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Resumo

A literatura disponivel sobre o papel das Relagdes Publicas (RP) na hotelaria, particularmente
em relagdo a gestdo de crises, ¢ limitada. Embora as crises neste setor sejam inevitaveis
devido a fatores politicos, econdmicos, tecnologicos e naturais, a literatura existente ainda
ndo oferece uma abordagem consolidada para a criagdo de planos de gestao de crises eficazes
na hotelaria. Essa lacuna pode resultar na auséncia de estratégias de resposta a crises em

muitos hotéis, que permanecem vulneraveis a ameagas externas e internas.

No contexto hoteleiro, a presenga de um profissional de RP ¢ fundamental para atuar como
intermediario entre o hotel e os seus diversos publicos, desempenhando um papel crucial na

comunicacdo e no controlo de danos durante uma crise.

A presente dissertagdo focou-se na analise da atuagdo de profissionais de RP e Comunicagao
em trés unidades hoteleiras: o Grupo Hotéis Real, o Grupo Areias do Seixo e Noah Surf
House, ¢ o Hilton Garden Inn Evora. O objetivo principal foi investigar o papel

desempenhado pelos profissionais de RP na gestdo de crises.

Para alcangar esse objetivo, foram realizadas entrevistas com profissionais da area, analisadas
as redes sociais, websites e noticias relacionadas com crises que afetaram estes hotéis. Com
base nesses dados, elaborou-se um Guia de Boas Préticas, que visa oferecer uma ferramenta
pratica para auxiliar na gestdo de crises no setor hoteleiro, promovendo uma atuacdo eficaz

e proativa dos profissionais de RP.

Palavras-chave: relagdes publicas; gestdo de crises; hotelaria; comunicagdo; boas préaticas.



Abstract

The available literature on the role of Public Relations (PR) in hospitality, particularly in
relation to crisis management, is limited. Although crises in this sector are inevitable due to
political, economic, technological and natural factors, the existing literature does not yet offer
a consolidated approach to creating effective crisis management plans in hospitality. This
gap can result in the absence of crisis response strategies in many hotels, which remain

vulnerable to external and internal threats.

In the hotel context, the presence of a PR professional is essential to act as an intermediary
between the hotel and its various publics, playing a crucial role in communication and

damage control during a crisis.

This dissertation focused on analyzing the role of PR and communications professionals in
three hotel units: the Hotéis Real Group, the Areias do Seixo Group and Noah Surf House,
and the Hilton Garden Inn Evora. The main objective was to investigate the role played by

PR professionals in crisis management.

To achieve this goal, interviews were conducted with professionals in the field, and social
networks, websites and news related to crises affecting these hotels were analyzed. Based on
this data, a Good Practice Guide was drawn up, which aims to offer a practical tool to help
with crisis management in the hotel sector, promoting effective and proactive action by PR

professionals.

Keywords: public relations; crisis management; hospitality; communication; good practices.
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Introducao

Nos ultimos anos, o setor hoteleiro tem enfrentado um niimero crescente de crises globais,
desde desastres naturais até choques econdmicos e pandemias. Estes eventos, como a crise
financeira global de 2010 a 2013, a crise sanitaria causada pela Covid-19 em 2020 e os
incéndios florestais na Amazonia, expuseram a vulnerabilidade das industrias do turismo e

hotelaria, for¢ando-as a adaptar-se a um ambiente de constante mudanga e incerteza.

A gestdo de crises, num setor tdo dinamico como a hotelaria, exige uma resposta rapida e
eficaz, sendo a comunicagdo estratégica fundamental para orientar essa resposta de forma

coordenada.

No setor hoteleiro, a presenca de um departamento de comunicacdo ou de um profissional de
RP ¢ crucial para garantir que a resposta as crises seja coordenada e eficaz. Estes profissionais
servem de ponte entre o hotel e os seus publicos, e sdo responsaveis por implementar
estratégias de comunicagdo que minimizem os danos a reputagdo da organizagdo. Stocker
(1997) defende que a gestdo de crises envolve o desenvolvimento de estratégias preventivas

que preparam a organizagao para enfrentar situagdes adversas, limitando o impacto negativo.

De acordo com Petrovici (2014), muitas organizacdes falham em reconhecer os sinais de
alerta de crises iminentes, o que pode comprometer gravemente a sua reputagdo. A
antecipacdo de crises ¢ uma das principais responsabilidades dos profissionais de RP, que
sdo frequentemente criticados quando a organizagao ndo responde de forma eficaz (Petrovici,
2014). Assim, a gestdo de crises exige ndo s6 a capacidade de reacdo imediata, mas também
a implementagdo de uma estratégia de longo prazo que inclua a monitorizagao de riscos € a

preparacdo para enfrentar adversidades.

A presente investigagdo procurou responder a questdo: «Qual é o papel do profissional de
Relagoes Publicas na gestdo de crises num hotel?». As informagdes obtidas ao longo deste
estudo, bem como o conhecimento adquirido, serviram de base para a elabora¢do de um guia

de boas praticas, fundamentado pela revisdo de literatura e analise de trés hotéis distintos.
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Um guia de boas praticas ¢ uma forma eficaz de desenvolver uma ferramenta técnica que
permite as organizagdes alcancar o melhor desempenho, tornando-se um exemplo para
aquelas que procuram a exceléncia (Michaelson & Macleod, 2007). Este guia destina-se a

estudantes de RP, a profissionais de comunica¢do ou de RP inseridos no setor hoteleiro.

Espera-se que a elaboragdo deste guia contribua para o campo tedrico das RP,
particularmente em Portugal, ao apresentar um estudo atualizado sobre as necessidades dos
hotéis face aos desafios contemporaneos, incluindo os trazidos pela pandemia. O guia podera
servir de referéncia tanto para hotéis que ainda ndo possuam um plano de gestdo de crises,
como para aqueles que necessitem de atualizar as suas estratégias, ao incorporar inovagoes

propostas neste trabalho.

Deste modo, esta investigacdao tem como objetivos (1) desenvolver uma investigagao sobre
o papel do profissional de RP na gestao de crises na hotelaria que seja pertinente para a area;
(2) identificar qual o papel estratégico do profissional de RP na gestdo de uma crise; (3)
entender de que maneira ¢ interpretado o papel do profissional de RP na gestdo de crises pela
hotelaria; (4) perceber se o setor hoteleiro se auxilia do profissional de RP na gestao de crises
num hotel; (5) apresentar boas praticas de RP para a gestdo de crises na hotelaria que auxiliem

os profissionais de RP no desempenho das suas fungdes no setor.

A fim de responder a estes objetivos, procedeu-se, no capitulo I, a analise do setor do turismo,
nomeadamente a sua defini¢ao e relevancia ao nivel econémico, nacional e mundial. Explora-
se também o conceito de turista bem como a defini¢ao e o estado atual da atividade hoteleira

ao nivel nacional.

No capitulo II é feita uma revisdo de literatura que descreve os temas considerados
fundamentais para o presente estudo, particularmente sobre as RP e o seu papel estratégico
no seio das organizagdes, assim como no setor hoteleiro. O capitulo incide também sobre o

papel estratégico da comunicacgao corporativa na gestao de crises.

No capitulo III, serd apresentada a metodologia adotada para responder a questdo de partida
e atingir os objetivos propostos. Optou-se por uma abordagem qualitativa, com base na

recolha de dados através de trés entrevistas realizadas com representantes dos hotéis Grupo

13



Hotéis Real, Grupo Areias do Seixo & Noah Surf House, e Hilton Garden Inn Evora. Além
das entrevistas, foi realizada uma analise das redes sociais ¢ websites dos referidos hotéis,
bem como uma pesquisa em meios de comunicacdo digital sobre crises associadas a estas
entidades. Complementarmente, foram integradas informacgdes obtidas na revisdo da

literatura.

O capitulo IV ¢ dedicado a andlise e interpretacdo dos resultados obtidos através da
metodologia aplicada, que incluiu entrevistas, analise de redes sociais e websites, bem como
a pesquisa de noticias sobre crises nos trés hotéis estudados. Estas analises abordam temas

como a gestdo de crises em geral e a gestdo de crises especificamente no setor da hotelaria.

No capitulo V, de carater conclusivo, ¢ proposto um guia de boas praticas, que reine
recomendacdes para apoiar os profissionais de comunicacao da hotelaria na gestdo de crises.
Este guia estabelece uma ponte entre a teoria e a pratica das RP na gestdo de crises,

consolidando os pontos discutidos ao longo do estudo.
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Capitulo I — Turismo e Hotelaria

Este primeiro capitulo foca-se na analise do setor do turismo, nomeadamente na sua defini¢do
e relevancia ao nivel econémico, nacional ¢ mundial. Abordar-se-a, também o conceito de

turista bem como a defini¢do e o estado atual da atividade hoteleira ao nivel nacional.
1. Turismo: Enquadramento Historico e Definiciao

E no século XVIII que o turismo ganha contornos semelhantes ao do turismo atual,
nomeadamente quando os jovens aristocratas comecam a viajar de Inglaterra até ao centro e
sul da Europa. As viagens de recreio e lazer juntaram-se as viagens maritimas, as religiosas
e as de negocios, modificando este movimento num setor econdémico e social com recorrentes
mudangas (Pires, Cadavez & Henriques, 2020, p. 3). Mais tarde, a industrializacdo, a
urbanizacdo e a crescente mobilidade espacial, passadas no século XX na Gra-Bretanha,
permitiram que o turismo sofresse um maior impulsionamento ao nivel econémico, social e

mundial (Augusto, 2015).

Como consequéncia da publicidade divulgada, orientada para os desejos e necessidades dos
individuos, emerge uma sociedade de consumo, caracterizada pela abundancia com

constantes estimulos (Santos, 2004, citado por Colombo, Favoto & Carmo, 2008).

O consumo de massa, segundo Vidal (2010), teve origem a partir da segunda fase da
revolu¢do industrial inglesa em 1840 e da industrializagdo norte-americana em 1860, porém
para Santos (2004), citado por Colombo, Favoto e Carmo (2008), inicia-se ap6s a Segunda
Guerra Mundial, que durou desde 1939 a 1945. O consumo de massa orientou e influenciou,

consequentemente, o turismo de massa.

O turismo de massa representa uma elevada procura pela visita turistica e tem tido um
crescimento exponencial no decorrer dos anos (Barreto, 1995, citado por Panazzolo, s.d.).
Para Vidal (2010), o turismo de massa proporcionou a implementagdo de estratégias para o
aumento do emprego, a implementagdao dos transportes e de novas tecnologias, e ainda, a

livre circulag@o dos cidaddos por diversos paises.
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A acentuada procura de consumidores e o0 incentivo permanente a expansao da infraestrutura
turistica, que produz em larga escala o consumo, evidenciou a importancia do turismo de
massa (Araujo & Carvalho, 2013). O turismo de massa tem como principais objetivos:
uniformizar os destinos, receber mais visitantes e atingir mais lucro (Urry, 1996, citado por

Araujo & Carvalho, 2013).

Assim, o turismo de massa contribui para que o turismo tenha um grande peso na economia,
sobretudo devido ao elevado numero de turistas, aos consumos nos destinos de eleicdo e a

vasta variedade de servigos solicitados (Araujo & Carvalho, 2013).

O turismo, atualmente, ¢ constantemente afetado por novos desafios, efeito da evolugdo do
modo de organizacdo social, o desenvolvimento das tecnologias de informacgdo permitem
novas experiéncias, ¢ ainda as alteracdes sociais e preocupacgdes ambientais (Conceigdo,

1998).

Comecemos por analisar o conceito de turismo. De acordo com Bernecker (1965), citado por
Cunha (2012), a primeira defini¢do surge em 1910 por Herman Schattenhofen: “o turismo ¢
o conjunto de todos os fenomenos, em primeiro lugar de ordem econdémica, que se produzem
pela chegada, estadia e partida de viajantes num local e, por consequéncia estdo diretamente

ligados entre si” (p. 100).

Ja na dtica de Cohen (1972) e Wang (2000), citados por Augusto (2015), o turismo ¢ o
resultado de uma curiosidade cultural, ou seja, de um “interesse genérico” por tudo o que ¢

“diferente, estranho e novidade”, ou por outras “culturas, pessoas e ambientes associados”.

A defini¢do da ONU Turismo (s.d.), consolida e engloba as duas defini¢des acima referidas,
pois declara que o conceito de turismo “é¢ um fendmeno social, cultural e econémico que
envolve a deslocagdo de pessoas para paises ou locais fora do seu ambiente habitual por

razdes pessoais, profissionais ou de negocios.”!

' Na versdo original: “EI turismo es un fenémeno social, cultural y econémico que supone el desplazamiento
de personas a paises o lugares fuera de su entorno habitual por motivos personales, profesionales o de
negocios”.

16



Percebe-se assim que as defini¢des apresentadas sdo baseadas em aspetos comuns, em que o
turismo ¢ descrito como um conjunto de atividades, fenomenos ou viagens. Porém, estes

conceitos foram sendo reajustados ao longo do tempo (Augusto, 2015).

Os elementos de referéncia que constituem o turismo sdo: a permanéncia, a procura do prazer

e lazer de livre vontade por parte do individuo (Barretto, 2014).

A definicdo de Cunha (2010, p. 16) complementa todas as anteriores, conjugando cinco

elementos, nomeadamente:

1. Auséncia de relagdes continuas com os locais visitados;

2. Locais visitados com caracteristicas tangiveis e intangiveis que impactam os
individuos;

3. Desenvolvimento de novas atividades;

4. Resultados econdmicos, sociais, culturais, psicologicos e ambientais;

5. Construcdo de vias de acesso e modificagdes nos destinos para atrair visitantes.

Ainda de acordo com Cunha (2009), o turismo pode ser baseado em cinco fatores, sendo
estes a origem dos visitantes, as repercussdes nos valores das viagens?, a duragdo da
permanéncia, o grau de liberdade para tomada de decisdes (com base no racional e no

emocional) de viagens, e a organiza¢do da mesma.

Assim, para o autor existe uma conexao entre as razdes que influenciam as pessoas a viajar
e as particularidades dos distintos destinos. Um destino, devido as suas particularidades e
diversidade, promove nos individuos motivacdes culturais, profissionais, desportivas, entre

outras.

Desta forma, interessa destacar e enumerar os diversos tipos ou motivagdes do turismo de

acordo com Marques (2003) e Cunha (2009):

1. Turismo de recreio, que engloba o turismo balnear, belezas naturais, etc.;

2. Turismo de repouso, que se dedica a recuperacao fisica e psicologica;

2 Entenda-se repercussdes nos valores das viagens como o aumento dos pregos praticados (Cunha, 2009).
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3. Turismo cultural, leva os crentes a visitar os lugares considerados importantes na
religido;

4. Turismo étnico em que o principal foco é o contacto com grupos humanos, que
segundo o autor, sdo percecionados como exoticos para os turistas;

5. Turismo de natureza, manifesta-se de duas formas, ambiental ou ecoldgico’;

6. Turismo de negocios, onde os profissionais se deslocam, a fim de tratar de negocios
dentro ou fora do pais, com atividades em congressos, exposi¢des, entre outros;

7. Turismo desportivo, sdo as deslocacdes realizadas para assistir a acontecimentos

desportivos como Jogos Olimpicos.

Desta forma, a defini¢ao de turismo a adotar para efeitos da presente investigacao serd a da
ONU Turismo (s.d.) pois considera-se ser a mais ampla e completa ao considerar que o
turismo ¢, de facto, um conjunto de atividades realizadas por individuos nas suas viagens e
estadias por diversos paises e Estados, com a finalidade de lazer, negocios, conhecimento,

entre outros.

Para além da defini¢do supramencionada, considera-se também a visdo de Cunha, que
complementa as restantes. Para este, o turismo ¢ um “(...) conjunto das atividades licitas
desenvolvidas por visitantes em razao das suas deslocagdes, as atracdes € 0s meios que as
originam, as facilidades criadas para satisfazer as suas necessidades e os fendmenos e

relacdes resultantes de umas e outras” (Cunha, 2010, p. 19).
2. Definicao de Turista

O enquadramento de turismo deve ser complementado com uma abordagem ao significado

de turista.

Segundo o Instituto Politécnico de Tomar (s.d.) a definicdo de turista, surge na segunda
metade do século XVIII, onde os jovens aristocratas ingleses realizavam viagens com um

periodo de 3 anos pela Europa a fim de experienciar uma melhor educagdo, a que foi

* Entenda-se Turismo ambiental dirigido aos aspetos que envolvem a terra, o mar, o céu e a sua condigdo de
pureza. O Turismo ecoldgico abrange as viagens para lugares naturais com o proposito de analise e apreensdo
da natureza e do que proporciona o ecossistema (Cunha, 2009).
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denominada de Grand Tour. Assim nasce o vocabulo fouriste atribuido aos individuos que

realizavam esta viagem.

Porém, para Cunha (2010) a definicdo oficial de turista manifesta-se em 1937 com a
Sociedade das Nagdes (SDN), a fim de estabelecer uma defini¢do global, passou a utilizar-
se o termo turista para os individuos que viajavam num periodo de 24 horas ou mais, num

pais que ndo fosse o seu (Cunha, 2010).

A definicdo de turista mais atual, apresentada pela World Tourism Organization (2010)

esclarece que:

“Um turista ¢ um viajante que se desloca a um destino principal fora do seu
ambiente habitual, por um periodo inferior a um ano, com qualquer objetivo
principal (negocios, lazer ou outro objetivo pessoal) que ndo seja o de
trabalhar para uma entidade residente no pais ou local visitado. Estas viagens
efetuadas pelos turistas sdo consideradas viagens de turismo” (World Tourism

Organization, 2010, p. 10).

Em suma, o turismo que atualmente se pratica ¢ bastante diferente da sua origem. Com o
passar dos anos, esta atividade passou a ser uma realidade estimada e quase obrigatoria
para segmentos especificos da sociedade?, convertendo-se numa pratica de consumo e
prestigio social com valor desenvolvido na sociedade do conhecimento (Oliveira, 2006,

citado por Nakashima & Calvente, 2016).

3. Contexto Atual do Turismo Mundial

Sendo o turismo uma atividade industrial e comercial, também se torna um fenoémeno social

que auxilia inimeras economias (Figueira et al., 2020).

Segundo a World Tourism Organization (Organizacdo Mundial do Turismo) (2014), o

turismo ¢ um dos setores econdmicos mais ativos. Com efeito, o turismo e a hotelaria por

4 Entenda-se o contexto econdmico, social, politico € cultural (Oliveira, 2006, citado por Nakashima &
Calvente, 2016).
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estarem intensamente interligados (Silva, 2013), sdo das atividades econdmicas que mais se

tém modificado com a evolugdo tecnoldgica e o alcance da internet.

A OMT apresenta os dados mais recentes sobre o turismo mundial. Em 2021, apesar de se
ter conseguido restabelecer em 4% comparativamente com 2020, enfrentou o pior ano devido
a pandemia. Em compara¢do com 2019 (ano pré pandémico), o ano 2021 teve menos mil
milhdes de chegadas internacionais nos destinos mundiais, dadas as restricdes impostas pela
COVID-19. Foram registados 2,2 mil milhdes de euros para a economia em 2021 devido a
+28,9% de aumento nas receitas em 2020 (Turismo de Portugal, 2022). Em poucos meses, o
turismo passou de uma atividade em ascensdo em todo o mundo, para uma atividade em
colapso. De referir que em anos anteriores como o caso do ano de 2003, surgiu uma crise
provocada pelo virus SARS, onde se conseguiu monitorizar perdas ligeiras a nivel mundial
e o caso do ano de 2009 com a crise econdmica que teve impacto a nivel mundial com uma
reducdo das chegadas internacionais (Brito, 2021). Contudo, o turismo conseguiu contornar
estas crises. Cunha relembra que esta atividade teve uma importancia relevante na
recuperagdo das crises econdmicas e financeiras anteriores € que teve a capacidade de as

superar num curto espago de tempo (Ambitur, 2020).

Em 2022, calcularam-se mais de 900 milhdes de turistas que fizeram viagens internacionais,
o que representa, segundo a OMT, o dobro de 2021 (Pereira, 2023). Contudo, a OMT prevé
que a recuperagdo prossiga em 2023, apesar da industria do turismo manter desafios

econdmicos, sanitarios e geopoliticos (Pereira, 2023).

Na perspetiva do setor as antevisdes de progresso do turismo ganham destaque conforme os
impactos da pandemia diminuem continuamente, com uma recuperacao total idealizada em
2024. Contudo, os anseios perante os conflitos, os acontecimentos climaticos extremos € as
condi¢des macroecondmicas globais, poderao influenciar a escolha dos viajantes e impactar

na procura dos destinos turisticos (Pereira, 2024).

4. Contexto Atual do Turismo em Portugal

Em virtude das paisagens, do clima ameno, da cultura e da paz politica, Portugal ¢ um pais

que atrai bastantes turistas (Deloitte, 2019b; AICEP, 2023). Para o Turismo de Portugal
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(2022), o setor do turismo ¢ uma atividade econdmica imprescindivel no pais para o aumento

do emprego e da riqueza.

Conjuntamente, a Agéncia para o Investimento e Comércio Externo de Portugal [AICEP]
(2023) afirma que o turismo e a hotelaria estdo cada vez mais intrinsecos em Portugal, com
um grande impacto na area social e cultural, e contribuindo para o aumento da economia

nacional.

De acordo com os dados da Deloitte (2019a) a nivel europeu em 2018, Lisboa, Paris, Londres

e Amesterddo estavam no top 5 das cidades europeias com maior taxa de ocupagao.

O Turismo de Portugal (2023) refere que em 2022 efetuaram-se 20,0 milhdes (88,3%) de
viagens turisticas em Portugal, o que representa um aumento de 21,0% (menos 6,5% em
comparagio com 2019). Neste mesmo ano, as viagens turisticas dos residentes’ efetivaram

mais de 94,6 milhdes de dormidas em Portugal (Turismo de Portugal, 2023).

Figura 1 - Panorama verificado no final do ano de 2022

w

e
i lom il 'Y
226K 946K 232,5€ 55,6€

Viagens Dormidas Despesa média Despesas

Totais Totais por viagem médias didrias
b 29,2% 14,5% 18,3% 33,3%
Soan 204 0,6% 1,9% 8,6% 7.3%

Fonte: Turismo de Portugal (2023)

Em 2023 foram registados 1.653,3 mil hospedes e 4.043,8 mil (38,5%) dormidas no total do

alojamento turistico, dados divulgados pelo Instituto Nacional de Estatistica e pelo Banco de

5 Entenda-se residentes aqueles que vivem/moram no pais e fazem viagens de carater de lazer, de recreio, de
férias ou a fim de visitar familiares ou amigos (Turismo de Portugal, 2023).
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Portugal a 31 de margo de 2023 (Mello, 2023). Em comparagdo com 2020, a evolucdo ¢ mais
de 4,3% de hospedes (+67,8 mil hospedes) e mais de 5,9% de dormidas (+226,8 mil
dormidas) (Mello, 2023).

Figura 2 - Dormidas nos Estabelecimentos de Alojamento Turistico, por Regido NUTS II

Portugal 4043,8 385 | 7 506,4 52,9 13634 19,0 25395 27,2 26804 51,0 4 966,8 70,6
Norte 695,8 323 13021 49,1 3214 14,4 5979 21,2 3744 52,8 7042 853
Centro 4257 273 7782 325 3038 19,5 5539 230 1220 52,4 243 634
AM Usboa 12466 458 23750 69,3 310,2 219 08,7 347 9364 56,0 17663 858
Alentejo 168,7 192 2968 249 1143 96 2051 15,1 544 46,2 916 S4.4
Algarve 7865 33 13418 LERY 1505 15,6 2680 230 6360 383 10738 498
RA Agores 101,4 235 1945 38,7 67,0 14,1 1250 285 344 473 63,5 61,9
RA Madewra 619,1 58,1 12179 66,1 96,4 53,0 1809 65,9 522,7 59,0 10370 659

Fonte: Instituto Nacional de Estatistica - INE (2023)

No aglomerado do ano de 2023, o crescimento significativo nos proveitos totais e de aposento
ocorreram nos Acores (+25,9% e +27,7%), em Lisboa (+24,5% e +25,7%) e no Norte
(+24,2% e +25,5%, respetivamente) (Jorge, 2024).

Figura 3 - Proveitos nos Estabelecimentos de Alojamento Turistico, por Regido NUTS II

Proveitos nos estabelecimentos de alojamento turistico,

por regiao NUTS Il

NUTS II Dez-23 jan - Dez 23 Jan - Dez 23
10% euros | TvH (%) | 10% euros | TvH (%) TvH (%) | 10% euros | TvH (%)

Portugal 289,0 13,9 6 020,7 20,1 204,2 15,0 4620,1 21,3
Norte 54,2 121 955,5 24,2 388 16,8 750,9 25,5
Centro 316 21,2 4643 19,6 219 23,0 3458 20,3
AM Lisboa 104,8 13,5 190838 24,5 78,1 11,6 15408 25,7
Alentejo 12,5 18,5 260,0 16,7 8,5 20,0 200,1 17,5
Algarve 351 16,6 1591,7 12,0 22,7 19,4 11745 123
RA Acores 5,7 0,6 187,7 25,9 3,7 1,8 1473 27,7
RA Madeira 45,0 11,1 652,7 23,2 30,4 13,4 460,7 26,2

Fonte: Jorge (2024), Publituris Hotelaria

Analisando a taxa de dormidas no total do alojamento turistico, verifica-se que 2023 foi um

ano de progressao em comparagao com anos anteriores.
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5. Hotelaria: Definicdo e Enquadramento

A hotelaria ¢ um dos elementos que compdem a experiéncia turistica, sendo o ponto-chave a
interacdo dos viajantes. Atualmente, mesmo com a era da digitalizacdo, da inclusdo
tecnologica, da inteligéncia artificial, da robotizacdo e da automacao, continua a haver o

desejo de vivenciar experiéncias humanizadas (Pais & Figueira, 2019).

Para um melhor entendimento, comecemos por um pequeno enquadramento histérico sobre

a hotelaria.

Segundo Alcobia (2016) no século XIX surgem os primeiros hotéis com caracteristicas
similares aos hotéis atuais, sendo os hotéis atuais luxuosos, confortaveis e com servi¢os

diversos.

Com o inicio do século XX a hotelaria passou a ter uma grande expansdo devido ao
surgimento do automovel e das novas tecnologias, que permitem o acesso facilitado a viagens

de lazer, entre outras (Sezgin & Yolal, 2012, citado por Alcobia, 2016).

Assim, no final do século XX e inicio do século XXI um fenémeno denominado
globalizac¢ao, modificou a sociedade, a economia, o turismo e a atividade hoteleira, fazendo

com que esta ultima percorresse massivamente outros continentes (Alcobia, 2016).

Com a evolucdo da globalizacdo, surgiu a necessidade dos hotéis inovarem, implementarem
estratégias e utilizarem uma gestdo hoteleira mais eficaz, pois a tecnologia foi rompendo o

quotidiano hoteleiro e proporcionou um investimento em novas praticas (Paulos, 2016).

Num mundo globalizado existem oportunidades, mas também surgem exigéncias e
dificuldades (Mendonga, 2017). Segundo Castelli (2006) um dos desafios constantes para a
hotelaria ¢ adequar um bom servigo de hospitalidade as exigéncias dos turistas atuais. O hotel
precisa de ter uma estrutura fisica e um entendimento para com os seus consumidores, para

que consiga corresponder e assistir as necessidades, desejos e expectativas destes.
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A fim de adequar um bom servico de hospitalidade as exigéncias dos turistas atuais deve ser
tida em consideracdo a formagdo e qualificacdo dos profissionais da area, a fim de melhorar

estes setores com os seus servigos e qualidade (Deloitte, 2019b; AICEP, 2023).

Deste modo, ¢ importante salientar o termo hospitalidade na hotelaria, por alguns autores,

para um melhor entendimento da atividade.

Lashley (2008) afirma que hospitalidade deve ser vista como uma atividade humana, sendo
que apareceu no meio doméstico ou privado antes de conter uma conotacdo comercial, s6

mais tarde ¢ que se aplicou a industria hoteleira e se tornou numa ferramenta comercial.
A defini¢cdo de Mateus assemelha-se a visdo de Lashley, uma vez que para este:

“A hospitalidade ¢ o termo que estd subjacente ao acolhimento propriamente

dito. Em tempos idos era visto como um dever sagrado. Veio a tornar-se numa
a u ui ir, u

rofissdo em que os homens tentam ter o cuidado de bem servir, o que

significa, em parte, bem acolher” (Mateus, 1997, p. 22).

O termo “‘saber receber” imposto na industria hoteleira, assume o respeito e dignidade no
acesso aos servicos para pessoas com incapacidades; informacdo acessivel, satisfacdo e

aceitagdo das necessidades, entre outras (Mendonga, 2017).

Assim, assume-se que a “hospitalidade ¢ fundamentalmente o ato de acolher e prestar
servicos a alguém que por algum motivo esteja fora da sua localidade de residéncia”

(Mendonga, 2017, p.62).

Na hotelaria e hospitalidade s3o inumeros os fatores que poderdo impactar um potencial
consumidor a optar por um hotel ou destino. A aceitacdo das boas praticas de servigo assente
nas normas de qualidade e satisfacdo do cliente devem ser tidas em conta, a fim de tornar o

servico diferenciado da concorréncia (Mendonga, 2017).

Em uniformidade, Yoon e Lee (2017) referem que para existir um servigo diferenciado e uma

competitividade sustentavel na hotelaria, deve haver um conhecimento aprofundado sobre as
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vontades cognitivas e afetivas dos clientes assentes nas normas de qualidade, satisfagdo e

ligagdo para com a marca.

De acordo com Gentile et al. (2007), citado por Almeida (2017), a experiéncia do cliente
decorre de um conjunto de relagdes entre o cliente e o produto ou servigo € a empresa, relacao

essa que desenvolve reagdes.

Simultaneamente, para Jiittner et al. (2013), citado por Almeida (2017), as experiéncias do
cliente sempre estiveram muito presentes e atualmente ¢ o que mais impacta o setor do
turismo e a atividade hoteleira. No setor do turismo as mesmas sdo encaradas como um

elemento crucial para o sucesso, competitividade e inovacao (Loureiro, 2014).

A industria hoteleira foca-se nas experiéncias e como tal, é essencial que sejam Unicas e
memoraveis para os clientes (Yoon & Lee, 2017). Para Lemon e Verhoef (2016), para uma
gestdo mais eficaz deverd ser tida em conta a criagdo de experiéncias intensas, devido a

intensifica¢do dos distintos meios de comunicacao que poderdo impactar a decisao do cliente.

Os clientes colaboram na criagdo de valor para a empresa, devido ao vasto impacto dos meios
de comunicagdo e a evolucao da tecnologia digital. Estes influenciam através das suas redes
sociais, através de avaliagdes e feedback® positivo ou negativo, proporcionando partilha e

incentivando outros individuos (Gupta et al., 2018).

De acordo com Pais e Figueira (2019) os individuos intervém como consumidores de bens e
servigos, através das motivagdes, desejos e participagdes ativas. As unidades hoteleiras ao
seguirem as alteragdes sociais e tecnologicas, colaboram para que o setor hoteleiro seja um
dos principais agentes que impacta a economia de varios paises. A valoriza¢do de
experiéncias, de sensagdes Unicas e personalizadas estdo cada vez mais presentes nos

consumidores (Pais & Figueira, 2019).

Assim, para Almeida (2017) na hotelaria, a qualidade do servigo e a satisfagdo do cliente

com a pratica de consumo sdo definidos pelo contacto com o publico e a maneira como sao

¢ Entenda-se feedback como o retorno da informagdo ou resposta sobre o resultado de um trabalho efetuado
(Porto Editora, 2024).
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atendidos. Uma vez que a perce¢do e a imagem compreendida pelo consumidor podem

influenciar a satisfacdo e a experiéncia, a mesma deve ser personalizada e inesquecivel.
6. Servicos na Hotelaria

Para Mateus (1997) a atividade hoteleira ¢ mista, uma vez que € composta por bens e servigos

distintos e sdo de extrema importancia.

O servico ¢ para Kotler et al. (2005) “qualquer atividade ou beneficio que uma parte pode
oferecer a outra, que ¢ essencialmente intangivel e ndo resulta na propriedade de nada. A sua

produgdo pode ou ndo estar ligada a um produto fisico” (Kotler et al., 2005, p. 625)’.

Sendo o servico um dos fatores que caracteriza a estadia de um cliente num hotel, ¢
importante salientar, segundo Jesus (2013), que as unidades hoteleiras para se tornarem
diferenciadoras deverdo apostar no servigo prestado. Vai além dos servicos ditos primarios
como o alojamento e a alimentacdo, sendo também os servicos complementares importantes
como lojas de conveniéncia, atividades de animacao e lazer, servico de transporte, salas para

conferéncias ou reunides de negdcios, entre outros (Alcobia, 2016).

Um exemplo portugués ¢ o Grupo Pestana, que assegura a qualidade da prestacdo dos seus
servicos com um aproveitamento de recursos humanos, passando por uma gestao estratégica

de atendimento e relagdo com os clientes diferenciado a nivel mundial (Jesus, 2013).

Conclui-se assim, que para além do servigo ser um fator base e que deve ser tido em conta, ¢
fundamental para os hotéis a qualidade na sua prestacdo e apostarem em servigos

complementares para tornarem a experiéncia do cliente tnica (Jesus, 2013).

7. Contexto Atual da Hotelaria em Portugal

7 Na versdo original: “A service is any activity or benefit that one party can offer to another which is essentially
intangible and does not result in the ownership of anything. Its production may or may not be tied to a physical
product.”
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Fruto da evolugdo tecnoldgica passou a existir um aprofundamento na relagdo de procura e
oferta em distintas areas da economia, como o turismo e a hotelaria (Cruz & Gandara, 2003,

p. 106).

A hotelaria, em 2023, assinalou 1,8 milhdes de hospedes e 4 milhdes de dormidas (Jorge,

2024).

Figura 4 - Principais indicadores da atividade de alojamento

Principais indicadores da atividade de alojamento
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Estab, de alojamento turistico ’ 1.794,4 109] 300429 133 9113 10,5] 117900 53 883,1 11,3] 182529 191
Campismo ' 65,9 159 21320 49 357 20,3 11530 0.1 30,3 11 978,9 115
Col, de férias e pousadas da juventude " 16,0 41 3476 123 125 16,3 222,6 10,2 34 -24,5 125,0 16,3

Dormidas

Total 100 |4.3333 8,785 213,3| 10,4/1.708,3| 10,2|28 177,7 2,5/2.625,0 7,757 035,6] 14,8
Estab. de alojamento turistico oy 40332 82| 771511 10,7} 15629 93| 233737 2,1} 24703 7.5| 537775 149
Campismo " 2678 189 72728 75 1220 249| 42896 41 145,7 14,2 2983,2 129
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Total n? noites 2,31 -21 2,62 -2,0 1,78 -06 2,14 -2,3 2,86 -3,1 2,95 -3,3
Estab. de alojamento turistico ” 2,25 -25 257 23 171 -11 1,98 -3,0 2,80 -34 2,95 =35
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Fonte: Jorge (2024), Publituris Hotelaria

Ainda em 2023, as unidades hoteleiras em Portugal, atingiram 6,021 milhdes de euros, uma
subida caracterizada pela procura portuguesa e maioritariamente estrangeira. Os turistas
estrangeiros representam uma maior por¢do de dormidas, pois no mesmo ano atingiu 54

milhdes de dormidas. Os residentes de Portugal totalizaram 2,1% (Cardoso, 2024).

