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AS PEeSS0oas
primelro

"Put people first” € o lema do Pine Cliffs Resort, que se baseia na crenca de
que, se cuidarem bem dos colaboradores, eles cuidardo bem dos hospedes,
que assim irao voltar e incrementar o negocio. ror Ana Leonor Martins

uando Veridiana Fer-
nandes assumiu o de-
safio de liderar os re-
cursos humanos do
Pine Cliffs Resort, um
dos principais desafios
foi areestruturacio da
equipa de Recursos Humanos, de forma
atazer face as necessidades de negocio,
trabalhando da melhor forma a fusio
com o Marriott. A atraccio de talento
e arevisio do programa de desenvolvi-
mento e sucessio foram outras prio-
ridades. Tendo desenvolvido, até i data,
asua carreira em hotelaria, no Brasil,
partilha que, enquanto no Brasil o foco
esta muito voltado para processos e
procedimentos, em Portugal o relacio-
namento humano assume preponde-
rancia. E defende que, independente-
mente da origem, todas as pessoas tém
as mesmas necessidades bdsicas no
trabalho: orientacdo, clareza, seguranga

para poder cometer erros, possibilidade
de desenvolvimento e consideracio.

E luso-brasileira e a sua carreira, até a data,
desenvolveu-se toda no Brasil. O que a
fez aceitar o desafio de vir para Portugal?
Sempre tive o desejo de ter uma car-
reira internacional. Durante o tempo
que estive no Brasil pude ter algumas
experiéncias através de task forces
de longa dura¢do mas, quando decidi
voltar para a hotelaria, esse foi 0 meu
primeiro requisito.

Assumiu as novas funcdes em Fevereiro
do ano passado. Que balanco faz deste
primeiro ano?

Foi um ano muito intenso e produtivo,
através do qual fiquei a perceber me-
lhor a questio da sazonalidade, muito
marcada no Algarve, que ¢ a principal
diferenca face as minhas experiéncias
anteriores. Foi um ano durante o qual

aprendia trabalhar numa cultura muito
similar a4 brasileira no que diz respeito
ao relacionamento interpessoal mas
muito diferente na forma do trabalho.
No Brasil, o foco esta muito voltado
para processos e procedimentos, e em
Portugal ndo identifico que assim o seja,
pelo menos com a mesma intensidade,
estando a dinamica mais voltada para
o relacionamento humano.

Outra grande diferenca tem a ver com a
escala.. No Brasil, chegou a coordenar
sete propriedades diferentes, abrangendo
1500 colaboradores. Isso traz diferencas
ao nivel da Gestao de Pessoas? Quais as
principais diferencas e, também, as prin-
cipais semelhancas?

Em media, o staft fixo do Pine Cliffs
Resort ronda as 300 pessoas, mas no
Verio pode chegar as mil. Trabalhar
com pessoas de diferentes nacionali-
dades e em diferentes paises ao longo



de tantos anos, ensinou-me que todos,
independentemente dasua origem, tém

as mesmas necessidades basicas no tra-
balho - orientacao, clareza, seguranca
para poder cometer erros, possibilidade
de desenvolvimento e considerag¢ao.
Isso faz com que as praticas sejam
semelhantes, mas ¢ fundamental que
seja dado um seguimento as accoes
para que se chegue a consisténcia e
que todos os envolvidos tenham uma
igual compreensiao sobre os temas,
Ou seja, as praticas podem mudar nos
detalhes mas ao final do dia. se houver
processos e procedimentos, ha clareza,

A equipa de Recurs

evolucio e satisfacio, que, por sua vez,
gera compromisso.

O que definiu como acg¢oes prioritarias
quando integrou o Pine Cliffs Resort?

Em primeiro lugar, era importante
haver uma reestruturacio da equipa
de Recursos Humanos, de formaa
fazer face as necessidades de negocio,
trabalhando da melhor forma a fusao
com o Marriott. A partir dai, foi pos-
sivel trabalhar o awareness do Pine
Cliffs Resort — A Luxury Collection
Resort em todo o mercado B2B a escala
europeia, salientando que passamos a

s Humanos esta na

fase final de reestruturacao, com novos
processos e uma nova forma de trabalhar.

fazer parte do grupo Marriott, tentando
assim atrair mais talentos para o nosso
complex resort. Trabalhdmos também a
integragdo com o Marriott, em especial
os valores da marca, para que todos os
colaboradores nos percepcionassem
como uma das melhores empresas
para se trabalhar no mundo. Rever
todo o programa de desenvolvimento e
sucessao do resort para assegurar que
temos as pessoas em pleno desenvolvi-
mento das suas competéncias, prontas
para proporcionara experiéncia que os
clientes do Pine Cliffs Resort esperam
receber foi outra prioridade.

