POLITECNICO | stsroon
DE LEl R| A TECNOLOGIA oo MAR

Relatorio de estagio no Selina

Ac0Oes de Melhoramento da
Comunicacao Interna na Hotelaria: Caso
de Estudo Selina

Raquel Matias Rodrigues

2022



POLITECNICO | sxours
DE LEIRIA TECNOLOGIA po MAR

Relatorio de estagio no Selina

Ac0Oes de Melhoramento da comunicacgao
Interna na Hotelaria: Caso de Estudo
Selina

Raquel Matias Rodrigues

Relatério de estagio apresentado a Escola Superior de Turismo e Tecnologia
do Mar do Politécnico de Leiria para cumprimento dos requisitos necessarios
a obtencdo do grau de Mestre em Gestéo e Direcdo Hoteleira, realizada sob

a orientacéo cientifica do professor Doutor Mario Carvalho

2022



Agradecimentos

Dedico este espaco para agradecer a toda as pessoas que acreditaram em mim e na minha

forca de vontade para terminar mais uma etapa.

Quero agradecer a minha familia pelo suporte incansavel que me deram ao longo do meu
percurso académico, nunca desistiram de mim e deram-me a oportunidade de me focar neste

projeto sem qualquer distrag&o.

Quero também agradecer a minha melhor amiga, Beatriz, que sempre esteve ao meu lado

e que me deu forca para escrever mesmo quando néo tinha motivacgéo.

Quero agradecer as minhas amigas da faculdade que agora sdo para a vida, que mesmo

ndo estando sempre presentes, me apoiaram e deram-me coragem para dar o melhor.

Quero agradecer a todas as pessoas que conheci no Selina, todas desempenharam um
papel muito importante nesta fase da minha vida.

E por altimo e ndo menos importante quero agradecer ao professor Méario Carvalho que

foi incansavel na orientacdo do relatorio e ajudou-se sempre a fazer o meu melhor.

Muito obrigada a todos!



“O sucesso ndo traz a felicidade, a felicidade é que traz o sucesso”

Meércio Franklin



Resumo

Dentro de uma organizacdo, a comunicagdo interna é uma necessidade de elevada
criticidade, nomeadamente para a gestdo e coordenacgdo das operagdes diarias. A comunicacdo é
ainda uma ferramenta fundamental para estabelecer internamente um ambiente agradavel e
influenciar positivamente a imagem global da empresa. Do ponto de vista da hotelaria, a
comunicacdo interna € crucial para a gestdo de empreendimentos turisticos sendo assim decisiva

para alcancar os objetivos previamente definidos.

Para que haja uma comunicacéo interna eficaz é necessaria uma boa gestdo dos recursos
humanos. Nesse mesmo sentido e ao longo dos anos o departamento dos recursos humanos das
organizacdes passou a ser um departamento estratégico e central, resultando uma vantagem

competitiva para essas mesmas empresas.

Selina ndo se caracteriza por ser uma cadeia hoteleira, mas sim uma marca e estilo de
vida némada. Os hotéis como o Selina, que oferecem alojamento confortdvel com servigos
bésicos, espagos cowork com todas as comodidades necessarias para garantir um bom ambiente
de trabalho e ainda varias atividades para entreter nas horas vagas sdo a opcao perfeita para 0s

némadas digitais pois tém tudo num so sitio.

Na cultura Selina os empregados ndo sdo simples trabalhadores, os colaboradores séo

parte de um movimento, contribuindo significativamente para a experiéncia vivida no Selina.

As novas geracOes de viajantes procuram experiéncias auténticas e envolvimento social.
O Selina representa um modelo perfeito para as tendéncias da hotelaria e uma matriz a ser seguida

pelos futuros empreendedores assim como outras unidades hoteleiras ja existentes.

Ao longo dos nove meses de estagio realizado no dmbito do mestrado em Gestéo e
Direcdo Hoteleira pela Escola Superior de Turismo e Tecnologia do Mar, analisdmos os
problemas entretanto identificados na unidade hoteleira, tendo sido proposto algumas a¢des que
pensamos serem importantes para a comunicagao interna entre trabalhadores, de forma a tornar o

ambiente de trabalho mais motivador, produtivo e leve.

Palavras-Chave: Comunicacdo organizacional, Comunicacdo interna, Gestdo de Recursos

Humanos, Hotelaria, Selina



Abstract

Within an organization, internal communication is a highly critical need, namely for the
management and coordination of daily operations. Communication is also a fundamental tool for
establishing a pleasant internal environment and positively influencing the company's global
image. From the hospitality industry’s point of view, internal communication is crucial for the

management of tourist resorts and is therefore decisive to achieve the previously defined goals.

To have effective internal communication, it is necessary to have good management of
human resources. In this same sense and throughout the years, the human resources department
of organizations has become a strategic and central department, resulting in a competitive
advantage for those same companies.

Selina is not characterized by being a hotel chain, but rather a nomadic brand and lifestyle.
Hotels like Selina, which offer comfortable accommodation with basic services, coworking
spaces with all the necessary amenities to ensure a good working environment, and various
activities to entertain in their spare time are the perfect option for digital nomads as they have

everything in one place.

In Selina’s culture, employees are not simply workers, employees are part of a movement,

contributing significantly to the lived experience at Selina.

New generations of travellers are looking for authentic experiences and social
engagement. The Selina represents a perfect model for hotel trends and a matrix to be followed

by future developers as well as other existing hotel units.

During the nine months of the internship carried out as part of the Masters in Hotel
Management and Direction by the School of Tourism and Technology of the Sea, we analyzed
the problems identified in the hotel unit, and proposed some actions that we think are important
for the internal communication between workers, to make the work environment more motivating,

productive, and light.

Keywords: Organizational communication, Internal communication, Human Resources

Management, Hospitality, Selina
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Introducao

A comunicacdo é um processo que acontece em qualquer sitio, a qualquer hora, cujo
objetivo é transmitir uma mensagem. Esta mensagem pode tomar variados formatos como

palavras escritas ou orais, imagens, simbolos, cores, gestos e sons.

Dentro de uma organizagdo, a comunicacao interna é uma necessidade imprescindivel no
dia a dia, é a comunicacdo que internamente estabelece um ambiente agradavel e passivel de
influenciar, positivamente, a imagem global da empresa. Os colaboradores, ou seja, o publico
interno das organizacBes sdo um interessante veiculo de divulgacdo externa nomeadamente no
gue concerne a imagem da empresa.

Do ponto de vista da hotelaria a comunicacéo interna é parte crucial na gestdo de
empreendimentos turisticos sendo decisiva para alcancar os objetivos previamente definidos. Na
hotelaria, a comunicacdo oral é imprescindivel, nesse sentido todos os departamentos devem

utilizar a linguagem verbal e ndo verbal de forma coerente evitando o ruido.

Para que haja uma comunicacdo interna eficaz é necessario também uma boa gestdo dos
recursos humanos. O departamento dos recursos humanos ao longo dos anos passou a ser um

departamento estratégico e central, de que resulta uma vantagem competitiva para as empresas.
O presente relatdrio esté dividido em cinco capitulos:

I.  Revisdo Literéaria
Il.  Caracterizacdo do grupo Selina
I1l.  Descrigdo do estagio
IV.  Desafio: A¢des de melhoramento da comunicacéo interna do Selina

V. Conclusoes finais

No primeiro capitulo é feita uma a exploracgao de conceitos ligados a comunicacao interna
de forma a confirmar a importancia daquela dentro das organizacdes, em especial na hotelaria.
Este capitulo esta dividido em quatro subcapitulos: Comunicagdo organizacional, Importancia da
comunicagdo interna numa organizagdo, Comunicagéo interna na hotelaria e Gestéo de recursos

humanaos.

O segundo capitulo tem como objetivo explicar o que consiste a cadeia hoteleira Selina,
qual o posicionamento desta cadeia no mercado, as unidades existentes em Portugal e por fim
uma descri¢do do hotel onde foi realizado o estagio. Esta dividido em trés subcapitulos: Marca

Selina, Hotéis Selina em Portugal e Selina Secret Garden.



O terceiro capitulo foca o estagio de nove meses realizado no &mbito do mestrado de
Gestao e Direcdo Hoteleira pela Escola Superior de Turismo e Tecnologia do Mar. Foi um estagio
de crosstrainning tendo estado dois meses na posi¢do de Marketing & Experience e 0s restantes
sete meses na posicdo de Destination Comunication, sendo feita. uma descricdo das tarefas

realizadas e plataformas utilizadas.

O quarto capitulo é o desafio final e o que permitiu colocar em préatica toda a matéria
abordada nas aulas tedricas do primeiro ano de mestrado. Este esté dividido em dois subcapitulos:

e Analise da situacdo atual, ou seja, entender o que deve ser melhorado ou até
modificado na cadeia hoteleira. Aqui foi feito uma descricdo de todos os
problemas identificados e que consideramos importante melhorar.

e AcOes propostas, i.e., as solugdes que considerdmos imprescindiveis para
resolver os problemas anteriormente referidos, nomeadamente solugdes para

melhorar a comunicacéo interna do Selina.

Por fim no quinto capitulo sdo apresentadas algumas conclusdes levando em
consideragio os conceitos abordados e as agdes propostas. E ainda analisado o modelo Selina

como uma tendéncia para o futuro e um modelo a ser seguido.



Capitulo I- Revisédo da Literatura

Neste presente capitulo seré feita uma abordagem a comunicacédo organizacional e ao modelo
que a comunicacdo devera seguir. Sera também apresentado a importancia da comunicagdo
interna nas organizacgoes. Ir4 ser demonstrado também a importancia da comunicacao interna na

hotelaria e por fim a descricdo de uma gestéo eficaz dos recursos humanos.

1.1 Comunicacdo organizacional

A palavra comunicacdo deriva do latim communicare, tendo como significado dividir algo
com alguém (Infopédia, s.d.). O conceito de comunica¢do foca-se na troca de mensagens,
emogdes, pensamentos, conhecimento, cultura, e de forma tangivel ou intangivel, em tempos e
lugares diferentes através da utilizacdo de simbolos (Zillioglu, 2006 citado em Yildiz, O., 2015,
junho). A comunicacdo acontece em qualquer sitio, a qualquer hora, com um determinado

proposito e implicando a partilha de informacéo (Yildiz, O., 2015).

A comunicac¢do como a ciéncia social é definida como o estudo cientifico da producéo,
processamento e efeito dos sistemas de sinais e simbolos usado pelos seres humanos para enviar

e receber mensagens (Hargie, 1992, citado em Hargie, O., 2016).

O processo da comunicacdo tem quatro elementos fundamentais para que seja eficaz e
apropriada. O transmissor que é a pessoa encarregue de iniciar o processo de comunicagdo
passando a informag&o ao recetor. O recetor € quem recebe a mensagem, descodifica e d& uma
resposta ao transmissor. O canal € o meio utilizado para passar a informacao entre o transmissor
e o recetor. No caso de uma comunicagdo oral em grupo séo utilizados canais vocais, visuais e
auditivos. O quarto elemento é a mensagem que representa a informacdo, a emocdo e 0s
sentimentos transmitidos para o recetor através do canal. A mensagem pode ter varios formatos
como palavras escritas ou vocalizadas, imagens visuais, simbolos, cores, gestos, sons. (Niculaie

et al, 2006 citado em Pirjol, F., Radomir, L., 2017)

A comunicagdo organizacional é entendida como o desenvolvimento de ferramentas que
otimizam a comunicagdo dentro de uma organizagdo, nomeadamente, unir a comunicagdo
institucional, a comunicacado interna e a comunicagdo mercadolégica (marketing e publicidade)
(Reis, 2010, citado em Machado, L., 2019).