Desta forma, em 2023, os Agores atingiram +26,2% de lucro, de seguida Lisboa e a zona
Norte com uma subida de 24,4% e 24,2%, respetivamente, e a regido Autonoma da Madeira

com 23,2% (Cardoso, 2024).

Em suma, pode-se assumir que ¢ cada vez mais notério o nimero de dormidas que as
unidades hoteleiras portuguesas apresentam e por consequéncia o aumento de visibilidade

dos destinos turisticos portugueses, devido, maioritariamente, a procura estrangeira.

Analisemos de seguida o papel estratégico das Relagdes Publicas no setor hoteleiro.
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Capitulo II — Gestao de Relagdes Publicas em Situacio de Crise

O segundo capitulo dedica-se a uma revisdo de literatura que contextualiza os temas
considerados fundamentais para o presente estudo, debrucando-se nomeadamente sobre as
Relagdes Publicas e o seu papel estratégico no seio das organizagdes, em particular no setor
hoteleiro. Procurar-se-4, também, perceber qual o papel da comunicagdo corporativa na

gestao de situagdes de crise.

1. Relacoes Publicas: Definiciao, Contexto e Desafios

Termo RP

O termo Relagdes Publicas (RP) foi empregue pela primeira vez no século XIX e segundo
Rodriguez-Salcedo e Watson (2021) estabeleceu-se na Alemanha e nos Estados Unidos nos
finais do século. Na década de 1920, no Reino Unido, as RP tiveram visibilidade
primeiramente no Governo com a atividade de assessoria de imprensa, contudo s6 a partir da
Segunda Guerra Mundial € que passaram a ser profissionalizadas. Este acontecimento
permitiu, a partir da década de 1950, a expansdo das RP como pratica de gestdo da

comunicag¢do nos paises do mundo ocidental (Rodriguez-Salcedo & Watson, 2021).

A propdsito do exposto, para Rodriguez-Salcedo e Watson (2021), na década de 1980, houve
uma evolugdo para praticas mais sofisticadas da profissdo, em que a teoria e a pratica das RP
passaram a ser centradas na formacdo de relagdes mutuamente benéficas entre as

organizagdes € 0s seus publicos e na gestdo da reputagdo organizacional.

Mas comecemos pela definicdo do termo de Relagdes Publicas que ndo ¢ consensual. De
acordo com a Public Relations Society of America — PRSA (2023) as primeiras defini¢des de
RP realcam a “publicity” e a assessoria de imprensa, ao passo que as mais atuais incluem a
constru¢dao de relacionamentos: “as Relagdes Publicas sdo um processo de comunicacao
estratégica que constrdi relagdes mutuamente benéficas entre as organizagdes e 0s seus

plblicos” (PRSA, 2023).

Para Broom e Sha (2013) “as Relagdes Publicas sdo a fungdo de gestdo que estabelece e

mantém relacdes mutuamente benéficas entre uma organizagdo e os publicos de quem

28



depende o seu sucesso ou fracasso” (Broom & Sha, 2013, p. 29)%. As organiza¢des devem,
por isso, ir ao encontro dos seus publicos e construir relagdes, com base moral e ética da

profissao.

De acordo com Eir6o-Gomes e Nunes (2013) as RP s3o uma disciplina que se rege na
formacao e gestdo de relacdes entre a organizacdo e todos os publicos que a impactam ou sdo
impactados por esta, defendendo as RP como sendo uma funcao estratégica de um ponto de

vista organizacional:

“Entendemos, numa primeira instidncia, as Relagdes Publicas como uma
disciplina que se assume como uma fun¢do estratégica, que trabalha para
construir e gerir relagdes entre a organizagao e todos os publicos que a afetam
ou sdo afetados por ela, ou entre diferentes publicos, fazendo, a0 mesmo
tempo, a gestdo de toda a envolvente e agindo proactivamente na procura de
solucdes e estabelecimento de diferentes cendrios possiveis” (Eir6-Gomes &

Nunes, 2013, p. 1050).

Na mesma linha de pensamento, Broom e Sha (2013, p. 28) defendem que as RP tém como
fung¢do ajudar a estabelecer e manter vertentes mutuas de comunicagdo, recetividade e
cooperagdo entre uma organizagdo € os seus publicos; abranger a gestdo de problemas ou
questdes; auxiliar a gestdo a permanecer-se informada e a atender a opinido publica;
determinar e salientar a responsabilidade da gestdo em proteger o interesse publico e

implementar nas suas estratégias a investigacdo e a comunicagao sélida.

Profissdao de RP e Desafios Atuais

A profissdo de RP tem vindo a sofrer modifica¢des ao longo dos anos. Para Smith (2017) “ja
ndo basta apenas saber como fazer as coisas” (p.43), para este autor, o “comunicador eficaz”,

hoje em dia, dispde de informacdo e procura a realidade para o ajudar a elaborar um plano

8 Na versdo original: “Public relations is the management function that establishes and maintains mutually
beneficial relationships between an organization and the publics on whom its success or failure depends.”
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estratégico organizado. “Atualmente, o comunicador eficaz precisa de saber o que fazer,

porque o fazer e como avaliar a eficacia da abordagem escolhida” (p.43).

Deve elaborar um plano estratégico organizado e ético, a fim de impactar as atitudes e

comportamentos dos seus publicos (Seitel, 2017, p. 35).

O profissional de RP deve ter a capacidade de identificar ameagas, antevé-las, e ainda
reconhecer quais os publicos essenciais numa organiza¢do. Observar a envolvente e as
adversidades que nela subsistem, a fim de antever repercussoes, e atuando com planos de
acdo - planos estes que devem ser utilizados para alcangar os interesses das entidades e os

dos seus publicos (Costa, 2013).

A visdo supra segue a linha de pensamento de Grunig (2011), para quem as RP dao relevancia
aos publicos nas decisdes organizacionais, procurando compreender e ter em consideracao

0s seus interesses.

Grunig (2011) argumenta que os executivos organizacionais frequentemente limitam a
atuagdo das Relagdes Publicas nas entidades, devido a uma visdo distorcida do papel e da
importancia dessa fungdo. De acordo com Smith (2017), muitos percebem apenas uma parte
das atividades de RP, como eventos especiais, discursos, lobbying’, relagdes com os media,

promogoes e gestao de crises (p.43).

E de extrema importancia destacar a fungio estratégica das RP, pois estas desempenham um
papel crucial na defini¢cdo da estratégia organizacional. Além de apoiar a administracdo, as
RP ajudam a alinhar os objetivos da organizacdo com as expectativas dos seus publicos,
garantindo que a entidade se adapte de forma eficaz ao ambiente externo e mantenha um
relacionamento equilibrado com os seus stakeholders'’. Simultaneamente, os profissionais

de RP constroem a estratégia de comunicacdo da organizagdo, tendo como base a visdo,

® Definido pela PRSA “Lobbying is the specialized area of public relations that fosters and maintains relations
with a government or its officials for the primary purpose of influencing legislation and regulation” (PRSA,
2024).
10 Apresentado pela Teoria Situacional dos Publicos, “Os stakeholders sdo todos aqueles que afetam e sdo
afetados pelas decisdes de uma organizagdo ou as suas decisdes afetam a organizag¢do” (Grunig & Repper, 1992,
p.125).
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missdo, cultura e politicas organizacionais, fundamentadas em metas e objetivos e na

avaliagdo do ambiente externo da organizacao (Grunig & Grunig, 2000).

Ainda de acordo com os mesmos autores, a fim de evitar conflitos e obter solucdes para a
organizagdo e para as RP, ¢ possivel fomentar uma vantagem competitiva para a organizacao,
ao antever e gerir os temas abordados pelos publicos e as suas expetativas, para que resulte

numa boa comunica¢ao (Grunig & Grunig, 2000).

Assim, com o mundo cada vez mais ligado, a globalizagdo cria oportunidades e desafios para
os profissionais da area. Estes profissionais podem liderar as entidades num momento de

inovacao, construindo relagdes (Taylor, 2000).

A internet proporcionou inovacdo, por meio dos emails, pesquisas online e acesso a
informacgao e desinformacao, assim como também proporcionou a inova¢gdo na maneira como
os individuos comunicam entre si, fazendo com que as RP respondessem em conformidade
(Broom & Sha, 2013; Seitel, 2017, p. 232). E exemplo disso, o aparecimento das redes
sociais'! que tiveram bastante impacto na atividade das RP, nomeadamente na maneira como
esta ferramenta ¢ utilizada na comunicagdo para alcancgar determinada audiéncia (Grunig,

2011).

De acordo com Whatmough (2019) atualmente ndo faz sentido realgar que algo ¢ digital,
dado que o digital estd completamente assente nas nossas vidas. Qualquer individuo com
literacia basica consegue fazer ouvir a sua voz diante de um publico global se tiver um

computador com ligagdo a internet (Phillips & Young, 2009).

Para estes autores “a internet esta a criar a sua propria sociedade” (Phillips & Young, 2009,

p.95).

Com a evolugdo dos desafios e oportunidades trazidos pelo ambiente digital, as RP expandem

a sua atuacdo, e ampliam o seu papel estratégico nas organizagdes (Whatmough, 2019).

! Entenda-se redes sociais como um grupo de aplicagdes que assentam nos fundamentos ideoldgicos e
tecnolégicos da Web 2.0, permitindo a criago e a partilha de contetidos gerados pelos utilizadores (Kaplan &
Haenlein, 2010, citado por Macnamara, 2017).
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Embora as estratégias num sentido lato e as taticas dos profissionais de RP evoluam ao longo
do tempo, o seu foco permanece na transmissdo e compreensao eficaz de mensagens e na

influéncia do comportamento e perce¢do dos publicos (Page & Parnell, 2019).

A semelhanga da visdo supra, Grunig (2011) assume que os profissionais da area enfrentam
dificuldades quando tentam monitorizar as mensagens transmitidas para os publicos, visto os

meios digitais serem omnipresentes e interativos.

Os media tradicionais fragmentam-se e as redes sociais ligam as organizagdes aos seus
publicos diretamente, fazendo com que as competéncias editoriais, de influéncia e de

envolvimento das RP tenham um papel importante neste campo (Earl & Waddington, 2012).

As redes sociais foram (e sdo) a mudanga significativa presente na profissdo de RP, fazendo
com que as organizagdes mudassem a maneira como comunicam e se relacionam com os

seus publicos (Whatmough, 2019).

Os media e as organizagdes transferiram involuntariamente, por consequéncia das redes
sociais, os seus poderes para os individuos, que anteriormente eram percepcionados como

meros alvos estratégicos de comunicacao (Broom & Sha, 2013).

Estas mudancgas implicam, para o profissional de RP, um notavel desafio ao lidar com medias
mais diversos e uma necessidade de controlar a influéncia com destreza (Earl & Waddington,

2012).

Desta forma, uma vez que o ambiente digital ndo ¢ linear e estd em constante mudanga, as
RP online devem ser monitorizadas e avaliadas, e os profissionais de RP devem
continuamente executar pesquisas, analises da situacdo e rever objetivos (Phillips & Young,

2009).

Comunicacao Corporativa (Comunicacao Corporate)

Segundo van Riel e Fombrun (2007, p. 20) a comunicagdo corporativa abrange as RP, os

assuntos publicos, as relagcdes com os investidores, a publicidade corporativa, a comunicagdo
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ambiental e ainda a comunicag¢do interna, € 0s mesmos autores salientam que a comunicacao

¢ fundamental para que se consiga atingir os objetivos organizacionais.

Segundo Wood (2001b, p. 65), em 1995, van Riel identifica a comunicacdo organizacional

ou corporativa como um instrumento de gestao.

“A comunicagdo organizacional ¢ um instrumento de gestdo através do qual
todas as formas de comunicagao interna e externa utilizadas conscientemente
sdo harmonizadas da forma mais eficaz e eficiente possivel, de modo a criar
uma base favoravel para as relagdes com os grupos de que a organizacao

depende” (van Riel, 1995, citado por Wood, 2001b, p. 65)!2.

Os especialistas em comunicacdo corporativa atuam na preparagdo e execuc¢ao de projetos
que ampliam o envolvimento e a relagdo da organizagdo com as partes interessadas, visando
melhorar as opinides e percegdes que os publicos tém sobre a organizagdo (van Riel &
Fombrun, 2007, p. 16). Nesse sentido, considera-se que o conceito de Relagdes Publicas se

aproxima ao de comunicagdo corporativa.

A comunicacio influencia a perce¢do dos intervenientes dentro e fora de uma organizagao,
influenciando a imagem, a marca e a reputacdo da mesma (van Riel & Fombrun, 2007, p.

13).

Conforme Eir6-Gomes e Nunes (2013), os termos identidade e reputagdo sdo fungdes

inerentes & comunicacao corporativa.

Para Lowensberg (2006) a identidade e a imagem de uma organizacao sao dos seus elementos
mais significativos. Por sua vez, e para Wood (2001b), a reputacdo de uma organizagdo ¢
definida pela imagem que a mesma constrdi ao longo do tempo. Analisemos em detalhe cada

um destes termos: identidade, imagem e reputagao.

12 Na versdo original: “Corporate communication is an instrument of management by means of which all
consciously used forms of internal and external communication are harmonised as effectively and efficiently as
possible, so as to create a favourable basis for relationships with groups upon which the company is
dependent.”
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A identidade pode ser definida como um conjunto de caracteristicas constantes que
determinam uma organizagdo e que a destacam das demais. A organizacdo pode gerir a
identidade para que esta seja transmitida para o exterior com o objetivo de impactar e

influenciar a imagem que o estabelece (Lowensberg, 2006).

Logo, a imagem ¢ definida pelo mesmo autor como sendo a forma como a organizagdo ¢

percepcionada por cada individuo.

Como complemento, Tavares (2020) refere que as RP dio a conhecer a organizagdo através
da construgdo da identidade, gerindo a comunicacdo, de maneira a posicionar e distinguir a

imagem percepcionada pelos publicos.

Por sua vez, a reputacdo, segundo Brown et al. (2006), ¢ dificil de definir devido a falta de
entendimento da literatura, e devido a sua proximidade com a identidade e imagem, mas de
acordo com a Public Relations Society of America - PRSA (2024) a reputagdo diz respeito
as acdes e mensagens sistematicas, criadas para impactar o que os individuos pensam sobre

uma entidade.

No Cambridge Business English Dictionary (2024) a reputacao ¢ definida como sendo “a
opinido que as pessoas em geral tém sobre alguém ou alguma coisa, ou o grau de respeito ou
admiracdo que alguém ou alguma coisa recebe, com base no comportamento ou carater
passado”!?, ou seja, a reputagdo de uma organizagdo ¢ definida pela imagem que a mesma

constroi ao longo do tempo.

A gestdo da reputacdo evidencia-se como uma prioridade na gestdo de crises. O uso
significativo da internet e das redes sociais, provocou uma urgéncia maior na fungio de
gestdo da reputacdo. Com o anonimato e a natureza imediata da internet, o risco de haver
opinides e percepgdes negativas aumenta e podem prejudicar a reputacdo de uma organizacao

(PRSA, 2024).

13 Na versdo original: “The opinion that people in general have about someone or something, or how much
respect or admiration someone or something receives, based on past behaviour or character”
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Whatmough (2019), assume que construir e preservar a reputagdo ¢ um dos objetivos
principais das RP. No caso da construgdo da reputagdo digital, as RP atuam através da criagao
de conteudo e na forma como a entidade se comunica a si mesma.“A gestdo de reputagdo
digital ja ¢ um segmento especializado em crescimento nas Relagdes Publicas” (PRSA,

2024).

A reputagdo digital ¢ formada a partir das percec¢des, opinides, interpretacdes, comentarios,
fotografias e informagdes que sdo partilhadas nas redes sociais e plataformas de user
reviews'?, e ainda, a jun¢do de noticias que saem sobre uma determinada organizag¢io, logo
estas opinides devem ser vigiadas e geridas frequentemente, para dar resposta e importancia

(Jang, Prasad & Ratchford, 2012).

Desta forma, a comunicag@o corporativa ¢ essencial para desenvolver uma visao partilhada
da organizacdo; estabelecer e preservar a confianca na dire¢do da organizacao; desenvolver
e conduzir a mudanga, e ainda, aumentar a confianca dos colaboradores e publico externo
fazendo com que se identifiquem com a organizacao (Pincus et al., 1991, citado por van Riel

& Fombrun, 2007, p. 15).

Papel Estratégico das Relacoes Publicas no Seio das Organizacoes

Atualmente, acredita-se que criar reagdes positivas para as marcas em vez de as defender
contra reacdes negativas, ¢ um dos principais desafios para as RP (Earl & Waddington,

2012).

Moss e Warnaby (1997) propdem um modelo estratégico de gestdo das RP, destacando o seu
potencial em trés niveis de estratégia organizacional: o nivel corporativo, que envolve
decisdes para identificar os objetivos da organizacdo e definir como esta se deve posicionar
no ambiente externo; o nivel de negdcio, relacionado com a escolha das metodologias que a
organizacdo deve adotar no mercado competitivo, com foco nas suas competéncias

diferenciadoras, como inovagao, reputacao e relagdes com os publicos; € o nivel operacional,

!4 Entenda-se plataformas de user reviews nas quais sdo partilhadas experiéncias por utilizadores/individuos
com o proposito de ajudar outros a tomar decisdes mais informadas (Huyen & Costello, 2017).
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que se concentra na implementacdo da estratégia nos diferentes departamentos, visando

garantir o sucesso (Moss & Warnaby, 1997).

Os autores destacam que as RP estratégicas devem ser desenvolvidas com base na relagdo da
organizagdo com 0s seus stakeholders e na aten¢do aos social issues’’, uma vez que esses
fatores podem (e devem) contribuir para a formulacdo de planos de comunicacdo. Esta
aproximacdo auxiliard na estimulacdo das organizacdes para atingirem vantagens
competitivas e aplicarem na sua estratégia o issues management'S.

Para Spinola, (2014) as RP, com a sua funcao estratégica, passam a ser construtoras de uma

realidade, atuando a um nivel estratégico.

Segundo a mesma autora, os profissionais de RP ndo devem ser percepcionados como meros
canais de transmissdo de mensagens, devem sim ser vistos como conselheiros estratégicos

para a gestdo da comunicagdo nas organizagoes.

Em suma, deve-se dar destaque e valor a fungdo estratégica das RP, uma vez que tem um
papel essencial na definicdo da estratégia organizacional e constru¢do da estratégia de
comunicac¢do da organizacdo. Permite estabelecer as metas da organizagdo alinhadas com as
perspectivas dos seus publicos, proporcionando uma relagdo estavel com os demais

stakeholders (Grunig & Grunig, 2000).

Analisemos, de seguida, qual o papel das RP no setor hoteleiro.

15 Exposto na Encyclopaedia Britannica, “A social issue is a state of affairs that negatively affects the personal
or social lives of individuals or the well-being of communities or wider groups in a society and about which
there is usually public disagreement as to its nature, causes or solution” (Kulik, s.d.).

16 Definido pela PRSA, “The issues management is the proactive process of anticipating, identifying, evaluating
and responding to public policy issues that affect organizations and their publics now and in the future” (PRSA,
2024).
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2. As Relac¢oes Publicas no Setor Hoteleiro

O Papel das RP no Setor Hoteleiro

Existe uma bibliografia limitada, ou quase inexistente, sobre o papel das RP no setor

hoteleiro. Contudo, dentro de uma unidade hoteleira ¢ imprescindivel a sua atuagdo. (Liu &

Pratt, 2017).

Segundo a Public Relations Society of America — PRSA (2024) a fun¢ao estratégica das RP

passa por influenciar, envolver e construir uma relacdo com os stakeholders do hotel. Esta

funcdo engloba, entre outras, as seguintes competéncias:

1.

A antecipacao, andlise e interpretacdo de atitudes e opinido publica para planeamento

de estratégias dentro da organizacao;

O aconselhamento perante questdes politicas, planos de acdo e comunicacio,
principalmente, comunicacdo de crise dentro da organizacdo, tendo em conta as

responsabilidades sociais e de cidadania;
A protecdo e construc¢ao da reputacio da organizagao;

A elaboragdo de planos de acdo e comunicagdo para alcangar determinado ptblico ou

esclarecer e informar sobre determinada situagao.

A criacdo de contetido e respetiva gestdo da melhor forma possivel para fomentar a

relacdo entre os stakeholders e a organizagao.

Ainda de acordo com a Public Relations Society of America — PRSA (2024), pode-se

enumerar as fungdes operacionais que as RP desempenham, como:

1.

2.

3.

Comunicag¢do corporativa;
Comunicagao de crise;

Comunicagao executiva;
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4. Comunicag¢do interna;

5. Comunicagao de relagao com os investidores;

6. Comunicac¢ao de marketing e marketing integrado;
7. Comunicagdo social;

8. Criagao de conteudo;

9. Eventos;

10. Gestdo com os meios de comunicacao social;

11. Gestdo da reputagao;

12. Redagao de discursos.

Desta forma, as organizagdes, em concreto os hotéis, devem reconhecer a funcao estratégica

das RP para o desempenho das fung¢des e competéncias descritas.

O profissional de RP, com a comunicagao estratégica, constroi relagdes de longo prazo entre

o hotel e os seus publicos (Smith, 2013, citado por Dimitrakopoulou, 2015).

O Papel das Relacoes Publicas na Satisfacao dos Clientes no Setor Hoteleiro

As unidades hoteleiras sdo constantemente avaliadas pelos seus consumidores, pela
experiéncia vivida, o contacto direto, o servico que prestam, entre outros. Neste sentido, a
experiéncia do cliente deve ser coincidente com a sua expectativa para garantir a sua

satisfacdo (Mateus, 1997).

Segundo Mateus (1997), os clientes, quando ndo estdo satisfeitos, podem fazer reclamagdes,
sendo necessario haver, em nome dos gestores ou de alguém responsavel, uma resposta para
que quem fez a reclamacao nao sinta abandono ou desprezo por parte da organizacdo. Assim,

existe uma maior probabilidade de o cliente voltar as instalagdes. “E através do feedback
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informativo que os responsaveis podem analisar o grau de satisfacdo dos clientes” (Mateus,

1997).

E aqui que, entre muitas outras fungdes, entra o papel fundamental do profissional de RP,
visto ser uma das suas funcdes: o estabelecimento de uma imagem positiva e clara da unidade

hoteleira e dos servigos que prestam (Mateus, 1997).

O servigo ao cliente deve ser tido em conta pelo profissional de RP como um dos aspetos
mais importantes na hotelaria. A satisfagdo do cliente tem implicagdes na reputacao do hotel,
podendo ser afetada devido a um incidente, e como consequéncia corromper a confianga dos
demais stakeholders. No decorrer dos anos, os meios digitais e as redes sociais t€ém vindo a
impactar cada vez mais a reputacao dos hotéis, sendo que um cliente insatisfeito pode recorrer
a plataformas digitais para denegrir a imagem da organizacao (Wilcox, Cameron & Reber,
2015, p. 479). “A globalizagdo e o acesso livre a informacdo aumentaram a competitividade

do mercado e a exigéncia do proprio cliente” (Rego, 2020).

Ao apresentar fundamentalmente um servigo aos seus consumidores, as unidades hoteleiras
podem ser definidas consoante a imagem que transmitem, e que ¢ percepcionada pelo publico
(Petrovici, 2014). Para tal, o desafio das RP passa por desenvolver ferramentas eficazes na
promocao de servigos e produtos turisticos, € conceber uma imagem positiva a fim de

incrementar visibilidade para o hotel (Petrovici, 2014).

Granville, Mehta e Pike (2016) assumem uma posicao correspondente a de Mateus (1997).
Para estes autores, as RP podem gerir as relacdes com todas as partes interessadas da
organizagdo de distintas formas, ao fazer, por exemplo, uma monitoriza¢do do envolvimento
destas nas tematicas da unidade hoteleira. Ja para Mateus, as RP devem contribuir para a
personalizacdo do servigo prestado, oferecendo solugdes que superem obstaculos e reforcem
a ideia de que cada cliente ¢ tnico, fazendo-o sentir-se integrado na estrutura da unidade

hoteleira.
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Funcoes das RP no Setor Hoteleiro

O profissional de RP ¢ o responsavel por toda a estrutura comunicacional da organizacao, e
¢ o profissional mais capaz para visualizar a comunicacdo num todo (Pévoas, 2009, p. 58,

citado por Sebastido, 2012).

Este profissional desempenha fun¢des enquadradas em quatro pilares: a apresentacdo, que
contém todo o género de mensagens (escritas, faladas e visuais) concebidas na comunicacao
com os publicos; a negociagdo, que € a procura coerente da compreensao mutua; a pesquisa,
que ¢ a analise da envolvente; e por ultimo o aconselhamento ou assessoria estratégica

(Fawkes, 2004, citado por Sebastido, 2012).

A era digital e o avangar da Web 2.0, permitiram a criagdo de novas estratégias e praticas de
comunicagdo para o setor do turismo e hotelaria. Os canais de comunica¢do, como 0s
websites de reservas online, plataformas de user reviews, blogs, e as redes sociais, como o
Facebook, o Instagram, entre outros, mudaram efetivamente as estratégias tradicionais das

Relagdes Publicas (Dimitrakopoulou, 2015).

Segundo o autor, a maioria das estratégias de comunicagdo nas principais organizagdes do
setor do turismo e da hotelaria, passa por envolver os meios de comunicacdo social
tradicionais, mas em comparacao, a internet e os restantes canais de comunicagdo descritos

acima, proporcionam as organizagdes possibilidades de comunicagdo informal e dindmica.

A comunica¢do interna e externa nas organizagdes ¢ fundamental para que todos os
intervenientes estejam familiarizados e proximos com os assuntos da organizacao (Caetano

& Rasquilha, 2007).

Para Mateus (1997), estabelecer um sistema de comunicagdo interna torna-se um desafio a
enfrentar. O profissional de RP deve ter em conta a comunicagdo interna, para prevenir
futuros problemas com os colaboradores do hotel. Para haver uma boa gestdo interna, os
colaboradores, e as suas opinides, devem ser ouvidos, de modo a que se sintam parte
integrante da organizacdo onde estdo a trabalhar. Encorajd-los a comunicarem as suas

preocupagdes possibilita a exclusdo de problemas reais ou potenciais.
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Em suma, ¢ preciso compreender que a presenca de um profissional de RP num hotel ¢
primordial, pois este desenvolve e implementa uma comunicacdo estratégica e estabelece

uma ligacgao eficaz entre os diversos publicos e a unidade hoteleira (Petrovici, 2014).
Desta forma, ¢ importante analisar o papel das RP na gestdo de situagdes de crise no setor.

3. O papel das RP na Gestao de Situacoes de Crise no Setor Hoteleiro

Definicao de Crise

A palavra “crise” origina-se da lingua grega, krisis, que significava conflito, disputa,
separagdo, sentencga, entre outros. Segundo Moreira (2015, p. 1) a crise esta relacionada, tanto
em ambito interno quanto internacional, e ¢ descrita como o processo de transi¢do da paz

para a guerra ou do didlogo para o confronto.

De acordo com a Harvard Business Review (s.d.), citado por Seitel (2017, p. 390), uma crise
¢ “uma situagdo que atingiu uma fase critica para a qual ¢ necessidria uma intervencao

dramadtica e extraordindria para evitar ou reparar danos importantes”.

Em contrapartida, e numa perspetiva mais antiga, crise ¢ definida por McLonglin (1996)
como “um conjunto de problemas internos e externos que ameacam a integridade, reputacao
ou existéncia de um individuo ou organizacdo” e ainda por Faulkner (2001) que afirma que
crise ¢ empregue para “relatar uma ocorréncia onde a propria base do evento ¢ autoinfligida
através de obstaculos, como mecanismos de gestdo ineficazes ou ainda incapacidade de

adaptagdo a mudanga”.

Crise ¢, para Thaler e Sustein (2008, p. 25), algo em perigo ou sob ataque em situagdes em
que agentes ou estruturas politicas passam por mudancas radicais. De acordo com Coombs
(2010, p. 19), uma crise, seja sistémica ou pontual, deve ser considerada quando se torna um
evento de grande magnitude, com impacto significativo na sociedade, na atividade
organizacional ou nos seus stakeholders, exigindo especial atencdo por parte dos gestores ou

responsaveis de alto nivel dentro de uma organizacdo ou entidade.
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Para Stocker (1997, p.189) a defini¢do de crise em contexto organizacional ¢ a composicao
e pratica de estratégias que precavé o impacto de situagdes negativas ocorridas dentro da

organizagao.

Para efeitos da presente investigacdo, assume-se a definicdo de crise da Harvard Business
Review (s.d.), citado por Seitel (2017, p. 390), pois é uma defini¢do abrangente que realca a

necessidade de intervencao eficaz na sua reparacao.

Uma crise pode ser um evento unico ou pode desencadear uma série de circunstancias em
simultdneo, tendo origem numa ocasido especifica e inesperada ou em algo continuo.
Consequentemente, cada uma das situacdes, pode desenvolver elevados niveis de incerteza e

retratar uma ameaga (Sellnow & Seeger, 2013, p. 7).

Coombs (2012), citado por Broom & Sha (2013, p. 40), atribui uma elevada importancia a
uma crise devido ao impacto que esta pode gerar na reputagdo organizacional, no aumento
do ativismo por parte dos publicos e nos novos meios de comunicagdo e tecnologia baseados

na internet.

Segundo o Institute of Public Relations (2007), uma crise, se ndo receber a devida atenc¢ao,
pode gerar consequéncias negativas, tornando-se uma ameaca significativa as operagdes de
uma empresa. Na gestdo de crises, essa ameaca deve ser considerada, pois pode impactar
negativamente a organizacao, os seus stakeholders e até a industria. As ameagas numa crise
estdo interligadas e podem afetar a seguranga publica, provocar perdas financeiras e

prejudicar a reputagao.

Tipos de Crise

Wu e Olson (2010) afirmam que, para as empresas, a gestdo de crises € essencial, uma vez
que ha constantes mudancas decorrentes de ameagas relacionadas com recursos politicos,

econdmicos, técnicos e naturais.

As ameacas sdo divididas em duas categorias: naturais, como tsunamis, sismos € tornados; e
aquelas causadas pelo homem, como acidentes industriais, quedas de avido e atos de

terrorismo (Sahin et al., 2015; Coombs, 2017, p. 347).
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Crises provocadas por erros humanos tendem a gerar maior aversao publica (Handler, 2016).
As areas mais relevantes para a identificacdo e gestdo dessas ameagas incluem ameagas

tecnologicas, condi¢des de trabalho e satde, crime, terrorismo e poluicdo (Renn, 2008).

Exemplos de crise incluem a violagdo de leis, o uso inadequado dos meios de comunicacao
social, violéncia no local de trabalho, colaboradores que provocam crises acidentalmente ou
intencionalmente. Além disso, clientes podem gerar crises por meio do manuseamento
improprio de produtos ou ao protestar contra as operagdes da organizagdo. Outras ameacas
significativas incluem individuos que atacam a empresa por meio de falsificagdes, ataques

digitais ou fisicos (Coombs, 2017, p. 347).

Os profissionais de RP, ao monitorizarem as causas de determinadas ameacas, identificam
sinais de alerta, desenvolvendo assim medidas de prevengdo para potenciais crises. Essa
monitoriza¢do inclui a analise de dados de seguranca, a avaliagdo de mudancas significativas,
reclamacdes de clientes ou colaboradores, auditorias de seguros e ambientais, a cobertura da
comunicagdo social e as propostas de ativistas, uma vez que todos esses fatores podem

representar possiveis ameagas de crise (Coombs, 2017, p. 348).

Com base na revisao de literatura apresentada, para efeito do presente trabalho, sugere-se a

seguinte categorizagdo de tipos de crises que podem ocorrer no setor hoteleiro:

Tabela 1 - Categorizacdo de Tipos de Crise no Setor Hoteleiro

Categorias de Crises Tipos de Crise

Terramotos; Sismos; Tsunamis; Furacoes; Tempestades; Incéndios;

Cheias

Catastrofes Naturais

) Pandemias; Doengas Alimentares; Infestacdo de Pragas; Doengas
Crise Saude Publica .
Contagiosas

. Atentado Terrorista; Roubo; Furto; Agressoes; Sequestros; Ameaca de
Crise de Seguranca o
Bomba; Homicidios; Fuga de Gas
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Ataques Hackers'’; Roubo de Dados Financeiros; Phishing'®;
Crise Informatica P ) 5 .
Smishing'’; Vishing®’; Falhas de Sofiware’’; Apagdes Tecnologicos

Crise Financeira Faléncias; Insolvéncias; Quedas do Numero de Reservas; Multas

Crise Ambiental Poluigdo; Ma Gestao de Residuos; Uso Excessivo de Recursos Naturais

Crise Relacionada com . , . )
o Reclamagdes de Clientes; Overbookingz ; Conflitos; Acidentes
ientes

Ag¢do Movida por Clientes ou Colaboradores; Falhas ou Sangdes
Crise Judicial Regulatorias devido ao Incumprimento de Higiene e Seguranca; Nao

existir Licengas para algo

. ) Criticas nas Redes Sociais; Discriminagdo; M4 conduta; Sexismo; Uso
Crise Reputacional . .
Indevido de Imagem; Publicidade Enganosa

Fonte: Elaboracdo propria

Gestao de Crises nas Organizacoes/Setor Hoteleiro

A gestdo de crises previne e reduz o impacto de riscos de uma organizacdo e dos seus
stakeholders. Ou seja, gerir uma crise visa conter, gerir e resolver o seu processo, mediante

a pratica dos processos de gestdo (Pirozzi, 2013).

A gestdo de crises pode ser repartida em trés estados: pré-crise, resposta a crise e pds-crise.

17 Entenda-se hackers como um individuo com bastantes conhecimentos a nivel informatico e programagio,
que acede ilegalmente a sistemas e redes computacionais importantes (Diciondrio Priberam da Lingua
Portuguesa, 2024).

18 Considera-se phishing um tipo de ataque onde se utilizam técnicas de engenharia social, a fim de apreender
informagao sensivel de um individuo através de email (CNCS, 2024).

19 Considera-se smishing um tipo de ataque onde se utilizam técnicas de engenharia social, a fim de apreender
informagao sensivel de um individuo através de SMS (CNCS, 2024).

20 Considera-se vishing um tipo de ataque onde se utilizam técnicas de engenharia social, a fim de apreender
informagao sensivel de um individuo através de telefone/voz (CNCS, 2024).

2l Considera-se software um conjunto de programas, processos, regras e documentagdo, referentes ao
desempenho de uma agregacédo de protecao de informagao (Dicionério Priberam da Lingua Portuguesa, 2024).
22 Assume-se overbooking (no sentido geral) a venda de bilhetes/estadias que excede os lugares disponiveis
para reserva, geralmente para completar possiveis desisténcias (Diciondrio Priberam da Lingua Portuguesa,
2024).
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O primeiro estado ¢ referente a prevencao e antecipacao de potenciais ameagas.

O estado de resposta a crises ¢ alusivo a gestdo da ameaga que a organizacdo faz, ou seja,

conter os danos, e recuperar dos eventuais acontecimentos.

O ultimo estado, o pos-crise, identifica melhores formas de preparagdo, para que na
eventualidade de ocorrer uma nova ameaca, se cumpram todos 0s processos pertencentes a
uma crise, abrangendo a informagao dissipada (Institute of Public Relations, 2007; Coombs,

2012, citado por Broom & Sha, 2013, p. 40).

Muitas vezes, as entidades desconsideram os sinais de alerta que recebem, subestimando o
risco de comprometimento ou destruicdo da sua reputacdo, o que pode causar um grande
impacto na organizacdo. As criticas sdo frequentemente direcionadas aos profissionais de

RP, ja que a antecipacdo de crises ¢ uma das suas principais fungdes (Petrovici, 2014).

