um processo de melhoria
continua e o ajustamento dos programas e dos métodos em formagdes futuras.

Este inquérito é de resposta anénima.

* Indica uma pergunta obrigator

1. Qual foi o médulo de formagao que assistiu? *

Marcar tudo o que for aplicavel.

Médulo | - Acolhimento e Procedimentos
Médulo Il - Prospegéo e Angariagdo
Médulo 11 - Marketing do Imével
Médulo IV - Marketing Pessoal
Médulo V - Documentagao do Imével

[ | Médulo VI - Obrigagdes Legais

77 Médulo VII - Processo de Venda

|| Médulo VIII - Tutorial EGO

2. Indique o seu grau de concordancia com as seguintes afirmagdes. *

Marcar apenas uma oval por linha.

Nem
Discordo . concordo Concordo
Discordo Concordo
completamente nem completamente
discordo

0 contetdo

abordado é ( )

relevante.

0 contetdo
estava bem (
estruturado.

0 contetdo
foi bem
explicado.

Os

materiais

usados

eram (
adequados

e

apelativos.
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3. Indique o seu grau de concordancia com as seguintes afirmagdes. *

Marcar apenas uma oval por linha.

Nem
Discordo ) concordo Concordo
Discordo Concordo
completamente nem completamente
discordo
0 formador
domina os — — P — ;
apresentados.
0 formador
incentivou a
participagdo @) @) O O @)
de todos os
participantes.
0 formador
respeitou o — — P — O
horério da — - — —
formacao.

4. Indique o seu grau de concordancia com as seguintes afirmagoes. *
Marcar apenas uma oval por linha.

Nem
Discordo ) concordo Concordo
Discordo Concordo
completamente nem completamente

discordo

Foram me

fornecidos

todos os

materiais -
necessarios
para
acompanhar
a formagao.

As
instalagoes
onde ocorreu
a formagao
tinha todos os
equipamentos
necessarios.

M
/
e

/
M
[\J
~

/
Ve
/

0 local onde
foidadaa
formagao
tinha boas O O O O O
condicoes
(conforto,
siléncio).

0 horario da
sessdo de
formacao foi
bom.

M

/

A duragao da

sessdo de -
formacao foi
adequada.

M
U/
~
/
e
N
M
U/
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5.

6.

7.

Indique o seu grau de concordancia com as seguintes afirmagoes. *

Marcar apenas uma oval por linha.

Nem
Discordo . concordo Concordo
Discordo Concordo
completamente completamente
discordo

Os objetivos
propostos foram @) @) O O @)
completados.
Os contetidos da
formacao estavam
adequados para o ) @) O @) O
meu nivel de
conhecimento.
Adequiri novos
conhecimentos/habili S p— o - .

( ( D) C )
dades com esta -, \_> (_/ o
formacao.
Irei aplicar o que
aprendi na formag&o O ) @D) O D
no meu dia a dia.
Todas as minhas
duvidas foram O O O O O
esclarecidas.

Existe algum tema em especifico que gostaria que fosse abordado nas

formacgdes?

Tem alguma sugestdo para formagdes futuras?
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