No entanto, e por influéncia das novas tecnologias de informacédo, a comunicacéo tornou-se
um grande desafio para as empresas, nomeadamente no que concerne a comunicagdo
organizacional, pois contribuem para uma nova qualidade de trabalho (Oliveira, 2013, citado em
Machado, L., 2019). Consequentemente a comunicagdo tem como fungao estudar e direcionar as
mudancas informacionais de acordo com o objetivo da organizagdo, obtendo uma estratégia de

comunicagdo a nivel interno e externo (Machado, L., 2019).



Todas as organizagGes sdo constituidas por diferentes pessoas, homeadamente quanto a
cultura, habilitagGes literarias, idade e formas de pensar, dai que a estratégia de comunicacao ndo
possa ser linear, devera ter em consideracdo a comunicacdo inter-humanos, o processo de

relacionamento entre colegas, departamentos e organizacdes (Machado, L., 2019).

Segundo Kunsh (2006), a prioridade deve ser a comunicacao entre as pessoas pois estas ndo
vivem sem comunicar (citado em Machado, L., 2019). Devido a esta preocupacdo com 0s
trabalhadores nasce a importancia de conciliar a comunicacdo dentro da organizagdo com a gestéo

de recursos humanos.

1.2 Importancia da comunicacgéo interna numa organizacgao

A comunicacdo interna pode ser definida como um conjunto de processos através dos quais
é criada e desenvolvida uma empresa e a sua identidade. Dentro deste processo estdo incluidas
diferentes aces que tém como objetivo informar o publico interno, criar relagBes hierarquicas
dentro da empresa, de forma a facilitar a producdo, circulacdo, gestdo da informacdo, como

também impulsionar a relacédo e interacdo com todos os trabalhadores (Pimpéo, A., 2013).

A comunicagao interna € uma necessidade dentro das organizagdes pois é imprescindivel para
a coordenacdo no dia a dia, para internamente estabelecer um ambiente agradavel, e influenciar

positivamente a imagem global da empresa.

Uma empresa deve manter uma comunica¢do coerente e consistente com a sua imagem de
marca para 0 exterior, mas também e ndao menos importante para o publico interno porque 0s

colaboradores tém uma forte contribuigdo para as empresas (Pimpao, A., 2013).

De acordo com Dionisio et al.(2009) o publico interno das organizacGes € um interessante
veiculo de divulgacdo externa das empresas nomeadamente quanto & imagem da empresa,
podendo assumir contornos negativos se 0s colaboradores ndo estiverem envolvidos e motivados,
nesse sentido é necessario haver uma coeréncia entre a comunicagao interna e externa para uma
comunicacdo eficaz. Uma organizacdo antes de tudo tem que saber motivar e envolver o pablico

interno para conseguir de forma eficaz fazé-lo externamente (Citado em Pimpao, A., 2013).

Dentro da esfera da organizagdo existe sete componentes imprescindiveis para uma
comunicacgdo de sucesso: 0s comunicadores, o objetivo, a mensagem, o canal, o feedback, o
contexto e os efeitos que advém com a comunicacdo (Hargie et al., 2004, citado em Hargie,
0.,2016).

Os comunicadores podem ser divididos em duas categorias: os lideres e os seguidores, nao
sendo possivel a existéncia de uns sem os outros. Segundo Northouse (2013 citado em Hargie,

0.,2016), os trabalhadores classificam um bom lider como alguém que se preocupa com 0s seus



empregados, que 0s reconhece como pessoas, que procura um feedback continuo e que age sobre
essa mesma informacdo, processa avaliacdes honestas e de forma cuidada. O bom lider promove
frequentes reunides com a sua equipa onde se pode discutir diferentes ideias, obtendo assim

informac@es para se necessario, promover alteracdes relevantes para a empresa (Hargie, O.,2016).

De acordo com Kellerman (2008), em equipas de trabalho com sucesso, existe uma relacéo
simbidtica entre o lider e o seguidor, quanto a respeito muatuo, confianca, valores partilhados,
trabalho de equipa em prol de um objetivo comum, delegacéo e partilha de responsabilidades,
apreciacdo das diferencas, reconhecimento da autoridade do lider e um canal de comunicagdo
aberto nos dois sentidos (citado em Hargie, O.,2016).

O segundo elemento para uma comunicagdo de sucesso é o0 objetivo. Hargie (2007), define
organizagdo como “entidades sociais em que os comportamentos dos individuos s&o moldados e
direcionados de forma atingir um objetivo comum?” (citado em Hargie, O.,2016, para.19). Ou seja,
ndo sdo as organizagOes que falham, mas sim as pessoas, desta forma, o trabalho dos lideres é

incentivar os trabalhadores a alcancar o objetivo geral.

O terceiro fator € a mensagem. Dentro de uma empresa as mensagens sao enviadas em muitas
direcBes, e para que essas mensagens possam ser eficientes sdo necessarios alguns elementos-
chave, tais como, o tempo, a clareza, a compreensibilidade, a precisdo, a consisténcia, a
quantidade certa (nem muita nem pouca informacao), a relevancia e a credibilidade que devera

ser percecionada pelos recetores (Zaremba, 2010, citado em em Hargie, O.,2016).

O quarto aspeto da comunicagdo organizacional é o canal da comunicacdo. Existe uma
hierarquia de canais (fig.1) sendo que o cara a cara é considerado 0 meio de comunicagdo mais
rico, estando em Gltimo lugar as notas escritas (Hargie, O.,2016). A escolha do canal certo é feita
em funcédo de varios fatores. Como exemplo, o canal cara-a-cara é escolhido para informacao
pessoal ou importante enquanto o email é preferido para informacdo menos importante ou de
rotina (Korda and Itani, 2013 citado Hargie, O.,2016).

Figura 1- Hierarquia dos Canais de Comunicagdo

RIQUEZA CANAL

Alta 4 Caraacara
Video conferéncia
Telemaovel
Mensagem

Email

Baixa « Notas Escritas

Fonte: Adaptado de Hargie, 0O.,2016



O feedback é o quinto aspeto mais importante da comunicacgao organizacional, é o0 meio
pelo qual o transmissor percebe se as suas mensagens foram recebidas com sucesso e qual a
dimenséo do impacto nos recetores (Hargie, O.,2016). Com o reconhecimento da importancia do
feedback, a perspetiva inicial de uma comunicacéo unidirecional, do topo da hierarquia a base da
mesma, foi transformada numa comunicacdo de duas vias, onde se pode obter a opinido dos
trabalhadores de todos os niveis, ouvindo e agindo perante essas mesmas opinides (Davey and
Liefhooghe, 2003 citado em Hargie, O.,2016).

O ultimo elemento da comunicagdo dentro de uma organizagdo € o contexto. Todas as
comunicagdes sdo incorporadas dentro de um contexto, dai que as mensagens s6 poderdo ser
totalmente compreendidas se houver o conhecimento da situacdo em que ocorrem (Hargie,
0.,2016).

Dentro das organizagGes, existem dois canais de comunicagdo interna (Sousa, A.,
Hellmann, R., 2016), os formais e os informais. O canal formal é usado para informagoes
estruturais, regulamentadoras, regras, normas e politicas da empresa (Sousa, A., Hellmann, R.,
2016). Os dialogos orais sdo considerados formais em formato de reunifes e escritos em ata, no
entanto podem ser considerados informais no dia a dia do trabalho. J4 o canal informal é
caracterizado pela sua praticidade, agilidade e simplicidade. Este é utilizado para a interagdo
interpessoal e atividades rotineiras, através de comunicacdo oral cara a cara, e comunicagao

escrita pelo WhatsApp e por vezes e-mail (Sousa, A., Hellmann, R., 2016).

Segundo Caravantes (2013) a comunicacao pode ser feita de forma verbal e ndo verbal
(citado em Sousa, A., Hellmann, R., 2016). A comunicacdo ndo verbal é percebida como as
mensagens transmitidas pelas expressdes faciais, agcdes, gestos, praticas, atitudes e linguagem
corporal (Sousa, A., Hellmann, R., 2016). Estas formas de comunicacdo podem estar presentes

tanto na comunicacéo oral, como na escrita.

A comunicacdo oral é a comunicacdo mais comum e se for feita de uma forma efetiva,
apresenta por defeito uma grande flexibilidade no seu uso. No entanto, podem advir problemas
como as diferentes interpretacdes da mensagem, falta de atencdo do recetor, incoeréncia na

mensagem via verbal e na linguagem corporal do emissor (Sousa, A., Hellmann, R., 2016).

De acordo com Kunsch (2002) e Curvello (2012), existem quatro tipo de fluxos de

comunicacdo dentro de uma organizagéo (citado em Machado, L., 2019):

e Fluxo ascendente, é caracterizado pelas informagoes, sugestdes ou criticas fornecidas
pelos trabalhadores para chefia;
e Fluxo descendente, caracteriza-se pela comunicacéo feita do topo da organizacéo para a

base;



e Fluxo horizontal ou lateral, acontece na troca de mensagens entre pessoas com niveis
hierarquicos iguais;
e Fluxo transversal, comunicagdo entre seccdes e departamentos independentemente dos

niveis hierarquicos.

A comunicagéo interna vem acrescentar valor a organizagdo, quando é encarada como um

elemento de mudanca.

Dennison (2014, citado em Veiga, |., 2019), apresenta um triangulo dividido em trés partes,
que representa o valor da comunicagao interna perante a organizagdo. Como surge na figura XX,
a base do triangulo, é composta pelo service delivery, ou seja, a parte pratica e reativa da
comunicacdo interna que permite que as coisas acontecam. Na segunda parte do triangulo esta
presente um business partner, que esta diretamente ligado com a resolucao de problemas e gestao
de relagdes da organizacdo com os stakeholders. No topo encontra-se a innovation, que leva a

mudanca e inovagdo gerando mais valor a empresa.

Figura 2- Trigngulo de valor da comunicagdo interna

Leva & mudanga

Resolugao de problemas

Fazer as coisas acontecer

Fonte: Adaptado de Dennison (2014, citado em Veiga, I., 2019)

Diretamente ligado a comunicacgdo interna surge o conceito endomarketing no universo
das organizacBes. Este conceito é definido por Bekin (1995) como “ag¢des de marketing
orientadas ao publico interno da empresa, para promover 0s seus funcionarios e departamentos,

valores destinados a servir o cliente” (citado em Delgado, D., 2015, pp.4).

As iniciativas do endomarketing proporcionam uma melhor relacéo entre colaboradores
e a empresa, pois hd uma troca de informagao e conhecimento, uma maior motivacao e satisfagdo
dos clientes internos possibilitando um maior empenho para alcangar os objetivos e metas

organizacionais (Bekin, 1995, citado em Delgado, D., 2015).



Bekin (1995), refere alguns elementos que favorecem a implementacéo de um programa
de endomarketing, nomeadamente agdes com foco na formacdo e desenvolvimento dos
trabalhadores, processos de recrutamento e selecdo, programas de progressdo de carreira, rede de
informacdo por comunicacao interna, acdes de motivacao, valorizacdo, empenho e recompensa
(Bekin, 1995, citado em Delgado, D., 2015).

1.3 Comunicagao interna na hotelaria

Num empreendimento turistico, independentemente da sua classificacdo, a qualidade do
servico prestado € cada vez mais valorizado pelos clientes. Tornou-se um fator diferenciador para
0s hospedes que esperam sempre um servico de exceléncia e personalizado. Contudo para que o

servico seja de exceléncia é importante a participagdo e empenho dos colaboradores.

A comunicagdo numa unidade hoteleira € essencial para 0 sucesso da mesma, é
importante haver uma difusdo rapida e eficiente da informagdo. Relativamente as varidveis
externas, a informacao é importante para perceber o comportamento da concorréncia assim como
condigdes econdmicas, legais e politicas do pais onde se encontra a organizagdo. Ao nivel interno,
a comunicag&o, é crucial ndo so para a diregcdo, como para a gestdo do hotel, e subsequentemente
avaliar o desempenho dos departamentos, metas, lucros, decisdes, ordens e alteragdes (Ozay
Yildiz, 2015, citado em Machado, L., 2019).