Para Sahin, Ulubeyli e Kazaza (2015) ¢ através da gestao de crises que as organizagdes estao
mais facilmente preparadas para enfrentar qualquer circunstancia, pois conseguem detetar
possiveis ameagas e bloquear ou evitar possiveis implicacdes negativas. Na verdade, uma
crise podera até ser vista como algo positivo para a organiza¢do, tornando-se uma

oportunidade (Ecker-Lala, 2010).

As medidas a adotar numa situa¢ao de crise, segundo Petrovici (2014), passam por identificar
as causas do risco, desenvolver um plano de comunicagdo e aplicar estratégias eficientes e

eficazes que ajudem na melhoria da gestdo da situacao.

Neste sentido, uma organizagdo deve assegurar uma boa coordenacdo, comunicagao,
flexibilidade, e capacidade de gestdo perante uma crise. A organizagao deve optar por ter um
profissional de RP que fique encarregue da gestdo e planeamento de todos os processos que
sucedam durante uma crise (Petrovici, 2014). Tendo em conta o risco € o seu impacto, torna-
se mais facil o controlo e a atenuagdo, proporcionando uma melhor gestdo e ajuda nas

tomadas de decisdes (Aven, 2012).

Da mesma forma que se aborda a gestdo de crises nas organizag¢des, a mesma aplica-se no

setor hoteleiro. Segundo Israeli, Mohsin e Kumar (2011) no setor do hoteleiro o impacto de
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uma crise pode danificar a reputacdo de qualquer destino turistico e a imagem pode ficar
impactada desfavoravelmente (Granville et al., 2016). Por terem um contacto direto com o
publico, as unidades hoteleiras sdo constantes alvos de ameagas, que por sua vez se podem

tornar crises (Sayira & Andrews, 2016).

Sendo assim, o profissional de RP deve atuar nestas circunstancias, aplicando uma
comunicacgdo estratégica assertiva e clara perante os seus stakeholders e publico externo

(Paraskevas et al., 2013).

E importante perceber que ¢ necessario haver na hotelaria, um departamento de comunicagao
ou um profissional de RP, visto estes serem a ponte entre o hotel e os seus consumidores. O
desenvolvimento da func¢do de gestdo de crise assume o planeamento e coordenacao,

preparando e orientando o hotel (Tavares, 2017).

Analisemos de seguida a relevancia da comunica¢do numa situacao de crise.

Comunicacao em Situacdo de Crise

Numa situa¢do de crise, a comunicagdo ¢ essencial. Para Coombs (2010), ¢ através da

comunicagdo que a informacgao ¢ captada, compreendida e alterada para conhecimento.

A comunicacao de crise visa gerir todas as praticas referentes a “gestao estratégica dos fluxos
de mensagens entre uma organizacao/institui¢do e os seus diversos publicos numa situacao
adversa” (Universidade do Minho, s.d.) tendo como uma das bases “o envio ¢ rececao de
mensagens para prevenir e diminuir os resultados negativos de uma crise e proteger a

sociedade” (Universidade do Minho, s.d.).

Uma comunicacdo de crise bem implementada pode precaver os efeitos negativos de uma

ameaga, reduzindo o impacto na reputacdo de uma unidade hoteleira (Lampreia, 2007).

Segundo Anthonissen (2008) para que uma estratégia de comunicacao de crise seja eficiente

deve ter como base cinco regras, como:
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13. Considerar o pior cenario — E essencial adotar a mentalidade de que a situagdo pode
ser grave, para garantir que a empresa esteja preparada para enfrentar as piores

consequéncias, estando apta a lidar com qualquer circunstancia.

14. Garantir a existéncia de um plano — E imprescindivel que a empresa disponha de um

plano de comunicacao de crise atualizado, capaz de responder a qualquer tipo de crise.

15. A importancia do tempo — Agir rapidamente € crucial. Iniciar a comunicag@o com os
stakeholders e partilhar informagdes através dos canais de comunicagao pode ajudar

a minimizar os danos e melhorar a situagao.

16. Valorizar todos os stakeholders — Durante uma crise, ¢ fundamental demonstrar

preocupacdo com o impacto sobre todos os stakeholders da organizacao.

17. Rapidez na resposta — Antes que a opinido publica se forme, ¢ vital agir rapidamente
para controlar a situagdo, garantindo que a organiza¢do seja a principal e mais

confiavel fonte de informagao.

Por sua vez, para Lampreia (2007), os quatro fatores que caracterizam a comunica¢do de
crise sdo o tempo, o contexto, o planeamento e os atores, sendo o fator tempo o mais relevante

uma vez que obriga a uma rapida execugao.

Apesar do progresso tecnologico, os meios de comunicagao tradicionais continuam a ser uma
das ferramentas mais utilizadas para comunicagdo por parte dos departamentos de
comunicagdo nas organizagdes a par de todas as ferramentas digitais, como as redes sociais,
que proporcionam as organizagdes possibilidades adicionais de comunicagdo informal e

interativa (Wilcox, Cameron & Reber, 2015, p. 478).

Em outros termos, no contexto de crise deve-se perceber a extrema relevancia da
comunicagdo ¢ a sua dimensao estratégica. Deve-se ter presente a missao, a identidade e os
objetivos da organizagdo para que a comunicagdo flua e esteja em concordancia com as

mesmas (APD, 2022).
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Assim, para a presente investigagdo, entende-se por comunicagdo de crise a defini¢do de
Diegues (2011) que indica que se trata de todas as estratégias, praticas e meios utilizados

para contornar, monitorizar e combater um contexto de crise.
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Capitulo IIT — Metodologia

Este terceiro capitulo apresenta a explicacdo da metodologia adotada, com o objetivo de

responder a questdo de partida da investigacdo e alcangar os objetivos propostos.

De acordo com Quivy e Campenhoudt (1998) uma investigagdo cientifica deve seguir trés

etapas principais que orientam o estudo: a rutura, a construgdo e a verificagao.

O primeiro ato do procedimento cientifico, denominado a rutura, consiste em eliminar
preconceitos e falsas evidéncias que criam a ilusdo de compreensdo, sendo essencial explorar
outras perspectivas. Porém, a rutura s6 pode ser realizada com base num sistema conceptual
organizado. Em seguida, o investigador avanga para a fase de constru¢do, na qual formula
proposicdes esclarecedoras sobre o fendmeno em estudo, planeia a andlise a ser realizada,
define os procedimentos a adotar e antecipa os resultados esperados. O ultimo ato do
procedimento cientifico ¢ a verificagdo, que envolve a confirmag¢do dos factos por meio da
analise das informagdes recolhidas, culminando na apresentagdo de uma conclusao (Quivy

& Campenhoudt, 1998).
1. Delimitacio do Objeto de Analise

Esta investiga¢do tem como campo de andlise entender o papel do profissional de Relagdes

Publicas na gestao de crises em hotelaria.

O interesse pelas crises organizacionais, desde cedo, despertou a atencdo de académicos e
profissionais das areas de gestdo e comunicacdo, contribuindo para o desenvolvimento de

boas praticas e o aumento do numero de especialistas nestes campos (Heath, 2010, p. 1).

Contudo, apesar desse interesse pela gestdo de crises e pela comunicacdo, abordar o papel
das RP na gestdo de crises na hotelaria ¢ um desafio, principalmente devido a escassez de
publicacdes que tratem diretamente do tema. Algumas obras mencionam as RP no setor do

turismo, mas focam-se em politicas nacionais e planos empresariais (Mateus, 1997).

Nesta investigacdo, sdo reunidas diferentes perspetivas de varios autores sobre as RP na

gestdo de crises na hotelaria, com a analise de questdes relacionadas com o posicionamento
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da fungdo, prevencao, comunicagdo e o papel especifico do profissional de RP na gestdo de

crises.

2. Questao de Partida

Ao formular uma pergunta de partida, ¢ essencial que ela seja clara, exequivel e pertinente

(Quivy & Campenhoudt, 1992, p. 7).

O objetivo principal desta investigacdo ¢ compreender o papel do profissional de Relagdes
Publicas na gestdo de crises em hotelaria, com o intuito de desenvolver e partilhar boas

praticas nesta area, contribuindo para o aumento do conhecimento sobre esta fungao.

Com a conclusdo da investigagdo, espera-se responder a questdo «Qual é o papel do

profissional de Relagoes Publicas na gestdo de crises num hotel?».

3. Objetivos da Investigacao

Pretende-se com esta pesquisa dar maior visibilidade a funcdo de RP na gestdo de crises no
setor hoteleiro, além de equipar os profissionais com ferramentas uteis para enfrentar
potenciais crises. Acredita-se que a realizacao desta investigacdo ird reforgar o campo tedrico
das RP, especialmente em Portugal, ao oferecer ferramentas praticas para os profissionais da
area e ao apresentar um estudo recente sobre as necessidades dos hotéis, em resposta aos
desafios contemporaneos, incluindo os impostos pela pandemia. Neste sentido, os objetivos

desta investigagdo sdo:

O1 Desenvolver uma investigag@o relevante sobre o papel do profissional de RP na gestdo

de crises na hotelaria;
02 Identificar qual o papel estratégico do profissional de RP na gestdo de uma crise;

O3 Entender de que maneira ¢ interpretado o papel do profissional de RP na gestao de crises

pela hotelaria;

O4 Perceber se o setor hoteleiro se auxilia do profissional de RP na gestdo de crises num

hotel,
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OS5 Apresentar boas praticas de gestdo de crises na hotelaria que possam auxiliar os

profissionais de RP no desempenho da sua fungdo no setor.

4. Tipologia da Investigacao

Este estudo adota uma abordagem de investiga¢do qualitativa, que proporciona maior
flexibilidade na analise, na construciao de perce¢des e no desenvolvimento de significados,
devido a atuagdo ativa do investigador juntamente com os demais envolvidos na investigacao,
produzindo conceitos renovados e conhecimentos que alimentam a pesquisa (Daymon &

Holloway, 2011).

Através deste método qualitativo, serd possivel compreender a realidade das unidades
hoteleiras analisadas e a atuagdo dos seus profissionais no que se refere a gestdo de crises em
RP. O método permite uma andlise mais profunda dos dados, que inclui contextos e

experiéncias subjetivas.

Em suma, ¢ caracteristica da tipologia de investigacao qualitativa uma maior flexibilidade
que ndo seria fazivel de atingir utilizando a investigacao quantitativa, devido a esta se limitar
a observacdo de factos e niimeros, excluindo as emocgdes e experiéncias do investigador

(Daymon & Holloway, 2011).
5. Revisao de Literatura

A revisdo de literatura ¢ o ponto de partida de um projeto de investigagdo que tem como
proposito base determinar o racional que enquadra e reforga a importancia do estudo
(Daymon & Holloway, 2011). Assim, esta investiga¢ao iniciou-se com a revisao de literatura

como primeira fase.

A investigacdo encontra-se em constante evolucao, ajustando-se a medida que novos dados
sdo recolhidos e analisados. No contexto de um estudo qualitativo, a revisdo de literatura
estabelece a relacdo entre a pergunta de investigacdo e um sumario em desenvolvimento,

bem como uma andlise critica ou uma compreensao de textos relevantes.

O periodo de recolha de dados decorreu entre novembro de 2022 a junho de 2024. Durante
esta fase, fez-se um levantamento sobre a gestdo de crises na hotelaria a partir da perspetiva
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das RP, proporcionando uma visdo académica atual sobre o tema. Além disso, procurou-se
identificar o papel dos profissionais de RP na hotelaria e os principais desafios que enfrentam

na gestao de crises.

Nesta linha de investigacdo, que foca a gestdo de crises na hotelaria sob a otica das RP,
realizou-se uma revisao de literatura baseada em autores de referéncia na area, como Alison
Theaker, Glen M. Broom, Bey-Ling Sha, Scott Cutlip, Allen H. Center, James Grunig, Liz
Yeomans, Ralph Tench, Anne Gregory, Timothy Coombs e Fraser P. Seitel. Contando ainda
com alguns autores portugueses, como Mafalda Eir6-Gomes, Jodo Duarte, Tatiana Nunes e
Susana Spinola. Além disso, analisaram-se publicacdes de associacdes do setor, como a

Public Relations Society of America (PRSA).

Relativamente a fun¢do de gestdo de crises no setor da hotelaria, foram igualmente
consultados os seguintes autores: Alexandros Paraskevas, Amalia Petrovici, Amisha Mehta,
Anabela Mateus, Anyu Liu, Bingjie Liu, Chris Cooper, Cristina Concei¢ao, Francesca
Granville, Jacqueline McLean, Levent Altinay, Lori Pennington-Gray, Louisa Klemmer, e

Stephen Pratt, Steven Pike.

6. Procedimento de Recolha de Dados

Em complemento a revisdo de literatura foram realizadas entrevistas, via Zoom, a Diretora
de Marketing e Produto do Grupo Hotéis Real, Mariana Brodheim, a responsavel pelo
Departamento de Comunica¢do do Grupo Areias do Seixo e Noah Surf House, Joana Lopes

e ao Diretor Geral do hotel Hilton Garden Inn Evora, André Ornelas.

Essas duas abordagens metodologicas estdo interligadas, uma vez que a revisao de literatura
oferece o enquadramento tedrico e organiza a informacao do estudo, enquanto as entrevistas
acrescentam conhecimento pratico e especifico sobre a gestdo de crises nos diferentes hotéis

analisados.

Recorreu-se, ainda, a consulta e anélise das redes sociais utilizadas pelos trés hotéis, websites
oficiais, bem como a cobertura de noticias, com o intuito de identificar e analisar eventuais

crises transmitidas através dos meios de comunicagdo social ou por canais digitais.
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6.1. Entrevistas

Segundo Daymon & Holloway (2011) as entrevistas qualitativas permitem um maior
envolvimento entre o entrevistador e os participantes, promovendo uma rela¢do social

baseada em nogdes e experiéncias compartilhadas.

Embora a sequéncia das questdes nao tenha sido a mesma para todos os participantes, devido
ao desenrolar das respostas e da entrevista, foram conduzidas entrevistas semiestruturadas
com base num guido previamente elaborado, que incluia os principais topicos e objetivos a

serem explorados.

Foi utilizada uma amostra por conveniéncia?®, a trés hotéis de referéncia no setor hoteleiro,
a fim de conhecer boas praticas de RP na gestao de crises na hotelaria. No total foram feitos
25 contactos, tendo sido realizadas 3 entrevistas. O guido elaborado e utilizado nas entrevistas

encontra-se no Anexo 1 - Guido de Entrevista.

7. Meétodo e Retificacio de Dados

A informacao recolhida depois da aplicagdo, transcri¢do e andlise das entrevistas, permitiu
associar uma multiplicidade de dados. Deste modo, ¢ necessario organiza-los de forma

estruturada para auxiliar a sua andlise.

Segundo Quivy e Campenhoud (2008) a analise de contetido ¢ o método mais comum para
ordenar a informagao compilada no decorrer das entrevistas, possibilitando uma organizacao

mais metodica.

Desta forma, a codificagdo ¢ a ferramenta essencial na analise de dados qualitativos pois € a
classificagdo ou categorizacdo necessaria para identificar padrdes nos dados recolhidos

(Babbie, 2016).

23 Entenda-se amostra por conveniéncia como uma técnica de amostragem néo probabilistica e ndo aleatoria em
que os participantes sdo selecionados com base na sua disponibilidade, acessibilidade ou proximidade do
investigador. E particularmente 1til para observar hébitos, opinides e pontos de vista de forma mais acessivel.
Tem como vantagem a facilidade e simplicidade de sele¢@o dos participantes e nao exige a criagdo de listas ou
a aplicacdo de critérios rigorosos para a selegdo, contudo, esta técnica pode ser tendenciosa e por isso deve ser
utilizada juntamente com uma amostragem probabilistica (Ortega, s.d.).
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Segundo Schreier (2012) a codificagdo deve ser definida em categorias principais, que
representam os temas centrais da investigacao que necessitam de mais aprofundamento, e em

subcategorias, que refletem os significados retirados dos dados recolhidos nas entrevistas.

De acordo com o mesmo autor, ¢ possivel organizar as categorias de duas maneiras

dessemelhantes:

e Concept-driven - categorias fundamentadas na informacao que o investigador obteve

durante a revisao de literatura;

e Data-driven - categorias baseadas na informag¢do recolhida através do método de

recolha de dados, neste caso, das entrevistas (Schreier, 2012).

Para esta investigagdo, serd utilizada a codificagdo como método de anélise de dados e tanto
as categorias concept-driven quanto data-driven serdo consideradas para analisar e
interpretar os materiais obtidos nas entrevistas. Assim sendo, foram agrupadas as seguintes

categorias e subcategorias:

Tabela 2 - Resumo das categorias e subcategorias

Grupos Categorias Subcategorias

e Prevenir e Reduzir o Impacto de Riscos;

e Identificar as Causas de Risco e
Desenvolver um Plano de Comunicagéo;

e Informar e Obter Informagdes Através da
Comunicagio;

e Desenvolver Estratégias de Comunicagao;

e Desenvolver Guidelines/Manual de
Procedimentos;

e Partilha de Informagdes.

Conceito de gestao de
crises

Gestdo de crises

e Detetar Possiveis Ameagas e Mitigar
Implicacdes Negativas;

e Gestdo e Planecamento de todos os
Processos que sucedem durante uma Crise;

e Gestdo de Processos que déem
Visibilidade aos Hotéis;

o (Gestao Redes Sociais;

Gestdo com os Media;

e Gestido de Comunicagdo Interna e Externa.

Papel do Departamento
de Comunicagdo
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e Crescimento Acelerado do Setor do
Turismo e da Hotelaria;
Fatores que contribuem e Novas Te~cnologie%s,. Divulgacdo de
para uma crise Inforrnagag € Noticias;
e Redes Sociais;
e Media;
e (Colaboradores.
Gestao de crises e Dados de Seguranga;
na hotelaria e Reclamagdes de Clientes ou
Colaboradores;
Ti . e Redes Sociais/Comunicagdo Social;
ipos de crise que .
podem ocorrer e Covid-19;
e Reclamagdes Plataformas User Reviews;
e Intoxicag¢do Alimentar;
e Roubo;
e C(rise de Receitas;
e Ataque Informatico.
e Influenciar a Imagem e Reputagdo;
e Estabelecer e Preservar a Confianga na
Direcao;
e Estabelecer e Preservar a Confianga dos
Colaboradores;
Papel da comunicagéo e Estabelecer e Preservar a Confianga do
Publico Externo;
e Enviar e Receber Mensagens para
Prevencao e Diminuigdo dos Resultados
Negativos;
e Transmitir Mensagens Estratégicas.
e Comunicagdo com Stakeholders;
e Comunicacao Externa;
C N P e Comunicacdo Interna;
omunicacdo | Que comunicagdo é . ~
.. . e Partilha de Informagdes;
estratégica realizada . L .
e Comunicagdo Estratégica nas Redes
Sociais;
e Comunicagdo Estratégica nos Media.
e Plataformas de User Reviews;
e Websites;
Ferramentas utilizadas e Redes Sociais;
na comunica¢ao o Media;
e E-mail;
e Manual Procedimentos/Guidelines.
Avaliagio da e Plataformas de User Revieyvs;
N ® Feedback através de E-mail,;
comunicacao o
e C(lipping.
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Fonte: Elaboracdo propria
Desta forma, analisemos cada categoria e as suas subcategorias mais detalhadamente.
I.  Gestao de crises

A gestdo de crises ¢ um dos principais temas em estudo na presente investiga¢do e pode
mesmo ser classificado como a base para toda a analise. Recorreu-se ao longo da investigacao

a diversos autores com o intuito de definir o conceito de gestao de crises.

Ser4 entdo necessario compreender como este conceito ¢ percecionado pelos trés hotéis,
Grupo Hotéis Real, Grupo Areias do Seixo e Hilton Garden Inn Evora para que seja
comparado com as percecdes apresentadas pelos autores no capitulo II. Estas percecdes serdo

organizadas como subcategorias na terminologia Data-Driven nas tabelas seguintes.
e Conceito de gestao de crises

Esta categoria contém os distintos significados de gestdo de crises retirados da revisao de
literatura e ainda da argumentagdo dos trés entrevistados a questdo: “Como integra a gestao

de crises?”.

Tabela 3 - Subcategorias relativas ao conceito de gestao de crises

Subcategoria Terminologia Descricao

Nesta subcategoria tenta-se  estabelecer

referéncias que indiquem que o conceito de

Prevenir e Reduzir o Impacto gestdo de crises estd associado com a

. Concept Driven
de Riscos prevencdo e reducdo do impacto de riscos

(Pirozzi, 2013).
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Identificar as Causas de Risco
e Desenvolver um Plano de

Comunicagio

Concept Driven

Nesta subcategoria tenta-se  estabelecer

referéncias que indiquem que o conceito de
gestdo de crises estd associado com a

identificagdo das causas de risco, o

desenvolvimento de um plano de comunicagao
e a aplicacdo de eficientes

(Petrovici, 2014).

estratégias

Informar ¢ Obter Informagdes

através da Comunicagao

Concept Driven

Nesta subcategoria tenta-se  estabelecer
referéncias que indiquem que o conceito de
gestdo de crises esta associado com o informar
¢ obter informagdes através da comunicagdo

(Coombs, 2010).

Desenvolver Estratégias de

Data Driven

Nesta subcategoria tenta-se  estabelecer

referéncias que indiquem que o conceito de

Comunicagio gestdo de crises estd associado com o
desenvolvimento de estratégias.
Nesta subcategoria tenta-se estabelecer
Desenvolver referéncias que indiquem que o conceito de
Guidelines/Manual de | Data Driven | gestao de crises estd associado com o
Procedimentos desenvolvimento de guidelines ou manual de
procedimentos.
Nesta subcategoria tenta-se estabelecer

Partilha de Informagoes

Data Driven

referéncias que indiquem que o conceito de
gestdo de crises esta associado com a partilha

de informacdes.

Fonte: Elaboragdo propria

e Papel do Departamento de Comunicac¢io
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Com base na revisao da literatura e na analise das entrevistas realizadas, a apresentacdo desta

categoria tem como objetivo dar resposta a questdo: “Qual o papel do Departamento de

Comunicag¢do na gestao de crises?”’.

Tabela 4 - Subcategorias relativas ao papel do Departamento de Comunicac¢ao na gestao de

sucedem durante uma

Crise

crises
Subcategoria Terminologia Descricao

Nesta categoria estao registadas fun¢des que referem
Detetar Possiveis que o papel do Departamento de Comunicacdo na
Ameacas e  Mitigar | Concept Driven | gestdo de crises é fundamental na detegdo de possiveis
Implicacdes Negativas ameacas ¢ no bloqueio de implicagdes negativas

(Sahin, Ulubeyli & Kazaza, 2015).

Nesta categoria estao registadas fun¢des que referem
Gestdo e Planeamento de .

que o papel do Departamento de Comunicacdo na
todos os Processos que . . ) .

Concept Driven | gestdo de crises ¢ fundamental na gestdo e

planeamento de todos os processos que sucedem

durante uma crise (Petrovici, 2014).

Gestao de Processos que
déem Visibilidade aos

Hotéis

Data Driven

Nesta categoria estdo registadas fungdes que referem
que o papel do Departamento de Comunicacdo na
gestdo de crises ¢ fundamental na gestdo de processos

que déem visibilidade ao hotel.

Gestao Redes Sociais

Data Driven

Nesta categoria estdo registadas fungdes que referem
que o papel do Departamento de Comunicacdo na
gestdo de crises ¢ fundamental na gestdo de redes

sociais.

Gestdo com os Media

Data Driven

Nesta categoria estdo registadas fungdes que referem
que o papel do Departamento de Comunicacdo na
gestdo de crises ¢ fundamental na gestdo com os

media.
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Nesta categoria estio registadas fun¢des que referem
Gestdo de Comunicacdo que o papel do Departamento de Comunicagdo na
Data Driven .
Interna e Externa gestdo de crises ¢ fundamental na gestdo de

comunica¢ao interna e externa.

Fonte: Elaboracdo propria

II. Gestao de crises na hotelaria

Ao longo desta investigacdo foi possivel estudar de que forma a gestdo de crises ¢ feita no
setor hoteleiro, tendo sido, para o efeito, realizadas entrevistas a trés unidades hoteleiras
distintas. Tornou-se, por isso, essencial definir o conceito de gestdo de crises na hotelaria e

de que forma foram geridas em cada um dos hotéis.
e Fatores que contribuem para uma crise

Ap0s a revisdo de literatura foi possivel identificar subcategorias que ilustram os diversos
fatores que contribuem para uma crise, mais precisamente nas unidades hoteleiras. Desta
forma, das entrevistas realizadas, o objetivo foi dar resposta a questao: “Ja existiram situagdes

de crise no hotel?”.

Tabela 5 - Subcategorias relativas aos fatores que contribuem para uma crise na hotelaria

Subcategoria Terminologia Descricao

Com esta categoria pretende-se identificar se a
Inovagdes e Mudangas _ inovagdo e as mudancas tecnologicas contribuem
. Concept Driven . .
Tecnologicas para ocorrer uma eventual crise na hotelaria

(Sausmarez, 2009).

) Com esta categoria pretende-se identificar se o
Crescimento  Acelerado

) crescimento acelerado do setor do turismo e da
do Setor do Turismo e da | Concept Driven

. hotelaria contribuem para ocorrer uma eventual
Hotelaria

crise na hotelaria (Sausmarez, 2009).
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Com esta categoria pretende-se identificar se as
Novas Tecnologias,
novas tecnologias, a divulgagdo de informacao e as
Divulgacao de | Concept Driven
noticias contribuem para ocorrer uma eventual crise

Informacao e Noticias
na hotelaria (Liu et al., 2015).

Com esta categoria pretende-se identificar se as
Redes Sociais Data Driven | redes sociais contribuem para ocorrer uma eventual

crise na hotelaria.

Com esta categoria pretende-se identificar se os
Media Data Driven | Media contribuem para ocorrer uma eventual crise

na hotelaria.

Com esta categoria pretende-se identificar se os
Colaboradores Data Driven | colaboradores contribuem para ocorrer uma

eventual crise na hotelaria.

Fonte: Elaboracdo propria
e Tipos de crise que podem ocorrer

Nesta dimensdo ilustram-se os vdrios tipos de crise que podem ocorrer na hotelaria, em

resposta a pergunta: “Que tipo de crise ocorreu?”.

Tabela 6 - Subcategorias relativas aos tipos de crise que podem ocorrer na hotelaria

Subcategoria Terminologia Descricao

Nesta categoria tenta-se perceber se os dados de
Dados de Seguranga Concept Driven | seguranga sdao considerados um tipo de crise que

pode ocorrer na hotelaria (Coombs, 2017).

Nesta categoria tenta-se perceber se as reclamagoes

Reclamagdes de Clientes ou ) de clientes ou colaboradores sdo consideradas um
Concept Driven | . )
Colaboradores tipo de crise que pode ocorrer na hotelaria

(Coombs, 2017).
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Redes Sociais/Comunicacao

Nesta categoria tenta-se perceber se as redes sociais

¢ a comunicagdo social sdo consideradas um tipo

) Concept Driven ) .
Social de crise que pode ocorrer na hotelaria (Coombs,
2017).
Nesta categoria tenta-se perceber se a Covid-19 ¢é
Covid-19 Data Driven | considerada um tipo de crise que pode ocorrer na

hotelaria.

Reclamagdes  Plataformas

User Reviews

Data Driven

Nesta categoria tenta-se perceber se reclamagdes
em plataformas de user reviews sdao consideradas

um tipo de crise que pode ocorrer na hotelaria.

Intoxicagdo Alimentar

Data Driven

Nesta categoria tenta-se perceber se uma
intoxicagdo alimentar ¢ considerada um tipo de

crise que pode ocorrer na hotelaria.

Roubo

Data Driven

Nesta categoria tenta-se perceber se um roubo ¢
considerado um tipo de crise que pode ocorrer na

hotelaria.

Crise de Receitas

Data Driven

Nesta categoria tenta-se perceber se as receitas sao
consideradas um tipo de crise que pode ocorrer na

hotelaria.

Ataque Informatico

Data Driven

Nesta categoria tenta-se perceber se um ataque
informatico ¢ considerado um tipo de crise que

pode ocorrer na hotelaria.

Fonte: Elaboragdo propria

III. Comunicacio estratégica

Dado que o objetivo deste estudo ¢ compreender o papel estratégico do profissional de

Relagdes Publicas na gestao de crises em hotéis, ¢ fundamental analisar como os trés hotéis

em questdo estruturam e implementam a sua comunicacao de crise.
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Esta analise permite identificar ndo apenas as a¢des reativas, mas também se existem ou ndo

praticas proativas e preventivas que refor¢am a capacidade das organizagdes de antecipar,

mitigar e responder eficazmente as crises, alinhando a comunica¢do com a protecdo da

reputacdo e a manutencdo da confianga dos seus publicos.

e Papel da comunicacio

Nesta dimensao realga-se a importancia da comunicag¢do e o seu papel na solugdo de uma

crise, descrita ao longo das entrevistas realizadas e em resposta a questdo: “Sentiu que a

comunicagdo e a partilha de informagdes foi imprescindivel para a solu¢do do problema?”.

Tabela 7 - Subcategorias relativas ao papel da comunicagado

Subcategoria

Terminologia

Descricao

Influenciar a Imagem e

Reputagdo

Concept Driven

Nesta categoria realca-se o papel da comunicagao,
a fim de influenciar a imagem e reputacdo (van

Riel & Fombrun, 2007).

Estabelecer e Preservar a

Confianga na Direc¢ao

Concept Driven

Nesta categoria realca-se o papel da comunicagdo
para estabelecer e preservar a confianca na
direcdo (Pincus et al., 1991, citado por van Riel &
Fombrun, 2007).

Estabelecer e Preservar a

Confianga dos Colaboradores

Concept Driven

Nesta categoria realca-se o papel da comunicagdo
para estabelecer e preservar a confianca dos
colaboradores (Pincus et al., 1991, citado por van

Riel & Fombrun, 2007).

Estabelecer e Preservar a
Confianga do Publico

Externo

Concept Driven

Nesta categoria realca-se o papel da comunicagdo
para estabelecer e preservar a confianga do
publico externo (Pincus et al., 1991, citado por

van Riel & Fombrun, 2007).
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Enviar e Receber Mensagens
para Preven¢do e Diminuigao

dos Resultados Negativos

Concept Driven

Nesta categoria realca-se o papel da comunicagdo
para enviar e receber mensagens para prevengao e
diminui¢do dos resultados negativos de uma crise

na hotelaria (Universidade do Minho, s.d.).

Transmitir Mensagens

Estratégicas

Data Driven

Nesta categoria realca-se o papel da comunicagdo

para transmitir mensagens estratégicas.

Fonte: Elaboracdo propria

e Que Comunicacao é Realizada

Pretende-se, com esta dimensdo, identificar que exemplos de comunicagdo ¢ que o0s

profissionais de RP desenvolvem e para quem, assim como, nos trés hotéis em analise.

Tabela 8 - Subcategorias relativas aos exemplos de comunicacao

Subcategoria Terminologia Descricao
) Nesta categoria refere-se a comunicagdo com 0s
Comunicag¢ao com o
Concept Driven | stakeholders como um exemplo de comunicacao
Stakeholders ) )
realizada (Anthonissen, 2008).
Nesta categoria refere-se a comunicagdo externa
Comunicagao Externa Concept Driven | como um exemplo de comunicagdo realizada
(Smith, 2013, citado por Dimitrakopoulou, 2015).
Nesta categoria refere-se a comunicagdo interna
Comunicagdo Interna Concept Driven | como um exemplo de comunicagdo realizada

(Mateus, 1997).

Existéncia de um Comité de

Crise

Data Driven

Nesta categoria refere-se a existéncia de um
comit¢ de crise como um exemplo de

comunicacao.
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Partilha de Informagoes

Data Driven

Nesta categoria refere-se a partilha de

informagdes como um exemplo de comunicagao.

Comunicagdo Estratégica nas

Redes Sociais

Data Driven

Nesta categoria refere-se a comunicagdo
estratégica nas redes sociais como um exemplo de

comunicacao realizada.

Comunicagdo Estratégica nos

Media

Data Driven

Nesta categoria refere-se a comunicagdo
estratégica nos meios de comunicagdo social

como um exemplo de comunicag¢ao realizada.

Fonte: Elaboragdo propria

e Ferramentas Utilizadas na Comunicacao

Para esta dimensdo procurou-se examinar as ferramentas que podem ser utilizadas para

consolidar a comunicacdo entre os hotéis e os seus publicos.

Tabela 9 - Subcategorias relativas as ferramentas utilizadas na comunicagao

Subcategoria

Terminologia

Descricao

Plataformas de User Reviews

Concept Driven

Nesta categoria estdo os elementos que indicam a
utilizagdo de plataformas de user reviews como
uma ferramenta de comunicagao
(Dimitrakopoulou, 2015).

Websites

Data Driven

Nesta categoria estdo os elementos que indicam a
utilizagdo de websites como uma ferramenta de
comunicagao.

Redes Sociais

Data Driven

Nesta categoria estdo os elementos que indicam a
utilizac¢do de redes sociais como uma ferramenta
de comunicacgao.

Media

Data Driven

Nesta categoria estdo os elementos que indicam a
utilizacdo dos media como uma ferramenta de
comunicacao.
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Data Driven

Nesta categoria estdo os elementos que indicam a

Rl utilizagdo de e-mail como uma ferramenta de
comunicacao.
Nesta categoria realga-se o manual de
Manual

Procedimentos/Guidelines

Data Driven

procedimentos ou guidelines como uma

ferramenta de comunicagao.

Fonte: Elaboracdo propria

e Avaliacdo da Comunicacao

E de extrema importancia perceber como a comunicagdo ¢ avaliada, desta forma, nesta

dimensdo procurou-se examinar as ferramentas utilizadas para avaliacdo da comunicagao.

Tabela 10 - Subcategorias relativas as ferramentas utilizadas para avaliacao da
comunicagao

Subcategoria

Terminologia

Descricao

Plataformas de User Reviews

Data Driven

Nesta categoria estdo os elementos que indicam a
avaliacdo das plataformas de user reviews como
uma ferramenta de medi¢do do resultado da
comunicagao.

Feedback através de E-mail

Data Driven

Nesta categoria estdo os elementos que indicam a
avaliacdo do feedback através de e-mail como
uma ferramenta de medigdo do resultado da
comunicagao.

Clipping®*

Data Driven

Nesta categoria estdo os elementos que indicam a
avaliagdo através do clipping como uma
ferramenta de medicdo do resultado da
comunicacao.

Fonte: Elaboragdo propria

24 Entenda-se clipping como “servigo ou atividade que consiste em selecionar, arquivar e organizar material
jornalistico publicado sobre determinado assunto, pessoa ou entidade” (Dicionario Priberam da Lingua

Portuguesa, 2024).
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As entrevistas aos responsaveis dos trés hotéis: Grupo Hotéis Real, Grupo Areias do Seixo e
Hilton Garden Inn Evora, assim como o guido das entrevistas, podem ser consultadas no

Anexo 1 - Guido de Entrevista.
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Capitulo IV - Analise e Apresentacido dos Resultados

1. Analise de Rede Sociais e Websites Oficiais

As plataformas digitais proporcionam as organizagdes a possibilidade de atuarem no espaco
global, em rede, e por poderem comunicar e relacionar com os seus publicos (Baptista &
Costa, 2021). As redes sociais, segundo os mesmos autores, sao plataformas de comunicacao

que garantem uma relag¢do e proximidade entre organizagdes e publicos.

