@ Comunicacéio Interna

VILA GALE HOTEIS

OS ROSTOS DA
HOSPITALIDADE

A Comunicacao Interna ganha especial relevancia por
estarmos a falar de uma empresa de hotelaria. Ja que o
bom desempenho e servico de exceléncia dependem do
bem-estar e da motivacao dos colaboradores que, por sua
vez, tem influéncia na forma como lidam com os clientes.
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Vila Galé Hotéis é uma
empresa familiar. Os mais
de 3 mil colaboradores nos
31 hotéis, em Portugal e
no Brasil, conhecem os
administradores e os administradores
sabem o nome de cada um deles.

O mantra da Vila Galé é “Sempre
perto de si” e isto diz muita coisa. E por
isso que a Comunicacgdo Interna é parte
integrante da construcdo da notoriedade
e parte do sucesso damarca, como explica
Joana Ferreira, do departamento de Re-
cursos Humanos da Vila Galé Hotéis, em
entrevista a Human Resources.




A rapida transformagao em varios domi-
nios exige novas abordagens das empre-
sas para estarem preparadas para os de-
safios do futuro. Qual o papel que a Co-
municagao Interna (Cl) desempenha nas
organizagoes do futuro?

A Comunicacéio Interna é essencial nas
organizacdes do futuro e, sobretudo,
naquelas que pretendem ter um futuro,
um futuro de sucesso e de crescimento
sustentavel. No caso da Vila Galé, s
através das ferramentas de Comunicacéo
Interna conseguimos transmitir e fazer
perdurar os valores da empresa e as ca-
racteristicas que diferenciam a marca:
orientacdo para o cliente; bom ambiente
de trabalho, unifo e espirito de equipa;
boas condicdes laborais; incentivos aos
colaboradores e evolucdo pelo mérito;
perspectivas de progressdo na carreira;
cuidado com o meio-ambiente. Essa é uma
viafundamental para também manter as
equipas motivadas, fazer umaboa gestao
dos recursos humanos e reter o talento.
Os nossos colaboradores acabam por ser
também os rostos da hospitalidade que
distingue a Vila Galé e até o povo portu-
gués. Logo, é anotoriedade da marcae do
pais enquanto destino turistico que estdo
em causa. Paralelamente, e como estamos
atentos para antecipar e acompanhar
as tendéncias, a Comunicagéo Interna
contribui muito para as passarmos as
equipas. Dessa forma, conseguimos esti-
mular ainovacéo e dar resposta a procura
de novos publicos - millennials, geracéo
Y, turismo sénior.

A que desafios, em concreto, a Cl tem aju-
dado a dar resposta no Grupo Vila Galé?
A Comunicacio Interna ajuda-nos muito
a dar resposta ao constante desafio que

¢é também estar cada vez mais proximo
de todos os mais de 3 mil colaboradores
que temos nos 31 hotéis, em Portugal e
no Brasil. O lema da Vila Galé é “Sempre
perto de si” e obviamente que isso também
se aplica as equipas. Adicionalmente,
permite que todos partilhem conheci-
mento, experiéncias e ideias entre si,
tendo em conta que o grupo esta em dois
paises com realidades, culturas e formas
de trabalhar distintas. E contribui para
que as diferentes geracdes que temos na
empresa também se conectem entre si,
criemlacos e se entreajudem. E através da
Comunicacdo Interna que conseguimos
que toda a organizacdo estejaalinhadae
aseguir na mesma direccao.

E como conseguem comunicar de forma
uniforme e integrada, ao mesmo tempo que
asseguram uma comunicacao personali-
zada para tantas pessoas? Por exemplo,
como adaptam a linguagem aos diferentes
publicos internos?

E um desafio. Daf estarmos constantemente
atrabalhar em novas ferramentas. Além
dos encontros de quadros, das convencdes,
darede social interna, usamos muito as
videoconferéncias, o email e deslocacdes
entre Portugal e o Brasil. Dependendo da
mensagem e do seu objectivo, podemos
conjugar varios meios de comunicacéo
para que seja mais amplificada.

E através de que ferramentas, em concreto?
Temos na Vila Galé varias ferramentas,
iniciativas e métodos concretos, desen-
volvidos internamente. Nos lounges do
staff ha quadros onde sdo afixadas vagas
internas, incentivos, novidades do grupo.
Usamos também canais como o reldgio de
ponto, onde surgem mensagens diferentes

A nossa preocupacio € que ninguém
se sinta de parte ou que tenha acesso
limitado a informacao.

Joana Ferreira
Departamento de Recursos Humanos
da Vila Galé Hoteis

todos os dias; a nossarede social interna
onde se pode partilhar fotografias, ideias,
resultados obtidos, o que vai acontecendo
em todos os hotéis; os emails corporativos
e o Feel Staff que é um jornal interno.
Dispomos ainda de um programa/sof-
tware para trocar informacéo online e
em tempo real, facilitando bastante a
comunicacio, a preparacio de relatdrios
e aanalise de dados.