A comunicacdo interna é uma parte crucial na gestdo de um empreendimento turistico e

é decisivo para alcancar os objetivos previamente definidos (Machado, L., 2019).

Atualmente, a gestéo estratégica da comunicacdo, dentro de uma organizagdo deve estar
ligada de forma direta ao sistema de gestdo de resultados (Caravantes, 2013, citado em Sousa, A.,
Hellmann, R., 2016). Esta gestdo voltada para os resultados é a defini¢do de objetivos a serem
alcangados pela empresa, ou seja, trabalharem em conjunto de forma a melhorar o desempenho e
proporcionar o crescimento da empresa. Segundo Caravantes (2013), relativamente ao produzido
apenas nos sentiremos responsaveis se tivermos direta ingeréncia no mesmo (citado em Sousa,
A., Hellmann, R., 2016, pp.7).

Na érea da hotelaria, a gestdo estratégica da comunicacao e gestao de resultados deve ter
uma atencéo redobrada pois 0 servico é prestado diretamente aos clientes, o que significa que a

atencdo dada aos trabalhadores tem uma grande influéncia no sucesso da unidade hoteleira.

Na hotelaria a comunicagdo oral é imprescindivel e todos os departamentos devem
utilizar a linguagem verbal e ndo verbal de forma coerente evitando o ruido. O ruido pode ser
tanto fisico, fisioldgico, psicolégico e seméantico (Natale,V., 2020). O fisico é um ruido dificil de
controlar pois ndo depende dos interolocutores, sdo interferéncias do exterior como sons de

transito, barulho de obras, fraco sinal de internet, entre outras (Natale,V., 2020). O fisiol6gico
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esta diretamente ligado a condicéo fisica do emissor e do recetor que prejudicam a atengéo para
a passagem da mensagem (Natale,V., 2020). Pode ser deficiéncia visual, auditiva, dores no corpo,
fome, entre outras. O psicoldgico esta relacionado a caracteristicas da personalidade, humor ou
estado de espirito (Natale,V., 2020). O semantico ocorre quando o emissor utiliza uma linguagem
com termos desconhecidos ou dificeis de compreender (Natale,V., 2020). Leva a interpretacdes

equivocadas pois o recetor ndo entende o real sentido da mensagem.

A comunicagdo escrita € uma comunicacdo pouco flexivel, mas muito valorizada pois
permite aos recetores relerem as comunicacfes quantas as vezes que entenderem. No entanto a
comunicacdo escrita pode conter alguns problemas, tais como a utilizacdo da linguagem verbal
sem clareza e/ou coeréncia o que pode conduzir a uma interpretagdo e leitura errada da mensagem
(Sousa, A., Hellmann, R., 2016).

S&o inimeras as lacunas e os erros partilhados nas mensagens escritas, nomeadamente
pelo excesso de detalhes, uso de palavras que ndo se enquadram no ambiente profissional e
redundancias em excesso (Machado Neto, 2012 citado em Sousa, A., Hellmann, R., 2016) que
acabam por condicionar a qualidade da informacéo profissional trocada entre colaboradores. Estes
erros acontecem dada a utilizagdo de diferentes canais digitais tais como o e-mail, a intranet, e 0
WhatApp, que ao serem utilizados de forma informal na vida pessoal dos trabalhadores, sem
qualquer cuidado na linguagem utilizada, acaba por condicionar a qualidade da informacéo que
se quer profissional. Esta situacdo acaba por promover a producdo de mensagens com auséncia
de ldgica, excesso de abreviagfes e modismos, tratamento inadequado, gentilizas desnecessarias,
informacdes sem clareza e objetividade, para além do mau habito de ndo se ver o que se envia
(Sousa, A., Hellmann, R., 2016).

1.4 Gestdo de Recursos Humanos
A Gestdo de Recursos Humanos é caracterizada por uma conjugacdo de técnicas e
estratégias administrativas concebidas para desenvolver uma conexao entre as pessoas e a

organizagdo, de modo a alcangar os objetivos organizacionais (Marques, C., 2020).
Segundo Storey (1995),

“GRH ¢ uma abordagem distinta para a gestdo do emprego, que visa alcancar uma
vantagem competitiva através da implementacdo estratégica da forca de trabalho
altamente comprometida e capaz, usando uma variedade de técnicas culturais, estruturais

e pessoais.” (Citado em Marques, C., 2020, pp.5)

Os recursos humanos deixaram de ser apenas um departamento funcional e secundario
para se tornarem um departamento estratégico e central, do qual resulta uma vantagem

competitiva para as empresas perante 0s seus concorrentes. Anteriormente os colaboradores eram
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apenas um custo para empresa, hoje os trabalhadores deverdo ser vistos como um recurso

essencial e valorizados pelo trabalho desenvolvido.

Atualmente estamos na era da gestdo estratégica dos recursos humanos, sou seja, uma
gestdo da mudanca, da inovacdo, desenvolvimento da lideranca e de equipas de alto desempenho,
gestdo do conhecimento e uma vantagem competitiva. (Hargie, O.,2016). Storey (1992) gerou
duas formas de abordagem, GRH soft, que visa concentrar-se na formag&o dos trabalhadores, o
desenvolvimento do compromisso e a participacdo, e GRH hard, que tem como objetivo
concentrar-se em duas estratégias: estratégia de alcangar as metas organizacionais e estratégia de
controlo de custo (citado em Marques, C., 2020). As decisdes estratégicas dependem diretamente
da qualidade da equipa de GRH, como por exemplo, na selecdo dos colaboradores, avaliagdo do
desempenho, compensacdo e o desenvolvimento de competéncias através de formacdes
(Marques, C., 2020).

Também. Sias (2005), concluiu que se os empregados estiverem bem informados, sdo
menos indecisos, logo estardo mais satisfeitos com trabalho realizado, tendem a fazer melhores

decisbes e tém por isso um melhor desempenho (citado em Hargie, O.,2016).

Na hotelaria os trabalhadores tém por defeito um contacto direto com os clientes, é
essencial por isso que as empresas tenham um departamento de GRH eficaz. De acordo com
Ferreira (2013), os trabalhadores tém uma grande influencia na perce¢do dos clientes
relativamente a qualidade do servico prestado e subsequentemente na probabilidade destes se

fidelizarem (citado em Marques, C., 2020).

De acordo com Almeida (2010) s6 se consegue atingir a exceléncia no turismo e na
hotelaria se houver uma estratégia de GRH adequada, tornando as organiza¢es mais competitivas
(citado em Marques, C., 2020). E essencial motivar os colaboradores, para que estes tragam para
0 grupo de trabalho diferentes capacidades e competéncias para alcangar 0s objetivos

organizacionais previamente definidos.
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Capitulo I1- Caracterizacéo do grupo Selina

Neste segundo capitulo ird ser descrito a marca Selina, a sua missdo, visdo, 0s valores por
onde se guiam, toda a cultura preservada pela cadeia hoteleira e ainda uma explicagéo do publico-
alvo que pretendem atrair. Seguindo com apresentacao o que é o ecossistema Selina e o que nele
esta incluido, como o alojamento, cowork, food & Beverage, Tours and Transports, surf e bem-
estar e retail. Vai ser explicado ainda o Impacto, uma vertente muito importante para 0 mundo
Selina e também como funciona o programa de fidelizagdo, Luna Loyalty. Tendo em conta que o
Selina tem uma imagem Unica e singular, serd detalhado a linguagem visual utilizada em toda a

comunicacdo global.

Por fim serdo apresentados os hotéis que a cadeia hoteleira tem em Portugal, explicando as

caracteristicas de cada um individualmente.

2.1 Marca Selina
Selina ndo se caracteriza por ser uma cadeia hoteleira, mas sim uma marca e estilo de vida
némada. Segundo a revista Forbes “O Selina é o hotel nomada digital do futuro” (Forbes , 2018,
s.p.). Rafael Museri e Daniel Rudasevski, os fundadores deste grupo, em 2007 viviam em Pedas,
no Panama, administravam projetos imobiliarios e a0 mesmo tempo ajudavam o desenvolvimento

da cidade o que possibilitou uma forte amizade com a comunidade local.

Os dois amigos, amantes de viagens e conhecedores de diferentes paises idealizaram um
projeto que, segundo eles, podia mudar o mundo, criando um alojamento que permite uma partilha
de experiéncias dentro de uma comunidade entre os viajantes e os trabalhadores. Através dessa

ideia, em 2014, nasceu o primeiro Selina em Venao no Panama.

Citando Rafael Museri, “(...) Selina nasceu do desejo de celebrar o estilo de vida némada:
viver a experiéncia dos lugares mais lindos do nosso planeta, contruir uma comunidade, envolver-
se com moradores e companheiros de viagem, trabalhar e desfrutar novas aventuras (...)” (Selina,

s.d.? s.p.).

O nome Selina é inspirado na deusa da Lua da mitologia grega, Selene. A escolha desta
designacdo é justificada pelo facto da lua ser um elemento presente em todas as culturas do
mundo, refletindo ndo s6 diferentes crencas individuais, como simboliza a criatividade, a

inspiracdo, as viagens e o mistério (Selina, s.d.?).

O cliente tipo destes hotéis é alguém capaz de desfrutar, conectar-se e inspirar todos. E uma
pessoa que consegue transformar uma simples experiéncia em algo memoravel e que realiza as

suas viagens com uma curiosidade infinita (Selina, s.d.?).
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O Selina é muito mais do que um hotel, € um ecossistema flexivel as necessidades do
publico-alvo que oferece hospedagem, cowork, musica e arte, bem-estar, comida e bebida,

impacto, compras e surf e viagens (Selina, s.d.?).

Podemos encontrar um Selina numa cidade global, por si s6 uma marca, como em lugares
remotos, quiga destinos ainda por emergir, ou até em aldeias isoladas onde o Selina é o Gnico
alojamento disponivel. Atualmente esta presente em 20 diferentes paises e conta no total com 129
hotéis espalhados pela América Central, América do Sul, América do Norte, Europa, Asia e
Austrélia (Fig.3).

Figura 3- Mapa dos hotéis Selina pelo mundo
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Fonte: Selina (20208)

2.1.1 Missdo, Visao e Valores
Missdo - O Selina inspira conexdes auténticas e significativas com pessoas, lugares e

comunidades pelo mundo (Selina, s.d.?).

A Visdo passa pela criagdo de espacos fisicos inspiradores e pelo desenvolvimento de uma
plataforma dindmica com produtos holisticos de estada e trabalho, oferecendo acesso global e
continuo aos hospedes (Selina, s.d.?). O objetivo passa por tornar possivel um estilo de vida

nomada.
Os Valores seguidos no Selina sdo (Selina, s.d.%):

o Autenticidade - Promove uma conexéo profunda com a comunidade local, respeitando a
sua integridade cultural, fazendo com que cada unidade hoteleira permita a obtencdo de
experiéncias culturais diferentes.

o Impacto - Contribui de forma permanente para a comunidade local. A integridade é umas
das crencas desta marca

o Simplicidade - A simplicidade esta ligada ao lar, as memorias e a justica.

o Flexibilidade - Hospedes que procuram novas experiéncias e assumem riscos sdo a fonte
de inspiracdo da marca. A flexibilidade e a adaptabilidade permitem ao ser humano crescer como

individuo.
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2.1.2 Cultura Selina
No Selina os empregados ndo sdo simples trabalhadores, mas sim parte de um movimento.
Segundo Selina (s.d.®), “Nio somos somente uma equipa, somos um movimento”. Como referido
anteriormente a missdo do Selina é inspirar conexdes significativas, por isso criaram o Blueprint*
como podemos ver na figura 4.
Figura 4- Blueprint do Selina

NOS INSPIRAMOS

CONXOES AUTENTICAS PORQUE
E SIGNIFICATIVAS Nés
existimos
EXPERIENCIA SELINA
Fiz novos amigos
Eu Eu Eu Eu

confio neles aprendo divirto-me pertengo

COMPORTAMENTO DO COLABORADOR

Nés estamos conectados

Ser

Cuidar Compartilhar criativo Conectar
CULTURA SELINA
Nos somos um movimento

Auténtico Educador Brincalhao Acolhedor

COMPORTAMENTO DA
LIDERANCA
N6s somos todos empreendedores 8¢ ) se

honesto Inspira Empodera humilde

Fonte: Adaptado de Selina (s.d.®)

Na primeira linha esta representada a experiéncia Selina, fazer novos amigos, e identifica os
guatro sentimentos que os hdspedes devem sentir quando alojados numa unidade Selina,

independentemente da unidade e localizagdo da mesma.