Conjuntamente, para Kusumaningtyas e Vanel (2019), as redes sociais facilitam o processo
de comunicagdo entre as organizacdes e 0s seus publicos, uma vez que o contetido pode ser

partilhado a distancia e alcangar o publico em qualquer lugar.

Além de serem plataformas de baixo custo, os mesmos autores destacam que a utilizagdo
eficaz dessas redes aumenta a capacidade do publico de reconhecer as marcas, funcionando
como um canal para a partilha de informag¢ao detalhada e conteudo visual, com potencial para

promogao comercial.

No entanto, segundo Sarmento, Abranja e Carvalho (2022) “a liberdade de opinido ¢ a
auséncia de qualquer tipo de censura ou controlo das palavras dos internautas nas suas redes
sociais viabilizam e estimulam a partilha descontrolada de informagao com um grande efeito

influenciador” (p. 168).

Os websites sdo elementos fundamentais na estratégia de comunicacdo de uma organizacao,
uma vez que sdo a porta para o conhecimento corporativo das mesmas (Baptista & Costa,

2021).

Os meios de comunicagao digitais sdo parte integrante da comunica¢do moderna, razao pela
qual praticamente todas as organizagdes os adotaram, com o objetivo de recolher, divulgar e

partilhar informag@o com os seus publicos (Prabowo & Rusfian, 2019)

Neste sentido, juntamente com a analise das entrevistas efetuadas, a avaliacdo das redes
sociais e dos websites oficiais dos trés hotéis € necessaria para compreender se, em situagdes

de crise, esses meios sdo utilizados como ferramentas de gestdo de crises.
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Comecemos por analisar:

1.1. Grupo Hotéis Real

1.1.1. Youtube

Com 198 subscritores, o grupo apresenta nesta plataforma um total de 62 videos desde a sua
primeira publicagdo a 7 de abril de 2014, sendo estes divididos em 10 playlists, cada uma

com:
e 9 videos - Ice Bucket Challenge;
e 10 videos - Grande Real Villa Italia Hotel & SPA;
e & videos - Grande Real Santa Eulalia Resort & Hotel SPA;
e 06 videos - Real Marina Hotel & SPA;
e 4 videos - Real Bellavista Hotel & SPA;
e & videos - Hotel Real Palacio;
e 2 videos - Hotel Real Parque;
e 3 videos - Hotel Real Oeiras;
e 10 videos - Grupo Hotéis Real,
e 2 videos - Maxime Hotel.

Note-se que destes 62 videos presentes na plataforma, foram publicados a 16 de junho de
2020, 2 videos com o mesmo conteudo, “We care about you - Stay Safe & Healthy Grande
Real Santa Eulalia Resort & Hotel Spa”, sensibilizando para o retorno dos clientes aos hotéis,
para que estes se sintam seguros com as medidas de seguranca implementadas ap6s Covid-

19.

1.1.2. Facebook

68



A conta oficial de Facebook do Grupo Hotéis Real, criada a 27 de janeiro de 2011, tem
atualmente 23 mil seguidores e 22 mil gostos. O grupo apresentava uma presenca assidua e
regular na pagina até margo de 2024, publicando cerca de trés a quatro contetidos semanais,
sendo estes, na sua maioria, similares aos divulgados no Instagram, contudo desde esse més

que ndo existem publica¢des novas.

O formato das publicacdes varia entre fotografia, video e link, este ultimo direcionando para
artigos ou noticias divulgadas em jornais digitais. Os seguidores reagem através de gostos e
comentarios e, em caso de alguma duvida ou comentério critico, o grupo hoteleiro responde

nos mesmos moldes.

Relativamente a publicagdes sobre eventuais crises, foram partilhados alguns posts relativos
a pandemia Covid-19 em 2020, a comunicar que as unidades hoteleiras se encontravam
encerradas devido as exigéncias impostas pela Dire¢do Geral de Saude, como se pode

averiguar nas figuras abaixo referentes as publica¢des mencionadas:

Imagem 1 - Post relativo a pandemia Covid-19

Real Hotels Group

e
B
13 de margo de 2020 - @

.
"
U

Seguindo as recomendacgdes da Direcgdo Geral de Salde, informamos que os nossos Spas se
encontram encerrados até novas directrizes.

ing the dations of the Di G | of Health, we inform that ous Spas
are closed until new guidelines.

#realt group #real erapy

ATENCAO
COMUNICADO
ANNOUNCEMENT

REALSPATHERAPY.COM

Fonte: Pagina Oficial Facebook Grupo Hotéis Real
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Imagem 2 - Post relativo a pandemia Covid-19

w o &4

s, Rosl Hotets Oroup

queremos té

ormal and we

#realhotessgroup #inspiredbypriugal
! coe v

Ou e ua

Nao cancele a sua estadia,

Don’t cancel your stay, e

#DontCancelPostpone

Fonte: Pagina Oficial Facebook Grupo Hotéis Real

1.1.3. Instagram

O Grupo Hotéis Real tem atualmente na pagina do Instagram 5650 seguidores, segue 67
contas e tem 664 publicagdes. A partir dos destaques, o grupo reune os stories (videos curtos
que se apagam automaticamente passadas 24 horas) mais relevantes de acordo com temas,
de modo a organizar a informacao partilhada e ser mais dinamico e facil para os seguidores
acederem aos conteudos que procuram. Neste sentido foram criados cinco destaques com os

nomes de “Press”, “Food”, “Brunch”, “Our Guests” e “News”.

Os seguidores do grupo sdo interativos, reagindo as publicagcdes através de gostos,

maioritariamente, mas também através de comentarios.

Como referido anteriormente, os conteudos sdo muito idénticos aos do Facebook, porém o
grupo ¢ mais assiduo na conta do Instagram tendo sido a sua ultima publicacdo (mais recente)

a 28 de junho de 2024. Nesta conta sdo partilhados reels (videos de 1 minuto com tendéncias),

fotografias e stories.

Relativamente a publicagdes sobre eventuais crises, foram partilhados apenas alguns posts

relativos a pandemia Covid-19 em 2020, como segue abaixo exemplo:
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Imagem 3- Post relativo a pandemia Covid-19

£ realhotelsgroup - Seguir

14, realhotelsgroup Editada « 225 sem

=" Seguindo as recomendagdes da
Direcgio Geral de Sadde, informamos
Qque os NOSSos Spas se encontram

até novas

Following the recommendations of the
Directorate-General of Health, we inform
that ous Spas are closed until new
guidelines.

. sandrasgm13 226 cam

ATENCAO

COMUNICADO

ANNOUNCEMENT
oQv A

Gostos: emmy_lou1979 e outras pessoas

13 de margo de 2020

REALSPATHERAPY.COM Adiciona um comentario ©

Fonte: Pagina Oficial Instagram Grupo Hotéis Real
1.1.4. Website

O Grupo Hotéis Real dispde de um website geral que se encontra em portugués e inglés e
detém as informagdes principais sobre a origem e historia do grupo. Apresenta as diversas
unidades hoteleiras que possui € uma breve descricdo de cada uma delas, realgam também a
sua preocupacdo com a sustentabilidade, preocupagdes sociais e ambientais nas suas
operagdes. Ainda na pagina principal podemos encontrar uma se¢do destinada ao destaque

de noticias elaboradas pelos proprios.

Relativamente a publicagdes sobre eventuais crises, uma das noticias apresentadas ¢ sobre o
“Plano de preven¢ao Covid-19” publicada a 1 de maio de 2020 e destina-se ao fornecimento
de informagdo sobre as medidas tomadas a partir das recomendac¢des da Organizacao
Mundial da Satde. Esta foi a primeira noticia divulgada pelo grupo como estratégia de gestao
de crise para amenizar a crise imposta pelo Covid-19. Apds esta noticia, foram divulgadas
mais cinco noticias relativas a crise Covid-19, com os seguintes titulos: “Seguranca e
confianga, reunides e eventos” publicada a 13 de maio de 2020; “Real Hotels Group reabre
unidades no Algarve em seguranga e com promog¢des” publicada a 14 de abril de 2021;

“Testes PCR Covid-19” publicada a 8 de junho de 2021; “Em setembro reabrimos mais 4
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unidades e ja ha datas e ofertas para os proximos feriados” publicada a 7 de setembro de

2021; “Novas medidas Covid-19” publicada a 21 de abril de 2022.

Imagem 4 - Noticia “Plano de prevenc¢ao Covid-19”

= e ekaste e REAL HOTELS GROUP -

nicial  Noticias e Eventos

PLANO DE PREVENGAO COVID-19

publicado em: Maio 1, 2020

Fonte: Website Oficial Grupo Hotéis Real

Em suma, para além de publicacdes referentes ao Covid-19, ndo sdo apresentadas

publicagdes com conteudo relativo a outras situagdes de crise no hotel.

1.2. Grupo Areias do Seixo e Noah Surf House

Apesar de serem duas unidades hoteleiras, pertencem ao mesmo grupo € t€m o mesmo
departamento de Comunicacdo que trabalha as redes sociais dos dois hotéis. Desta forma,

serdo descritas as redes sociais dos dois hotéis.
1.2.1. Youtube

O hotel Areias do Seixo contém nesta plataforma apenas 5 videos, com 52049 visualizagdes
no geral e conta com 493 subscritores desde a sua criagdo a 29 de novembro de 2010. Os 5
videos sdo ilustrativos e com teor apelativo para apresentar as unidades hoteleiras do grupo,

tendo estes como titulos:
e Areias do Seixo by Nature;

e Areias do Seixo Permaculture;
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e A Family Dream;

e A Dream for 2;

e Areias do Seixo, Noah Surf House, Império.

O hotel Noah Surf House aderiu a esta plataforma a 26 de abril de 2018 e desde essa data que
conta com 240 subscritores, 36840 visualizagdes com apenas 15 videos publicados sobre

Surf, sobre o hotel e alguns videos dedicados a Guilherme Fonseca, um surfista.

Relativamente a publicagdes sobre eventuais crises, ndo foram partilhadas quaisquer

publicagdes nesta plataforma.
1.2.2. Facebook

O hotel Areias do Seixo possui duas contas na rede social Facebook. A conta principal Areias
do Seixo Hotel, foi criada a 02 de maio de 2010, tem 30 mil seguidores, 29 mil gostos e tem

cerca de 2 a 3 contetidos semanais publicados.

A pagina Areias do Seixo Villas, criada a 10 de mar¢o de 2022, possui atualmente 712
seguidores e 543 gostos. Em comparagdo com a primeira conta sdo publicados cerca de 3 a
4 contetidos semanais, o dia que mais se repete nas publicacdes ¢ ao domingo, sendo estes,

na sua maioria, similares aos divulgados no Instagram.

O formato das publica¢des maioritariamente ¢ em fotografia, mas por uma ou outra vez
utilizam como publicagdo o antncio de vagas de trabalho, um artigo ou noticia divulgada em

jornais digitais sobre o grupo.

Relativamente a publica¢des sobre eventuais crises, a 15 de mar¢o de 2020, fizeram uma

publicacdo na conta principal referente a prevencao ao Covid-19.

Imagem 5 - Publicacdo “Notice Aviso Covid-19”
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contacte-ne és do
arelasdoseixo.com, Ver menos

g
Fonte: Pagina Oficial Facebook Areias do Seixo Hotel
A segunda conta ndo tem contetidos alusivos ao Covid-19, uma vez que foi criada em 2022.

O hotel Noah Surf House criou a sua conta no Facebook a 19 de junho de 2015, tem
atualmente 18 mil seguidores e 18 mil gostos. A sua estratégia passa por partilhar mais
conteudos em formato video e reals maioritariamente alusivos ao Surf. Contudo, no mesmo
dia que publicaram o mesmo aviso na conta Areias do Seixo Hotel, também publicaram na

conta do Noah Surf House sobre a prevengao ao Covid-19.

Imagem 6 - Publicacdo “Notice Aviso Covid-19”

‘O Noah Surf House Portugal
&/ &)

e to the current Corona Virus situation

protec S a your
community! For urgent matters, please contact
our booking department via emadl
booking@areiasdoseixo.com

), B5tamos a fazer uma pausa
uagao do Corona Virus.

) MAXIMa compreensdo e
cooperag3o. Seja consclente e prote... Ver mais

Agradecemos a

o QA

Partilha:

Fonte: Pagina Oficial Facebook Noah Surf House

1.2.3. _Instagram

O hotel Areias do Seixo possui duas contas na rede social Instagram. Sendo a principal a

Areias do Seixo Hotel, criada em novembro de 2014, tem atualmente 51,7 mil seguidores,
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segue 4137 contas e tem 798 publicagdes. A semelhanga do grupo anterior, o hotel Areias do
Seixo ¢ assiduo nesta rede social, uma vez que publicam 2 a 3 conteudos por semana,
partilhando com os seus seguidores fotografias, reels e stories, em que reune estes pequenos
videos nos destaques de acordo com um tema especifico. Tendo estes 12 destaques os

seguintes nomes:

e Events;
e Details;
e Villas;
e News;
e Rooms;

e Restaurant;

e Garden;
e Nature;
e Charm;

e Sustainability;
e Semear;

e Experiences.

Imagem 7 - Pagina Oficial Instagram Areias do Seixo Hotel
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areiasdoseixo m Enviar monsagem oA see

/ 798 publicagbes 51,7 mil seguidores A seguir 4137
Ciratos do 4O Arolas do Setxo

Where LOVE meets NATURE
Areias do Seixo Villas @areiasdoseixoviles

' linktr.ee/hotelarviasdoseixo

s sofisarrudagram quintacagrilla «

Experiences Semoar Sustainability Charm Natare Garden Restaurant

B PUBLICAGOES

Fonte: Pagina Oficial Instagram Areias do Seixo Hotel

A conta secundaria ¢ Areias do Seixo Villas, criada em margo de 2022, conta atualmente
com 5107 seguidores, segue 1903 contas e tem 216 publicagdes. Nesta conta sdo partilhados
2 a 3 contetidos por semana, relativos as Villas que possuem, em formato fotografia, reels e
stories. Assim como na conta principal colocam destaques, na secundéria também. Tendo

estes nove destaques os seguintes nomes:
e Family village;
e Garden;
e Lugar da horta;
e Villa blue sup;
e Villa blue;
e Villa green sup;
e Villa green;
e Townhouse;

e Shelter.
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Imagem 8 - P4gina Oficial Instagram Areias do Seixo Villas

2O

tamily village

areiasdoseixovilias ([ERau@l) Erviermensagem & s

216 - 5116 segui A seguir 1903

Arm do S‘M VHI.I
FAMLV & FRIENDS I YDQHMI with Nltm
Ilnktr n/anusdosqhwllhs

4 por helenamcosta « catacinavirao

SCEOLSH

lugar da horta vila blue sup vills blue wvilta green s

@ PUBLICAGORS M REELS IDENTIFICAGORS

Fonte: Pagina Oficial Instagram Areias do Seixo Villas

A pégina oficial do Instagram do Noah Surf House detém 43 mil seguidores, segue 5123

contas ¢ 1044 publica¢des. Esta foi criada em julho de 2015 e os seus conteudos sdo

maioritariamente sobre Surf e em formato fotografia, video, reals e stories.

Da mesma forma que as contas do Areias do Seixo tém destaques, a conta do Noah Surf

House também tem, sendo estes 19 destaques com os seguintes nomes:

e Pro Stax 19;
e Sealebration;
e Clean Up;

e Pro Stax 21;
e Pro Stax 22;
e Activities;

e Hotel;

e Store;
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Surf;

Pro Stax 23;
Sta Cruz;
Join Us;
Surf Team;
Garden;
Barbecue;
Restaurant;

Rooftop.

Imagem 9 - Pagina Oficial Instagram Noah Surf House

noahsurfhouseportugal m Enviar mensagem 8 +es

1044 publicagd 43 mil il A seguir 5123

Noah Surf House

@ noshsurthouseportugal

Hotes e slojaments

AT SEA WE'RE HOME

A ide do Atlintico N2A, yres Vedras 2660-061
& linktr.ee/noahsurfhouseportugal

Seguitola por sofiaarrudagram, Catarinavarao o joans___duarte

D e E e L@

HOTEL

ACTIVITIES STAX PRO 22 PRO STAX 21 CLEAN UP SEALEBRATI PRO STAX 19

B PUBLICAGOES ™ REELS IDENTIFICAGOES

N

Cr i

Fonte: Pagina Oficial Instagram Noah Surf House
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O departamento de Comunicag¢do ¢ o mesmo para os dois hotéis, Areias do Seixo e Noah
Surf House, e ¢ quem gere a comunidade de redes sociais, nomeadamente na resposta e

reacdo a comentarios de seguidores.

Relativamente a publicacdes sobre eventuais crises, ndo foram partilhadas quaisquer
publicacdes, nem foram partilhadas publicagdes em nenhuma conta dos dois hotéis, sobre o

Covid-19.
1.2.4. Website

Assim como o Grupo Hotéis Real dispde de um website geral que se encontra em portugués
e inglés e detém as informacdes principais sobre a origem e historia do grupo, o hotel Areias
do Seixo e o hotel Noah Surf House também dispdem e apresentam as mesmas caracteristicas
na pagina geral dos websites oficiais. Podemos encontrar também nas paginas principais, na
folha de rosto, videos alusivos aos hotéis e ao descanso que estes podem proporcionar na

natureza.

Apresentam os diversos quartos disponiveis e uma breve descri¢do de cada um deles, assim
como dos restaurantes, do Spa, das experiéncias, das ofertas, dos eventos e vouchers que
oferecem aos seus clientes. Ainda nas paginas principais apresentam uma preocupacao com

um dos temas da atualidade, a sustentabilidade.

Da mesma forma que ndo foram feitas publica¢des sobre eventuais crises no Instagram,

também ndo foram partilhadas quaisquer publica¢des nesta plataforma.
1.2.5. Pinterest

A rede social Pinterest ¢ utilizada pelo hotel Areias do Seixo. A pagina oficial conta com

1594 seguidores, segue 2900 contas e tem 1700 visualizagdes mensais.

A semelhanga da rede social Instagram, em que se pode criar destaques com temas
especificos, a rede social Pinterest permite a criagdo de albuns. O hotel contém nesta pagina

10 albuns com publicagdes em formato fotografia, sendo os seguintes:

e Eat & Drink - 9 Pins (publicagdes);
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Spa & Pool - 7 Pins;

Pines’ Shelter - 6 Pins;
Building & Design - 9 Pins;
The Villas - 21 Pins;
Sustainability - 6 Pins;
Rooms - 19 Pins;
Experiences - 24 Pins;
Events - 17 Pins;

Todos os Pins - 118 Pins.

A pagina oficial do Noah Surf House conta com 29 seguidores, segue 187 contas e tem 122

visualiza¢des mensais. O hotel contém nesta pagina 10 4lbuns com publica¢des em formato

fotografia, sendo os seguintes:

Surf - 40 Pins;

Skate - 5 Pins;

Santa Cruz - 25 Pins;

Restaurant - 16 Pins;

Building / Architecture - 43 Pins;
Green Heart - 9 Pins;

Lifestyle - 39 Pins;

Noah Ocean Store - 85 Pins;

Accomodation - 64 Pins;
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e Todos os Pins - 356 Pins.

Da mesma forma que ndo foram feitas publicagcdes sobre eventuais crises no Instagram e

website, também ndo foram partilhadas quaisquer publicacdes nesta plataforma.
1.2.6. Linkedin

A conta oficial do Linkedin do hotel Areias do Seixo tem 4000 seguidores e 50 colaboradores
associados, ja a conta oficial do Linkedin do hotel Noah Surf House tem 978 seguidores e 50
colaboradores associados. Nestas contas sdo partilhados projetos, antincios de vagas de
trabalho nas diversas areas dentro dos hotéis, noticias ou men¢des as marcas nos distintos

meios de comunicagao social.

Posto isto, da mesma forma que o Grupo Hotéis Real, o Grupo Areias do Seixo e Noah Surf
House ndo publicam nenhum outro contetido relativo a outras situagdes de crise no hotel para

além de publicacdes referentes ao Covid-19 no Facebook.

1.3. Hilton Garden Inn Evora
1.3.1. _Facebook
O Hilton Garden Inn Evora nio dispde de uma pagina oficial de Facebook, existe uma pagina

oficial geral do Grupo Hilton Garden Inn, criada a 10 de abril de 2009, que contém 223 mil

seguidores e 222 mil gostos.

As publicacgdes tém periodos espacados, cerca de dois contetidos por semana. O formato das
publicagdes maioritariamente ¢ em video, mas por uma ou outra vez utilizam como
publicagdo fotografias e ainda, fazem partilha de outras publicagdes que se encontram noutras

paginas oficiais do hotel Hilton.

A 13 de marco de 2020, foi partilhado pelo Hilton Garden Inn uma publicacdo presente na

pagina Hilton Honors, sobre o Covid-19.

Imagem 10 - Publicagdo relativa ao Covid-19
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& Hilton Garden Inn ©
umgn
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HILTON’'S
COMMITMENT
TO GUESTS

In times like these the power of
Hospitality is needed most of all.

. Hilton Honors ©
Thank you to the many guests who have reached out. Your feedback inspired us. Today,

we're proud to share what we're doing to provide maximum flexibility and guest safety in
response to COVID-19. http://ms.sprly/6013T|siN

Ver tradugdo

00 = 24 comentérios 7 partilhas

Fonte: Pagina Oficial Facebook Hilton Garden Inn

1.3.2. _Instagram

O hotel Hilton Garden Inn Evora, ndo dispde de uma pagina oficial de Instagram, contudo, o
hotel Hilton Garden Inn possui uma conta na rede social Instagram. Criada em dezembro de

2013, tem atualmente 37,9 mil seguidores, segue 332 contas e tem 873 publicacdes.

Note-se que o hotel ¢ assiduo nesta rede social, porém sdo contabilizados em média 1 a 2
contetidos publicados por semana. A semelhanca da rede social Facebook, os contetidos
partilhados na rede social Instagram sdo maioritariamente em formato video, tendo algumas
publicacdes em fotografias, reels e stories. Por ser um conteudo bastante atual e utilizado
pelos utilizadores da rede social Instagram, o hotel em andlise, assim como os restantes ja
analisados, dispdem de destaques. O Hilton Garden Inn tem apenas 3, com os seguintes
nomes:

e Eats & Drinks;
e Stay;

e Explore.
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Nao foi publicado nenhum contetdo relativo ao fecho de portas aquando do aparecimento do
Covid-19, contudo, fizeram uma publicacdo a agradecer aos médicos dedicados a prevencao

ao Covid-19.

Imagem 11 - Publicagdo relativa ao Covid-19

hiltangardeninn @ - Segulr

hiltangardeninn @ One million “thank-yous' to the frontline
mudical professicnals who are working 10 keep us safe: we've
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hotet room nights 50 that thase healthcare heroes have &
comtortable place 1o stay between shifts and a way 1o protect
their famiies from potential exposure to COVID-19. More info
in bio. MHotelsFart via @hilton)

0 hgibrookline This ls awesome! . | Heroes! @
' bayne16thstate o
city_to_city_cravings That is awesome! "
6) chermeister22 What f we are a frontline worker and not &

member of thase organizations listed in the letter?
@hiltongardeninn

@ midail @rancis ap @jackemcal dbanismilham &
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HONORS — Gostos: Kari.mayell s autras pessoss

Fonte: Pagina Oficial Instagram Hilton Garden Inn
1.3.3. Website

Nio existe nenhum website oficial do hotel Hilton Garden Inn Evora, todavia, pode-se
visualizar uma pagina referente a este no website do hotel Hilton Garden Inn. Nesta pagina
dedicada ao hotel em andlise € possivel conferir pregos, ou até mesmo, marcar estadia. Pode-
se visualizar as especificidades dos quartos e das comodidades que estes proporcionam, tém
um campo destinado a contactos do hotel, politicas, localiza¢do e transporte para o hotel.
Apresentam uma pequena descricdo dos quatro restaurantes que possuem e a possibilidade

de organizar eventos dentro do hotel.
1.34. X

Assim como as anteriores redes sociais, o Hilton Garden Inn Evora ndo tem uma conta oficial

na rede social X. Desta forma, analisa-se apenas a conta oficial do Hilton Garden Inn. Esta
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conta foi criada em outubro de 2010, tem atualmente 32,1 mil seguidores, segue 2728 contas

e tem 16,8 mil posts (publicacdes).

O hotel nao publica de forma assidua nesta rede social, tendo a tltima publicagdo sido a 12
de outubro de 2023. Em 2020 foram partilhadas publicagdes sobre o Covid-19, como o

seguinte exemplo abaixo:

Imagem 12 - Publicagdo relativa ao Covid-19

e Hilton Garden Inn

OUR COMMITMENT
TO OUR GUESTS

Plans change,
and so have our policies.

Hilton Honors &

Thank you to the many guests who have reached out. Your feedback
inspired us. Today, we're proud to share what we're doing to provide
maximum flexibility and guest safety in response to COVID-19.

Fonte: Pagina Oficial X Hilton Garden Inn

Assim, comparativamente com os grupos analisados anteriormente, o Hilton Garden Inn
Evora ndo publica nenhum outro conteudo relativo a outras situagdes de crise no hotel para

além de publicacdes referentes ao Covid-19.
2. Analise de Noticias

A presente investigagdo baseia-se na revisao de literatura, na realizacdo de entrevistas, na

consulta e analise das redes sociais dos trés hotéis e dos seus, websites oficiais. Para
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complementar esta andlise, serdo analisadas noticias publicadas em jornais digitais, com o
objetivo de verificar eventuais crises que possam ter ocorrido nos hotéis em analise e que

tenham sido divulgadas por estes meios.

Procedeu-se a pesquisa de noticias sobre crises para cada um dos hotéis. Comecemos por

analisar:
2.1. Grupo Hotéis Real

A entrevista realizada ao Grupo Hotéis Real foi levada a cabo com a responsavel pelo
Departamento de Marketing e Produto, Mariana Brodheim. Nesta entrevista, foi indicado que
o grupo sofreu de uma crise por suspeita de roubo num Spa de uma unidade hoteleira e que
tinha sido escalada para a televisdo, mais propriamente para a SIC. Desta forma, procedeu-

se a analise e recolha desta noticia nos meios de comunicagdo, particularmente no digital.

E possivel ter acesso a noticia através do website da SIC, onde se pode visualizar um video,

feito através do programa Casa Feliz.

Foi feita uma dentincia por parte de uma cliente, onde a mesma acusa uma colaboradora com
o cargo de massagista num dos hotéis da cadeia hoteleira Hotéis Real, de lhe roubar o colar

de ouro, apds a massagista lhe ter pedido para o retirar, a fim de realizar a massagem.

O programa Casa Feliz da SIC realizou uma entrevista a vitima de roubo, uma mulher na
casa dos 80 anos. Apds explicagdo da vitima, os comentadores do programa explicam que

podem ter ocorrido varios cenarios, dificeis de apurar a verdade, cenarios estes que:

e Primeiro cendrio - a rapariga massagista podera realmente ter ficado com o colar de
ouro que lhe foi confiado (ao qual ddo o nome de crime de abuso de confianga, uma
vez que roubou algo que lhe foi confiado) e ndo o devolveu com a intengdo de

apropriagao;

e Segundo cendrio - a rapariga massagista ficou com o colar de ouro que lhe foi

confiado, mas esqueceu-se de o devolver e ndo sabe onde o colar podera ter ficado;

&5



e Terceiro cenario - a rapariga massagista tira o colar de ouro do pescoco da cliente,
devolve-o, porém, a cliente esquece-se de o guardar e apos a massagem terminar, as
intervenientes saem da sala de massagens e um terceiro interveniente vé o colar de

ouro e apropria-se do mesmo.

Foi mencionado pela vitima no programa, que a mesma apresenta uma queixa diretamente
no hotel, porém o gerente do hotel ndo da credibilidade a vitima e a mesma, posteriormente,
avanca para uma queixa formal nas autoridades competentes. Apds ndo obter qualquer
resposta por parte do grupo hoteleiro, avangou para uma queixa nos meios de comunicacao

social.

A partir da entrevista realizada com a responsavel pelo Departamento de Marketing e
Produto, pode-se perceber que o grupo hoteleiro ja sabia que iria haver uma reportagem no
programa da SIC e desta forma entrega um comunicado, via e-mail (confirmagdo obtida
através da entrevista realizada a responsdvel) com algumas justificagdes ao programa, no
entanto nunca houve uma resposta ou justificagdo a vitima, pois o grupo encontra-se a espera
das confirmagdes da investigacdo por parte das autoridades para poder justificar-se a vitima,

confirmagdo obtida por parte da entrevistada e obtida a partir do programa.

No comunicado, o grupo refere que foram tomadas todas as providéncias para conseguirem
apurar responsabilidades e que aguardavam conclusdes por parte das autoridades e que apos

essas conclusdes, posteriormente executariam as agdes necessarias.

Apos referirem o comunicado, os comentadores do programa enfatizaram que, efetivamente,
s0 apos as conclusdes das autoridades € que se poderiam assumir responsabilidades. Contudo,
apesar do acontecimento, os comentadores referem ainda que o grupo revelou ter uma boa
gestdo ao enviar um comunicado ao programa, porém, segundo um comentdrio realizado por
um dos comentadores do programa, ndo podem alegar que o grupo ndo teve uma boa pratica
ao nao responder nenhuma vez a suposta vitima, uma vez que essas praticas dependem do

proprio hotel.

Imagem 13 - Noticia sobre suspeita de roubo num dos hotéis do Grupo Hotéis Real
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Suspeita de roubo em hotel de luxo: “Parece que
me arrancaram um bocado de mim”

Vitima estava no spa quando ficou sem um fio de ouro

15:09 7 Julho, 2023 | SiC

Fonte: Website SIC

Para além desta noticia sobre um alegado roubo num Spa da cadeia hoteleira, que se difundiu
nos meios de comunicagdo social, ndo existe registo de mais nenhuma outra situagdo de crise

nesta cadeia hoteleira nestes mesmos meios.

Complementarmente, procedeu-se a pesquisa de reclamagdes na plataforma TripAdvisor de
todas as unidades hoteleiras pertencentes ao Grupo Hotéis Real, sendo possivel verificar para

cada um dos hotéis do grupo:

e Grande Real Villa Italia Hotel & Spa:

o 3059 avaliagoes - 34 terriveis, 51 fracas, 131 médias, 468 muito boas ¢ 2376

excelentes;
o 60 comentarios.

Foi possivel averiguar um comentario referente a noticia sobre a crise do alegado roubo no
Spa, realizado pela vitima do roubo. Segue abaixo com respetiva resposta por parte do

gerente do hotel:

Imagem 14 - Reclamagdo na pagina do TripAdvisor do hotel Grande Real Villa Italia Hotel
& Spa
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Grande Reol Villa Italio Hotel & Spa Ofertos DescrigBo Localizagdo Avaliagbes

" Moria C escreveu uma ovaliogio o 04/2023 wee

' Estoril, Poetugal » 2 contributos + § votos (tels

©0000
FUI ROUBADA NO SPA E O HOTEL NAO SE MOSTRA MINIMAMENTE
INTERESSADO EM RESOLVER O MEU PROBLEMA

Fui fazer massagem no pescogo e ombros, A massagista Beatriz mandou-me tirar o fio que
tinha ao pescogo ( corrante de ouro com | medalha de Nossa Senhora das Gragas, | medalha
Escapulario, 1 medalha de St. Anténio & uma cruz tudo em ouro) porque ndo podia massajar-me
com o fio posto. Foi ela propria que me desapertou o fio e guardou-o. Depois da massagem
dirigi-me co vestidario e enquanto me vestia, alguns minutos depols, vi que ela se tinha
esquecido de me devolver o fio com as medalhas, Sal do vestidrio e perguntei pela Beatriz.
Tinha saldo! Estranhei ela ter desoparecido tdo rdpido e ndo se ter despedido de mim. A
rececionisto do Spa disse-me que ela tinha ido almogar. Avisei gue a Beatriz ndo me tinho
entregue o fio e que io esperar até ela voltar. Esperel bastante e quando ela chegou pedi-he o
meu fio oo que ela me respondeu: “Eu dei-the”. Respondi que ndo era verdode e para mostrar
que ndo o tinha comigo virei de pernas para o ar a minha mala. A Beatriz refugiou-se |é para
dentro @ eu mandei chamar o gerente : sr. Cristévdo. Expliquei tudo e disse que ndo sai dali
sem o meu fio. Depois de muita conversa que nao adiantou nada declarei que ia & policia,
Resposta do Sr. Cristév@o:” a senhora foga o que entender”. Espantoso! A obrigagdo dele era
ter chamado imediatamente a policia e este caso tinha-se resolvido logo, mas eu estava tdo
chocada e t8o desgostosa de sentir que ndo tinha apoio nenhum, que infelizmente ndo me
lembrei. Quando pedi ao sr. CristévBo pora apertar com ela que tinha ido 1a para dentro, ele
disse que tinha 200% de confianga nela e que coitadinha estava "destrogada”. A Beatriz
trabalhava no hotel ha 3 meses! Fiz por escrito queixa no livro de reclomagdes do hotel Vila
Itdlia e tui direta a PSP do Estoril apresentar queixa. O Hotel ndo me deu qualquer apoio nem
se tem mostrado minimomente interessado no meu caso que sou uma cliente que fui lesada e ja
1é véo quase 2 meses!!!!l Nem me respondem aos emalls nem aos telefonemas. Fol uma

experiéncia péssima e todos as pessoas a quem conto o que se passou ficam escondalizados
com tal procedimento. Lamentdvel!
Ler menos A

Data da estadia: margo de 2023

Tipo de viagem: Viojel sem companhia
Sugestdo sobre o quarto: Fui roubada no spo pela massagista e o spa ndo se responsabiliza.

Ver mais sugestdes de quartos

OO0 Localizagdo

s membiro do Tipodvisor @ 180 do Migodvisar LLC O Nipodvisor

Resposta de Cristdvdo Silva, Servigos ao cliente/atendimento em Grande Real Villa Italia Hotel & Spa

Respondau o 27/04/2023
© Grande Real Villa italia Hotel & Spa pauto-se peles mais P de
L Qi co e all dos servigos que presta aos mais de um milhar de clientes

que todos os anos e ha quase duas .0 pora de e bem estar,
incluindo o SPA. Como é do seu conhecimento, existem versdes completamente dispores do evento
que relata, o quol se encontra entregue s Autoridodes as quais, igualmente participdmos a

ocorrincio para que estas procedom em conformidade. L o na ¢Go de
posts desta que i inj . deturpados e parcicis na opreciagdo que fazem
dos factos conhecidos

D y P

Fonte: Plataforma TripAdvisor

e Hotel Holiday Inn Express Lisbon - Ave. Liberdade:
o 1164 avaliagdes - 18 terriveis, 23 fracas, 145 médias, 528 muito boas e 450

excelentes;

o0 62 comentarios. Exemplo de um comentario negativo abaixo:

Imagem 15 - Reclamacdo na pagina do TripAdvisor do hotel Holiday Inn Express Lisbon -
Ave. Liberdade
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Holiday Inn Express Lisbon - Ave. Liberdade, aniH... @ Oferta especial Ofertas Descrigdo Locali

ﬁ Sightsee40923490986 escreveu uma ovaliagdo a 06/2024
»

e
Teontributo

[ 19000]
PESSIMA RECEPCAO
Péssimo servigo de recepgao durante o check-in. E quando pedi pra falar com o gerente, o

recepcionista, em tom de deboche, disse que ndo se encontrava e ndo sabia quando ele

estaria. Pessoal notoriamente despreparado fazendo o cliente perder longo tempo na
chegada.