Regularmente realizam-se encontros
de staff com diferentes caracteristicas. Ha
duas convengdes anuais: uma que retine
as direccoes de Portugal e do Brasil e
outra com o departamento de Marketing
e Vendas. Servem sobretudo para fazer
um balanco do ano e preparar o seguinte.

E existem ainda os encontros anuais
a que chamamos “Entre Nds”, nos quais
esto presentes todos os responsaveis dos
varios departamentos e onde se conversa e
discute, num ambiente informal, questdes
relacionadas com a operacio.

Temos ainda ferramentas que permitem
que os nossos colaboradores partilhem
as suas ideias, sugestoes e opinides com
a empresa. Iniciativas como o “Inovar
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Motivar”, em que o desafio é apresentar
ideias, sugestoes de melhorias e pro-
cedimentos. E, trimestralmente, da-se
destaque as mais inovadoras: além de
as implementarmos na empresa, o seu
autor recebe um prémio monetario. Ouo
“Cool Staft”, que é uma avaliacdo ao clima
organizacional onde o colaborador pode
manifestar a sua opinido e satisfacio, de
forma confidencial, sobre varias tematicas
dentro da organizaco.

Recentemente, lan¢camos o programa
“Mentores Vila Galé”, ou seja, convidamos
os colaboradores mais antigos a transmitir
o seu sentimento de pertenca aos recém-
-chegados, com o objectivo de os acolher,
integrar e envolver. Mas também serem
uma referéncia e uma inspiracédo para
quem entra na organizaco.

Como acha que as novas formas de tra-
balho vao impactar a comunicagdo com
o “cliente interno"?

Acredito que tem impacto sobretudo no
meio cOmMo comunicamos, mas nunca no
objectivo que a mensagem tem. Teremos
naturalmente que adaptar os meios as
varias geracdes, teremos eventualmente
que adaptar a forma como passamos a
mensagem, mas nunca o objectivo que
lhe esta subjacente.

Actualmente, quais sao os principais de-
safios que enfrentam em termos de CI?

Creio que os principais desafios estéo re-
lacionados com a importancia de ter sem-
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pre ferramentas adaptadas as necessida-
des do “cliente interno”, como o apelida,
ebem. Que sejam ajustadas as diferentes
realidades, idades e expectativas de todos
os que trabalham connosco, universo que
tem uma enorme diversidade cultural e
etaria, porque so6 assim € que consegui-
remos uma comunicacdo interna eficaz.
Sabemos que actualmente é tudo muito
rapido e imediato, mas é preciso haver
equilibrio entre a tecnologia e o factor
humano e por isso temos de conjugar os
canais de comunica¢do mais tradicio-
nais e os que vio surgindo, mais instan-
taneos. As pessoas sdo o que mais conta
nesta industria e o nosso grande objectivo
¢ que a comunicacdo continue a chegar
atodos, de forma clara, constante, per-
ceptivel e sem interferéncias.
Nessalogica, também temos de estar
constantemente a pensar e aintroduzir
mais mecanismos que permitam aos
colaboradores comunicar com a empresa
envolvendo-os nos varios projectos.

O que destacaria em 2018, em termos e
resultados ou relevancia que assumiu?

Em 2018, sete colaboradores integraram
o programa mentores Vila Galé, mas acre-
ditamos que este nimero vai aumentar.
O papel que estas pessoas tém dentro da
organizacdo é de extrema importancia
porque para além de acolherem novos
colaboradores, sdo eles que conduzem
as formacoes internas “Descobrir Vila
Galé” e “Redescobrir Vila Galé”, que

tém como objectivo apresentar a nossa
identidade corporativa, organizacional
e interpessoal e a formacdo “Sentir Vila
Galé” onde damos a conhecer a nossa for-
made estar e anossa atitude com o nosso
cliente. Eles sdo os nossos embaixadores.

O que diria que diferencia a vossa forma
de comunicar com os colaboradores?
A proximidade e a transparéncia com
que comunicamos, a bidireccionalidade,
apreocupacdo com o equilibrio e com
aincluséo de todos, para que ninguém
se sinta posto de parte ou com acesso
limitado a informacéo devido aos meios
que sdo utilizados, o factor humano tem
de estar sempre presente.

Por outro lado, ndo partilhamos apenas
0 que € positivo, mas também o que néo
esta tdo bem pois s6 assim conseguimos
envolver todos na definicéo de estratégias.

Quais serdao as prioridades da Cl do Grupo
para 2019?

Neste momento, estamos a trabalhar em
dois videos, um de acolhimento a novos
colaboradores onde transmitimos de uma
forma natural e muito prépria o que espe-
ramos do candidato e aquilo que este pode
encontrar nanossa empresa e outro video
onde os nossos colaboradores contam, na
1.2 pessoa, o que é trabalhar na Vila Galé. A
prioridade é sempre comunicar de forma
clarapara que a mensagem néo chegue com
interferéncias a todos e sempre ajustada
acultura e visdo da marca.