Na linha relativamente ao comportamento do colaborador estdo descritos os quatro
comportamentos que cada colaborador deve adotar perante 0s guests para assim garantir a
experiéncia desejada. Os colaboradores ao adotarem os referidos comportamentos (cuidar,

compartilhar, ser criativo e conectar) passam a ser selina conectores?.

Na terceira linha é a cultura Selina e os valores intrinsecos que o movimento deve ter,
nomeadamente ser auténtico, educacional®, ou seja, troca de conhecimentos e experiéncias , alegre

e acolhedor. Na ultima linha, estdo definidos os valores de uma lideranga eficaz, honestidade,

1 Blueprint: Ferramenta de desing thinking que tem como objetivo mapear ou guiar uma empresa internamente a
nivel de processos e contacto com os clientes (Selina, s.d.¢) (Ceric, A., D’Alessandro, S., Soutar,G., Johnson,L., 2016,
Margo 1).

2 Selina Conectores: Sdo todos os trabalhadores do Selina que fazem com que a experiéncia seja possivel. Sdo os
colaboradores que estdo diariamente em contacto direto com os hdspedes.

3 Cultura educacional: E uma cultura que permite educar a forma como viver em comunidade e permite ainda uma
troca de experiéncias assim como conhecimentos.
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inspiradora, empoderadora*, humilde. Independentemente do cargo desempenhado no Selina,

todos os colaboradores sdo imprescindiveis para dar vida ao movimento.

No entanto este blueprint ° pode ter uma leitura de forma vertical, cada nivel influencia o
resultado do nivel acima. A lideranca praticada cria a cultura facilitando os comportamentos dos
trabalhadores que guiam a experiéncia dos hospedes. Em concluséo, este blueprint serve para
guiar toda a comunidade Selina e inspirar ligacdes auténticas e significativas (Selina, s.d.%).

2.1.2.1 Publico-Alvo
O Selina tem 5 grandes grupos de clientes, nos quais se foca quando cria, promove e vende

0s seus produtos, nomeadamente:

= NOmadas digitais - Este é o principal publico da marca, distinguem-se dos outros
grupos pelo facto de serem pessoas que procuram a conexdao com a comunidade local
assim como com o mundo exterior. Tém disponibilidade para viajar a qualquer momento
e alojarem-se por periodos de duracdo indeterminada.

= Mochileiros - Sdo viajantes que procuram estar sempre em movimento ficando
alojados em acomodagBes com precos acessiveis, conciliando novas experiéncias e a
proximidade com a comunidade local.

= Jovens profissionais - Individuos cujas idades estdo compreendidas entre 0s 24 e
0s 32 anos que procuram o equilibro entre a vida profissional e a vida pessoal. Pretendem
ficar alojados num locar confortavel e confiavel para que possam conhecer novas culturas
descobrir o mundo sem perderem o foco e a produtividade nas respetivas atividades
profissionais.

= Trabalhadores remotos - Pessoas focadas nos seus negdécios ou simplesmente
viajantes pelo mundo que organizam as suas viagens priorizando o seu trabalho e
responsabilidades. Este grupo depois das horas de expediente procuram experiéncias
locais, atividades de lazer assim como excursdes ao ar livre.

= Comunidade local - Neste grupo estdo abrangidos os empreendedores locais e
pessoas inovadoras que apresentam uma grande conexao e entusiasmo com a sua cultura,

tradigBes e histéria do pais.

Dentro dos principais publicos existem cinco subgrupos que passam pelos viajantes de férias
gue englobam jovens que pretendem sair da sua rotina, procurando um lugar que lhes permite

esquecer dos seus problemas e ter uma experiéncia diferente; os viajantes “non-stopper” séo

4 Lideranca empoderadora: conjunto de comportamentos do lider que permitem aos colaboradores perceberem o
seu significado e confianga no seu trabalho, participagdo e autonomia (Almeida, A., 2020).

5 Blueprint: Ferramenta de desing thinking que tem como objetivo mapear ou guiar uma empresa internamente a
nivel de processos e contacto com os clientes (Selina, s.d.¢) (Ceric, A., D’Alessandro, S., Soutar,G., Johnson,L., 2016,
Margo 1).
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curiosos, mente aberta, tem necessidade de se sentir ativos com atividades de desporto, culturais

e sociais e viajam indefinidamente, sempre a trabalhar para poupar para a sua proxima viagem.

O terceiro subgrupo sdo os funcionarios corporativos que inclui trabalhadores full-time que
viajam por neg6cios e que até entdo ficavam em hotéis tradicionais, mas que, entretanto, passaram
a procurar diferentes experiéncias. Existem ainda os criadores que viajam a procura de inspiracao
para a sua arte, nesse sentido o Selina, assume-se como um verdadeiro entreposto de contactos,
facilitando a proximidade entre os artistas e a comunidade local. Por fim ha os F&B ndémadas®
que € um grupo constituido por cozinheiros, mixdlogos, proprietarios de restaurantes e jornalistas
gastrondmicos que viajam com o objetivo de aprender novas técnicas, receitas locais, sabores e
diferentes formas de usar os ingredientes, ou seja, que procuram explorar ndao sé a cultura local

como a cozinha tradicional (Selina, s.d.? ; Selina, 2020%).

2.1.3 Ecossistema Selina

De forma a oferecer a melhor experiéncia possivel, sdo proporcionados oito diferentes
produtos. O grande objetivo é proporcionar uma abordagem holistica na hospitalidade,
identificando as diferentes necessidades dos hospedes, para as poder satisfazer fazendo-os sentir

em casa (Selina, s.d.?).

2.1.3.1 Alojamento
A acomodacdo, principal fonte de receitas, ndo € avaliada por estrelas ou segmentos, mas

sim com referéncias que remete os clientes para experiéncias do tipo, desfrute de um sono

profundo em camas confortaveis, lengois suaves e casas de banho limpas.

Dentro da acomodacgdo existem trés tipos de oferta: quartos comunitarios, quartos

privados, acomodacdes Unicas (Selina, s.d.?).

Os quartos comunitarios vdo desde as 4 camas a 20 camas, podendo ser vendidos como
privados quando se trata de grupos de amigos. Alguns Selinas disponibilizam também quartos
comunitarios femininos que sdo somente para as mulheres e incluem uma érea de beleza. Estes
quartos séo para os héspedes que procuram poupar dinheiro para viverem outras experiéncias e

também para quem deseja conhecer e conectar-se com outras pessoas (Selina, s.d.?).

Dentro dos quartos privados existem 4 tipologias, 0 Micro que é o mais econdémico, que
inclui somente uma cama de casal e um armério, com casa de banho partilhada. O quarto padréo
que é maior que o anterior e conta com casa de banho privativa. Existem as suites, que sdo espagos
maiores, com camas king size, casa de banho privativa, minibar e televisdo. Por fim existem o0s

lofts que oferecem toda a comodidade, tal como se os clientes estivessem em suas casas, cama

6 F&B nomadas— Sdo profissionais de Food and Beverage que viajam de forma aprenderem novas receitas e técnicas
vivendo em contacto com outras culturas.
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King size, casa de banho privada, minibar, televisdo, secador de cabelo, secretaria, vaporizador
de roupas, pequena biblioteca e misica ambiente. Estes Ultimos podem ser vendidos a empresas

para eventos privados (Selina, s.d.?).

Na acomodacdo Unica existe o glamping, teepee (tendas) e o cilindro. O camping luxuoso
(glamping) permite um acampamento na natureza de forma completamente confortavel,
constituido por 3 grupos glamping standard, suite e loft. Estas categorias vdo melhorando no que
concerne a dimensdo dos quartos, das amenities, dos extras e do prego (Selina, s.d.?).

Os teepee sdo adequados para quem procura uma experiéncia diferente. Existem duas
categorias, as micro e as standards que tém como base uma cama queen size, quatro almofadas,
édredon, uma casa de banho partilhada, & medida que o preco vai subindo serdo acrescentados
diferentes extras. A Gltima tipologia oferece quartos em formato de cilindro proporcionando aos
hospedes uma viagem ao futuro. Sdo cubiculos longos que incluem o0 mesmo que os teepee, € cujo

preco seré conforme a quantidade de extras requeridos.

O que diferencia estes quartos é a sua decoracdo. Pois a arte € a alma do Selina. Outro
aspeto diferenciador € o facto dos quartos, com excecdo das suites, ndo disponibilizarem
televisdes. Esta medida tem como objetivo incentivar os hospedes a sairem dos quartos e a criar

conexoes.

2.1.3.2 Cowork
O cowork é um espaco dedicado ao trabalho remoto, onde se pode alugar uma secretaria por

dias, semanas ou meses. Este espaco néo esté incluido no prego do alojamento sendo pago a parte.

Existem dois tipos de secretarias:

% Hot desk, com aluguer diario, semanal ou mensal e contam com uma cadeira e
um candeeiro. Neste tipo os hospedes tém que procurar todos os dias as que estdo
disponiveis pois ndo podem ser reservadas, sendo a opcdo mais econémica (Selina, s.d.”.).

+¢ Dedicated desks, com aluguer mensal ou anual e estdo equipadas com um
candeeiro, cadeira e um espaco para arrumacéo. Este tipo de secretarias sdo reservadas e

tém o nome do hospede (Selina, s.d.?).

O cowork disponibiliza varios espacos comuns como uma cabine telefonica, esta dedicada
para quem precisa de fazer chamadas importantes, de curta duragéo e confidenciais, ndo sendo
necessario reserva. sala de reunides e cozinha. As salas de reunides sdo especialmente para 0s
hospedes que alugaram as dedicated desks, nesse sentido tém tomadas universais, uma tela e
cabos para se conectar os computadores. Por fim a cozinha que é uma area gratuita somente para

os hdspedes do cowork, disponibiliza café, cha e fruta todos os dias, permite ainda que 0s
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utilizadores guardem a sua comida no frigorifico. Existe ainda um espa¢o com impressoras que

esta acessivel a todos os utilizadores (Selina, s.d.?).

Outro espaco que se pode alugar sdo 0s escritdrios, um espaco privado, normalmente
alugados por pequenas empresas e equipas locais. Estes tém cadeiras ergonémicas, mesa,
candeeiros e espago para arrumagdes, impressora e ainda equipamentos tecnoldgicos para

apresentacdes (Selina, s.d.?).

2.1.3.3 Food & Beverage
O Selina considera o F&B imprescindivel para criar conexdes auténticas e significativas, por

isso o F&B foi divido em 5 niveis:

Pequeno-almoco e Brunch - considerada a refeicdo mais importante do dia, é servido entre
as 6h e as 12h e o brunch é servido das 11h30 as 15h (Selina, s.d.%).