Ler mais v

Data da estadia: junho de 2024

Fonte: Plataforma TripAdvisor

e Maxime Hotel:

o 659 avaliagoes - 7 terriveis, 10 fracas, 28 médias, 149 muito boas ¢ 466
excelentes;

o 10 comentarios. Exemplo de um comentario negativo abaixo com respetiva

resposta por parte do Grupo:

Imagem 16 - Reclamacdo na pagina do TripAdvisor do Maxime Hotel

Maxime Hotel Ofertas Descrigdo Localizagdo Avaliogdes

@ Coastals3682171627 escreveu uma ovaliogdo o 12/2018 “ee
@O0O0OC
Péssimo

Somos um grupa de 6 pessoas num dia de celebragdes . Escolhemos o Maxim - jantar e

espetdculo . Uma desilusdo ! Show grotesco, sem humor, sem qualquer qualidade. O menu (
surpresa) ndo se podia comer. Carissimo !
Ler mals v

Data da estodia: dezembro de 2018

(&Rl

P Resposta de Grupo_Hoteis_Real, General Manoger em Maxime Hotel
w Respandeu 0 19/12/2018

Caro Cliente, Agradego o seu comentdrio, que serd reportado a toda a nossa equipa. Lamento que
ndo tenho ficodo totalmente satisfeito com a sua experiéncia no Moxime Restouronte-Bar. A nossa

equipa esforga-se diariamente para ir ao encontro das expectativas de todos 0s nossos clientes.
Ler mais v

o

P como i

Fonte: Plataforma TripAdvisor
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e Hotel Real Palacio - Lisboa:

o 4215 avaliagoes - 97 terriveis, 183 fracas, 572 médias, 1595 muito boas e 1770

excelentes;

©0 63 comentarios. Exemplo de um comentario negativo abaixo com respetiva

resposta por parte do Grupo:

Imagem 17 - Reclamacdo na pagina do TripAdvisor do Hotel Real Palacio - Lisboa

Hotel Real Paldcio Ofertas Descrigdo Localizagdo Avaliogdes

[

Horrivel

O hotel esta longe de ser um 5 estrelas. As Instalogdes encontram-se muito degradados. Fiquei
num quarto que tinha papel de parede descolado

Acresce o relutdncio em passar factura/recibo com manifesta intengdo de fugir ao fisco

No quarte havia chd, café e dgua. A empregada referiu que apenas uma capsula era gratis.
Nd&o existio qualquer aviso sobre o custo

Ler menos ~

Data da estadia: setembro de 2022
Sugestdo sobre o quarto: NGo caiam na asneira de ir para este hotel

Ver mais s Ses de quartos

=] Quartos [-):%5] Localizagdo
(=3 Servigo

iGo

Q Resposta de Mariana Passo, Servigos ao cliente/atendimento em Hotel Real Palacio
F gda, 2 2

Lamentomos que 0 suo experléncia ndo tenha sido totalmente

e para tar dor nos ter 0 oportunidade de

e comprovar a nossa habituol qualidade num futuro préximo
No entanto, gostariamos de |he assegurar que verificaremos todos os aspectos mencionados e tudo
faremos para os melhorar.

Me

Mariana

mprimentos

Guest experience Manoger

Fonte: Plataforma TripAdvisor

e Holiday Inn Express Lisbon Airport:

o 1061 avaliagdes - 65 terriveis, 80 fracas, 290 médias, 463 muito boas e¢ 163

excelentes;

o 28 comentarios. Exemplo de um comentario negativo abaixo com respetiva

resposta por parte do Grupo:

Imagem 18 - Reclamacgdo na pagina do TripAdvisor do hotel Holiday Inn Express Lisbon

Airport



Holiday Inn Express Lisbon Airport, an IHG hotel @ Oferta especial Ofertas Descrigto Localizogda
‘ Clayton F escreveu umo avaliogdo a 09/2018 e
@000C

Incapazes de entregar uma er daaumh d

P

tive uma ma experiéncio com este hotel deixei uma encomenda para um hospede que estava a
espera da encomenda e ndo foi entrega por incapacidade dos funciondrios de entregar ao
hospede, podiom ter dito antes nGo eram capazes de entregar um simples saco.e sem
qualquer explica¢do por parte da direcgdo

Ler menos A

Data da estadia: setembro de 2018
Tipo de viagem: Viojei em negdcios
o0 () Servigo

i o

Resposta de Paulo S, Front Office Manager em Holiday Inn Express Lisbon Airport, an IHG hotel
Respondeu a 23/09/2018

Estimado Hospede,

Agradecemos o amabilidade em partilhar connosco a sua experiéncia no nosso hotel, Lamentamos
que a estodia tenha ficodo obaixo das expectativas. Apreciamos seus comentarios e iremos tomar as
medidas de corregdo necessarios. Esparamos muito ter o oportunidode de recebé-lo de volta no
futuro, de forma a proporcionardhe uma estadia memordvel

Atentamente,

Fonte: Plataforma TripAdvisor

e Holiday Inn Express Plaza Saldanha:

o 133 avaliagdes - 4 terriveis, 8 fracas, 15 médias, 37 muito boas e 69

excelentes;

o 9 comentarios. Exemplo de um comentério negativo abaixo com respetiva

resposta por parte do Grupo:

Imagem 19 - Reclamacdo na pagina do TripAdvisor do hotel Holiday Inn Express Plaza
Saldanha
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Holiday Inn Express Lisbon - Ploza Saldanho, an IH.. #® Oferta especial Ofertos Descrigdo Locall

@O0

Demite funciondrios muito rudes da recepgdo Miguel Botelho no

Holiday Inn Express Saldanha

Acobei de fazer o check-out deste hotel Holiday Inn Exprass em Saldanha depois que a
Exottica nos colocou neste hotel na categoria Charme. Ficamos neste hotel horrivel com
apenas ovos mexidos, fatias finas de queijo duro, presunto de porco e peru todoes os dias. Seus
ovos cozidos frios me cousaram refluxo dcido por duas noites consecutivas, entdo parei de
comer o ovo cozido que sobrou no lanche da meia-noite. Tenho que gastar 8 euros em
remédios para dores de estdmago & noite. Parei de tomar café da manhd depois do segundo
dia. O hotel vizinho do Dom Henrique tem café da manha completo e nosso grupo de passeio
que ficou Ié ficou muito feliz e pulou o almogo porque fez uma refeigdo completa e satisfatéria

Ler mais v
Google
Data do estadia: janeiro de 2024

3 DENIG: tietiva de wm membeo oo Tnpad 3o da Tripadvisar L O Tripodvis fico a

[&]]

Resposta de IHG Service, Owner em Hollday Inn Express Lisbon - Plazo Saldanha, an IHG hotel

Respondeu o 6/02/2024

Traduzir avaliag@o

Hi Annabel G, | read your review of our hotel. We thank you for choosing to stay at the Holiday Inn
Express Lisbon - Ploza Soldanha. We appreciate you as a valued guest and for considering IHG Hotels
& Resorts as your travel portner. Holiday Inn Express prides itself on providing o seamless and hassle-

1HG

Ler mals v

Fonte: Plataforma TripAdvisor

e Holiday Inn Express Lisbon - Alfragide:

o 294 avaliagdes - 13 terriveis, 18 fracas, 54 médias, 143 muito boas e¢ 66

excelentes;

o 6 comentarios. Exemplo de um comentério negativo abaixo com respetiva

resposta por parte do Grupo:

Imagem 20 - Reclamacdo na pagina do TripAdvisor do hotel Holiday Inn Express Lisbon -
Alfragide
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Holiday Inn Express Lisbon - Alfragide, an IHG Hotel ®® Oferta especial Ofertas Descrigdo Localiz

QO0O0C
Horrivel

A avaliagdo fica descrita pelas fotos que anexo

-P6 nos moveis

-Papel higiénico usado debaixo da cama

-Chao com resto de mago de tabaco

-Manutengdo

Face a reclamagao, o melhor que fizeram foi passadas duas horas enviarem uma senhora
recepcionista aoc quarto com aspirador.

Ler mais v

Data da estadia: maio de 2017

3 Resposta de simao s, Gerente geral em Holidoy Inn Express Lisbon - Alfragide, an IHG Hotel
Respondeu a 2/06/2017

Estimado cliente Obrigade pela sua preferéncia no nosso hotel e comentdrios publicados, O nosso
sincero pedido de desculpos pelo verificado, Garontimos que o acontecido ndo faz porte dos nossos
standards. Esperomos poder voltar a recebé-lo numa préxima oportunidade. Cpts SJS Diretor Gerol

Denunciar resposta como imprépria

Fonte: Plataforma TripAdvisor

e Hotel Real Oeiras:

o

1059 avaliagoes - 21 terriveis, 34 fracas, 171 médias, 434 muito boas ¢ 399

excelentes;

11 comentérios. Exemplo de um comentario negativo abaixo com respetiva

resposta por parte do Grupo:

Imagem 21 - Reclamacgdo na pagina do TripAdvisor do Hotel Real Oeiras

Hotel Real Osiras Ofertas Descrigdo Localizog8o Avaliogdes
6 mribei417617 escreveu umao avaliagdo a 01/2020 e
1 utc

Hotel agradavel os quatro sdo limpos as de limpeza sGo muito mais agradaveis do que
algumas pessoas da Recepgdo pequeno-almogo basico para um hotel quatro estrelas, bem se
informar nas formalidades antes de reservar!

Ler mais v

Avaliaghe obtido am parceria com este hotal

Data da estadia: joneiro de 2020

ipadvisor LLC Tripodvisoe verifice

% Resposta de Grupo_Hoteis_Real, General Manager em Hotel Real Oeiras
e Respoadeu o 19/01/2020
Caro Hospede, Lamentomos ndo ter correspondido as suas expectotivas. Esperamos recebé-lo
novamente em breve no Hotel Real Oeiras. Melhores cumprimentos Sofia Canas

D i como i
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Fonte: Plataforma TripAdvisor

e Grande Real Santa Eulalia Resort & Hotel Spa:

O 5466 avaliacoes - 116 terriveis, 216 fracas, 616 médias, 1671 muito boas ¢

2847 excelentes;

o 525 comentarios. Exemplo de um comentério negativo abaixo com respetiva

resposta por parte do Grupo:

Imagem 22 - Reclamagdo na pagina do TripAdvisor do hotel Grande Real Santa Eulélia

Resort & Hotel Spa

Péssima higiene - Barata na suite

Falta de higiene no estabelecimento. Barata no quarto logo na primeira noite de estadia. Apés
reclamar da situagao foi dito que "é normal”. NGo recomendo. Para um hotel 5 estrelas e para
o valor pago, & uma situagdo inadmissivel. Para além disso a justificagdo & admissivel, nGo
havendo qualquer compensagdo para colmatar a situagdo

Ler menos A

Data da estadia: setembro de 2024

Tipo de viagem: Viajei com amigos

Resposta de Inés Caeiro, Servigos ao cliente/atendimento em Grande Real Santa Euldlia Resort &
Hotel Spa

Respondeu a 8/09/2024

Estimado Sr Jfjcarvalho

Agradecemos o seu comentdrio, que fol devidamente reportado o toda a nossa equipa

Lamentamos que ndo tenha ficado totaimente satisfeito com a sua experidncia no nosso Hotel,

Garantimos-the que verificamos todos o5 ospetos mencionados, @ que devido a estarmos num hotel
resort com elementos naturais e ao nosso climo, para além de uma limpeza profunda do quarto ,
agendamos inclusive desinfestagdo pontual com uma empresa especializada e certificada, na nossa
unidade

Ficamos na expetativa de vossa proxima visita pora desfrutar de uma tranquila estade no nosso
hotel

Fonte: Plataforma TripAdvisor

e Real Marina Residence:

o

Imagem 23 - Reclamagdo na pagina do TripAdvisor do hotel Real Marina Residence

excelentes;

resposta por parte do Grupo:

1009 avaliagdes - 16 terriveis, 21 fracas, 80 médias, 253 muito boas e 639

103 comentérios. Exemplo de um comentério negativo abaixo com respetiva
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Real Marina Residence Ofertas Descrigdo Localizagdo Avaliagbes
—

Pessimo

Pessimo, insatisfatorio, chateado, furioso, falta de respeito, humilhado

Nao tiveram o capacidade de se retratar, lamentdavel um hotel lindo como este fozer descaso
com um hospede, serd que era porque sou brasileiro??

Lermenos A

Dato da estadia: fevereiro de 2022

Quartos
) Limpeza
Quoalidode de sono

L=} ) Vaior
@ ) Localizagio
[ ] ( Servigo

Avaliogdo obtida em parceria com este hotel

161

Resposta de Diretor Geral, General Manager em Real Marina Residence

Respondeu a 14/02/2022

Caro Héspede,

Lomentamos que a sua experiéncia ndo tenha sido totalmente positiva.

Infelizmente existem situagdes que acontecem ocasionalimente, &s quais nenhum hotel pode escapar
devido oo seu funclonamento e utilizagdo didria

A amabilidade e a qualidade de bem receber fazem parte dos nossos standards de servigo
Independentemant

de noclonalidade, cor ou credo pelo que lamentamos $6 o troto que recebeu
ndo tenho ido ao encontro das suas expectativas

Gostariamos de ihe assegurar que verificaremas todos os aspectas mencionados e tudo faremos
pora os methoror

App

Fonte: Plataforma TripAdvisor

e Real Marina Hotel & Spa:

o 4559 avaliagdes - 67 terriveis, 77 fracas, 377 médias, 1381 muito boas e 2657

excelentes;

o0 216 comentarios. Exemplo de um comentério negativo abaixo com respetiva

resposta por parte do Grupo:

Imagem 24 - Reclamagdo na pagina do TripAdvisor do hotel Real Marina Hotel & Spa

95



Real Marina Hotel & Spa Ofertos Descrigdo Localizagdo Avaliagdes
—
® :
Ma experiéncia
Alcatifa nos quartos e corredores muito sujo. NGo tem restaurante. Pequeno almogo muito
fraco para hotel de 5§ estrelas. Pontos positivos: STAFF e estacionamento coberto. Fiquel muito
desiludida com o hotel
Ler menos A

Data da estadia: joneiro de 2024

Tipo de viagem: Viajei com omigos

© OO0 Volor £ Quartos
@ Localizagdo o () Limpezo
@ Servigo @ Qualidade de sono

w Resposta de Diretor Gerol, General Manager em Real Marina Hotel & Spa

Respondeu o 24/01/2024

Estimada senhora Maria

Muito obrigada pelo seu feedbock

Lamentamos que o sua experiéncia no nossa hotel tenha ficado ogquém do esperado, contudo,
gostariomos da mencionar que os nossos corpetes forom todos mudodas recentemente @ que s60
limpos regularments

Em relogdo oos nossos servigos de comida e bebidas, o nosso restaurante encontra-se neste

momento localizado junto 0o bar @ hotel pode alteror a sua locolizogdo sempre que necessario,

mediante a demanado da operagdo
Ficamos satisfeitos em saber que o nosso staff fol importante duronte a sua estadio e gostoriamos
sinceramente de ter o oportunidode de a voltar a receber.

Fonte: Plataforma TripAdvisor

e Real Bellavista Hotel & Spa:

o 4029 avaliagdes - 154 terriveis, 276 fracas, 851 médias, 1470 muito boas e

1278 excelentes;

o 582 comentarios. Exemplo de um comentério negativo abaixo com respetiva

resposta por parte do Grupo:

Imagem 25 - Reclamacdo na pagina do TripAdvisor do hotel Real Bellavista Hotel & Spa
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Reol Bellovista Hote! & Spa Ofertos Descrigdo Locolizogdo AvaiogSes
—
Comida &
comido @ @&
a comida aqui foi a pior que |4 tive. os limpadores ndo limparam bam a salo. deixou um copo
com calé dentro. comida Inglesa mau, A comida portuguesa ndo era boa. sem piscina ou spa
no domingo
Ler menos ~

Data da estadia: outubiro de 2019

Tipo de viagem: Viojei com familia
90O Voior Quartos
. _ Limpeza
| Qualidode de sono

Resposta de Quolidode P. Ganerol Monoger em Reat Bellavisto Hotel & Spo
0 Respondeu a 6/1112019
Caro Héspede,
Agrodecemos o sou comentario. As opinides dos nossos Héspedes ojudam-nos o melhorar
constantemento o @ sermos cada dia melhares
Lamentamos que o suc estodia tenha licodo aquém das expectativas no que respeita & comide do
nosso Hotel. Gostarlamos de assegurarihe que a nosso equipae 52 esforga diarlomente por oferecer

umo optima de com a methor @ copazes de os

o dos nossos H Osou sera pelo nosso Chefe o pela
Nossa equipa em prol da melhoric continua deste aspecto,

Esperamos recebé-lo novaments em breve para que posso 08 NO3208 Blevad

oe qualidode

Melhores cumprimentos,

Rita Machada

Fonte: Plataforma TripAdvisor
e Holiday Inn Express Porto City Centre:

o 142 avaliagdes - 8 terriveis, 4 fracas, 14 médias, 43 muito boas e 73

excelentes;

o 8 comentarios. Exemplo de um comentério negativo abaixo com respetiva

resposta por parte do Grupo:

Imagem 26 - Reclamacgdo na pagina do TripAdvisor do hotel Holiday Inn Express Porto City Centre

Holiday Inn Express Porto City Centre, on IHG hotel #® Oferta especial Ofertas Descrigdo Localia

PLN21 escreveu uma avaliogdo a 10/2019 e
30ir0, Portupot » 21 contritutos « 49 ot e
00000
Cancel sem qualq bol

Fiz uma reserva neste hotel e no mesmo dia tive a informogdo de que ndo poderia deslocar-me

ao Norte.
Procurel, de pronto, solicitar o cancelamento da estadia. Da parte do Booking.com, a
disponibilidade foi imediata, mas do hotel a resposta fol negativa. Cobraram a t¢ da

resarva, mesmo tendo procedido ao cancelamento.

Seguraments sera umo cadeio que evitarei a todo o custo e darei a minha opinido negativa
sempre que me for solicitado. Muito se parde quando tudo se quer ganhar,

Leor mais v

Dota da estadia: outubro de 2019

1 o0 subiietivg dte ue memive do THoodvisor e ndie 2 Trinodvisor LLE O Trpadvisor verifica as

o

Resposta de simao s, Gerente gerol em Holiday Inn Express Porto City Centre, an IHG hotel
Responded a 26/11/2019

Estimodo Cliente Obrigodo pelo seu comentario. Sugeris Qque reserve com o hote!
numa préxima oportunidode para evitar comentarios deste género que ndo se relacionom com a
utilizogBo dos servigos da nosso unidode Cpts 5§
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Fonte: Plataforma TripAdvisor
e Holiday Inn Express Porto - Exponor:

o 368 avaliagoes - 11 terriveis, 11 fracas, 93 médias, 180 muito boas e 73

excelentes;

o 8 comentarios. Exemplo de um comentério negativo abaixo com respetiva
resposta por parte do Grupo:

Imagem 27 - Reclamagdo na pagina do TripAdvisor do hotel Holiday Inn Express Porto -
Exponor

Holiday inn Express Porto - Exponor, an IHG Hotel BB Oferta especial Ofertos Descrigdo Localizogi

e
Decepcionante

o andar inteiro ficou o dia todo sem ar condicionodo. Es

arranjar bons hotéis em Porto.

Data da estadia: ogosto de 2017

Tipo de viagem: Viajei como casal

(= 3]

e Resposta de Reservas H, General Manager em Holiday Inn Express Porto - Exponor, an IHG Hotel
Respond it

Fonte: Plataforma TripAdvisor

2.2. Grupo Areias do Seixo e Noah Surf House

Aquando da entrevista realizada a Joana Lopes, responsavel pelo Departamento de
Comunica¢do do Grupo Areias do Seixo e Noah Surf House, a mesma explicou que
felizmente nunca foi exposta nos meios de comunicacdo social uma situacdo de crise,
contudo, podem sim surgir reclamagdes (que para o grupo sdo pequenas crises) nas
plataformas de user reviews como o TripAdvisor. Quando ¢ apresentada uma reclamagao

sobre algum evento ou situagdo menos positiva ocorrida nos hotéis, o grupo tem como pratica
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ndo responder a estas reclamacdes nestas plataformas, uma vez que se o cliente expos a

situacdo nas mesmas ¢ porque ndo estava disponivel para resolver o problema junto do hotel.

A entrevistada refere ainda que se o cliente estiver disposto a esclarecer e a resolver a questao,
dando feedback através de e-mail, o mesmo ¢ levado de forma construtiva podendo ainda ser

recompensado com um voucher ou outra regalia.

Para além destas ocorréncias, foi ainda descrita pela entrevistada a crise do Covid-19, que
foi a crise que mais se fez sentir em toda a atividade hoteleira. Desde a comunicacio interna
e externa do encerramento dos hotéis, ao cancelamento de estadias, posteriormente, a
comunicac¢do da reabertura dos mesmos, manterem a adesdo ao selo Clean & Safe, criado
para implementar normas estabelecidas pelas autoridades, as quais deveriam ser seguidas

pelas unidades hoteleiras.

Independentemente do que foi indicado durante a entrevista, procedeu-se a analise e recolha
de noticias sobre crises referentes ao grupo nos meios de comunicagdo, particularmente no
digital. Porém, ndo foi possivel encontrar nenhuma noticia sobre crises que tenham ocorrido

nos hotéis Areias do Seixo e Noah Surf House.

Adicionalmente, procedeu-se a pesquisa de reclamagdes na plataforma TripAdvisor do hotel
Areias do Seixo e do hotel Noah Surf House, sendo possivel verificar que foram feitas
inumeras avaliacdes positivas nas duas paginas referentes aos dois hotéis, ainda assim,
verificaram-se alguns comentarios negativos de clientes e sem qualquer tipo de justificacao

a reclamacao por parte do grupo.

e Arecias do Seixo:

o 728 avaliagdes - 13 terriveis, 15 fracas, 29 médias, 61 muito boas ¢ 610

excelentes;
o 13 comentarios.

Abaixo apresenta-se um comentario escrito por um cliente:

Imagem 28 - Reclamagdo na pagina do TripAdvisor do hotel Areias do Seixo

99



Areias do Seixo Hotel Ofertas Descrigdo Localizagao Avaliagdes

DavidTBM escreveu uma avaliagdo a 09/2015
iboa, Portugal « 16 contributos « 46 vot Nels

@O000
Potencial 5 estrelas, servigo 1 estrela

Ficamos hospedados no Hotel Areias do Seixo na Gltima sexta-feira para assinar o 59
aniversario de casamento. Marcamos com antecedéncia para garantir vaga e directamente
com o Hotel para transmitir duas condigdes essenciais na nossa estadia: ficar nos quartos com
jacuzzi na varanda e ter o pequeno-almogo servido no quarto. Pensamos que ao marcar e falar
directamente com hotel conseguissemos personalizar a estadia e ser mais bem tratados uma
vez que a nossa reserva ndo implicaria pagamentos de comissdo a terceiros..mas em ma hora
o fizemos pois ndo tivemos nada do que pedimos e a estadia deixou muito a desejar. NGo me
interpretem mal. O Hotel em si é 5 estrelas de facto. 5 estrelas no restaurante, design, conforto,
Ler mais v

Data da estadia: setembro de 2015

& 0 opinido subjetiva de um membro do Tripadvisor e ndo do TrHipadvisor LLC. O Tripagvisor verifica os

Fonte: Plataforma TripAdvisor

e Noah Surf House:

o 159 avaliagdes - 6 terriveis, 2 fracas, 5 médias, 15 muito boas e¢ 131

excelentes;
o 1 comentario.

Abaixo apresenta-se um comentario escrito por um cliente:

Imagem 29 - Reclamagao na pagina do TripAdvisor do hotel Noah Surf House

Noah Surf House Ofertas Descrig&o Localizagéo Avaliagdes

6 Paulo escreveu uma avaliagdo a 05/2022 .ee

Lisboa, Portugal » 9 contributos

@0000
Pior servigo ao cliente e impossivel!

Um servigo inaceitavel! Reservamos uma mesa para poder ter uma conversa de amigos.
Chegamos e ofinal ndo era possivel. Encaminharam-nos para a surf house e fomos literalmente
espumosos como se tivéssemos uma doenga ou féssemos uns bandidos. Depois pedimos o livro
de reclamagoes e pediram novamente para irmos para o restaurante. Inacreditavel!

Ler mais v

Data da estadia: maio de 2022

£

sta avaiiogdo é a apinido subjetiva de um membro do Tripadvisar e ndo da Tripadvisor LLC. ©

]

G0
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Fonte: Plataforma TripAdvisor

2.3. Hilton Garden Inn Evora

Na entrevista com o Diretor Geral do hotel Hilton Garden Inn Evora, André Ornelas foi
mencionado ser raro haver crises no setor hoteleiro, tendo o responsavel referido que o mais
comum ¢ acontecer uma crise relacionada com baixa procura por parte de clientes ou uma

crise de recursos humanos como a dificuldade de recrutamento.

Apesar do entrevistado afirmar ser raro haver crises no setor, procedeu-se a analise e recolha
de noticias sobre crises referentes ao hotel nos meios de comunicagdo, particularmente no

digital. Todavia, ndo foi possivel encontrar nenhuma noticia sobre crises que tenham ocorrido

no hotel Hilton Garden Inn Evora.

Complementarmente, procedeu-se a pesquisa de reclamagdes na plataforma TripAdvisor do
hotel Hilton Garden Inn Evora, sendo possivel apurar que foram feitas 72 avaliagdes, 6 fracas,
5 médias, 14 muito bom e 47 excelente. Pode-se ainda verificar que estdo registados alguns
comentarios menos positivos por parte de clientes e sem qualquer resposta ou justificacao a

reclamagdo por parte do hotel. Segue abaixo um comentdrio de um cliente na pagina do

TripAdvisor do hotel:

Imagem 30 - Reclamagcio na pagina do TripAdvisor do hotel Hilton Garden Inn Evora

Hilton Garden Inn Evora  #® Oferta especial Ofertas Descrig@o Localizagéo Avaliagdes

Q Companion67637472394 escreveu uma avaliagdo a 04/2024

( ] ] g
Longa espera para check in e estadia com servigo de TV avariado
Estivemos 45m & espera para fazer check in . Quartos sem WC separado o que ndo € muito

confortavel e prético. Piscina com formato estranho e pouca profundidade, parece tanque
para criangas .

Viemos para 3 dias de descanso e estivemos sem servigo de TV o tempo todo. Hotel novo (tem
apenas 1 ano)mas jd com bastantes falhas. NGo recomendo !

Ler mais v

Data da estadia: abril de 2024
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Fonte: Plataforma TripAdvisor

3. Resultados

O presente trabalho procura estudar o papel do profissional de RP na gestdo de crises na
hotelaria. Desta forma, os resultados serdo organizados em categorias relevantes para a
elaboracdao de um Guia de Boas Praticas, fundamental para os profissionais de comunicacao
ou de RP que atuam no setor. Além disso, procura-se responder a questdo de partida: «Qual

¢ o papel do profissional de Rela¢oes Publicas na gestdo de crises num hotel?».

I. Gestao de crises

e Conceito de gestao de crises

Tabela 11 - Apresentagdo dos Resultados: Subcategorias relativas ao conceito de gestao de

crises
Entrevistas
Subcategoria | Grupo Hotéis| Grupo Areias do Seixo e | Hilton Garden | Total
Real Noah Surf House Inn Evora

Prevenir e Reduzir o

) 1 1 1 3
Impacto de Riscos
Identificar as Causas
de Risco e
Desenvolver um 1 1 1 3
Plano de
Comunicagio
Informar e Obter
Informagoes através 0 1 1 2
da Comunicagao
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Desenvolver
Estratégias de

Comunicagio

Desenvolver
Guidelines/Manual

de Procedimentos

Partilha de

Informagoes

Fonte: Elaboragdo propria

Para os entrevistados, a gestdo de crises implica prevenir e reduzir o impacto de riscos (3),

identificar as causas de risco e desenvolver um plano de comunicac¢io (3), desenvolver

estratégias de comunicacio (3) e desenvolver guidelines/manual de procedimentos (3).

Para o Grupo Hotéis Real a gestdo de crises também ¢ associada a partilha de informacgoes

(1), e o Grupo Areias do Seixo e Noah Surf House juntamente com o hotel Hilton Garden

Inn Evora concordam que a gestdo de crises ¢ igualmente informar e obter informagoes

através da Comunicacio (2), tanto externa como interna.

Note-se que apesar de ndo ter sido feita uma pergunta direta sobre o conceito de gestao de

crises € o que os entrevistados assumem como tal, os mesmos foram descrevendo-a ao longo

da entrevista.

e Papel do Departamento de Comunicac¢io

Tabela 12 - Apresentagdo dos Resultados: Subcategorias relativas ao papel do
Departamento de Comunicag@o na gestao de crises

Subcategoria

Entrevistas

Grupo Hotéis
Real

Grupo Areias do Seixo
e Noah Surf House

Hilton Garden Inn

Evora

Total

103



Detetar Possiveis
Ameacas e Mitigar 0 0 0 0

Implicacdes Negativas

Gestdo e Planeamento
de todos os Processos
que sucedem durante

uma Crise

Gestdo de Processos
que déem Visibilidade 0 1 1 2

aos Hotéis

Gestao Redes Sociais 1 1 1 3

Gestao com os Media 1 1 1 3

Gestdo de
Comunicagdo Interna 1 1 1 3

e Externa

Fonte: Elaboracdo propria

Apesar do Departamento de Comunicagdo ser denominado de Departamento de Marketing,
Qualidade ou at¢é mesmo de Sales, facto que se pode averiguar a partir das entrevistas
realizadas, o papel do Departamento de Comunicacdo na gestdo de crises nos hotéis
entrevistados, inclui a gestao e planeamento de todos dos processos que sucedem durante
uma crise (3), na gestao das redes sociais (3), na gestdo com os media (3) e na gestio de
comunicacio interna e externa (3). Essas fun¢des sdo desempenhadas regularmente pelos

hotéis analisados, tanto no dia a dia quanto durante crises.

Observou-se, no entanto, que a gestao de processos que déem visibilidade aos hotéis (2)
também ¢é bastante importante para o hotel Hilton Garden Inn Evora e para o Grupo Areias
do Seixo e Noah Surf House. Nestes hotéis, o Departamento de Comunicacdo/Marketing

foca-se na necessidade de visibilidade, utilizando estratégias de comunicagao para esse fim.
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Por outro lado, a deteciao de possiveis ameacas e a mitigacdo de implicacoes negativas (0)

ndo foi mencionada, uma vez que estes hotéis ndo tém um departamento ou um profissional

que trabalhe especificamente na gestdo de crises.

II. Gestao de crises na hotelaria

e Fatores que contribuem para uma crise

Tabela 13 - Apresentagdo dos Resultados: Subcategorias relativas aos fatores que
contribuem para uma crise na hotelaria

Entrevistas
SBUIUD T Grupo Hotéis |Grupo Areias do Seixo| Hilton Garden Inn Lol
Real e Noah Surf House Evora

Inovagdes e Mudangas

_ 0 1 0 1
Tecnolbgicas
Crescimento
Acelerado do Setor do 0 0 0 0
Turismo e da Hotelaria
Novas Tecnologias,
Divulgacdo de 1 0 1 2
Informacao e Noticias
Redes Sociais 1 1 1 3
Media 1 0 1 2
Colaboradores 1 1 1 3

Fonte: Elaboracdo propria

Durante a revisdo de literatura percebeu-se que o crescimento acelerado do setor do

turismo e da hotelaria (0) pode ser um fator que contribui para o surgimento de crises neste

setor. Contudo, este fator ndo foi mencionado pelos entrevistados.
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Os fatores mais destacados nas entrevistas foram as redes sociais (3) ¢ os colaboradores (3),

visto que, se ndo forem bem geridos, podem desencadear crises.

Além disso, as novas tecnologias, a divulgacao de informacgao e noticias (2) ¢ os media

(2) foram outros fatores mencionados durante as entrevistas.

Para além destes, o Grupo Areias do Seixo e Noah Surf House mencionou ainda o fator

inovacdes e mudancas tecnologicas (1).

e Tipos de crise que podem ocorrer

Tabela 14 - Apresentagdo dos Resultados: Subcategorias relativas aos tipos de crise que
podem ocorrer na hotelaria

Entrevistas
Subcategoria Grupo Hotéis| Grupo Areias do Seixo |Hilton Garden Inn Lotal
Real e Noah Surf House Evora
Dados de Seguranga 0 0 1 1
Reclamagdes de
Clientes ou 1 1 1 3
Colaboradores
Redes
Sociais/Comunica¢ao 1 1 1 3
Social
Covid-19 1 1 0 2
Reclamagoes
Plataformas User 1 1 0 2
Reviews
Intoxicagdo Alimentar 1 1 1 3
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Roubo 1 0 1 2

Crise de Receitas 0 1 1 2

Ataque Informatico 0 0 1 1

Fonte: Elaboragdo propria

No decorrer das entrevistas realizadas foi possivel verificar que os tipos de crise mais
apontados foram as reclamacées de clientes ou de colaboradores (3), as redes
sociais/comunicacio social (3), - sendo estes dois tipos mencionados na revisdo de literatura,

- ¢ ainda a intoxicac¢ao alimentar (3).

De seguida, foram o Covid-19 (2), as reclamacées em plataformas de user reviews (2),

roubos (2) e crise de receitas (2).

Os ataques informaticos (1) e os dados de seguranca (1), foram mencionados apenas uma

vez pelo hotel Hilton Garden Inn Evora.
III. Comunicacao Estratégica
e Papel da Comunicacio

Tabela 15 - Apresentagdo dos Resultados: Subcategorias relativas ao papel da comunicagdo

Entrevistas
S CHDLE) Grupo |Grupo Areias do Seixo| Hilton Garden Inn L=
Hotéis Real | e Noah Surf House Evora
Influenciar a Imagem
1 1 1 3
e Reputacao
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Estabelecer e
Preservar a
Confianga na

Diregéo

Estabelecer e
Preservar a
Confianga dos

Colaboradores

Estabelecer e
Preservar a
Confianga do Publico

Externo

Enviar e Receber
Mensagens para

Prevengdo e 1 0 1 2
Diminui¢do dos

Resultados Negativos

Transmitir
mensagens 1 1 1 3

estratégicas

Fonte: Elaboragdo propria

Através das entrevistas realizadas foi possivel verificar que para os entrevistados ¢ muito
importante o papel da comunicacdo dentro de um hotel, assim como para solucionar uma
crise. Deste modo, o papel da comunicacao passa por influenciar a imagem e reputacao (3)
uma vez que possibilita a visibilidade do hotel no mercado hoteleiro. Estabelece e preserva
a confianca na direc¢fo (3), assim como nos colaboradores (3) ¢ no publico externo (3).
Os entrevistados referem ainda que o papel da comunicagdo também ¢ transmitir

mensagens estratégicas (3).
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Adicionalmente, o Grupo Hotéis Real e Hilton Garden Inn Evora realgam o envio e rececao

de mensagens para prevencio e diminuicao dos resultados negativos de uma crise (2).

e Que Comunicacao é Realizada

Tabela 16 - Apresentagdo dos Resultados: Subcategorias relativas aos exemplos de

comunicagao
Entrevistas
Subcategoria . . . Total
Grupo |Grupo Areias do Seixo| Hilton Garden Inn
Hotéis Real | e Noah Surf House Evora
Comunicagdo com
1 1 1 3
Stakeholders
Comunicagao
1 1 1 3
Externa
Comunicagao
1 1 1 3
Interna
Existéncia de um
1 1 1 3
Comité de Crise
Partilha de
1 1 1 3
Informagdes
Comunicagao
Estratégica nas 1 1 1 3
Redes Sociais
Comunicagao
Estratégica nos 1 1 1 3

Media

Fonte: Elaboracdo propria
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Nesta categoria ¢ possivel averiguar que sdo realizados todos os exemplos de comunicagio
apresentados. Os entrevistados realgam que ¢ realizada a comunicaciio com os stakeholders
(3), uma vez que ¢ formado, em cada um dos trés hotéis, um Comité de Crise (3) com os

responsaveis de todos os departamentos do hotel.