Grab&Go - oferece uma opc¢do rapida de refeicdo, tal como um café, uma bebida ou um
snack. Esta disponivel 24 horas por dia (Selina, s.d.°).

Graden - estes oferecem um ambiente divertido, com boa energia e permitem que 0s
hospedes comam, socializem e festejem. Séo produtos Fast Casual F&B servidos num espaco
comum e social perfeito para se fazer amigos e comer uma boa refei¢do. Dentro dos Selina Garden
existem seis diferentes tipos de restaurantes: Akoni Volcano Bowls, Cock N Tail, Papa Pepinos,
Magnetic Burguer, Lucky Loco Tacos, Zarga Wraps. cada um oferece diferentes tipos de comida
e musica ao vivo. Este tipo de F&B pode ser ainda operado por restaurantes parceiros, e

semanalmente contam com a presenca de DJs (Selina, s.d.%).

Bar e Restaurante - € 0 espago que acolhe os hospedes desde o pequeno-almogo até ao jantar,
propondo comidas saudaveis, bebidas e animacdo. Dentro do universo Selina existem trés
principais marcas de bares e restaurantes: Power Plant, marca especializada em comida e bebidas
vegetarianas e veganas, Howme é uma loja com café artesanal caracterizado por um ambiente
descontraido e causal e o0 80:20 caracterizado por ter um menu em que 80% das receitas sdo
obtidas no Livro de Receitas Selina e os 20% restantes sdo receitas desenvolvidas pelo chef do

hotel com inspiracéo nos pratos locais (Selina, s.d.°).

2.1.3.4 T&T- Tours and Transports

O produto T&T faz sempre parte de todos 0s Selinas e permite que os hdspedes se conectem
com os locais e com os outros hospedes. Resultam de parcerias estabelecidas com empresas
locais, que conhecem bem as cidades, possibilitando aos hdspedes viverem uma experiéncia Unica
(Selina, s.d.%). Este produto oferece tours pela cidade e arredores, atividades radicais como surf

ou SUP, atividades tradicionais operados pela comunidade local, alugueres de equipamentos, para
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além de outras atividades e servicos tais como o transporte de clientes do hotel para o aeroporto
ou entre Selinas. As ofertas de T&T estdo disponiveis na App Selina e no Website, quanto é

reserva da tour é efetuada na rececéo.

2.1.3.5 Surf e Bem-Estar

Um dos pilares do Selina é o bem-estar, fisico e mental. Neste sentido existem dois servi¢os

importantes, o surf e o wellness.

Para facilitar o reconhecimento dos melhores spots de surf, foi criado o Selina Surf Club, que
tem como objetivo conectar as pessoas aos melhores locais para realizar esta atividade. Nem todos
0s Selinas tém este club pois nem todos estdo sediados em locais com as condi¢Oes para tal. No

Selina Surf Club é possivel aprender surf, SUP, Kite surf e snorkeling (Selina, s.d.9),

Dentro do wellness, existe pelo menos uma atividade diaria gratis para 0s membros Luna
(membros do plano de fidelizacdo Selina), que poderéa ser corrida, meditacdo, yoga, aulas de danga
e fitness. Existe a op¢do de massagens, administradas por profissionais e 0 acesso a ginasios locais
para que os hospedes possam treinar em local adequado (Selina, s.d.).

2.1.3.6 Retail

Em todas as localizagBes, o Selina oferece aos hdspedes, uma loja de retail completa com
artigos de conveniéncia, roupa e itens da propria marca. Existem trés tipos de produtos que 0s

guests podem encontrar e que corresponderéo as suas necessidades (Selina, s.d.%):

e Conveniéncia’

e Marca Selina: estes produtos sdo merchandising da marca que ird reavivar a
memodria da experiéncia vivida e consequentemente construir consciéncia da marca,
tais como, T-shirts, chapéus e tote bags.

e Consignacao: esta ¢ uma forma do Selina permitir que os artesdos locais promovam
0s seus produtos assim como vendé-los. Sao diferentes acessorios tais como camisas,

equipamento de skate ou surf e 6culos de sol.
A érea de retail, pode estar localizada em diferentes espacos (Selina, s.d.9).

o Num carro moével;
o Narececéo;

o Um espacgo somente dedicado ao retail.

7 Conveniéncia: s3o itens de necessidade basica e que corrigem o esquecimento de diferentes artigos tais como
produtos de higiene pessoal, snacks, carregadores universais ou cabos USB.
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2.1.4 Impacto

O departamento de Responsabilidade Social Corporativo € uma vertente com impacto para
0 Selina. Tem como objetivo fazer a diferenca nas comunidades locais onde o0s Selinas estdo
localizados, fortalecendo o relacionamento, envolvendo os héspedes e as equipas de trabalho em
desafios sociais, ambientais e econémicos, contribuindo para uma cultura de retribuicdo,
observando e perseguindo os Objetivos Globais para o Desenvolvimento Sustentavel das NacGes

Unidas (Selina, s.d.).
As areas de foco para o impacto sao:

o Promover oportunidades econémicas para todos;
o Criar um ambiente prospero;

o Fortalecer iniciativas para uma educacdo de qualidade.

Na figura 5 pode-se observar a forma como sdo alinhados os Objetivos Globais para o

Desenvolvimento Sustentavel das Nagdes Unida com as areas de foco.

Figura 5- Alinhamento dos Objetivos Globais de Desenvolvimento Sustentdvel das Nagées Unidas com o Selina

COMO ALINHAMOS OS OBJETIVOS DE DESENVOLVIMENTO SUSTENTAVEL?

TRABALHO
DESIGUALDADE EDUCAGAO DE ACOES PARCERIAS
835253\755"“5"70 REDUZIDA QUALIDADE 1 3 CLIMATICAS &ﬁnvos
ECONOMICO
-
Jmmm
=) <&
v
Promovendo Fortalecendo
oportunidades iniciativas para Criando um
econdémicas para uma educagao e ambiente préspero
todos qualidade

Fonte: Selina (s.d.f).

Para que a referida missao seja atingida, existe uma estratégia de impacto dividida em quatro

partes (Selina, s.d.”.:
- Programa de hospitalidade Selina Gives Back

E a principal iniciativa de impacto, que tem como objetivo diminuir o desemprego e fornecer
conhecimento e técnicas a comunidades vulneraveis na area da hospitalidade. Este programa

permite a criacdo de oportunidades e desenvolvimento da comunidade local.
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E criado um projeto escolar, dedicado a pessoas com dificuldades financeiras extremas,
desempregados, imigrantes, refugiados, ou alojados em casas de acolhimento, podem se inscrever
diretamente no selina ou através de parcerias com associacbes nao governamentais. Os
trabalhadores doam horas de trabalho para ensinar a parte tedrica e préatica da hospitalidade e da

posicdo em questdo.

Em 2020, devido a pandemia do Covid-19, o Programa de Hospitalidade foi transformado
num formato online que inclui mdédulos interativos online, com foco na hospitalidade e

desenvolvimento pessoal e testes remotos por cada modulo e uma avaliagdo final p6s-programa.
- Programa de Impacto

Os programas de impacto sdo atividades semanais, sem custos adicionais e realizados na
unidade hoteleira. Oferecem beneficios sociais, econémicos ou ambientais para fortalecer as
comunidades locais. Como por exemplo aulas de bem-estar para a comunidade local, aulas de

natacdo para criancgas, limpeza de praias ou florestas, workshops de arte e misica para as criancas.
- Envolvimento da comunidade local

Relacionamentos com as empresas locais, governo e vizinhos de forma a identificar as
necessidades da comunidade local para poder trabalhar em conjunto em prol dessas necessidades.

Séo feitas parcerias e promovidos os negdcios locais.
- Cultura de impacto trabalhadores

Os colaboradores sdo incentivados a doar 2% das suas horas de trabalho para os eventos de
impacto realizados nos Selinas, disponibilizando o tempo e as suas competéncias junto da

comunidade local onde trabalham.

No ano de 2020 devido a pandemia do Covid-19 foram implementadas a nivel global quatro

novas iniciativas (Selina, s.d.f), nomeadamente:

e Acomodagcdo para profissionais de saude;
e Acomodacdo subsidiada para funcionarios;
e Fundo de Auxilio aos Funcionarios Selina;

e (Gestdo Ambiental e Social.

O Fundo de Auxilio aos Funcionarios Selina tem como objetivo a angariacdo de dinheiro,
com o contributo de todos os trabalhadores das unidades hoteleiras, de forma ajudar familias

Selina a comprarem comida, manter a casa e fornecer a medicacéo necessaria aos familiares.
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Gestdo Ambiental e Social onde esta incluido o protocolo atualizado de envolvimento da
comunidade local, procedimento de relagcdes com a comunidade, audiéncias pablicas, sistema de

gestio ambiental e social-Energia, Agua e Residuos e por fim eficiéncia e reducéo.

2.1.5 Programa de Fidelizagéo

O Luna Loyalty é o programa de fidelizagdo criado pelo Selina que oferece beneficios aos
hospedes que reservem através do website ou da aplicacdo do hotel. Um membro Luna tem a
garantia de um melhor preco pois ao reservar através das plataformas Selina ndo fica sujeito a
taxas adicionais, tem direito a uma bebida gréatis no dia do check-in, um desconto de 10% no
retail, ganha 10 Luna Tokens por cada 1€ gasto em reservas diretas que mais tarde podem ser
trocados por uma noite gratis, tem acesso a troca de livros em todas as localizacGes e ainda tem

direito a 1 atividade wellness por dia (Selina, s.d.9).

2.1.6 Linguagem Visual

Esta marca tem um universo proprio que foi criado para definir a sua apresentagdo visual e
design gréfico. A comunicacdo com os héspedes, potenciais clientes, investidores e funcionarios
tem como base este universo (Selina, s.d.?). Como se pode observar na figura 6, o universo ainda
que dividido em diferentes partes, no entanto todas essas partes estdo conectadas entre si e sdo
essenciais para a experiéncia total. As palavras base do universo Selina sdo a mente, o espirito, 0
corpo, a terra, a diversao, a arte, 0 bem-estar, e o trabalho.

Figura 6- Universo Selina

ESPIRITO

DIVERSAO

MENTE BEM-ESTAR CORPO

> TRABALKHO b
»

TERRA

Fonte: Selina (s.d.?)

Existem elementos-chave que fazem parte da linguagem global desta marca como é o caso
das ilustracGes inspiradas no universo Selina (fig.7), e o logotipo (fig.8) que é obrigat6rio em toda
a comunicacdo visual, as principais cores (fig.9), as duas fontes especificas Selina (fig.10), as

fotos e os videos e ainda as fases da lua (fig.11).
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Figura 8- llustragées inspiradas no universo Selina Figura 7- Logotipo

Fonte: Selina (s.d.")

Fonte: Selina (s.d.")

Figura 10- Paleta de cores Figura 9- Principais fontes Selina

SEUNA BROCHA

SELINA SUISSE

Fonte: Selina (s.d.")

Figura 11- Elemento visual obrigatdrio, Fases da Lua Fonte: Selina (s_d_h)

P29 0O

Fonte: Selina (s.d.")

Esta linguagem visual € utilizada em toda a comunicagao global, no entanto cada pais tem a
sua linguagem visual e os seus materiais de comunicagdo de forma a ser relevante para 0s
mercados locais. A criacdo de cada visual passa por um processo criativo, ou seja, investigar a
influéncia do pais criando um painel semantico com os padrdes emblematicos, formas e cores do
pais (Selina, s.d."). Apds a criacdo do painel é possivel reunir as cores predominantes e criar a
paleta de cores especificas, prosseguindo a criacdo de um padrdo de acordo com as formas
identificadas no painel inicial. Este processo é feito para todos os paises e é ainda realizada uma
paleta de cores para cada hotel.
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2.2 Hotéis Selina em Portugal

Cada pais tem o seu painel semantico contando com imagens caracteristicas desse local assim
como as cores especificas. Portugal, como podemos ver na figura (fig.12), € identificada pelos

elétricos, os famosos padrdes de azulejos e as casas pintadas de cores vivas.