Para os entrevistados a partilha de informacdes (3) abrange a comunicacdo externa (3)
que ¢ realizada através dos websites, comunicados de imprensa, entre outros. E através de
plataformas internas e através do WhatsApp que a comunicac¢éio interna (3) ¢ desenvolvida

e considerada também uma partilha de informagdes.

E referido ainda, que tanto a comunicacdo estratégica nas redes sociais (3) como a
comunicacio estratégica nos media (3), sdo utilizadas e sdo importantes para a elaboracao

de um plano estratégico.
e Ferramentas Utilizadas na Comunicac¢ao

Tabela 17 - Apresentacdo dos Resultados: Subcategorias relativas as ferramentas utilizadas
na comunicagao

Entrevistas
pEbeatezcra Grupo Hotéis |Grupo Areias do Seixo| Hilton Garden Inn Total
Real e Noah Surf House Evora

Plataformas de 1 1 0 2
User Reviews

Websites 1 1 1 3
Redes Sociais 1 1 1 3
Media 1 1 1 3
E-mail 1 1 0 2
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Manual
Procedimentos/ 1 1 1 3

Guidelines

Fonte: Elaboracdo propria

Dentro da comunicagdo existem ferramentas que auxiliam na transmissdo de mensagens. Os
entrevistados indicam que os websites (3), as redes sociais (3), os media (3) e a existéncia
de um manual de procedimentos ou guidelines (3) sdo ferramentas utilizadas nas

estratégias de comunicagao.

Da mesma forma, que para o Grupo Hotéis Real e para o Grupo Areias do Seixo e Noah Surf
House, as plataformas de user reviews (2) também sdo ferramentas de comunica¢do. No
entanto, o segundo grupo ndo adota a pratica de responder aos comentérios dos clientes
nessas plataformas. Considera-se, neste estudo, que a auséncia de resposta a comentarios ou
reclamacgdes nao constitui uma boa pratica, pois pode transmitir uma imagem de desinteresse
por parte do hotel, sugerindo que ndo valoriza as opinides dos clientes. Isso pode
comprometer a confianca dos clientes e afetar negativamente a reputagao do hotel. Responder
adequadamente as reclamagdes demonstra compromisso com a melhoria continua e atencao
as necessidades dos clientes. No entanto, ¢ essencial que as respostas sejam sempre
cuidadosas e respeitosas, ajustando o tom e o contetido a situacdo especifica, evitando reagdes

defensivas ou ofensivas.

E de referir ainda, que os mesmos dois grupos utilizam o e-mail (2) como ferramenta de

comunicagdo com os seus clientes.
e Avaliacdo da Comunicacao

Tabela 18 - Apresentacdo dos Resultados: Subcategorias relativas as ferramentas utilizadas
para avaliacdo da comunicagao

Subcategoria Entrevistas Total
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Grupo |Grupo Areias do Seixo e[ Hilton Garden Inn
Hotéis Real Noah Surf House Evora

Plataformas de

1 1 0 2
User Reviews
Feedback através .
de E-mail ! 0 2
Clipping 0 0 1 1

Fonte: Elaboracdo propria

Para o Grupo Hotéis Real e o Grupo Areias do Seixo e Noah Surf House, sdo utilizadas as
plataformas de user reviews (2) para avaliar que tipo de comunicagdo ¢ realizada, se produz
efeitos positivos ou negativos na forma como os hotéis sdo percecionados pelos clientes. De
seguida o feedback através de e-mail (2) e o clipping (1), utilizado pelo hotel Hilton Garden

Inn Evora.

Os entrevistados realgam a importancia estratégica da comunicagdo na solug¢do de possiveis

crises, com os seguintes exemplos elaborados pelos proprios entrevistados:

“H4 situagdes em que realmente ¢ importantissimo estarmos sempre em comunicagao com o

hotel” afirma a Diretora de Marketing e Produto do Grupo Hotéis Real, Mariana Brodheim.

“O Departamento de Qualidade e o Departamento de Comunicagdo estiveram a trabalhar em
conjunto, ou seja, o primeiro definia os procedimentos e o segundo era responsavel por
traduzir isso para comunicacdo, tanto interna como externa e por garantir que essa
informagdo chegava de forma simples e util aos colaboradores e aos clientes” refere a
responsavel pelo Departamento de Comunicagdo do Grupo Areias do Seixo e Noah Surf

House, Joana Lopes.

O Diretor Geral do hotel Hilton Garden Inn Evora, André Ornelas, assume que “se ndo

tivessem atuado perante todos os colaboradores ao passar a informagao, o boato continuava
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a seguir e quanto maior ¢, mais dificil ¢ minimizd-lo mesmo com a comunicagdo. A

antecipacao da comunica¢do foi muito importante”.

Relativamente a anélise das redes sociais e websites dos hotéis em questdo, foi possivel
verificar que para além de publicagdes e noticias com contetdo relativo ao Covid-19, ndo se

verificou nenhum contetido alusivo a outras eventuais crises que tenham ocorrido nos hotéis.

Na analise de noticias sobre crises nos hotéis em questdo, pode-se verificar que no Grupo
Areias do Seixo e Noah Surf House e no hotel Hilton Garden Inn Evora ndo existem noticias
de crises sobre os mesmos nos meios de comunicagdo social, apenas se encontram

comentarios/reclamacgdes de clientes nas suas respetivas paginas na plataforma TripAdvisor.

Porém o Grupo Hotéis Real, durante a entrevista, a responsavel partilhou que foi transmitida
uma noticia nos meios digitais do canal televisivo SIC, sobre uma crise referente a roubo
num dos hotéis do grupo, ao que se pode, realmente, averiguar na andlise dos meios de

comunicagdo social digital a sua existéncia.
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Capitulo V - Proposta de um Guia de Boas Praticas para a Gestao de

Crises em Hotelaria

A presente investigacdo culmina na criagdo de um guia de boas praticas, que visa reunir ideias
e sugestdes pertinentes para auxiliar o profissional de comunicagdo em situagdes de crise.
Para a sua elaboragdo, foram utilizadas as informagdes e conceitos retirados da revisao de
literatura, em simultdneo com a recolha e apreciagdo dos dados alcancados por meio das
entrevistas efetuadas aos hotéis, com a analise as redes sociais ¢ websites dos mesmos ¢

ainda, com a analise das noticias presentes nos meios de comunicagao social digital.
1. O que sao boas praticas?

Surge na literatura no inicio da era industrial, o conceito de boas praticas, que se refere a
aplicacdo de técnicas ou ferramentas que se demonstram eficientes e eficazes para alcangar
determinado objetivo (Michaelson & Macleod, 2007). Assim, um guia de boas praticas
constitui uma forma eficaz de sistematizar uma técnica ou processo, permitindo as entidades
atingir a melhor performance possivel, servindo como exemplo para empresas que buscam a

exceléncia (Michaelson & Macleod, 2007).

Esses guias sao frequentemente desenvolvidos por grupos de profissionais com o objetivo de
transmitir orientagdes praticas que auxiliem outros a alcancar melhores resultados
(Michaelson & Macleod, 2007). A adogdo de boas praticas permite, assim, aprender com as

experiéncias de outros, sendo uma mais-valia para a melhoria continua.
2. A Quem se destina e a sua relevancia

Este guia destina-se a estudantes de Relagdes Publicas, a profissionais de comunicagdo ou de

Relagdes Publicas inseridos no setor do turismo e no setor hoteleiro.

A concretizagdo do guia de boas praticas podera servir de exemplo para um hotel onde ainda
ndo exista um procedimento similar, assim como para um hotel que se veja na necessidade

de atualizar os seus procedimentos.
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O guia abrange um conjunto de recomendacdes e melhores praticas para uma adequada

prestagdo de servigo relativamente a fungdo de gestdo de crises executada pelo hotel.

Contudo, ¢ importante salientar que as boas praticas apresentadas no guia sdo apenas
diretrizes gerais que podem ser implementadas em distintas situa¢des ou utilizadas para

orientacdo, ndo sendo atuacdes especificas e reais empregues por hotéis.
3. Como esta organizado

Este guia apresenta, em primeiro lugar, uma visao sobre a gestdo de crises baseada na revisao
da literatura, nas entrevistas realizadas, bem como na analise de redes sociais, websites e

noticias publicadas em meios de comunicacao digital.

No desenvolvimento do guia, sdo expostos pontos basicos e relevantes sobre a gestdo de
crises no setor hoteleiro, fornecendo diretrizes preliminares antes da sua aplica¢do prética.
As boas praticas, de carater conclusivo, sdo apresentadas como orientacdes para diferentes

cenarios de gestdo de crises, de forma a auxiliar os profissionais nesta funcao.

Assim, o conteudo deste guia procura refletir a realidade dos hotéis entrevistados, em

conjunto com as informagdes compiladas na revisdo de literatura.

Para efeitos da presente investigagdo, apresenta-se uma proposta as quais se considera serem
boas praticas de gestdo de crises na hotelaria, que integra ndo so ideias retiradas das

entrevistas como também da revisao de literatura:

1. Desenvolver um manual de crise - deve existir um manual de gestdo de crise que

contenha ferramentas tuteis de mitigacao de crises no hotel. Desta forma, o hotel estara
preparado para uma eventual ameaga ou crise, podendo-se recorrer ao manual para

aplicar estratégias predefinidas.

2. Constituir um Comité de Crise - antes de se poder tomar qualquer agdo, deve-se

designar uma equipa de lideres que integrem o Comité de Crise. Este Comité deve
incluir os responsaveis de todos os departamentos existentes no hotel, para que todos

conhegam os pormenores da estratégia de resposta a crise.
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Detetar/identificar a crise - assim que se d4 o alerta da existéncia de uma crise e apos

reunir o Comité de Crise, deve-se detetar e identificar a crise ocorrida. Esta ag¢do
permite perceber os riscos que o hotel ird enfrentar, podendo diminuir os impactos na
atividade e antecipar possiveis contratempos, auxiliando na elabora¢do de uma

resposta adequada a situagao.

Considerar o pior cenario — E essencial adotar a mentalidade de que a situacdo pode

ser grave, para garantir que a empresa esteja preparada para enfrentar as piores

consequéncias, estando apta a lidar com qualquer circunstancia.

Perceber qual a estratégia de comunicacdo a aplicar - € necessario determinar a

estratégia de comunicacdo e respetivas agdes que a equipa deve aplicar para atuar e
responder perante as ameacas provenientes dos riscos identificados. Perceber se irdo
optar por uma estratégia proativa ou reativa, que canais de comunicag¢ao irdo utilizar,

entre outras.

Definir o spokesperson - ¢ essencial a defini¢do da pessoa responsavel por transmitir
as mensagens estratégicas definidas. Esta pessoa devera ter legitimidade e um cargo
importante no hotel (exemplo: Diretor Geral ou o responséavel pelo Departamento de
Comunicag¢do). O spokesperson devera ter media training, ter bem estudado as Q&A
e as key messages. Ter uma listagem dos clientes afetados pela crise, antecipar as
questdes dos jornalistas, evitar dizer que ndo comenta/responde as questdes colocadas

e mentir com promessas que nao se conseguem cumprir.

Selecionar as key messages - as key messages num plano de comunicagdo de crise sdo

afirmacdes estratégicas e cuidadosamente elaboradas que transmitem informagdes
determinantes, perspectivas e garantias a todos os intervenientes do hotel durante uma
crise ou situacdo de emergéncia. Estas mensagens servem como pontos decisivos de
comunicacio durante a crise, garantindo consisténcia, clareza e transparéncia. E
imprescindivel adaptar e definir as mensagens e os conteudos transmitidos,

aumentando a perspetiva da comunicagao ser eficaz.

a. Boas praticas a considerar de key messages:
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10.

1. Manifestar preocupagdo e empatia;

ii.  Fornecer informacdes exactas e atempadas;

iii.  Destacar as medidas tomadas para atenuar a crise;

iv.  Comunicar o empenhamento na seguranga e prote¢ao;

v.  Oferecer apoio e auxilio aos intervenientes afectados;

vi.  Abertura para a situagdo e as suas causas;
vii.  Partilhar actualizagdes e progressos na resolucao da crise;
viii.  Abordar proactivamente os rumores e a desinformacao;

ix.  Entre outras.

Rapidez na resposta - antes que a opinido publica se forme, ¢ vital agir rapidamente

para controlar a situagdo, garantindo que a organizacdo seja a principal e mais

confiavel fonte de informagao.

A importancia do tempo — agir rapidamente ¢ crucial. Iniciar a comunica¢do com os

stakeholders e partilhar informagdes através dos canais de comunicagao pode ajudar

a minimizar os danos e melhorar a situagao.

Comunicacdo interna - os colaboradores e os stakeholders do hotel sdo fontes de

informagao legitimas para o publico em geral, podendo simbolizar uma ameaca se as
mensagens internas e externas nao coincidirem. Contudo, se os colaboradores e os
restantes intervenientes do hotel forem devidamente informados e instruidos com as
ferramentas de comunicagdo certas, podem originar um impacto positivo na

reputagdo do hotel.

a. Proposta: Criagdo de plataformas internas ou utilizacdo da rede social
WhatsApp para instruir e informar os colaboradores. Podem ser partilhadas

noticias, formacao disponivel para estes realizarem, algumas dicas para gestao
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11.

12.

13.

de determinada situagdo, ou ainda dicas para gestao de redes sociais. Informar
sobre o dever de ndo partilharem informagao e canalizar para o Departamento
de Comunicagdo, caso sejam contactados. Exemplo: um jornalista liga para a
rececdo do hotel e o rececionista deve saber que, numa situagdo de crise, ndo
deve responder e deve encaminhar o contacto para o Departamento de

comunicagao.

Comunicac¢do externa - no caso de uma crise afetar o publico externo do hotel ou se

a crise tiver acontecido dentro do hotel, mas por algum motivo a mesma foi
transmitida para o exterior, ¢ necessario aplicar uma estratégia de comunicagao
externa. Essa estratégia ndo se limita apenas a explicar a situa¢do, mas também a
proteger e reforcar a reputacio do hotel. E crucial identificar os diferentes publicos e
adaptar as mensagens a cada um deles, garantindo transparéncia e coeréncia na
transmissdo de informacgdes. O porta-voz designado, responsavel por comunicar em
nome do hotel, deve estar devidamente preparado para lidar com a divulgag¢ao publica
e com a gestdo de comentarios e reagdes, assegurando a integridade da mensagem. A
comunicagdo eficaz com os clientes ¢ um elemento-chave na gestdo de crise,
transmitindo seguranga e cultivando a lealdade ao esclarecer o ocorrido, o que reforga

a confianca no hotel.

Recompensar os clientes - recompensar os clientes por uma situagao negativa, produz

no cliente a sensacdo de que o hotel o percebe e o defende, transmitindo através da

regalia, que a situacdo menos boa nio voltard a acontecer.

a. Exemplo: Recompensar o cliente com um voucher para uma passar uma noite

no hotel ou um voucher para usufruir do Spa numa proxima estadia.

Solicitar feedback aos clientes/colaboradores - ¢ essencial o hotel obter feedback por
parte dos clientes através de inquéritos de satisfagdo enviados por e-mail, apds o
término da estadia do cliente, através de comentarios nas redes sociais ou nas
plataformas de wuser reviews, como o TripAdvisor, ou através do

WhatsApp/plataforma interna para solicitar feedback dos colaboradores, a fim de
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14.

15.

perceber se existe a necessidade de melhorar o servigo prestado, a qualidade ou até

mesmo a comunicacao aplicada.

Analisar o0 pos crise - uma andlise pds crise ¢ uma acdo que permite fazer o

acompanhamento das estratégias aplicadas, as que proporcionaram resultados
positivos e 0os que geraram impactos negativos para o hotel. A partir desta andlise
podera ser possivel atualizar o plano estratégico de crise com as melhorias

assimiladas, a fim de aplicar nos procedimentos de resposta.

Atualizar o manual de crise - a partir da andlise realizada do pos crise, com conclusdes
retiradas e melhorias compreendidas, deve-se atualizar o manual de crise com
procedimentos ou guidelines para gestdo. Um manual atualizado que contenha
ferramentas uteis de mitigagcdo de crises ¢ uma mais-valia para o hotel, uma vez que

estardo preparados para uma eventual ameacga ou crise.

Apresenta-se ainda, uma proposta de fluxograma de gestdo de crises, pois um fluxograma
permite desenhar as etapas, sequéncias e decisdes de um processo ou fluxo de uma atividade.

E uma ferramenta que auxilia no planeamento, na visualizagdo e otimizag¢do de processos

(Asana, 2024).

A seguinte proposta de fluxograma de gestao de crises, ilustra todas as etapas inerentes a uma

crise na hotelaria.

Fluxograma 1 - Fluxograma de gestdo de crises na hotelaria
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Fonte: Elaboracao propria

Foi entregue conjuntamente com esta investigacdo, uma versdo digital do guia elaborado.

Podera ser consultado o contetido do guia de boas praticas no Apéndice II.

Reconhece-se que a presente investigagdo se limita a realidade dos trés hotéis entrevistados,
Grupo Hotéis Real, Grupo Areias do Seixo e Noah Surf House e hotel Hilton Garden Inn
Evora - sendo necessaria uma investigagdo mais abrangente que inclua outros hotéis em

Portugal. Por isso, foram identificadas limitagdes importantes que poderdo orientar futuras

investigacoes.
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Limitacoes ao Estudo

Existiram algumas limita¢des, no que se refere a metodologia. Pretendia-se para a presente
investigagdo, realizar mais entrevistas para serem incluidas realidades de outros hotéis em
Portugal, obter resultados mais abrangentes e diversificados. No entanto, varias unidades
hoteleiras convidadas ndo autorizaram a participa¢do na investigagdo, enquanto outras nao

responderam ao convite.

Foram feitos 25 contactos com diferentes hotéis em Portugal, contudo, apenas trés entrevistas
foram concretizadas, limitando a analise a realidade de trés hotéis distintos. Essa restrigao
representou uma limitagdo para o estudo, ja que a amostra ndo foi suficientemente ampla para
permitir generalizagdes sobre o setor como um todo. No entanto, permitiu uma analise mais
aprofundada dos casos estudados, possibilitando uma compreensdo detalhada e rica das
dindmicas de gestdo de crises em cada um dos hotéis analisados, o que contribui para uma

visdo mais qualitativa e especifica do papel das RP neste contexto.

Para futuras investigagdes, seria interessante estudar a gestdo de crises nas grandes cadeias
hoteleiras, como por exemplo o Grupo Pestana, por ser um grupo internacional e por exercer

um grande impacto no setor hoteleiro em Portugal.

Além disso, seria interessante incluir uma analise comparativa entre a gestdo de crises em
diferentes regides do pais, assim como em hotéis independentes e de menor dimensao, para
identificar se a dimensdo e localizagdo do hotel influenciam as estratégias adotadas.
Investigacao sobre o impacto das novas tecnologias, como o uso de inteligéncia artificial na
gestao de crises, também poderia enriquecer o campo, bem como estudos sobre a formacao
e preparagdo de equipas hoteleiras para situacdes de crise, analisando a eficacia de programas

de capacitacdo e o papel da comunicagao interna nos mesmos.

Ainda assim, acredita-se que este estudo oferece uma contribuicao significativa para o campo
das RP, ao reforcar a importancia estratégica do profissional de RP no setor hoteleiro. O
estudo evidencia que este profissional tem um papel central na tomada de decisdes cruciais,
sendo mais do que um simples executor de ordens, mas sim um agente estratégico com

capacidade de influenciar diretamente as operagdes e a imagem do hotel.
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Conclusao

A gestdo de crises, apesar da sua crescente importancia, ainda ndo estd totalmente
consolidada em muitas organizacdes, incluindo o setor hoteleiro. O estudo revelou que, em
muitos hotéis, o papel estratégico do profissional de Relagdes Publicas (RP) na gestdo de
crises ainda ndo ¢ amplamente reconhecido ou formalmente integrado. Com frequéncia, as
funcdes relacionadas & comunicagdo estratégica sdo atribuidas a departamentos como

Marketing, Qualidade ou Vendas, como apontam as entrevistas realizadas.

Essa realidade reflete uma visdo limitada do potencial estratégico das RP, uma vez que a
gestao de crises exige uma abordagem que combine prevencao proativa e resposta reativa. O
profissional de RP, além de ser responsavel pela comunicacdo com os diferentes publicos,
deve ser visto como pega-chave na preparacdo e mitigagcdo de crises, antecipando riscos e

criando estratégias de resposta eficazes.

O estudo também demonstrou que, em situagdes de crise, os hotéis geralmente ativam um
Comité de Crise composto por responsaveis de diversos departamentos, que agem com base
em guidelines definidas. Contudo, a auséncia de uma estrutura formal de gestao de crises em
alguns casos sublinha a necessidade de uma abordagem mais estratégica, em que o
profissional de RP, devidamente qualificado e integrado, possa contribuir ativamente para

proteger e promover a reputacao das unidades hoteleiras.

Em resposta a questdo central desta investigacdo: «Qual ¢ o papel do profissional de
Relagoes Publicas na gestdo de crises num hotel?» percebe-se que, apesar dos hotéis em
andlise conseguirem gerir uma situa¢do de crise ocorrida no hotel, a presenca de um
profissional de RP estratégico revela-se significativamente mais vantajosa. Este profissional
ndo apenas contribui para a mitiga¢do dos impactos de uma crise ja em curso, como também
anteve e prepara, de forma proativa, todos os processos necessarios para uma gestao eficaz e

preventiva das crises.

A partir das entrevistas realizadas com a Diretora de Marketing e Produto do Grupo Hotéis
Real, a responsavel pelo Departamento de Comunicag¢do do Grupo Areias do Seixo e Noah

Surf House, e o Diretor Geral do hotel Hilton Garden Inn Evora, pode-se concluir que as duas
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primeiras entrevistadas desempenham func¢des que correspondem ao papel de profissionais

de Relagdes Publicas, uma vez que gerem a comunicagdo nas respetivas unidades hoteleiras.

As entrevistas também revelaram que, em situagdes de crise, a decis@o sobre a estratégia e as
taticas a adotar ¢ da responsabilidade do Comité de Crise, que avalia o contexto e define as
acOes necessarias. Essas taticas podem incluir comunicar ou ndo nas redes sociais, compensar
o cliente (com vouchers ou estadias), aumentar a visibilidade do hotel através de a¢des nos
meios de comunicagdo social, e partilhar informagdes internamente com os colaboradores,

entre outras.

Assim, as entrevistas permitiram uma compreensdo mais profunda sobre a gestdo de crises
no setor hoteleiro. Ficou claro que, nos trés hotéis analisados, as estratégias de gestdo, em
particular a comunica¢do interna e externa, bem como a existéncia de manuais de
procedimentos e guidelines, sao fundamentais para minimizar os impactos negativos de uma
crise. Os entrevistados reforcaram a importancia de uma comunicacdo eficaz e eficiente,
tanto a nivel interno quanto externo, como elemento-chave para a resolu¢do de qualquer crise

de forma adequada.

Nesta dissertagdo, foram estabelecidos cinco objetivos, para os quais se propdem as seguintes

respostas:

O1 Desenvolver uma investigagdo sobre o papel do profissional de RP na gestdo de crises

na hotelaria que seja pertinente para a area

A revisdo de literatura permitiu reunir informagao relevante sobre o papel das RP na gestao
de crises. No entanto, foi possivel constatar que existe pouca literatura focada
especificamente no setor hoteleiro e no papel do profissional de RP na gestdo de crises nesse
contexto. A partir do presente estudo, baseado na realidade de trés hotéis e nas entrevistas
realizadas, pode-se aprofundar a investigagdo sobre a importancia deste profissional na
gestdo de crises no setor hoteleiro. Conclui-se, assim, que o profissional de RP constitui uma
mais-valia para a gestdo de crises em hotéis, embora, essa funcdo seja frequentemente

negligenciada e ndo implementada nas politicas de gestao dos hotéis, que podera dever-se ao
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facto de as crises serem eventos esporadicos, o que leva a que a necessidade de um papel

proativo na gestdo de crises ndo seja devidamente reconhecida.
02 Identificar qual o papel estratégico do profissional de RP na gestdo de uma crise

O papel estratégico do profissional de Relagdes Publicas (RP) deve centrar-se na constru¢ao
e manutenc¢do de uma identidade positiva e coerente do hotel, transmitindo de forma clara a
qualidade dos servigos oferecidos. Através de uma comunicagdo estratégica eficaz, e da
utiliza¢do apropriada das ferramentas de comunicagao, o profissional de RP deve estabelecer
uma relagdo solida entre o hotel e os seus diversos publicos. Além disso, deve participar no
Comité de Crise, assegurando que as decisdes estratégicas contemplem a gestdo eficaz da
crise, elaborando e implementando as estratégias necessarias para proteger a imagem ¢ a

reputacao do hotel, bem como coordenando agdes preventivas e reativas.

O3 Entender de que maneira é interpretado o papel do profissional de RP na gestdo de crises

pela hotelaria

O4 Perceber se o setor hoteleiro se auxilia do profissional de RP na gestdo de crises num

hotel

Os objetivos O3 e O4 podem ser abordados de forma conjunta, uma vez que conduzem a
conclusdes semelhantes. A revisdo de literatura apresentada no capitulo II evidencia que o
papel das RP ¢ ainda limitado na hotelaria, com pouca atuagao direta. Um dos entrevistados,
o Diretor Geral do Hilton Garden Inn Evora, André Ornelas, afirmou que "felizmente, na
hotelaria, existem poucas crises e, geralmente, sdo pequenas crises", sugerindo que a
ocorréncia de crises no setor ¢ rara. Além disso, mencionou que "ndo € muito comum vermos
crises na hotelaria nas redes sociais ou nos media", o que pode explicar a auséncia de um

papel proativo e estruturado para o profissional de RP na gestdo de crises nos hotéis.

Contudo, durante as entrevistas, os trés entrevistados revelaram que, quando surge uma crise,
¢ ativado um Comité de Crise responsavel por identificar as necessidades da situacao e definir

as estratégias e taticas adequadas para mitigar os seus impactos. Isso sugere que, na maioria
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dos casos, a gestdo de crises ¢ reativa, ocorrendo ap6s o surgimento da situacdo, sem uma

preparacado estratégica antecipada, que poderia ser liderada por um profissional de RP.

O5 Apresentar boas praticas de gestdo de crises na hotelaria que auxiliem os profissionais

de RP no desempenho da fungdo no setor

Durante esta dissertacao, foram identificadas boas praticas de gestao de crises, com especial
destaque para a comunicagdo com os clientes, que deve transmitir seguranca e confianca ao
esclarecer os acontecimentos em situagdes menos favoraveis. Tanto a comunicacdo externa
quanto a interna revelam-se cruciais. Internamente, ¢ essencial que os colaboradores estejam
bem informados sobre a crise, evitando a divulgacao de informacgdes incorretas. Para facilitar
essa partilha, sdo utilizadas plataformas internas ou redes sociais de mensagens instantaneas
(como o WhatsApp), onde sdo divulgadas atualizacdes, formagdes, e dicas sobre gestdo de

crises e redes sociais.

Outra pratica importante ¢ o feedback dos clientes, obtido através de e-mails pos-estadia,
comentarios nas redes sociais ou em plataformas de avaliagcdes de utilizadores, como o
TripAdvisor. Essas informagdes sdo valiosas para identificar dreas de melhoria no servigo,

na qualidade ou na comunicagao.

Outras boas praticas incluem a existéncia de um Comité de Crise, a criacdo e atualizagdo de
um manual de crises, a definicdo de porta-vozes (spokesperson) e mensagens-chave (key
messages), € a compensagao dos clientes afetados. Essas estratégias foram apontadas como

fundamentais ao longo do estudo.

Deste modo, ¢ possivel concluir que para existir uma correta gestdo de crises ¢ necessario
haver um profissional de RP que tenha um papel estratégico no hotel, uma vez que este
trabalha o estabelecimento de uma imagem positiva e clara da unidade hoteleira e dos
servicos que oferecem (Mateus, 1997), estabelece uma ligagdo, através da comunicacao
estratégica, entre os varios publicos e o hotel (Petrovici, 2014) e tem a possibilidade de estar

presente nas tomadas de decisdo, dentro da dire¢do do hotel, dando o seu parecer.
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A fun¢do de gestdo de crises, exercida pelo profissional de RP, envolve a antevisdo e o
planeamento, preparando o hotel para lidar com adversidades (Tavares, 2017) e assegurando
uma comunicagao de crise eficaz (Ritchie, 2008). A comunicacdo estratégica, tanto interna
quanto externa, ¢ indispensavel para que todos os membros da organizacgao estejam alinhados

com os objetivos e acdes (Caetano & Rasquilha, 2007).

Em sintese, como referem Eir6-Gomes e Nunes (2013, p. 1050), as RP sdo uma disciplina
com uma fungdo estratégica. Assim, os profissionais de RP devem ser vistos como
orientadores estratégicos na gestdo de crises e da comunicac¢io, desempenhando um papel
fundamental na hotelaria ao garantir a constru¢do e manutencao das relagdes entre o hotel e

os seus publicos, sobretudo em situagdes de crise.
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Anexos

1.

Guiao de Entrevista

Organizagio do Departamento

1.

Trabalha ha quanto tempo no hotel?

Com que fungdes?

Como est4 organizado o departamento de Comunicag@o ou outro?
Qual o papel do departamento de Comunicagao na Gestao de Crises?
Como integra a Gestdo de Crises?

A cargo de quem?

Mapeamento e Materiais

1.

Existe algum mapeamento de riscos e planos de agdo de atuag@o sobre uma crise?
O hotel dispde de algum manual de procedimentos para a gestdo de crise?

Se sim, sentiu que acarretou alguma mudanca positiva ou negativa entre o hotel e os seus

publicos?

A funcdo de Comunicacdo tem um papel especifico neste manual de procedimentos?
Existe algum comité de crise?

O departamento de Comunicag¢ao integra este comité?

Possuem algum tipo de formagao?

Considera que a existéncia de um manual de procedimentos e mapeamento de riscos
podera ser uma mais-valia para o departamento de comunicagdo na ocorréncia de uma

eventual crise?
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Casos Praticos
1. Ja existiram situacdes de crise no hotel?
2. Que tipo de crise?
3. Como solucionaram?

4. Sentiu que a comunicagdo e a partilha de informagdes foi imprescindivel para a

solugdo do problema? Como?
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1. Entrevista: Mariana Brodheim - Grupo Hotéis Real
Inés: Trabalha ha quanto tempo no hotel?

Mariana: Ora bem, entdo eu ja trabalho aqui no grupo desde 2014, um grupo que neste
momento, sdo 15 hotéis. De 2014 a 2020 eram 10, mas a partir do Covid-19, o grupo foi
comprado por uma empresa, onde juntamos a nossa marca Real com a marca Holiday Inn

Express. Portanto, trabalhamos 2 marcas diferentes, hd 9 anos.
Inés: Boa, ja ¢ alguma experiéncia.

Mariana: Sim sim, ja agora, para também me ficar a conhecer um bocadinho melhor, eu
entro no grupo em 2014 como Brand Manager e em 2020 passo a ser Diretora de Marketing.
Desde o ano passado que estou com a area de produto dentro da area de Marketing. Ou seja,
sou Diretora de Marketing de Produto, que basicamente significa que faco tudo menos a parte

de Marketing Digital. N6s dividimos o departamento de Marketing em dois.

Sendo que tenho uma colega que trabalha tudo o que ¢ digital e estamos a falar de redes

sociais, estamos a falar de tudo o que ¢ Google Ads etc.
Inés: Ou seja, a parte das Relagdes Publicas?

Mariana: Sim a parte das Relagdes Publicas ¢ comigo, por exemplo, apesar de a minha
colega trabalhar as redes sociais, a parte dos influencers € trabalhada comigo, isto porque tem
a ver também com a escolha das melhores personalidades, também tem a ver com o produto
e com quem € que serd o nosso farget. Tudo o que ¢é Relacdes Publicas e Comunicagdo sou
eu que trabalho apesar de, obviamente, nos trabalharmos muito em conjunto. Imagine, se eu
quero um produto, este tem que ser divulgado, vai ser obviamente divulgado tanto a nivel
digital, que hoje em dia ¢ a primeira coisa que se pensa, mas serd também divulgado através
da Comunicag¢ao, das Relagdes Publicas e ainda através de algumas pegas offline, fisicas, etc.

Mas sim trabalhamos muito em conjunto.

Portanto, voltando a pergunta comecei como Brand Manager, depois Diretora de Marketing,

e agora sou Diretora de Marketing e Produto.
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Inés: A segunda pergunta, era mesmo essa “que fung@o” e eu também ja tinha visto nos e-
mails que trocamos, que a sua fung¢do ¢ Diretora de Marketing e Produto, portanto, esta

respondido.

Como esta organizado o departamento de comunicagdo, ou como me disse, o departamento

de Marketing, para perceber como est4 organizado?

Mariana: No caso do meu departamento, Marketing de Produto, nés trabalhamos com uma
Agéncia de Comunicagdo em outsourcing. Esta parte ¢ muito importante para Inés imagino,
porque no fundo, toda a parte de comunicados de imprensa, toda a parte de lidar com
jornalistas, etc., trabalhamos através de uma agéncia e eu tenho uma pessoa, a Ana, que tem
duas grandes fungdes, uma ¢ este trabalho com a agéncia e a outra ¢ lidar diretamente com
os hotéis para tudo. O marketing estd muito presente nos hotéis em tudo, desde aquelas coisas
mais basicas, que sdo aquelas pecas que nds vemos nos hotéis, nos cartdes, num flyer ou
numa sinalética, ou ainda coisas muito mais complexas como, por exemplo, as vezes poder
haver uma situa¢do de gestdo de crises. Nos tivemos recentemente num dos hoteis uma
situacdo grave que teve a ver com o bar no nosso hotel de Cascais e a partir daqui teve que
se fazer toda uma gestdo, agimos primeiramente nas redes sociais porque come¢amos a ser
bombardeados, e fazemos logo as seguintes perguntas “respondemos? nao respondemos? se
respondemos temos de pensar em como ¢ que respondemos”, e, nds temos um departamento

Legal que gere toda a parte legal e temos esta Agéncia que nos vai aconselhando.

Mas vamos voltar atras ainda na pergunta da organiza¢ao do departamento, portanto, eu fago
quase toda a parte da estratégia, conceito etc., depois tenho uma pessoa que € a Vania, que ¢
a nossa designer e que me ajuda também muito nesta parte do conceito e faz e cria ainda
todas as pecas. Tenho a Ana que trabalha toda a gestio da relagdo com hotéis fazendo a parte
de Comunicagdo e Press Releases, da mesma forma que se recebermos um jornalista ou se
recebermos um influencer, ¢ a Ana que tem que os receber e criar relagdo com os mesmos.
Assim, na parte do Departamento da Sara, que ¢ a nossa Directora de Marketing Digital, ha
mais duas pessoas para além dela. A Sara faz também toda a parte da estratégia a nivel do
digital e depois tem a Claudia, que trabalha s6 os websites € o Pedro que trabalha CRM
(Customer Relationship Management), dando uma ajudinha a Claudia na parte dos websites.