Figura 12- Painel semdntico de Portugal

Fonte: Selina (2018)

Em Portugal, o grupo Selina tém seis propriedades. Conta com duas no norte do pais, Gerés
e Porto, possui trés no centro, Peniche, Ericeira, Lisboa e uma no Sul, em Vila Nova de Milfontes.
Todas estas unidades hoteleiras tém servicos idénticos, tais como restaurantes, bares, WiFi gratis,
festas e eventos sociais, piscinas ou jacuzzis, atividades de bem-estar, salas de yoga, tours e
transportes, cozinhas equipadas, eventos de arte e cultura, salas de cinema, amigos dos animais,
espacgos cowork, terracos e oportunidades de voluntariado. Dependendo da localizagio poderdo
ser proporcionadas diferentes atividades maritimas tais como surf, SUP ou kayak. O espaco de

cowork também podera ter diferentes tamanhos de espaco e servigos oferecidos.

O primeiro Selina aberto na Europa foi no Porto, no terceiro trimestre de 2018 (Marketeer,
2018). Esté localizado no centro da cidade, na Rua das Oliveiras, inserido num bairro boémio.
Permite viver a verdadeira esséncia da cidade conjugando as tradicdes e a cultura com o nicleo
artistico criado pelo Selina. Nas redondezas existem bibliotecas, livrarias e locais alternativos
algo que completa a experiéncia. Este Selina tem a narrativa “gera¢ao de Orpheus” caracterizado
pelo grupo que introduziu 0 Modernismo na arte em Portugal, visando trazer a atitude dessas

geracdes para o século XXI (Selina, s.dJ).
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Depois do sucesso deste primeiro hotel, seguiu-se a abertura no ano seguinte dos Selina

Secret Garden Lisboa, Selina Ericeira e Selina Milfontes.

O Selina Ericeira esta localizado no centro da vila, Estrada de Mafra, n° 26, e tem vista
privilegiada para o mar. O hotel oferece todos os dias pacotes de aulas de surf ou de SUP e aulas

de yoga. O conceito deste hotel é a comunidade, surf e elementos naturais.

O Selina Milfontes esta sito na vila piscatéria de Vila Nova de Milfontes, na Rua dos Carris
n° 9. O seu conceito é uma casa de pescador com elementos relacionados com o Alentejo e vibes
rurais, sendo as palavras-chave textura, contador de historias, elegante, rastico, terrestre (Selina,
2019).

Em fevereiro de 2020 nasce o Selina mais remoto em Portugal, no Gerés, localizado em

Lugar de Cubos, Vilar da Veiga, caracterizado pela tranquilidade e natureza e ideal para retiros.

Por ultimo, abriu o Selina Peniche em 2020, localizado na Avenida do Mar, em Ferrel, a 5
minutos a pé da praia do Baleal. Este alojamento é definido pela comunidade, surf, &gua e skate.
A rampa de skate a entrada e o underground club localizado na garagem séo as principais atragdes

deste Selina.

Todos estes alojamentos oferecem um completo programa dirio de eventos que inclui
atividades de bem-estar, eventos de comunidade e network, workshops, sessfes de DJ e concertos

a0 vivo. Oferece ainda tours aos locais vizinhos ou até mesmo as cidades.

2.2.1 Selina Secret Garden

O Selina Secret Garden esté localizado no centro da cidade de Lisboa, entre Cais do Sodré,
Santos e Chiado, no Beco do Carrasco, num bairro calmo e boémio onde se pode viver tal como
um qualquer lisboeta. Estarodeado de livrarias, galerias de arte, espacos alternativos, restaurantes

tradicionais e espagos de diversdo noturna.

Esta propriedade tem o conceito de selva na cidade, dai ser o Secret Garden, traduzindo
Jardim Secreto, e uma decoragdo predominante de flores e arvores. Tem como elementos-chave

o terrago, musica e arte de rua.
Oferece 198 camas distribuidas por 73 quartos, sendo:

o Suite +: é o maior quarto do alojamento com uma cama king size, uma casa de banho
privativa e uma pequena sala de estar. E dos tnicos que tem um projetor e um ecra para
se ver filmes. Como amenities tem gel de duche, logdo corporal, champd, amaciador e

lencois de algodéo.
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o Suite: Oferece uma casa de banho privativa uma cama king size e um sofa. Em relagdo as
amenities sdo as mesmas gue a tipologia Suite +, gel de duche, lo¢do corporal, champé,
amaciador e lengois de algodéo.

o Standard: DispGe de uma cama queen size, um armario e uma casa de banho privativa.
Oferece roupa de cama, gel de duche e toalhas.

o Micro: Este tipo de quarto € para aqueles hdspedes que querem viver a experiéncia Selina,
mas preferem ter o seu proprio espaco para descansar. Tem uma cama de casal, , roupa
de cama, gel de duche e toalhas. A casa de banho é partilhada.

o Dormitérios de 6, 8 e 10 camas: Este é a opcdo classica Selina. Sao beliches, com cortinas
individuais e cada cama tem uma prateleira com fecho, luz individual, tomadas USB e
um cacifo. A casa de banho é partilhada. As amenities desta tipologia sdo roupa de cama,
gel de duche e toalhas.

Sdo ainda disponibilizadas de forma continua diferentes areas comuns tais como a cozinha
comunitaria equipada com dois fornos, dois micro-ondas, trés fog@es elétricos, dois frigorificos,
armarios com todos os utensilios necessarios para cozinhar e ainda espacos para que 0s hdspedes
possam guardar os seus alimentos. Existe também uma piscina exterior, localizada no patio, com
algumas espreguicadeiras e chapéus. Para os hospedes com estadas mais longas, existe a
possibilidade de lavarem as suas roupas na lavandaria self-service, que conta com duas maquinas

de lavar e uma de secar.

Na rececdo existe 0 espaco de G&G, onde os hospedes tém a sua disposi¢do uma variedade
de bebidas e snacks, e ainda a zona de retail com parcerias locais e merchandising Selina. Estes
podem ainda usufruir da sala multiusos que é utilizada para cinema, pratica de bem-estar e outros
para eventos. Outra facilitie e uma das maiores atragdes do Secret Garden é o terragco com uma

vista sobre a cidade (Fig.13).

Figura 13- Terrago Selina Secret Garden

Fonte: Selina (s.d.¥)
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Em relacdo ao restaurante e ao bar, Secret Garden, 0s mesmos sdo operados pelos Vicios de
Mesa, das 8 da manha as 11 da noite. Oferecem pequenos-almocos, menu de almogo econdémico,

pizzaria, cocktails e misica ao vivo.

O cowork do Selina Secret Garden tem capacidade para 42 pessoas, sendo 17 em dedicated
desks e 25 em hot desks. Para além de uma cozinha com café, cha e fruta, 3 phone booths para

reunides, incluido no preco diario e mensal, tem disponivel ainda dois escritorios para alugar.

Relativamente aos eventos, existe um programa bastante completo com eventos diarios e
semanais. Estes sdo divididos em quatro categorias, nomeadamente: wellness, community, cowork

e restaurante.

Na categoria de wellness ha todas as semanas hatha yoga, vinyasa yoga, functional training

e meditacao as 8h, 9h ou 18h estado sujeito a mudancas da atividade e do horario todos 0s meses.

Na categoria da comunidade sdo eventos obrigatorios a nivel global, sendo que no Selina de
Lisboa é somente praticado o welcome drink, ou seja, os hdspedes tém no check-in a oferta de

uma bebida.

No cowork ha uma grande variedade de eventos de forma a garantir a conexdo e partilha de
experiéncias a todos os hospedes. Todas as tercas e quintas-feiras € feito o nomadic coffee, um
coffee break de meia hora para que os héspedes se possam conhecer e partilhar experiéncias.
Todas as quartas hd o Cowork Talkfest onde os empreendedores locais ou coworkers véo falar
sobre 0s seus negdcios ou ideias inovadoras. As tercas-feiras ¢ a noite de cinema e todas as quintas
ha uma happy hour especial para o cowork. Esta programagdo muda todos 0s meses podendo

haver lugar a novos eventos por supressdo dos existentes.

Relativamente ao restaurante ha todas as semanas sessoes de DJs e concertos ao Vivo.

2.2.1.1 Recursos humanos e organograma

Relativamente aos recursos humanos, este hotel, seguindo o exemplo de toda a cadeia
hoteleira, caracteriza-se pelo facto de ndo ter um nimero fixo de colaboradores pois vai variando
de acordo com as épocas, na época alta sdo admitidos mais colaboradores na época baixa a folha
salarial terd& um menor peso. Além disso o Selina é apologista do voluntariado, por isso grande

parte dos seus trabalhadores sdo voluntarios que trocam refeicGes e alojamento por trabalho.

Os departamentos das finangas, comunicagdo e vendas sdo tratados a nivel nacional, no
entanto tém que seguir os standards dos departamentos a nivel global, isto faz com que o

teletrabalho faca sentido e seja permitido.

Em relagdo a formacdo dos trabalhadores, é realizada através de uma ferramenta online,

Ledo, durante as primeiras duas semanas e posteriormente nos seus postos de trabalho.
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Tendo em conta ao departamento de marketing e experiéncia é composto pela Beatriz Ebert,
a diretora de experiéncia de Lisboa, Ericeira, Peniche e Milfontes e o departamento de
comunicagéo e redes sociais € liderado pela Sara Alho, diretora regional de Portugal, Austria e

Grécia, e pela sua assistente Maria Moskat.
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Capitulo 111 — Descricdo do estagio

Ao iniciar o mestrado, e face as opgOes de escolha, nomeadamente dissertagdo, projeto ou
estagio, a minha opc¢do recaiu sobre o estagio curricular, para assim obter o grau de Mestre na
area de Gestdo e Direcdo Hoteleira. Atualmente a experiéncia € uma mais-valia e um forte atributo
para alcancar um futuro emprego. O estagio permite ndo sé ter contacto com o mundo do trabalho,
como colocar em pratica 0s conhecimentos, entretanto adquiridos e simultaneamente melhorar as
soft skills. Ap6s varios meses de pesquisa e envio de curriculos, iniciei o estagio no Selina Secret

Garden em Lisboa.

O estagio teve inicio a 13 de setembro de 2021 e terminou a 14 de junho de 2022, perfazendo
nove meses, com 8:00 horas diarias, com duas folgas semanais e a possibilidade de trabalho
remoto. Este periodo de estagio foi divido em 2 fases: a primeira na posicdo de Marketing &
Experience e a segunda na posicao de Destination Comunication (Tabela 1).

Tabela 1- Periodo de estdgio

POSICOES 2021 2022
\ Set Out Nov Dez Jan Fev Mar Abr Mai  Jun
MARKETING &
EXPERIENCE
DESTINATION
COMUNICATION

Fonte: Elaboracgdo prépria

3.1 Marketing & Experience

Nos primeiros trés meses estive na posi¢do de Marketing & Experience, que esté ligada as
operag0es e fica sediada no Selina Secret Garden. Durante a primeira semana foram realizadas
diferentes agOes de integragdo, nomeadamente uma visita ao hotel para um reconhecimento das
instalacGes, reunides do staff para conhecer toda a equipa e realizei a minha formagdo na
plataforma Ledo, de forma a obter um primeiro conhecimento da marca Selina, nomeadamente
quanto a forma como comunicam, quais as condi¢des oferecidas pelo hotel, como realizar os
procedimentos basicos de check-in e check-out, como interpelar os hdspedes nos quartos e ainda
como funcionam as multiplas plataformas utilizadas pelo Selina (Winks, Tripleseat, Redzy e

Bynder).