Uma das coisas que nds também trabalhamos, que ¢ do meu departamento e ndo do
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departamento da Sara, tem a ver com a jornada do cliente que também ¢ uma parte que ocupa
muito tempo. Isto significa que ha muitas coisas que sao feitas a nivel digital, mas que sdo
trabalhadas por nds, porque nds aqui ndo estamos a promover propriamente dito. Isto ¢
quando um cliente faz uma reserva, até fazer a reserva e a propria acdo da reserva ¢ tudo
coordenado pela Sara, desde o momento em que ele faz a reserva ja é nosso cliente, portanto,
o cliente vai receber um e-mail de pré estadia, vai receber uma confirmagdo de reserva e
quando chega ao hotel recebe um WhatsApp. Toda esta parte também ¢ determinada no meu

departamento. A Organizagao ¢ esta.
Inés: Ainda tem poucas pessoas, pensei que tivesse uma dimensdo maior.

Mariana: Sim somos poucas pessoas. Dantes éramos nove, mas como sabe, com esta questdo
do Covid-19 a hotelaria teve alguns cortes e nds tivemos um corte gigantesco e, portanto, nos

agora somos seis.
Inés: Qual o papel destes departamentos em questdo, na parte da gestao de crises?

Mariana: Num caso de gestdo de crises, como o exemplo que nos tivemos hé pouco tempo,
o departamento de Marketing tem que estar constantemente em comunicagdo com dois
departamentos, um ¢ o departamento de Operagdes que sdo as operacdes do Hotel, ou seja,
quem gere o hotel, quem est4 no terreno, quem vive a situa¢do todos os dias, porque nos

estamos no BackOffice.

E o outro departamento importantissimo ¢ o departamento de Legal, tal como lhe disse, neste
caso em particular, ¢ normalmente quando ha outro tipo de crises, como por exemplo, a
questdo dos AC (ar condicionado) que podem propagar doencas, como uma intoxicacao
alimentar. Tudo isso pode ser uma gestdo de crise desde o0 momento em que sai para a

comunicagao social.
Inés: Mas ja agora, como ¢ que se sabe que ¢ essa a causa?

Mariana: Normalmente antes de sair alguma coisa ¢ nos automaticamente comunicado pelas
Operagdes do hotel. No caso da intoxicagdo alimentar, se houver uma intoxicacao alimentar

que afete 10 pessoas e que o hotel receba reclamagdes das 10 pessoas, as Operacdes do hotel
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automaticamente falam com o departamento de Marketing, connosco, para pormos em
marcha ou nio algum plano. As vezes mais vale nio pér em marcha plano nenhum e, no caso,
de roubo no hotel ha uma linha muito ténue que separa aquilo que devemos responder ou
ndo, porque nds ndo temos nenhuma prova, de nenhuma das partes, no fim do dia, quem nos
queremos defender ¢ o nosso colaborador. Foi seguido todo o protocolo nesta situagdo. E as
perguntas que se devem fazer sdo “foi seguido o protocolo? houve algum erro da nossa
parte?”. Porque numa situacao de crise, a imprensa, os clientes, etc., vAo sempre procurar a
responsabilidade e ¢ importantissimo nds apurarmos se ha ou ndo ha responsabilidade, e eu
acho que esse ¢ o principal desafio, porque neste caso ¢ uma alegacdo. Se a colaboradora se
tivesse dado como culpada e se houvesse provas, era uma gestdo de crises totalmente
diferente. Haveria um pedido de desculpas publico e tinhamos obviamente, que compensar a

cliente.

Pequenas reclamagdes do hotel, nés facilmente resolvemos a questdo antes do cliente ir para
o TripAdvisor comentar coisas negativas, porque ¢ uma gestao de crise pequena, mas quando
ha muitas destas reclamagdes em hotelaria, ¢ draméatico porque as pessoas hoje em dia vao

as redes sociais e comentam tudo o que querem.
Inés: E o consumidor liga muito para o que dizem e escrevem nas redes sociais.

Mariana: Exatamente. E essas pequenas crises nds tentamos sempre resolver no hotel,
através de uma compensacio, como um voucher, um upgrade no quarto, um voucher para
uma nova estadia, até pode ser noutro hotel do grupo hoteleiro. Tentamos sempre compensar
para evitar que a coisa saia cé para fora, neste caso em particular do roubo do colar, saiu ca
para fora e quando saiu, porque n6s ndo assumimos nunca a culpa, foi com ofensas, e o que
nods fizemos na altura baseou-se nas nossas respostas relativamente vagas, no sentido em que
ndés ndo podemos também responder na mesma moeda. Isso ndo se pode fazer, ndo ¢?
Portanto, nos respondiamos “este assunto ja foi entregue as autoridades que tomardo a

decisdo e nos agiremos de acordo com o que as autoridades disserem”.

Depois pode acontecer uma coisa mais grave que por acaso aconteceu, que € ser escalado a

nivel da televisdo. E nés recebemos por parte da SIC um e-mail, a fim de aparecermos na
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televisdo para darmos respostas, com o intuito de perceberem e ouvirem os dois lados porque

torna muito mais interessante a historia.

O departamento de Marketing procedeu comunicando com o departamento de Legal e com a
Agéncia, em que esta Ultima disse “tens que ter uma resposta e temos que focar e responder
com estes pontos” que basicamente sdo pontos que ndo nos prejudicam e que nao atacam, ¢

muito importante nds ndo atacarmos o outro lado. Devemos ser sempre neutros.
Inés: Ou seja, sdo guidelines para que corra tudo dentro dos conformes, minimamente.

Mariana: Exatamente, a Agéncia de Comunicagdo, tem que ter estas guidelines, tem que nos
ajudar e em seguida damos estas guidelines ao nosso departamento de Legal, em que este
escreve um texto e nds enviamos para a SIC, que foi lido no decorrer da entrevista com a

cliente e correu lindamente porque as respostas estavam muito bem dadas.

Depois de termos gerido esta crise, as coisas ficaram relativamente calmas, esta situacao
passou-se até Julho. Nos temos um restaurante que vai abrir agora em Setembro, mas nao
sabemos o que fazer, se abrimos com pompa e circunstincia ou ndo. E uma decisdo
importante, porque se nos abrimos com pompa e circunstancia e este assunto ¢ aproveitado
para novamente as pessoas irem para as redes sociais, porque as pessoas nao esquecem, nos
faziamos um post sobre o Brunch do Villa Itdlia e automaticamente iam comentar coisas mas,

e, por isso € que nds optamos por nos tornar mais silenciosos, ndo vale a pena dar nas vistas.

Ainda estamos a definir se vamos fazer uma coisa a séria ou nao, pois nés iamos fazer um
evento para os nossos clientes no spa, mas tomamos a decisdo de ndo o fazer, porque o
alegado roubo decorreu no Spa, numa altura em que a cliente pediu para que lhe tirassem o
colar que tinha ao pescogo, segundo a terapeuta tirou-lhe o colar e deu-lhe automaticamente
na mao, até porque nao o podemos fazer, faz parte do Protocolo ¢ proibido, tem que ser a
cliente no balnedrio a tirar o seu fio e aguardar. Contudo, a cliente ja tinha uma certa idade,
ndo conseguia tirar o fio e a terapeuta para a ajudar tirou-lhe o colar e pds na mao da cliente,

quando a cliente se vai vestir, diz que afinal ndo tem fio, volta para tras e acusa a terapeuta.

Inés: Sao situacdes que acabamos por nao saber a verdade. Nunca se pode comprovar.
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Mariana: Nunca vamos saber a verdade. E outra situagdo que tivemos que tomar decisio e
ponderar para controlar a crise foi apresentar queixa ou ndo. A terapeuta fez logo uma queixa
por estarem a acusa-la de uma coisa. Nos estamos neste momento a construir também uma
queixa, porque os ultimos posts que foram submetidos continham comentarios a acusar
diretamente o diretor do nosso Hotel, e assim sendo, nds temos dados para poder construir
uma queixa, isto porque nao se pode construir uma queixa s6 com base em comentario como
“o hotel ¢ isto ou aquilo” ndo, eles t€m que nos acusar diretamente, como o caso do

comentario a acusar o diretor. S3o sempre situagdes complicadas.

Inés: Acho que também ja respondeu a seguinte, que ¢ a cargo de quem. Ou seja, tem a cargo

do departamento de Legal...

Mariana: Legal, as Operagdes do hotel e o departamento de Marketing sdo os mais
importantes, porque as Operagdes sdo quem vive as situagdes, quem contacta com os clientes;
o Legal ¢ quem estd por dentro do enquadramento legal, o que ¢ que pode ser feito e o que
ndo se pode; e no Marketing ¢ quem sabe comunicar com os clientes quem detém o
conhecimento de ferramentas imprescindiveis, para aplicar na forma como se deve

comunicar, como por exemplo o tom de voz, etc.

Um exemplo em que essas ferramentas sdo precisas: imagine que nds somos um Hotel que
comunica de uma forma muito informal com os clientes, ¢ numa situagdo destas,
comunicamos muito formal porque é o departamento de Legal que responde com
formalidades, temos que ter cuidado e perceber cada caso ¢ um caso. Num hotel mais
informal, provavelmente o departamento de Legal construiria a sua resposta e depois tinha
que passar pelo departamento de Marketing novamente para dar um jeito a comunicacao, a

fim de ficar mais préximo com a forma como normalmente comunicamos.

Inés: Isto relaciona-se com a proxima pergunta, ou seja, existe algum mapeamento de riscos
e planos de acdo quando ocorre uma crise? Estas guidelines que me disse ha pouco podem
fazer parte deste mapeamento de riscos? Existe algum manual de procedimentos ja efetuado

para este tipo de questoes?
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Mariana: Nos ndo temos, mas deviamos ter. Nos ndo temos nenhum manual, ainda, de
gestdo de crises. O que fazemos, obviamente, quando surge uma situagdo ¢ fazer um
planeamento. Tem que se perceber o que ¢ que se vai fazer, quando e com quem. Neste caso
em particular do roubo, houve outro departamento que também esteve envolvido, o
departamento de RH porque estamos a falar da nossa colaboradora, mas depende da situagdo

e crise.
Nao, no nosso caso ndo temos nenhum manual de procedimentos de crise.

Inés: Portanto, o manual de procedimentos de crise ndo possuem, mas um mapeamento de

riscos pode-se assumir as guidelines que me falou anteriormente, por exemplo?

Mariana: Sim claro. Aten¢do, eu acho ¢ que quem trabalha com uma agéncia de
comunicagdo, como ¢ 0 nosso caso, que nos faz a parte da gestao de crises, acredito que eles
tenham um manual de gestao de crises. Nos podemos, e obviamente, temos esse mapeamento
de riscos que esta a dizer com as guidelines de “o que é que se faz agora, quais sdao os
departamentos envolvidos, o que ¢ que vai, de onde e para onde, quem ¢é que contacta,
porqué?”. Sim, isso, claramente temos, ndo so na gestao de crises, como numa série de outros

procedimentos, basicamente um manual de procedimentos geral.
Inés: Existe algum comité de crise?

Mariana: Nao. Nao temos comité de crise definido. Mas em qualquer crise, faz parte do
comité, eu Mariana Brodheim, o Simao Simao, o nosso diretor de Operagdes, o Fernando,
que € o nosso advogado e provavelmente o diretor do hotel que esta envolvido. Depende
muito do tipo de crise. Mas s@o estas pessoas que integram o comité, s ndo temos as coisas

formalizadas.

Inés: Penso que aqui respondeu relativamente a pergunta se o departamento de

Comunicag¢ao, ou seja, a Mariana, estd integrada neste comité e esta.
Mariana: Sim sim.

Inés: As pessoas que integram este comité tiveram ou tém algum tipo de formagdo em gestao
de crises?
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Mariana: Eu j4 fiz uma formacdo em gestdo de crise por acaso, mas ainda estava no cargo
de Brand Manager, porque eu também acho este assunto bastante interessante. Mas, de resto,
mais ninguém tem formacao, absolutamente nenhuma. Quer dizer a Agéncia com quem

trabalhamos claramente tem que ter.

Inés: Considera que a existéncia de um manual de procedimentos e o tal mapeamento de
riscos poderia ser uma mais-valia para o departamento de comunicacdo ou todos os outros,
porque também estdo integrados, se realmente existir alguma crise € como me referiu, ja

aconteceu.

Mariana: Certo, sem duvida. A maior crise que nos tivemos foi a crise do Covid-19. Isso foi
uma crise, uma crise interna. Uma semana antes do Covid-19 aparecer, nos tinhamos sido
comprados e logo a seguir surge o Covid-19, portanto, nds tivemos que gerir aqui uma crise
internamente gigantesca, que foi despedimentos ao mesmo tempo que as pessoas estdo
confinadas, ao mesmo tempo que ndo ha comunica¢do interna. Foi uma coisa muito
complicada, portanto, obviamente que se nos tivéssemos provavelmente um manual de

procedimentos na altura, teria sido uma grande ajuda.

Inés: Pois exatamente. Aqui ajudava ndo s6 a antever se calhar, como também a planear toda

uma gestao depois da crise.

Mariana: Claro, e diminuir todos os resultados negativos que vém destas crises

normalmente.

Inés: Sim, porque elimina-los, em principio ndo conseguimos, mas podemos tentar diminui-

los.
Mariana: Sem duvida alguma.

Inés: Existiram situagdes de crise, a Mariana ja falou sobre isso e os tipos de crise também
percebemos que teve a da pandemia, crises internas como os despedimentos € as pequenas
crises que podem ocorrer nas redes sociais. A crise que escalou para a SIC se calhar foi uma

das maiores.

Mariana: Sim essa foi das maiores.
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Inés: Também ja respondeu a questdo: como solucionaram.
Mariana: Sim, se bem que ainda ndo esta totalmente solucionada, esta a ser solucionada.

Inés: Passemos para a ultima questdo. Sentiu que a comunicacao e a partilha de informagdes

foi imprescindivel para a solugdo de qualquer uma destas crises.

Mariana: Totalmente, dai o Comité de Crise. Tem que haver uma comunicagdo, entre 0s
varios departamentos internos, porque sao muitos intervenientes. Se nés nado comunicarmos,
como ¢ que eu sei que isto aconteceu em tempo 1til, ou seja, se eu souber que isto aconteceu
em tempo util, posso precaver uma situagdo de crise, € se nao souber em tempo util, ja s6
vejo nas redes sociais, ja ndo estou sé precaver, ja estou a reagir. Depois, durante a crise, ¢
imprescindivel que eu va falando também com hotel de forma a perceber o que se pode fazer
para precaver novas crises, futuras crises. E importante depois ou durante de uma crise, ir
fazendo update ao hotel, do que estd a acontecer. O hotel tem que perceber que nas redes
sociais estdo a ser falados de alguma maneira, tem que perceber o tipo de respostas que estao

a ser dadas, saber onde ¢ que estdo a aparecer as criticas ou as reclamacdes. O hotel tem que

perceber isso tudo para poder depois também agir diretamente.

Por exemplo, nos tivemos influencers que nos disseram “Eu ndo quero ir ai porque passou-
se isto ou aquilo”. Ha situacdes em que realmente ¢ importantissimo estarmos sempre em

comunicac¢do com o hotel.

Inés: J4 agora uma pergunta que me surgiu, como ¢ que vocés lidam com os colaboradores,
porque também eles sdo uma das partes mais interessadas do hotel, e muitas vezes estes

podem ir para as suas proprias redes sociais falar sobre o tema.

Mariana: No6s ndo podemos obrigar, o que nds fazemos ¢ sugerir um determinado tipo de
conduta. Explicamos o que ¢ que ¢ e quais ¢ que sdo as vantagens e desvantagens de o
fazerem ou de agirem em determinada forma ou ndo. Quando s3o redes sociais pessoais ¢
complicado, porque ¢ a janela deles, ¢ casinha deles, de qualquer forma aquilo que fazemos,
¢ darmos exemplos e explicarmos o que é que pode advir da agdo, bom ou mau. E a tnica

forma que temos.
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Nos temos uma plataforma interna que todos os colaboradores tém acesso, onde tentamos
instruir e informar as pessoas, sao partilhadas as nossas noticias, contém imensa formagao
que podem fazer, algumas dicas para gerir determinada situagdo, ndo sdo situagdes de crise
porque ainda ndo chegdmos a esse ponto, mas algumas dicas para gestdo de redes sociais,

entre outros.
Inés: Isso é muito interessante, os colaboradores aderem bem, ndo tém nenhuma resisténcia?

Mariana: A plataforma foi lancada no final de julho, ainda ndo lhe consigo dizer, mas em
relagdo as conversas que nods temos com eles, ¢ o departamento de Marketing que faz
diretamente com os colaboradores do hotel em questio e tém uma O6tima adesdo.

Normalmente eles percebem perfeitamente.

Inés: Acabamos. Foi muito interessante e enriquecedor, falamos de tudo um pouco. Muito

obrigada pela sua participagdo, Mariana.
Mariana: Inés, tem o meu telefone pode ligar a vontade se surgir mais alguma duvida.

Inés: Obrigada.
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2. Entrevista: Joana Lopes — Grupo Areias do Seixo & Noah Surf

House

Inés: Joana trabalha ha quanto tempo no hotel e com que func¢des?

Joana: Ora, bem, eu trabalho ha 5 anos e meio para o Areias do Seixo e Noah Surf House.
Inicialmente responsavel pelo departamento de Sales e no final do primeiro ano fiquei
responsavel pela drea Comercial, mantendo obviamente as responsabilidades que integram o
departamento de Sales, o departamento de Vendas e o departamento de Eventos. Um ano
depois, ou seja, 2 anos apos a minha entrada assegurei as responsabilidades do departamento
de Comunicacdo. Atualmente ja ndo me encontro como responsavel da area Comercial, mas
mantenho sob minha responsabilidade o departamento de comunicagdo e conto com uma
pessoa a trabalhar a full-time nesse departamento que me responde diretamente e
diariamente. Contudo, ainda tenho responsabilidades perante outras areas da organizacao,
nomeadamente a Qualidade, a Sustentabilidade e estamos a criar um departamento de

Recursos Humanos, para o qual também estou agora a colaborar.
Inés: Como esta organizado o departamento de Comunicagao?

Joana: No departamento de Comunicagdo, estd uma pessoa a trabalhar a full-time, s6 com
questdes sobre a comunicagdo, e esta pessoa trabalha em colaboragdo comigo. Temos ainda
a Dire¢do Geral, com a qual vamos também interagindo, sobretudo eu, que faco a ponte com
essa dire¢do, ou seja, basicamente a responsabilidade do departamento de Comunicacao
passa por gerir todos os processos que tenham a ver com dar visibilidade aos hotéis, junto do
mercado geral e junto dos mercados especificos. Portanto, este departamento € responsavel
por gerir as redes sociais, trata de toda a relagdo com os jornalistas e meios de comunicagao
e garante todo o desenvolvimento, onde temos fornecedores na parte do design a trabalhar

Cconnosco.

Assim a pessoa que trabalha a full-time connosco gere internamente toda a informagao que
diz respeito aos websites e faz a gestdo da informagao externa, ou seja, tudo o que for suportes

de comunicagdo, para que o mercado possa saber que nds existimos.
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Inés: Como ¢ que integra a gestdo de crises no departamento?

Joana: Posso-lhe dar dois exemplos. Um deles, naturalmente, tem a ver com a COVID-19.
Onde tivemos que encerrar os 2 hotéis no dia 15/03/2020, ndo nos esquecemos dessa data.
Foi assim um momento bastante intenso, porque desconheciamos por completo o que ¢ que

vinha ai.

Quando entramos no primeiro confinamento, ninguém sabia de nada, tivemos que decidir no
espaco mais ou menos de 24 horas que tinhamos de encerrar e desenvolver uma estratégia,
porque ndo era so encerrar, tinhamos os hospedes inhouse e estdvamos em Mar¢o portanto a
ocupacao nao estava a 100%, mas pronto ja tinhamos muitas reservas feitas para os meses
seguintes. E, portanto, ndo s6 tivemos que desenvolver uma estratégia para gerir rapidamente
a comunicagdo a fazer junto dos hospedes que estavam inhouse, os que tinham estadias
previstas para a data em que decidimos que iamos encerrar e os que tinham estadias mais
para a frente, sobre as quais ndo sabiamos se ia ser possivel ou ndo de acontecerem. Portanto,
eu diria que foi assim um momento mais intenso desse ponto de vista em que nos tivemos
que criar no fundo uma estratégia de curto prazo para encerrar o hotel e comunicar isso aos
héspedes e aos clientes que estavam por vir. Depois uma estratégia mais de médio prazo, ou
seja, agora ja estamos em casa, como ¢ que vamos lidar com isso? Que informagdo ¢ que
queremos disponibilizar aos hospedes? Como ¢ que vamos gerir? Nessa altura o que fizemos
foi encerrar os hotéis, os colegas operacionais foram todos para casa e tiveram varios meses
sem trabalhar enquanto ndo voltamos a abrir as portas dos hotéis. A drea da Comunicagdo
teve que estar a trabalhar de manha a noite, a tentar compreender exatamente o que ¢ que
estava a acontecer, o que ¢ que estava a ser dito nos varios meios, quais ¢ que eram as
previsdes do ponto de vista de hotelaria, portanto, no fundo era uma base diaria ir
acompanhando as noticias, compreendendo o qué que se estava a prever e irmos atuando.
Desenvolvemos na altura o manifesto para partilhar com os nossos clientes, que continha o

que sentiamos sobre aquilo que estava a acontecer € o que previamos.

Quando voltamos a abrir as portas, desenvolvemos uma série de modelos também de resposta
e de comunicag@o com os clientes. Tivemos uma onda gigante de cancelamentos de estadias,
e precisamos de criar uma comunicagdo para estas situagdes, e, quando encerramos tivemos

nds que comunicar com os hospedes para dizer que lamentdvamos porque ndo o podiamos
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receber e queriamos que ele viesse assim que possivel. Isso foi muito desafiante. Depois,
quando percebemos passado algum tempo, quando ¢ que iriamos reabrir, tivemos também
que desenvolver uma estratégia de reabertura ndo s6 do ponto de vista fisico, mas
essencialmente do ponto de vista da comunicagdo com os hdspedes. E entdo ai desenvolver
ndo s6 o manifesto em que no fundo, tentdmos também partilhar com os hospedes todas as
mais-valias que tinhamos, pelo facto de também sermos um hotel que estava longe das
grandes cidades serem hotéis de pequena dimensao e a seguranga se conseguia garantir desse
ponto de vista, elencando todas as medidas de seguranca que desenvolvemos, portanto, nos,
obviamente, do ponto de vista dos nossos procedimentos, tivemos que altera-los bastante
para garantir essas questdes de seguranca, acabamos por fazer também essa comunicagao aos

nossos hospedes.

Por exemplo, todos os nossos modelos de interagdo com os hoéspedes, como reservas,
confirmagdo de reserva, envio de disponibilidade, todas estas interagdes tiveram de ser
revistas para passar a ter informagdo sobre as medidas de prevengdo e seguranca que

tinhamos implementado.

Inés: Esses manifestos e procedimentos podem-se aplicar a um procedimento de gestdo de

crise, por exemplo, um manual?
Joana: Sim sim, claro.
Inés: E tiveram que cria-lo do inicio ou j& tinham algum manual de procedimentos?

Joana: Nos tinhamos manuais de procedimentos que definiam o nosso protocolo de servico
nas varias areas, quando isto aconteceu, tivemos de criar, até porque tinha carater obrigatorio.

Nos precisamos de implementar, o Safe, agora esqueco-me do nome.
Inés: Clean and Safe?

Joana: Exatamente ¢ o Clean and Safe, obrigado Inés. O Clean and Safe, ndo foi so
obrigatério do ponto de vista legal, como o Turismo de Portugal passou a exigir isso, mas
nds ja estavamos a criar um selo parecido, mas depois, adaptamos as guidelines que o Clean

and Safe obriga.
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Inés: E esse manual de procedimentos ainda estd a ser aplicado atualmente, mudaram,

modificaram?

Joana: Nos implementamos durante 2 anos e houve algumas coisas que mantivemos no
nosso protocolo de servigo, mas a grande maioria das coisas ndo, pois voltdmos a

normalidade.

Inés: As estratégias que aplicaram foi a cargo de quem? Por exemplo, do departamento de

Comunicag¢ao, ou alguém especifico que integre o0 Comité de Crise?

Joana: O departamento de Qualidade e o departamento de Comunicagdo estiveram a
trabalhar em conjunto, ou seja, o departamento de Qualidade definia os procedimentos e o
departamento de Comunicacdo era responsavel por traduzir isso para comunicagdo, tanto
interna como externa. E por garantir que essa informacdo chegava de forma simples e 1til

aos colaboradores € aos clientes.

Inés: Sentiu que acarretou alguma mudanga positiva ou negativa no hotel e nos seus publicos

relativamente ao manual de procedimentos que foi aplicado?

Joana: Sim, de alguma forma ajudam-nos a pensar também na nossa operagdao. Durante o
periodo em que esteve uma maior incidéncia da pandemia, tivemos que fazer coisas contra
as nossas politicas, por exemplo, de sustentabilidade, a pandemia ndo foi sustentdvel com a
quantidade de material utilizado como o uso de méscaras, de testes, tudo isso gerou muito
lixo. Foi um bocadinho desalinhado com aquilo que ¢ a nossa politica. Portanto, assim que
podemos reverter essas questdes, revertémo-las. De alguma forma foi uma aprendizagem
grande para toda a organizacao e, sobretudo, para a perce¢do que também temos, de quando
estamos a trabalhar hd muito tempo da mesma forma, por vezes queremos mudar alguma
coisa e naturalmente, ha resisténcias e acho que a pandemia nos ensinou que ¢ possivel
mudar. Neste caso, fomos forcados, mas eu acho que nos trouxe aqui alguma capacidade de
olhar para a mudanca com outros olhos. As vezes tentamos encontrar obsticulos para a

mudanga, mas afinal esta pode acontecer e nds somos capazes de a fazer e muito rapidamente.
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Inés: Sim, e a mudancga estd sempre a acontecer. Nao € s6 porque existe uma crise que a
mudanga tem de acontecer. Nos regularmente temos que andar a procura de coisas novas e

inovar.

Existe algum comité especifico, por exemplo, o departamento de Legal, o departamento de

Comunicagao?

Joana: Nao, n6s ndo temos isso instituido, ou seja, nds temos um departamento de Qualidade
que geralmente trata destas questdes e que depois retine com as pessoas que for necessario
dependendo da situacdo. Mas eu diria que quem gere principalmente as crises ndo € o
departamento de Comunicagdo, mas sim o departamento de Qualidade, que neste momento,
como estdo ambos sobre a minha responsabilidade acaba por haver aqui um encontro muito
grande. Compete ao departamento de Qualidade, quando h4 uma reclamagdo de um cliente,
se a reclamagdo for feita ainda durante o tempo da estadia, geralmente ¢ resolvida pela
Dire¢ao Operacional que automaticamente toma conta da ocorréncia e, depois desenvolve e
interage diretamente com o cliente para resolver a situagdo, embora seja tudo analisado pelo
departamento de Qualidade para serem desenvolvidos os procedimentos necessarios para a

tratar daquela reclamacao. Se a reclamacao for valida, ndo se pode voltar a repetir.

Por exemplo, temos uma politica de sustentabilidade de ndo termos ar-condicionado e nos
comunicamos isso com o cliente, a chegada ele ¢ informado. Estamos na zona Oeste e temos
obviamente outros sistemas diferentes para o aquecimento, como o caso das bombas de calor
geotérmicas no Inverno e durante o Verdo abrimos as janelas grandes, portanto, as portadas
grandes das varandas sdo suficientes para refrescar os quartos. Se um cliente reclama que ndo
tem ar-condicionado, resta-nos lamentar e reforcar junto do cliente que foi informado disso,

faz parte daquilo que somos e assumimos isso.

Agora, se houver alguma falha de servigo, de ainda faltar 15 minutos para o término do
pequeno-almocgo e acabaram os croissants, o cliente reclama com razio. O responsavel do
servico ou a Direcdo Operacional podem na altura resolver o problema com o cliente.
Contudo, enquanto departamento de Qualidade, vamos ter que investigar exatamente o que
¢ que aconteceu, compreender o porqué de ndo haver croissants aquela hora, compreender

de que forma ¢ que o colaborador atuou perante a situacdo, compreender se ele fez tudo
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aquilo que podia ter feito para ter os croissants e perceber exatamente o qué que falhou, para
depois identificarmos a solugdo para que aquilo ndo volte a acontecer, e isso € o departamento

de Qualidade que faz.

Todas as semanas, temos reunides do departamento de Qualidade em sede de dire¢do, com
as direcdes gerais e com os proprietarios, a fim de levarmos todas as reclamagdes e coisas
boas também, ndo analisamos s6 as coisas mas. Mas, quando hé reclamagdes levamo-las ja
com as questdes identificadas, o porqué de ter acontecido e com propostas de solugdo para
as questoes. O departamento de Qualidade ¢ o departamento que esta diretamente ligado aos

proprietarios.

Inés: Existe algum tipo de formagao relativamente a este tema da crise, ou ndo existe nenhum

tipo de formagao?

Joana: Ultimamente, ndo, ndo temos feito formagao nessa area. Também creio que seja por
ndo termos muitas crises e, portanto, ndo sentimos necessidade. Portanto, a excec¢do da
pandemia que ninguém podia prever, de resto, contam-se pelos dedos das maos felizmente,

o nimero de reclamagdes que vamos recebendo, por isso ndo sentimos necessidade.

Inés: Houve algum outro tipo de crise, por exemplo, que tenha sido passada para o exterior,

com uma maior dimensio?

Joana: Felizmente, ndo. Mas claro que uma reclamagdo no Google ou no Tripadvisor, para
nés ¢ uma crise. NOs ndo gostamos que aconteca € as vezes acontece, raramente, mas

acontecem.
Inés: Como ¢ que se solucionam?

Joana: Os clientes podem dar-nos feedback de alguma coisa menos boa durante a estadia e
nds estamos constantemente a perguntar se estd tudo bem. Quando os clientes saem, recebem
sempre um e-mail de follow-up a agradecer por terem estado connosco e pedimos para darem
o seu feedback no Tripadvisor ou por e-mail. H4 muitos clientes que o fazem por e-mail,
geralmente o tipo de cliente que nods temos, tem o cuidado ou de fazer as suas reclamagdes

durante o periodo de estadia e, ndo chegam a ser bem reclamagdes, digamos assim, porque
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ndo chegam a ser reclamagdes no Livro de Reclamagdes, ¢ muito raro acontecer, e eu penso
que seja pela forma como nds interagimos e agimos com o cliente, pois ¢ uma forma muito

proxima.

Portanto, n6s estamos constantemente a atuar na prevengao dessas crises €, por isso, a nossa
forma de interagdo com o cliente, previne muitas crises, conseguimos resolver a situacao

inloco.

Por vezes ha clientes que tém perfis um bocadinho mais dificeis. Se a reclamag@o vem por e-
mail, geralmente ¢ uma atitude construtiva, nos analisamos e respondemos sempre ao cliente
a explicar o que ¢ que compreendemos daquela situacdo, o que ¢ que aconteceu e se a
reclamagdo for valida, damos algum tipo de beneficio, por exemplo, as pessoas vém para os
quartos do hotel das Areias do Seixo, que contém jacuzzi, houve um problema qualquer com
jacuzzi e ndo conseguiram. Entdo nds geralmente, como a pessoa pagou para ter determinado
tipo de servigo e ndo conseguiu usufruir desse servico, damos um voucher para uma noite,
ou um voucher para o Spa numa proxima estadia. Fazemos a gestdo dessas compensagdes.
Quando o cliente envia sé coisas negativas no Tripadvisor ou na Google ou se for cliente

Booking, nds temos como politica nao responder.
Inés: Sendo que se houvesse aqui uma comunicagdo, provavelmente seria mais eficaz nao?

Joana: As pessoas que vao para as plataformas publicas fazer uma reclamagdo negativa, ¢
porque nao estiveram disponiveis para resolver o problema connosco e ndo houve uma
atitude construtiva, ou seja, se o cliente tiver manifestado o seu desconforto durante a estadia,
nds vamos ao encontro do cliente sempre para tentar resolver no momento, se nos enviou um
e-mail partilhando de forma construtiva o que gostou ou ndo gostou, nds analisamos tudo,
respondemos ao cliente e damos algum tipo de beneficio, mas se o cliente decidiu pura e
simplesmente ir para as plataformas publicas reclamar é porque ndo queria resolver o
problema, queria simplesmente reclamar, e obviamente esta no seu direito. Mas se ndo tem

uma atitude construtiva connosco, para nos nao ha tema.

Inés: Optam por ndo responder de todo.
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Joana: Sim, porque ndo iamos chegar a lado nenhum, a experiéncia também nos foi

mostrando.

Inés: Para terminarmos. A parte dos colaboradores, ou seja, a comunicacdo interna, fazem a
comunicagdo sobre crises ou quando acontece realmente alguma crise expdem aos

colaboradores? Tém algum tipo de formagdo com estes?

Joana: Sim, por exemplo, quando foi a questdo da pandemia, no dia 13 de Margo, nos
decidimos que iamos encerrar os dois hotéis no dia 15. E no dia 13 chamamos os
colaboradores todos. Lembro-me na altura, ainda ndo se usava mascaras, mas preparamos a
sala para as pessoas estarem separadas. Chamamos os colaboradores para comunicar
exatamente o que ¢ que se tinha decidido. E temos também um grupo no WhatsApp com
todos os colaboradores, e as principais comunicagdes sdo feitas por 14, geralmente, quando
acontece alguma coisa mais complicada e coisas boas ¢ por essa via que comunicamos com
todos, partilhamos por essa via quando saimos nas noticias, quando temos feedbacks muito
positivos, quando ha alguma iniciativa, portanto as informag¢des mais relevantes sdo feitas
por WhatsApp, porque nem todos tém e-mail institucional, depende da funcdo que

desempenha.

Inés: Essa comunicacdo ¢ imprescindivel para que nao haja outro tipo de crise também dentro

dos departamentos e com os proprios colaboradores.

Joana: Sim, quando ha alguma situag¢do, como por exemplo, uma reclamacao, ¢ passado
feedback ao colaborador que esteve envolvido na situagdo. Geralmente o departamento de
Qualidade faz e passa a informacdo, articulando com a chefia da equipa e depois é o
responsavel pela equipa que da esse feedback ao colaborador para garantir que a situagdo nao

volte a acontecer.
Inés: Queria-lhe agradecer a oportunidade e disponibilidade.

Joana: Bom trabalho com a disserta¢cdo, quando for avaliada e fechada, tinhamos muito gosto
em receber o trabalho final. Para n6és também aprendermos, porque também aprendemos

CconvoscCo.
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3. Entrevista: André Ornelas - Hilton Inn Evora

Inés: Trabalha ha quanto tempo neste grupo ou nesta unidade hoteleira?

André: Eu fiz a abertura deste hotel. Foi feita inaugurag@o a dia 11 de Maio deste ano, ou
seja, 2023, portanto, o hotel estd a funcionar em pleno hé cerca de 5 meses. Ha, no entanto,
sempre um trabalho de preparacdo antes de uma abertura de um hotel, que implica muito
planeamento, organizagdo, compras, formagao, recursos humanos. Existe sempre um papel,
como a criacdo de um manual de crise, entre outros. Este trabalho tem de ser feito com muito
tempo de antecedéncia antes de se abrir um hotel. Portanto, o estou na empresa desde Janeiro

a planear a abertura do hotel que foi em Maio.

Inés: Com que fungdes integrou no hotel?

André: Diretor Geral.

Inés: Como ¢ que possui conhecimento de gestao de crises? Ja tinha atuado anteriormente?

André: Sim, ¢ algo que ndés ndo somos formados na escola para tal, mas ¢ algo que nds
aprendemos a lidar e aprendemos a conhecer com o dia a dia na operacao, isto porque ndo ha
um departamento de Gestdo de Crises porque efetivamente, ndo h4 assim muitas crises no
segmento hoteleiro que implique haver um departamento de Gestdo de Crises. Temos
situacdes esporadicas que podem acontecer, € que nos obriguem a intervir. Assim, a

experiéncia leva ao conhecimento.

E a partir da experiéncia, de trabalhar com pessoas mais velhas, trabalhar com superiores e
haver uma curiosidade de baixo para cima, ou seja, de cargos inferiores para cima e haver
esta curiosidade, em consequéncia depois ha uma partilha de informagdo de experiéncias
anteriores, dai eu possuir algum conhecimento. Contudo, o conhecimento ¢ pouco uma vez
que ¢ um mundo gigante a crise na hotelaria, isto porque abrange muitas areas especificas.

Ou seja, o conhecimento ¢ mesmo o estudo da experiéncia profissional.

Inés: O Hilton Inn Evora ndo tem nenhum departamento de Comunicagio atualmente?
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André: No Hilton Inn Evora nio se pode considerar um departamento de Comunicagio,
denominamos de departamento de Marketing e podemos incluir marketing e comunicagao.
Temos uma pessoa no Hilton aqui no Garden Inn Evora que é a Carolina Lemos, a nossa
Marketing and Sales Manager. E a pessoa que passa para o exterior as informagdes que nos
precisamos, que partilha as informag¢des nas redes sociais, que contacta os meios de
comunicago social, como The News, o Expresso, o Observador, entre outros. E a pessoa que

faz o contato com estas agéncias para depois as mesmas fazerem as publicagdes.

Relativamente as publicagdes no site oficial do hotel, essa comunicagdo ¢ feita através do
nosso departamento de marketing e comunica¢do. Ha uma difusdo entres estas duas éreas,
também para uma reducdo de custos e difusdo entre conhecimento que existe ao longo dos
anos, pois as pessoas comecam a absorver algumas fun¢des. Empresas pequenas como o
Hilton Inn Evora, nio tém um departamento de Comunicagdo, por exemplo o Hilton
Worldwide tem um departamento de Comunica¢do. Contudo o nosso hotel tem de seguir
alguns standards e guidelines para cumprir, mas ndo temos o modus operandi da empresa

mae Hilton.
Inés: Qual ¢ o papel do departamento?

André: O departamento de Marketing/Comunicacdo comunica aquilo que nds
ambicionamos, veem estratégias onde devemos atuar, que mercados devemos atuar, onde
queremos chegar e ainda desenvolve projetos, trabalhos, conceitos, comunicagdes
estratégicas para visibilidade de mercado, comunicagdes estratégicas para nos destacarmos

no mercado. Basicamente o papel ¢ mostrar para fora o que fazemos ca dentro.
Inés: E como ¢ que integra aqui a gestdo de crise?

André: Felizmente na hotelaria existem poucas crises e sdo pequenas crises. E a verdade ¢
que se formos analisar as redes sociais € os Media, ndo ¢ muito normal vermos crise na
hotelaria, se calhar fala-se na crise de procura de clientes, baixas taxas de ocupagdo ou
alguma crise de recursos humanos que ¢ algo que andamos a falar imenso, que ¢ uma

crise/dificuldade no recrutamento de RH, portanto sdo estas pequenas coisas que existem.
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Tendo o Marketing uma pessoa responsavel e especialista da area de comunicagdo, isto
porque normalmente nos hotéis existe uma hierarquia, em que o Diretor Geral ¢ o
representante do Hotel, toma as decisdes estratégicas do hotel e depois tem as equipas abaixo,
chamadas de especialistas das fung¢des, que dizem ao Diretor Geral como proceder e este
valida ou dé outro input diferente e, neste caso, o Marketing, se existir uma crise em que o
hotel saia numa noticia por ter sido afetado, por exemplo, por uma crise de receitas de
mercado de marca, ¢ feita primeiramente uma reunido interna com as pessoas centrais do
hotel, que n6s denominamos de Comité Executivo, que fazem parte o Diretor Geral, o Diretor
de Recegdo, o Diretor de Marketing, o Diretor Comercial e juntamos o Comité Executivo

para analisar a situacdo e perceber o que aconteceu para o hotel aparecer numa noticia.

De seguida, trabalhamos internamente para que haja uma comunicagdo para o exterior, a
pessoa que faz a comunicagdo ¢ uma pessoa do marketing, que trabalha o texto, a reportagem,
o audio, uma reportagem video, pode ser uma reportagem de radio, que trabalha o script
nomeadamente o texto, depois ¢ validado em conjunto com a Dire¢do-Geral ou os CEOs da
empresa e fazemos a oficializagdo da Mensagem, porque normalmente as mensagens que se
vém tém apenas um texto a oficializar por parte do Report do hotel, as vezes tem dias que ¢
o Diretor Geral, outros ¢ o departamento de Marketing. Cada caso ¢ um caso, ndo se pode

ser pragmatico na situacao.

Inés: Surgiu-me esta questdo, disse-me que fazem a comunicagdo para o exterior, mas
relativamente a comunicacao interna, portanto, os colaboradores, também ficam a par desta

gestao?

André: Sim. Quando, por exemplo, existe um problema na rece¢do em que fomos alvos de
um ataque informatico, a partida, temos que intervir junto com o tratamento informatico, para
perceber o que se passou, pode ter ocorrido uma fuga de informag¢ao, uma fuga de dados,
pode haver uma situagdo que tem acontecido nos ultimos tempos, que ¢ alguns hackers da
Internet entrarem nas contas do hotel e tirarem informacao de cartdes de crédito através de
clientes que tém uma pré reserva feita pelo Booking. Ou seja, esta situacao ¢ logo identificada
pelo departamento Informatico, as equipas operacionais sdo logo formadas para terem
conhecimento de como dificultar ou negar acessos no hotel e depois existe uma nova forma

de operacdo até se resolver esse problema, isto €, as equipas operacionais estdo dentro do
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assunto, participam no problema porque também sdo comunicadores no exterior do hotel,
pois levam para casa, levam para os amigos, levam para os sitios que frequentam e ¢ normal

que acabem por falar de trabalho.

Portanto, as pessoas tém de ir bem instruidas sobre o que se passa no hotel e se houver uma
crise as equipas tém conhecimento do que estd a ocorrer. Por vezes as equipas ndo entram no
modo de resolu¢do porque ndo € necessario juntar mil pessoas ou cem pessoas para tomar

uma decisdo, mas as equipas sdo devidamente informadas através de comunicados internos.

Inés: Falava-me no outro dia e no inicio da entrevista, que o hotel dispde de um manual de

procedimentos. Este manual ¢ generalizado ou ¢ direcionado para a gestao de crises?

André: Existem varios tipos de manuais, nos temos 2 tipos de manuais, temos um manual
interno de procedimentos, mas sdo procedimentos de trabalho de como ¢ que cada secgdo
deve proceder. E temos um outro manual, o manual de crise que ndés chamamos de Crisis
Manual. E obrigatério ter como standard da marca, um manual de crise que vem descortinado
as possiveis crises que possam ocorrer, sejam estas operacionais ou de back office, internas.

Portanto, estdo presentes os diferentes procedimentos de como agir numa crise.

Inés: Sente que carreta alguma mudanga positiva ou negativa no hotel e os seus publicos
com este manual, ou seja se realmente ¢ imprescindivel este manual para o hotel e os seus

publicos?

André: Sim, eu acho que ¢ muito importante, mas mais do que haver um manual ¢ as pessoas
saberem dar uso ao manual, por exemplo, nés fazemos todos os anos simulacros de incéndio
no hotel, mas quando acontece um incéndio no hotel todas as pessoas fogem, isto porque as
pessoas ndo estdo em constante formacao, ndo estdo em constante alerta, ndo estdo habituadas
a lidar com um problema. Entdo, quando existe uma situacdo, por exemplo de catastrofe
natural no hotel, ninguém vai olhar para um manual. Ou seja, ndo ha uma formagao constante
que lembre as pessoas que quando estdo em panico tém de manter a calma e ¢ normal quando
qualquer pessoa tem um ataque de panico ou um problema, a primeira coisa que se diz ¢

mantenha a calma.
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Em situagdes iguais a estas, as equipas t€ém de ser constantemente alertadas, t€ém que estar
em constante formacao, a fim de saberem quando estamos com um problema ou com uma
crise no hotel. Saber identificar o problema, se € grave ou ndo € grave. Temos pessoas chaves,
que chamamos de delegados de seguranca do hotel, que estdo sempre no hotel e que precisam
de ser contactadas, por exemplo, no caso de um incéndio no hotel, a primeira pessoa a ser
contactada ¢ o Chefe de Recegdo para detetar o incéndio e posteriormente, fazem a devida
comunicagdo. Mas respondendo a sua pergunta, sim ¢ imprescindivel ter o manual de

procedimentos, porque nem toda a gente sabe como resolver um problema.
Inés: Sdo guidelines, ndo é? E uma ajuda extra para quando acontece.
André: Exatamente.

Inés: Quem ¢ que elaborou este manual, o departamento de Marketing?

André: Existem algumas informacdes que estdo disponiveis na propria marca Hilton,
nomeadamente sobre coisas que ndo estamos habituados em Portugal, como por exemplo,
tsunamis, ameagas de bomba, entre outros. Portanto, temos algumas informagdes da propria
marca em que empresas certificadas fazem esse levantamento e partilha com as equipas, tanto
com os hotéis franchising quer com os de management, fazem ainda o manual de
procedimentos de crises, no caso de incéndios, no caso de cheias, no caso de ameagas

alimentares, isto ¢, ha empresas certificadas que fazem estes levantamentos de trabalho.

Assim sendo, pagamos a uma empresa certificada para nos fazer guidelines e para nos dar
um certificado e vamos acrescentando coisas que acreditamos que fazem falta no manual.
Mas sim, ha empresas em Portugal certificadas que tiram esse trabalho aos hotéis e que vao

mais a fundo na questao.
Inés: Nao fazia ideia que era uma empresa especifica.

Anteriormente falou-me do Comité. Este Comité ¢ generalizado, sdo pessoas responsaveis

pelos departamentos, certo?

André: Exatamente. Normalmente, sdo os Chefes de departamento ou os Diretores dos
departamentos. O Comité Executivo de hotelaria sdo sempre os chefes de departamento e
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pode fazer parte o Chefe de Rececdo, o Diretor Executivo, o Diretor Geral, o Diretor de
Marketing e Comunicacdo, o Diretor de Vendas, o Diretor Financeiro, o Diretor de Revenue,
o Chefe de Engenharia, o Diretor de IT, entre outros. Existem muitos diretores, depende da
dimensdo do hotel, mas normalmente o Comité Executivo integra os chefes principais de

cada departamento.

Inés: Estas pessoas baseiam-se apenas no manual existente ou possuem alguma formacao

sobre crise?

André: Sim, temos algumas formagdes obrigatérias por lei, sendo uma destas o risco de
incéndios, que tem de ser feita anualmente. A marca Hilton obriga-nos a fazer duas vezes por
ano. H4 ainda outras pequenas formacdes especificas para trés ou quatro pessoas que
trabalhem no hotel e que precisem de proceder ao CPR, que em caso de paragem cardiaca,
tem de saber usar o desfibrilador e t€ém de estar aptas e ter conhecimento de primeiros
socorros, para tal vem cd uma entidade reguladora, neste caso ¢ o INEM, que dao dois dias
de aula de formagdo sobre o suporte basico de vida. Portanto, normalmente essas pessoas
com esse tipo de formacao, sdo as pessoas que integram o Comité Executivo. Juntamente
existem mais duas ou trés pessoas chaves que trabalham no turno da noite (da meia-noite até
as 7 da manha), devido a auséncia da Direcao tem de ser assegurado por alguém este tipo de

situacdes de crise.

Para além destas formagdes, temos de ter obrigatoriamente a formacao de seguranga e higiene
no trabalho, que procedimentos a ter, que cuidados a ter, que equipamentos utilizar nas areas
de trabalho e, ainda, a formagdo de seguranca alimentar, que visa os riscos de intoxicagdes
ou riscos de contaminagao e proceder corretamente nestes casos. Sao tudo formagdes que nos
implementamos e que sdo obrigatorias por lei. Devemos ter sempre um minimo de pessoas

no hotel que tenham estas formagdes para prevenir futuras crises.

Inés: Na verdade, quando pensamos em crise, pensamos numa fuga de dados. Contudo, estas
situacdes também se tornam pequenas crises. Por exemplo, se alguém desmaiar no meio do

hotel, é efetivamente uma crise.
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André: Exatamente, imaginemos uma intoxicacao alimentar, temos o hotel com duzentos e
cinquenta clientes e houve um problema na produ¢ao de cozinha, por exemplo, no pao ou em
qualquer outro alimento presente no pequeno-almoco, ficou no frigorifico, esteve exposto a
uma temperatura que ndo devia e ficou de um dia para o outro, ou seja, o elemento ficou
contaminado e corre uma intoxicacdo alimentar. Esta situacdo pode escalar, sendo que a
primeira fase ¢ o risco de saude publica, porque o hotel contaminou uma série de pessoas,
logo estd a por em risco a saude publica e a segunda fase ¢ as pessoas sairem do hotel e

divulgarem nas redes sociais.

Dependendo da dimensao, porque por vezes sdo criticas que nao t€ém de ser respondidas, mas
neste caso de salide alimentar pode escalar e o nosso departamento de Marketing e
Comunica¢do atua. NoOs pagamos um servigo, que todos os hotéis tém, que se chama
Clipping, que reune na internet um conjunto de palavras-chave de artigos que sairam sobre o
hotel e faz-nos chegar /inks de artigos de revistas, de jornais, de videos que contenha o nome
do hotel. Assim, o departamento de Marketing ¢ Comunica¢do age logo de manha a ler
noticias sobre o hotel, identificar se houve ou estd a acontecer alguma situacdo menos boa
com o hotel e este departamento em conjunto com a Direcao do hotel, CEOs e os proprietarios
do hotel estipulam se a crise identificada ¢ significativa ou ndo e se vale a pena atuar, se sim

ativamos o Modus Operandi.
Inés: E possivel dar-me um caso especifico de alguma crise que tenha acontecido?

André: Sim. Lembro-me que foi em 2007/2008, no hotel The Ritz Madeira. Na sala de jantar
houve um cliente que faleceu durante a refei¢do. E os clientes comecaram a falar que o senhor
morreu ho restaurante e a noticia comegou a escalar. Comegaram a dizer que foi “poisoning”,
alguém que tentou matar o cliente ou que a comida ndo estava boa. Tentamos controlar a
informagdo internamente, para ndo sair, mas alguém passou a informagdo para fora e

comegou a comentar nas redes sociais.

Eu na altura ndo estava num cargo de chefia, estava nos cargos operacionais e fomos todos
convocados para uma sala de reunido, ou seja, todos os colaboradores do hotel. O Diretor
Geral e o Diretor de Marketing estiveram connosco a explicar a situacdo e o que realmente

aconteceu, e, com isso pediram-nos para ndo passarmos a informagdo para fora, porque
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efetivamente as pessoas acrescentam um ponto a um ponto. Assim, o hotel fez um trabalho
de casa sobre a Mensagem que queriam passar para fora e depois oficializou a mensagem do

que se passou realmente no hotel. Acho que na minha experiéncia, foi o caso mais sério.

Incéndios e terramotos nunca experienciei. Intoxicacdo alimentar ja experienciei, mas ¢
muito dificil haver. Porque nés no hotel temos de dois em dois dias mandar amostras de
producdo de cozinha para andlises e os resultados mostram se estamos a partida, a fazer bem

ou a fazer mal, mas raramente esta mal no hotel.

Ha situagdes, em que realmente as pessoas vao jantar fora e no dia seguinte tomam 0 nosso
pequeno-almoco e sentem-se mal, e como ¢ 6bvio dizem que a culpa € do hotel, vao reportar
as redes sociais e vao dizer mal. Contudo, nos temos sempre a prova que as nossas produgoes
estdo bem feitas. Temos uma prova de qualidade alimentar, temos uma prova de certificado
de controlo de temperaturas e efetivamente, a pessoa pode apanhar uma intoxicagao alimentar
até 72 horas depois de ingerir um produto, por outras palavras, eu posso ingerir esse alimento

hoje e s6 daqui a dois dias ¢ que me da qualquer problema.
Assim, mete-nos logo a defesa nestas situagoes.

Inés: Para terminarmos, relativamente a crise que acabou de referir sobre o senhor que
faleceu, sentiu que foi imprescindivel a partilha de informacdes para solucionar essa situacao,

a comunicacao foi imprescindivel?

André: Claro que sim, porque estamos a falar de um hotel de alto nivel. The Ritz Madeira é
um hotel que traz pessoas famosas, que traz pessoas com um poder econdémico muito grande.
E claro que as pessoas quando ndo sabem o que ¢ que se passa, comeg¢am a fazer historias e

a inventar historias.

J& circulava informagdo que podia ser um assassinato e que alguém se infiltrou no hotel e
afinal, acabamos por saber que o senhor teve uma paragem cardiorrespiratdria, através da

autopsia que foi feita logo no dia seguinte.
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Se ndo tivessem atuado perante todos os colaboradores ao passar a informagdo, o boato
continuava a seguir e quanto maior ¢, mais dificil ¢ de minimizé-lo mesmo com a

comunicag¢do. A antecipacdo da comunica¢ao foi muito importante.

André: O grupo Hilton tem uma plataforma interna, que no caso de crise, podemos mandar
alertas para todos os hotéis Hilton estarem atentos e preparados. Por exemplo, detetamos que
existe um hacker que esta a tentar entrar nos nossos computadores para roubar informagao
dos clientes, podemos mandar um alerta para todos os hotéis e alertar para o que esta a

acontecer.

Inés: Isso ¢ interessante.

André: Exatamente, podemos mandar especificamente para um hotel ou para varios.
Inés: Ja aconteceu com o Hilton Inn Evora?

André: Nio, felizmente ainda ndo. Vou dar um exemplo de crise, ja aconteceu em alguns
hotéis haver assaltos. Pessoas que entram bem vestidas, entram para conhecer, porque o hotel
¢ um espago publico e como estdo bem vestidas passam despercebidas, o que torna dificil de

identificar.

Temos formagdo para tentar identificar, mas ¢ dificil. Nos internamente em hotelaria
partilhamos a informacdo. Nao existe uma aplicagdo, mas ja aconteceu aqui neste hotel,
alguém mostrar um cartdo de crédito falsificado a tentar entrar, ndo deixdmos porque
percebemos logo que estava a tentar enganar o hotel, assim que o senhor se foi embora
mandei uma informagdo para todos os hotéis de Evora. Essa pessoa tentou entrar em mais
dois hotéis, mas como ja estavam preparados, conseguiram antecipar a situacdo. Portanto,

nido € uma crise, mas...
Inés: E gestio.
André: E gestao sim.

Inés: Muito obrigada pela sua participagao.
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Apéndices

Apéndice I - Guido de Entrevista em Tabela

Blocos

Objetivos Especificos

Questoes

Bloco 1
Legitimagao da entrevista

Informar acerca das finalidades
da investigacdo

Motivar o entrevistado a
participar, realgando o valor da
colaboragao

Assegurar a confidencialidade e
anonimato das declarag¢des
prestadas

Obter autorizagdo para a
gravagdo da entrevista

Fazer a transcri¢ao

O meu nome ¢ Inés Rosa, sou
estudante universitaria, finalista
no Mestrado de Gestao
Estratégica das Relagdes
Publicas na Escola Superior de
Comunica¢ao Social. Para
realizagdo do trabalho final de
Mestrado ¢ imprescindivel esta
entrevista devido a ter como
objetivo principal a recolha de
informagao pertinente que
contribua para a caracterizagao
da Gestao de Crise realizada por
um profissional de Relagdes
Publicas na Hotelaria, para isso é
necessario entender o estado
atual da Gestdo de Crise na
Hotelaria, perceber qual a
atuagdo perante uma crise e quais
os desafios que o profissional de
Relagdes Publicas enfrenta.

A participagdo dos entrevistados
¢ fundamental para a
concretizagao do trabalho final
de Mestrado uma vez que
consoante as respostas ajudara a
perceber o estado atual da Gestao
de Crise nos distintos hotéis.

Posto isto, esta entrevista tera
incontestavelmente o anonimato
das declaragdes prestadas. E
possivel gravar esta entrevista?

Muito bem, vamos entao
comegar.

Obrigada.

180



Bloco 2
Organizagao do Departamento

Perceber a maneira como esta
organizado o departamento

Entender como integra a gestdo
de crise

Nomear a cargo de quem

Trabalha ha quanto tempo no
hotel?

Com que funcoes?

Como esta organizado o
departamento de Comunicac¢io
ou outro?

Como integra a Gestio de
Crise?

A cargo de quem?

Bloco 3
Mapeamento e Materiais

Identificar que tipo de materiais
sdo utilizados

Indicar quais os planos de agdo

Indicar se existe um manual de
crise

Verificar se possuem algum tipo
de formagdo

Existe algum mapeamento de
riscos e planos de acio de
atuacio sobre uma crise?

O hotel dispde de algum
manual de procedimentos para
a gestao de crise?

Se sim, sentiu que acarretou
alguma mudanca positiva ou
negativa entre o hotel e os seus
publicos?

Possuem algum tipo de
formacgiao?

Considera que a existéncia de
um manual de procedimentos e
mapeamento de riscos podera
ser uma mais-valia para o
departamento de comunicac¢io
na ocorréncia de uma eventual
crise?

Bloco 4
Casos Praticos

Constatar se houve algum caso
pratico de crise no hotel

Apresentar quais as medidas
tomadas nessas crises

Ja existiram situacdes de crise
no hotel?

Que tipo de crise?
Como solucionaram?

Sentiu que a comunicagio e a
partilha de informacdes foi
imprescindivel para a solucio
do problema? Como?

Fonte: Elaboracdo propria
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“Crisis management refers to the identification of a threat to an organization and its
stakeholders in order to mount an effective response to it.”

Adam Hayes (2024)

Fonte: Investopedia

As constantes mudangas no setor hoteleiro sdo influenciadas por diversos fatores,
como questdes politicas, econdmicas, tecnoldgicas e ambientais. Nesse contexto,
a gestdo de crise emerge como uma prdtica estratégica essencial, que visa
antecipar, mitigar e gerir o impacto de situagdes adversas que possam afetar o
funcionamento de um hotel.

E fundamental que o setor hoteleiro conte com um profissional de Relagdes
Publicas responsdvel pela gestdo de crises, além de desempenhar outras fungdes
estratégicas dentro da organizagdo. Esse profissional ndo sé assegura o
comunicacdo eficaz entre o hotel e os seus publicos, como também coordena
acBes preventivas e reativas que protejom a imagem e a reputagdo da empresa
em situagdes de crise, reforcando a sua relevéncia no planeamento e na gestdo
global da comunicagdo.

A criagdo deste guia de boas praticas tem o objetivo de servir como um exemplo
tanto para hotéis que ainda ndo dispdem de um plano estruturado de gestdo de
crise, quanto para aqueles que necessitam de atualizar os procedimentos jd
existentes. O guia propde uma abordagem inovadora, apresentando
recomendagdes que visam otfimizar a resposta a situagdes de crise no setor
hoteleiro.

O conteludo aqui apresentado redne um conjunto de orientagdes e melhores
prdticas, concebidas para assegurar uma gestdo eficiente de crises, focada em

minimizar impactos negativos e promover a resiliéncia organizacional.

Importa sublinhar que as boas praticas contidas neste guia constituem diretrizes
gerais que podem ser adaptadas a diferentes contextos e realidades. Ndo se
trata de um conjunto de solugdes especiticas ou de praticas concretas, mas de
uma ferramenta de orientagcdo e apoio ao desenvolvimento de estratégias
eficazes de gestdo de crises.
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Este guia destina-se a estudantes de Relagdes Publicas, a profissionais de
comunicagdo ou de Relagdes Publicas inseridos no setor hoteleiro.

“Even the best-managed businesses may be hit by a crisis caused by external or internal events.”

Adam Hayes (2024)

Fonte: Investopedia




Categorias de
Crises

Catastrofes Naturais

Crise de Saude Publica

Crise de Seguranca

Crise Informatica

Crise Financeira

Crise Ambientdl

Crise Relacionada com
Clientes

Crise Judicidl

Crise Reputacional

Tipos de Crise

Terramotos; Sismos; Tsunamis; Furacdes; Tempestades;
Incéndios; Cheias

Pandemias; Doencgas Alimentares; Infestagdo de Pragas;
Doencas Contagiosas

Atentado Terrorista; Roubo; Furto; Agressdes;

Sequestros; Ameaca de Bomba; Homicidios; Fuga de
Cas

Ataques Hackers; Roubo de Dados Financeiros; Phishing;
Smishing; Vishing; Falhas de Software; Apagdes
Tecnoldgicos

Faléncias; Insolvéncias; Quedas do Niumero de Reservas;
Multas

Poluicdo; Md Gestdo de Residuos; Uso Excessivo de
Recursos Naturais

Reclamagdes de Clientes; Overbooking; Contlitos;
Acidentes

Acdo Movida por Clientes ou Colaboradores; Falhas ou
Sangdes Regulatdrias devido ao Incumprimento de
Higiene e Seguranca; N&o existir Licengas para algo

Criticas nas Redes Sociais; Descriminagdo; Md conduta;
Sexismo; Uso Indevido de Imagem; Publicidade
Enganosa

Fonte: Elaborag&o prépria
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O fluxograma desenha as etapas, sequéncias e decisdes de um processo ou fluxo

de uma atividade. E uma ferramenta que auxilia no planeamento, na visualizagdo
e otimizagdo de processos (Asana, 2024).

Desta forma, serd apresentado uma proposta de fluxograma de gestdo de crises,
ilustrando todas as etapas inerentes a uma crise na hotelaria.



Catastrofe
Natural

Ativar o Comite

Alerta de Crise . Identificar a Crise
de Crise
Crise Saude

Publica

Contratar Ajuda

o eyt Definir Estratégia

Juridica Seguranca

Contratar Agéncia

de Comunicacéo €
Informatica

nvolver a Casa Mae

(se for uma cadeia

hoteleira internacional . .
Financeira

Aplicar Estratégia

clientes

Ambiental

spokesperson

key messages Clientes

Canais de

Comunicacado

Adequados Judicial

Ferramentas de

Comunicacao o . :
Adequadas Monitorizar a Reputacional
Foi positivo Estrategia

Aplicada

E necessdrio Fazer a
definir e aplicar

nova estratégia anélise Pos

Puablico Publico Crise

Interno Externo

Atualizar o Manual
de Crise com as

conclusoes

retiradas da analise

Pos Crise




Boas
praticas

CNiSiS




# Guia de Boas Praticas para a Gestao de Crises no Setor Hoteleiro

(D
O
O
(&

Deve existir um manual de gestdo de crise que contenha
ferramentas uteis de mitigagdo de crises no hotel. Desta
forma, o hotel estard preparado para uma eventual
ameacga ou crise, podendo-se recorrer ao manual para
aplicar estratégias predefinidas.

Antes de se poder tomar qualquer agdo, deve-se designar
uma equipa de lideres que integrem o Comité de Crise.
Este Comité deve incluir os responsdveis de todos os
departamentos existentes no hotel, para que todos
conhecam os pormenores da estratégia de resposta &

crise.

Assim que se dd o alerta da existéncia de uma crise e apds
reunir o Comité de Crise, deve-se detetar e identificar a
crise ocorrida. Esta agdo permite perceber os riscos que o
hotel ird enfrentar, podendo diminuir os impactos na
atividade e antecipar possiveis contratempos, auxiliando
na elaboragdo de uma resposta adequada a situagdo.

E essencial adotar a mentalidade de que a situagdio pode
ser grave, para garantir que a empresa esteja preparada
para enfrentar as piores consequéncias, estando apta a
lidar com qualquer circunstancia.



# (Guia de Boas Praticas para a Gestao de Crises no Setor Hoteleiro

E necessdrio determinar a estratégia de comunicagdo e
respetivas agdes que a equipa deve aplicar para atuar e
responder perante as ameagas provenientes dos riscos
identiticados. Perceber se irdo optar por uma estratégia
proativa ou reativa, que canais de comunicagdo irdo

utilizar, entre outras.

E essencial a definicdo da pessoa responsével por
transmitir as mensagens estratégicas definidas. Esta
pessoa deverd ter legitimidade e um cargo importante no
hotel (exemplo: Diretor Geral ou o responsdvel pelo
Departamento de Comunicagdo). O spokesperson deverd
ter media ftraining, ter bem estudado as Q&A e as key
messages. Ter uma listagem dos clientes afetados pela
crise, antecipar as questdes dos jornalistas, evitar dizer que
ndo comenta/responde as questdes colocadas e mentir

com promessas que ndo se conseguem cumprir.

10



# (Guia de Boas Praticas para a Gestao de Crises no Setor Hoteleiro

As key messages num plano de comunicagdo de crise sdo
afirmagdes estratégicas e cuidadosamente elaboradas
que transmitem informagdes determinantes, perspectivas e
garantias a todos os intervenientes do hotel durante uma
crise ou situagdo de emergéncia.

Estas mensagens servem como pontos decisivos de
comunicagdo durante a crise, garon’rindo consisténcia,
clareza e transparéncia.

E imprescindivel adaptar e definir as mensagens e os
conteudos transmitidos, aumentando a perspetiva da

comunicag¢do ser eficaz.

Boas praticas a considerar de key messages:

* Manifestar preocupagdo e empatia;

e Fornecer informagdes exactas e atempadas;

e Destacar as medidas tomadas para atenuar a crise;

e Comunicar o empenhamento na segurangca e
protecdo;

e Oferecer apoio e auxilio aos intervenientes atectados;

e Abertura para a situagdo e as suas causas;

e Partilhar actualizagdes e progressos na resolugdo da
crise;

e Abordar  proactivamente os rumores e a
desinformacdo;

e Entre outras.

Antes que a opinido publica se forme, é vital agir
rapidamente para controlar a situagdo, garantindo que a
organizagdo seja a principal e mais confidvel fonte de

informagdo.

agir rapidamente é crucial. Iniciar a comunicagdo com os
stakeholders e partilhar informagdes através dos canais de
comunicagdo pode ajudar a minimizar os danos e melhorar

a situacado.

10
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Os colaboradores e os stakeholders do hotel sdo fontes de
informacdo legitimas para o publico em geral, podendo
simbolizar uma ameaca se as mensagens internas e
externas ndo coincidirem. Contudo, se os colaboradores e
os restantes intervenientes do hotel forem devidamente
informados e instruidos com as ferramentas de
comunicagdo certas, podem originar um impacto positivo
na reputagdo do hotel.

Proposta: Criacdo de plataformas internas ou utilizagdo
da rede social WhatsApp para instruir e informar os
colaboradores. Podem ser partilhadas noticias, formagdo
disponivel para estes realizarem, algumas dicas para
gestdio de determinada situagdo, ou ainda dicas para
gestdo de redes sociais.

Informar sobre o dever de ndo partilharem informagdo e
canalizar para o Departamento de Comunicagdo, caso
sejam contactados. Exemplo: um jornalista liga para o
rececdo do hotel e o recepcionista deve saber que, numa
situagdo de crise, ndo deve responder e deve encaminhar

o contacto para o Departamento de comunicagdo.

No caso de uma crise afetar o publico externo do hotel ou
se a crise tiver acontecido dentro do hotel mas por algum
motivo a mesma foi transmitida para o exterior, é
necessdrio aplicar uma estratégia de comunicagdo
externa. Essa estratégia ndo se limita apenas a explicar a
situagdo, mas também a proteger e reforcar a reputagdo
do hotel. E crucial identificar os diferentes publicos e
adaptar as mensagens a cada um deles, garantindo
transparéncia e coeréncia na transmissdo de informacgdes.
O porta-voz designado, responsdvel por comunicar em
nome do hotel, deve estar devidamente preparado para
lidar com a divulgagdo publica e com a gestdo de
comentdrios e reagdes, assegurando a integridade da
mensagem.

A comunicagdo eficaz com os clientes é um elemento
chave na gestdo de crise, transmitindo seguranca e
cultivando a lealdade ao esclarecer o ocorrido, o que
refor¢a a confianga no hotel.

11
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Recompensar os clientes por uma situagdo negativa,
produz no cliente a sensagdo de que o hotel o percebe e o
defende, transmitindo através da regalia, que a situagdo

menos boa ndo voltard a acontecer.

Exemplo: Recompensar o cliente com um voucher para
uma passar uma noite no hotel ou um voucher para usufruir

do Spa numa préoxima estadia.

E essencial o hotel obter feedback por parte dos clientes
através de inquéritos de satisfagdo enviados por e-mail,
apds o término da estadia do cliente, através de
comentdrios nas redes sociais ou nas plataformas de user
reviews, como o TripAdvisor, ou através do
WhatsApp/platatorma interna para solicitar feedback dos
colaboradores, a fim de perceber se existe a necessidade
de melhorar o servigo prestado, a qualidade ou até mesmo
a comunicagdo aplicada.

Uma andlise pds crise € uma agdo que permite fazer o
acompanhamento das estratégias aplicadas, as que
proporcionaram resultados positivos e os que geraram
impactos negativos para o hotel. A partir desta andlise
poderd ser possivel atualizar o plano estratégico de crise
com as melhorias assimiladas, a fim de aplicar nos
procedimentos de resposta.

A partir da andlise realizada do pds crise, com conclusdes
retiradas e melhorias compreendidas, deve-se atualizar o
manual de crise com procedimentos ou guidelines para
gestdo. Um manual atualizado que contenha ferramentas
uteis de mitigagdo de crises € uma mais-valia para o hotel,
uma vez que estardo preparados para uma eventual

ameaca ou crise.
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O objetivo deste guia é servir de exemplo para hotéis que ainda ndo possuam um,

bem como para aqueles que precisem de atualizar o seu, com base nas boas
prdticas aqui apresentadas.

Conclui-se que as Relagdes Publicas desempenham um papel essencial nos
hotéis, ndo apenas na gestdo de crises, mas também na antecipacdo de

ameagas e no desenvolvimento de estratégias para mitiga-las.

Assim, pretende-se que este guia sirva como ferramenta de referéncia e incentivo
para a elaboragdo e atualizagdo de guias existentes ou ndo, no setor hoteleiro.

# (Guia de Boas Praticas para a Gestao de Crises no Setor Hoteleiro
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# (Guia de Boas Praticas para a Gestao de Crises no Setor Hoteleiro

Hackers - Individuo com bastantes conhecimentos a nivel informdtico e
programagdo, que acede ilegalmente a sistemas e redes computacionais

importantes (Diciondrio Priberam da Lingua Portuguesa, 2024).

Phishing - Considera-se um tipo de ataque onde se utilizam técnicas de

engenharia social, a fim de apreender informagdo sensivel de um individuo
através de email (CNCS, 2024).

Smishing - Considera-se um tipo de ataque onde se utilizam técnicas de

engenharia social, a fim de apreender informagdo sensivel de um individuo

através de SMS (CNCS, 2024).

Vishing - Considera-se um tipo de ataque onde se utilizam técnicas de

engenharia social, a fim de apreender informagdo sensivel de um individuo
através de teletone /voz (CNCS, 2024).

Software - Considera-se um conjunto de programas, processos, regras e
documentagdo, referentes ao desempenho de uma agregagdo de protecdo de

informacdo (Diciondrio Priberam da Lingua Portuguesa, 2024).

Overbooking - Assume-se (no sentido geral) a venda de bilhetes/estadias que

excede os lugares disponiveis para reserva, geralmente para completar possiveis

desisténcias (Diciondrio Priberam da Lingua Portuguesa, 2024).