Nas semanas seguintes estive no cowork a dar assisténcia & supervisora, tendo como
principais tarefas a colocacdo da musica ambiente, cuidar da cozinha colocar café na maquina,

repondo a fruta e lavando a louca suja, atualizando a comunicagdo com os novos flyers,
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questionando 0s guests se haviam pago o espago e realizando apresentagdes de como funciona o

cowork, nomeadamente a potenciais e novos clientes.

Fui tendo algumas reunides com a minha chefe, Beatriz Elbert, para a definicdo do estagio,
mais especificamente pensar que eventos poderiam ser desenvolvidos na area do impacto e do
cowork para os meses seguintes, discutir ideias e definir o programa de eventos para 0s meses

vindouros.

Todas as tercas e quintas-feiras realizei o Nomadic Coffee, que consiste num coffee break de
meia hora em que 0s coworkers se conectam uns com 0s outros falando maioritariamente sobre
0s seus trabalhos e o motivo pela qual estdo em Portugal. A minha tarefa era organizar a mesa

com café, cha, canecas, um bolo feito pelo chef, fruta e acima de tudo conviver com os hdspedes.

Utilizei a plataforma Bynder, o banco de fotos e de templates do Selina, para elaborar flyers
de forma a comunicar os eventos a realizar. Trabalhei, também, no Tripleseat, uma outra
plataforma muito utilizada na empresa e que serve para fazer a comunicacdo dos eventos gratis
(wellness, cowork, musica). Assim que 0s eventos sdo colocados neste servico ficam visiveis tanto
no website assim como na aplicagéo Selina. A minha tarefa era colocar os eventos do cowork na

referida plataforma.

Tive a oportunidade de organizar seis eventos em total autonomia para a comunidade
cowork. Comecei por criar todas as quartas-feiras a ribrica Cowork Talkfest, que consistia numa
conversa informal, trazendo um convidado da comunidade Selina, um empreendedor de Lisboa
ou simplesmente alguém que com conhecimentos em alguma matéria e desejasse partilhar a
mesma, de forma a interligar a comunidade cowork com a comunidade local. O objetivo destes
eventos passa por inspirar as pessoas de forma a estimular ideias e dar visibilidade aos projetos
da comunidade empreendedora de Lisboa e de Portugal em geral.

O primeiro evento realizado foi sobre BioVivos, super-alimentos sustentaveis que séo
comercializados tal, como o préprio nome indica, vivos. Estes alimentos, agradaveis e saudaveis
snacks, eram produzidos por um agricultor designer, que nao s6 os produzia em modo bioldgico
sem recurso a pesticidas, como apenas utilizava um minimo de agua e eletricidade. O segundo
evento foi dirigido aos némadas digitais, relativamente as taxas a pagar em Portugal, negdcios
das criptomoedas, nomeadamente, as bitcoins e os non-fungible tokens (NFTS) e como
funcionam.

A terceira conversa foi sobre uma nova aplicacdo a “Explor: Tourism App”, desenvolvida
por uma jovem empreendedora, que utiliza fatores como a personalidade e a emocdo de cada
utilizador, e as suas preferéncias, para encontrar a melhor experiéncia turistica em tempo real,
filtrando tudo o que ndo faz sentido e escolhendo a melhor combinacdo entre as opgdes

disponiveis.
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O ultimo evento foi sobre a empresa Ccrave, uma plataforma de comércio online, focada no
estilo de vida circular, cujo objetivo passa por acelerar o impacto e o sucesso comercial das marcas
circulares.

A outra rubrica de eventos criada foi as Impact Talks, ou seja, conversas sobre impacto
podendo ser ambiental ou social. O conceito baseou-se numa conversa informal, trazendo um
convidado da comunidade Selina, um empreendedor de Lisboa ou simplesmente alguém gque com
conhecimentos em alguma matéria e desejasse partilhar a sua experiéncia, trazendo temas virados
para ajuda social e ambiental. O objetivo era trazer empresas / pessoas / associacfes ndo-
governamentais que contribuissem de forma positiva para o meio ambiente e para a comunidade
local. Embora tenham sido estabelecidos varios contactos s foi possivel realizar uma palestra,
que teve como convidado um geodgrafo, professor universitario e investigador na area das
alteracdes climaticas que falou um pouco sobre as suas pesquisas, 0S Sseus projetos, € como no
futuro as altera¢des do clima irdo prejudicar as futuras sociedades e de que forma se deve agir no
presente.

Dentro da vertente do impacto, criei também o evento Street Cleaning, que teve como
objetivo limpar as ruas de Lisboa. Este evento foi criado ndo s6 para os hdspedes, mas também
para os trabalhadores do hotel. No fundo tinha como objetivo incentivar a comunidade do Selina
a manter a cidade mais limpa, e, a0 mesmo tempo, estabelecer contactos com a comunidade local.

Enquanto estive na posi¢do de marketing & experience, tive varias formagdes nomeadamente
como formar Landing Pages®, e Qr Codes, como funciona a plataforma Redzy® e como elaborar

um design brief°.

3.2 Destination Communication

Neste departamento a funcdo passava por preparar a comunicacao dos eventos, comunica-
los aos turistas e aos hdspedes através de canais online e internos, manter a comunicagdo entre a
equipa de redes sociais!!, que gere o Instagram e o Facebook, e a equipa do marketing e
experiéncia encarregue de concretizar a experiéncia Selina, e ainda ajudar os hotéis a cumprir 0s
standards de comunicacao. Este trabalho era feito para todos os hotéis localizados em Portugal,

Austria e Grécia.

81anding page que traduzida para portugués fica pagina de destino, é uma ferramenta utilizada para gerar leads ou
vendas. E uma pagina objetiva, criada de forma estratégica para criar curiosidade, interesse e provocar desejo no
publico-alvo (Bortoli, G (2022).

% Redzy é um sistema de reservas online para empresas de turismo e atividades (Redzy (s.d).

10 pesign Brief é um documento que define os detalhes principais do projeto de design, tais como objetivos, ambito
e estratégia (Nuclino (s.d.).

11 Equipa de Redes Sociais é a equipa que gere o website e redes sociais dos hotéis Selina em Portugal, nomeadamente
Instagram, Facebook e Google.
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Também nas Gltimas semanas de cada més recebiamos de todos os hotéis os programas de
eventos para 0 més seguinte desta forma todas as atividade eram promovidas no tripleseat, e
processada a atualizagdo dos produtos no Redzy, Este é um website no qual se inserem eventos
pagos tais como as tours, pacotes de alojamento, retiros, wellness e transportes. Assim que
configurado aparece diretamente no site, permitindo fazer reservas e pagamentos.

Era feito o design brief, que é um resumo dos eventos, ou seja, as informacgdes importantes
para se poder elaborar os flyers e os stories para o Instagram. Com o design brief elaborado, era
enviado para a equipa de design para que proceda a execucdo dos materiais de comunicagéo.
Quando recebiamos estes materiais, enviavamos para a equipa de marketing e experiéncia de cada

unidade hoteleira para procederem a afixacdo interna.

Dependendo dos eventos, a equipa de comunicacdo ia realizando alguns designs e por isso
tive a oportunidade de aprender a trabalhar com o Photoshop.

Regularmente trabalhava com o Olaclick *2que é a plataforma utilizada para criar as landing
pages sendo uma para o alojamento e outra para o F&B.

Na landing page destinada ao alojamento é colocado 0 menu do Grab & Go, menu de
conveniéncia, o acesso ao grupo do WhatsApp de hdspedes, o link para aderir ao programa de
fidelizacdo Luna Nueva, o link para Tous & Transportations e o link para wellness, na landing
page designada ao F&B é colocado o menu do restaurante, a password do wifi, o link para o
Instagram e o questionario de feedback.

Tive a oportunidade de fazer algumas visitas as unidades hoteleiras localizadas na Ericeira,
Peniche e Lisboa com o objetivo de verificar a sinalizagdo interna e externa nas unidades
hoteleiras, tais como setas de orientacao e sinais de identificacdo de determinados espagos e regras
a seguir na utilizacdo de espagos. ApOs esta analise era discutido dentro da equipa de
comunicacdo, se a sinalizacdo estava a cumprir os standards globais e qual a sinaliza¢ao que teria
de ser atualizada.

Semanalmente eram feitas reunides entre a equipa de comunicagdo e a equipa das redes
sociais de forma a criar o calendario de contetdo para 0 més e para manter uma comunicagdo
consistente.

Tive a oportunidade de fazer uma anélise aos websites dos diferentes hotéis de Portugal,
Grécia e Austria para perceber 0 que seria necessério fazer para atualizar, se necessario, as

fotografias e os textos descritivos.

12 Olaclick é um website que permite s empresas desenvolverem o préprio canal de vendas sem comissdes extra. E
possivel criar um menu de produtos, de facil divulgagdo e permite ainda receber os pedidos através do WhatsApp.
(Olaclick, s.d.)

31



N&o sendo 0 meu caso, assisti a muitos colegas que se candidatavam para uma posicao e
durante o decorrer do estagio nunca chegaram a executar essas tarefas sendo sempre direcionados
para a posicOes diferentes.

Durante 0s nove meses, apenas no més de maio foi realizada uma atividade de team bulding
na unidade hoteleira de Lisboa. As equipas que ndo tém uma unidade hoteleira especifica, ou seja,

que trabalham a nivel regional era pedido que se juntassem a uma das unidades a sua escolha.
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Capitulo 1V- Desafio: Ac¢oes de melhoramento da
comunicacao interna do Selina

4.1 Analise da situacdo atual

Durante 0s nove meses de estagio tive a oportunidade de observar que estratégias a empresa
implementa em relativamente & comunicacéo interna. Ao candidatar-me ao Selina, enviei um mail
através do website e posteriormente para uma das responsaveis do Selina Secret Garden Lisboa,
e passado uns meses obtive uma resposta para prosseguir com a candidatura. Na semana anterior
ao comeco do estagio enviei um e-mail a perguntar a que horas iria comegar. A resposta desse e-
mail chegou dois dias Uteis antes do inicio do estagio. No dia 13 de setembro pelas 9h apresentei-
me no Selina. Confirmei na recec¢éo que ndo havia informacao alguma relativamente ao estagio.
Contudo e dado que havia me sido respondido no e-mail sobre informagdes relativamente ao
primeiro dia de estagio, sabia que seria recebida pela Carla Melo, Coordenadora de Operages de

Portugal.

Durante a primeira semana li o manual de acolhimento e de procedimentos, ambos
convertidos num formato digital e interativo. Nestes manuais encontra-se a historia do Selina, o
conceito e a cultura organizacional, contudo ndo mencionava como fazer para entrar em contacto

com o manager, especificava o canal, ou como deveriamos comunicar com os colegas.

Outro aspeto identificado é a falta de uma diretriz para uma comunicagdo regular. A
comunicagdo interna do Selina é maioritariamente feita por email e Whatsapp. O email é utilizado
para assuntos mais importantes, como tarefas, partilha de documentos com varios departamentos
e organizacdo de reunides. No Whatsapp existem inimeros grupos, sendo que toda a comunicagao
mais rapida e urgente é feita por esse canal. Nos primeiros meses, como estava diariamente na
unidade hoteleira, observei que existiam reunifes semanais entre a diretora geral e a equipa de
front office e a equipa de F&B, no entanto houve uma restruturagdo da empresa de Lishoa e essas

reunides deixaram de ser tdo frequentes.

Enquanto estagiaria senti que havia uma falta de apoio para as tarefas a realizar, falta de

feedback e ajuda na execucao das tarefas principalmente nas primeiras semanas.

Existe uma newsletter a nivel global que partilha os novos hotéis no mundo Selina, referencia
conectores'® que se destacam e as algumas vagas disponiveis nos outros hotéis da cadeia. No
entanto, é uma informacgdo muito geral que ndo tem grande impacto para os trabalhadores em

Portugal.

13 Conectores: Sdo todos os trabalhadores do Selina que fazem com que a experiéncia seja possivel. Sdo os
colaboradores que estdo diariamente em contacto direto com os hdspedes.
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Em relagdo as tarefas dentro da equipa confirmou-se a inexisténcia de partilha de informagéo
relativamente a distribuicdo de tarefas, por outro lado aconteceu por vezes estarem duas pessoas

a fazer a mesma tarefa.

Né&o existe um primeiro touchpoint para os colaborados, um sitio de primeira paragem no
inicio de cada turno onde se pudesse afixar as informacdes importantes e mensagens de

motivacao.

4.2 Ag0es Propostas

Uma comunicacao interna eficaz numa organizacdo é um aspeto essencial para o sucesso da
mesma. Atualmente os futuros colaboradores antes de se proporem a trabalhar numa dada
organizacdo procuram saber como é o ambiente entre os colegas. Nos dias que correm €
absolutamente necessario perceber que um colaborador satisfeito ird promover / vender o seu
local de trabalho, e em sentido inverso e por defeito um trabalhador insatisfeito prejudicara a

imagem da empresa.

Dado a importancia desta realidade, iremos sugerir algumas solugdes de forma a melhorar a
comunicagdo interna do Selina, ndo s6 ao nivel da unidade hoteleira, mas também ao nivel
regional. A comunicacdo numa unidade hoteleira pressupde a interagdo entre os trabalhadores
somente daquele hotel enquanto ao nivel regional esta relacionado com a comunicacdo das

equipas que trabalham para todos os hotéis em Portugal.

Serad também recomendado levar a efeito reuniGes semanais entre as equipas para alinhar
tarefas e objetivos para as semanas. Serdo ainda realizadas outras reunibes regulares entre

departamentos.

Newsletters regionais - produzidas pela equipa de comunicagdo, sendo uma versdo mensal
de uma newsletter que divulgasse as mudancas que acontecem nos hotéis de Portugal, novidades,

estatisticas, taxas de ocupacdo e satisfacdo e social media.

Acdes de team bulding **locais e para departamentos regionais - Para as equipas de cada

unidade hoteleira e para departamentos regionais.

Plataforma focada na comunicacdo interna - Integracdo de uma aplicacdo focada na
comunicacdo interna da organizagdo. Sugirmos a Slack, uma plataforma de mensagens para
negdcios, que permite os colaboradores conectarem-se de forma rapida (Slack, s.d*.). Tem a

opcéo de utilizacdo no computador assim como nos telemdveis. Esta aplicacdo diferencia-se da

14 Team bulding: séo atividades para melhorar e desenvolver a relagdo entre colegas, consequentemente melhora o
trabalho em equipa.
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aplicacdo usada atualmente no Selina pois permite criar diferentes canais: publicos, privados e

Slack Connect.

Os canais privados permitem o acesso a todos os colaboradores da empresa (Slack, s.d.B). Os
canais privados sdo s6 para pessoas convidadas e o conteudo |4 partilhado € confidencial (Slack,
s.d.B). E o Slack Connect permite que se trabalhe com diferentes empresas num s6 canal (Slack,
s.d.B). Esta aplicagdo permite que os todos ficheiros partilhados nos canais sejam pesquisaveis e
ainda transforma tarefas de rotina automaticas (Slack, s.d ©.). Para além dos canais ainda oferece

um chat para mensagens individuais privadas.

Esta plataforma tem parceria com ferramentas de trabalho, o que possibilita associar apps
gue ja usam no dia a dia como o Zoom, Microsoft Teams, e assim usa-las sem sair do Slack. Esta
aplicagdo permite criar um fluxo de trabalho, ou seja, automatizar comunicagdes e a¢des de rotina
e ainda permite chamar atengéo de pessoas especificas quando é necessaria uma resposta mais

urgente.

Mural de comunicados fisico nesse sentido devia ser criado um espago exclusivo para 0s
colaboradores, sendo o touchpoint, ou seja, no inicio e fim de cada turno os colaboradores
passariam por aquele espago, onde iriam encontrar diferentes colegas. No entanto, e na
impossibilidade de haver a criacdo desse local, devia de haver um mural na unidade hoteleira,
somente para colaboradores, onde estaria afixado informacéo importante relativas ao hotel e aos

colaboradores, assim como frases de motivagéo.

Formagdo no local de trabalho, poderiam ser dinamizadas vérias formagdes nas unidade
hoteleiras ou até mesmo a nivel mundial, para os colaboradores, como aulas de portugués,
formagdes em Photoshop, Canva®®. Seria de acesso opcional, no entanto todos trabalhadores

independentemente do seu cargo poderiam participar.

15 Canva- E uma ferramenta online de design gréfico. E utilizado para fazer apresentagdes, flyers, posters, logotipos.
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Capitulo V- Conclusdes Finais

O Selina é um espaco que te permite abrir portas para 0 mundo. A nivel pessoal este estagio
deu-me a oportunidade de conhecer pessoas de todo 0 mundo que podem trabalhar em qualquer
pais. Permitiu-me conviver com outras formas de pensamento e mostrou-me outra maneira de
viver a vida com mais tranquilidade e liberdade. Ajudou-me a tornar-me mais flexivel,
comunicativa e aberta a novas experiéncias. Relativamente as tarefas desempenhadas fortaleci a
capacidade de trabalhar sob pressdo e organizacao do trabalho, melhorei 0 meu inglés pois toda
a comunicagdo era nesse idioma, aprendi a trabalhar em diferentes plataformas ligadas a
comunicagdo do hotel, assisti e ajudei no desenvolvimento de vérias estratégias de comunicagado
de eventos e produtos, assim como estratégias de redes sociais, aperfeigoei o trabalho em equipa

e a capacidade de rapidamente resolver problemas e ainda criar e participar em variados eventos.

Selina ndo se caracteriza por ser uma cadeia hoteleira, mas sim uma marca e estilo de vida
némada. Com a pandemia do Covid-19 foi crescente 0 nimero de pessoas obrigadas a trabalhar
a partir de casa, esta hova forma de viver tem vindo a ganhar cada vez mais adeptos. Hotéis como
o0 Selina que oferecem um alojamento confortavel com os servigos basicos, espagos cowork com
todas as comunidades necessarias para garantir um bom ambiente de trabalho e ainda varias
atividades para entreter nas horas vagas sdo perfeitos para os némadas digitais pois tém tudo num
sO sitio. Este tipo de hotéis permite que as pessoas conhegam outros viajantes com 0 mesmo

propésito de vida, colegas da mesma area de trabalho e até futuros parceiros de negdcio.

Os hotéis Selina tém ainda a importante e singular caracteristica de se relacionarem com a
comunidade local, ou seja, 0s Selinas tém como objetivo fazer a diferenca nas comunidades onde
estdo localizados, enriquecendo o relacionamento, envolvendo os héspedes e as equipas de
trabalho em desafios sociais, ambientais e econémicos, permitindo uma difusao de culturas e uma

maior conexao.

Outra vertente importante do Selina é a forma como encara os seus trabalhadores. Os
empregados ndo sdo simples trabalhadores, mas sim parte de um movimento, e contribuem

significativamente para as experiéncias vividas nos Selinas.

Atualmente, sdo cada vez mais as empresas que permitem e incentivam o trabalho remoto, o
que permite que os colaboradores viajem para qualquer parte do mundo processando naturalmente
as suas tarefas. Com isto os hotéis Selina sdo muitas vezes os escolhidos para as estadas, devido

aos seus servicos assim como a facilidade de criar amizades e explorar o pais como um local.
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Em 2022, segundo Gartner (citado em Ray, O., 2022), foi estimado que 50% dos
trabalhadores de conhecimento %estdo a trabalhar remotamente, ou seja, a partir de qualquer parte
do planeta e ainda 1 em 4 trabalhadores remotos fizeram uma viagem de 10 ou mais dias em 2021.
Outro aspeto a constatar é o facto de o consumidor dar mais importancia a sua experiéncia de
qualidade na unidade hoteleira, pois 63% dos turistas estdo dispostos a pagar mais para ter um
melhor servico (citado em Ray, O.,2022). A mudanca de perfil dos turistas significa que os hotéis
também terdo que se adaptar, os hotéis tradicionais serdo trocados por hotéis que oferecem

experiéncias verdadeiramente Unicas, ponderadas e feitas a medida do consumidor.

Segundo Wells, h& nove aspetos que se deve ter em consideracdo para um hotel do futuro
(Wells, J, 2022). Ter uma abordagem adaptavel relativamente a programagcdo, ou seja, oferecer
diferentes tipos de experiéncia dependendo de onde esta, do tempo da visita e da idade. Deve
demonstrar orgulho na comunidade local, logo criar experiéncias conectadas a populagdo
residente o que permite criar um sentimento de pertenca alavancando a cultura local e criar uma

identidade distinta.

Focar as atividades na natureza e ao ar livre, isto é, permitir aos hdspedes que se conectem
com a natureza através de trails e outros desportes radicais. Oferecer mais espagos sociais e 0
sentimento de pertenca, por outras palavras, é possibilitar salas que permitam relaxar, socializar
e criar uma comunidade. Ser um hotel para todas as geracGes, disponibilizar varios tipos de
quartos onde se possa alojar familias, grupos de amigos, viajantes sozinhos e ainda permitir a
entrada de animais. Ajudar os hospedes a desligarem do seu dia a dia oferecendo espagos onde se

possam abstrair do barulho e das distragcdes, mas também oferecendo atividades que os divirtam.

Providenciar refei¢cOes saudaveis com receitas da gastronomia local utilizando produtos
sustentaveis e bioldgicos. As unidades hoteleiras devem prestar atengdo ndo s6 aos materiais
utilizados na construcédo e decoracéo, sendo eles produzidos no pais e sustentaveis, mas tambem
como reduzir nos gastos com energia elétrica e agua. E por fim devem fornecer a tecnologia
necessaria para que os héspedes possam disfrutar de estadas sem qualquer tipo de incomodo ou

stress.

Analisando todos os aspetos, considero o Selina um modelo que encaixa nessas mesmas
tendéncias e molde a ser seguido pelos futuros empreendedoras assim como das unidades

hoteleiras ja existentes de forma a poderem acompanhar as novas necessidades.

Tendo em consideragdo as capacidades que adquiri ao longo das aulas tedricas e observando

a realidade de uma unidade hoteleira, permitiu-me observar diferentes problemas relacionados

6 Trabalhadores do conhecimento é definido como trabalhadores que utilizam os conhecimentos teéricos e
analiticos, adquiridos normalmente através de formag&es formais, como em universidades ou formagdes certificadas,
para desenvolver produtos e servigos, por norma online (Forbes, 2020).
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com a comunicagdo interna. A comunicagdo interna € uma necessidade das organizagdes sendo
imprescindivel estabelecer um ambiente agradavel, e influenciar positivamente a imagem global
da empresa. Sendo o Selina, uma cadeia hoteleira que reconhece os trabalhadores como elementos
essenciais para experiéncias Unicas é importante perceber também que publico interno das

organizagdes é um interessante veiculo de promogdo das empresas.

Face aos problemas identificados foram propostas algumas a¢fes que serdo importantes para
melhorar a comunicagdo interna entre trabalhadores tornando o ambiente de trabalho mais
motivador, produtivo e descontraido. Estas acdes estdo diretamente ligadas a uma comunicacao
mais atenta, pessoal e formal, fortalecimento das equipas, 0 apoio aos estagiarios e implementacao

de uma plataforma especializada na comunicacéo interna da organizacao.
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