Passado cerca de um ano, como é que os
desafios evoluiram?

A equipade Recursos Humanos estd na
fase final de reestruturacao, com novas
pPessoas, NOVos Processos e uma nova
forma de trabalhar, em linha com as
prioridades estratégicas do resort como,



orecrutamento e o desenvolvimento. O
processo de integracio com o Marriott

ainda esta em curso de forma evolutiva,

O Pine Cliffs Resort é, para muitos
alunos dispersos portoda a Europa, uma
opcaoreal para a concretizacio de esta-
gios ou inicio da sua vida profissional.
Aindaexiste umlongo caminho a percor-
rer, mas hoje em dia ja somos reconhe-
cidos e identificados como um resort
desafiante, atractivo e tinico no Algarve.

Um dos grandes desafios da Hotelaria
actualmente € a escassez de talento. Tem
sentido isso no Pine Cliffs Resort? Como
tém estado a dar resposta a esta realidade?
Nao acho que haja escassez de talento
mas sim ftalta de pessoas em ntimero
necessario para fazer face 4 procura
de mercado, tendo em conta o hoom
de turismo registado em Portugal nos
altimos anos.

Mas, como referi, estamos a trabalhar
de forma intensiva o facto de fazermos
parte do grupo Marriott, o que atrai
pessoas que querem ter a oportunidade
de desenvolver uma carreira nacional ou
internacional. Temos ido além frontei-
ras paraencontrar pessoas talentosas,
privilegiando o “espirito de servir” mais
do que a experiéncia profissional - a

Temos ido alem
fronteiras pars
encontrar pessoas
talentosas,
privilegiando
o “espirito de
servir” mais do
que a experiéncia
profissional.
e

téenica, nds ensinamos mas a paixao por
servir, nio — e preparamos as equipas
de lideranca para que possam actuar de
formacriativa na Gestio de Pessoas, sem
esquecer que temos alé trés geracoes a
trabalharem no mesmo ambiente.

Que outros desafios, especificos desta
area, destacaria?

Um dos desafios € a cultura da sazona-
lidade. As pessoas locais acabaram por
se habituar a um registo de trabalho
tempordrio e nem sempre véem o bene-
ficio de um trabalho alongo prazo, numa

empresa que lhe possa proporcionar
um desenvolvimento profissional mais
amplo e completo.

Disse que no Verao a vossa equipa mais do
que triplica, Como asseguram o engage-
ment dos colaboradores “temporarios”"?
No Pine Cliffs Resort apostamos na
formacao, em acgoes ¢ programas que
facam com que todos os colaboradores
olhem na mesma direccio. Além disso,
os colaboradores “temporarios” podem
passar a fazer parte do staff fixo mediante
o seu desempenho e necessidades in
house. E, felizmente, contamos com
uma equipa de exceléncia que é mestre
naarte de bem-receber todos os colegas.

O que mais a surpreendeu quando assumiu
funcées no Pine Cliffs Resort?

Os reflexos da crise de 2011/ 12 ainda
muito frescos na memoria das pessoas.

Como mantém os colaboradores motiva-
dos? Dé exemplos de algumas iniciativas
que considere mais inovadoras.

O Marriott conta com um programa
que se chama TakeCare, cujo foco sao
as necessidades pessoais, do grupo e da
sociedade onde o Resort estd instalado,
construindo um sentimento de pertenga.
Sio programas de educagio de financas




pessoais, planos de desenvolvimento de
carreira, de qualificacao profissional, de
wellness, actividades de teambuilding
e politicas que procuram satisfazer as
necessidades mencionadas.

Pode dar alguns exemplos...?

Ja levamos a cabo, durante uma semana
inteira, o reconhecimento dos colabora-
dores através de diversas actividades -
uma das quais passava por ter as chefias
aserviroalmoco dos colaboradores no
refeitorio, interagindo com eles a partir
de uma posicio totalmente inesperada.
Também jadesenvolvemos um programa
de promocio de bem-estar, através do
qual disponibilizamos actividades de
wellness como aulas de box, pilates,
corrida ou yoga.

Associando aum cariz de responsa-
hilidade social, ji convidamos 0s nossos
associados a trazerem bolos caseiros e
avendé-los aos restantes colaborado-
res do Resort, para que o dinheiro ar-
recadado revertesse para uma institui-
cao de caridade.

E muito gratificante posteriormente
receber noticias como a que recebe-
mos recentemente: o nosso Executive
Sous Chef teve a distingdo maxima da
Marriott denominada Awards of Exce-
llence. Apenas 10 colaboradores entre
4.000.000 terdo oportunidade de passar
umasemana com um acompanhante em
Washington e ficar a conhecer afamilia
Marriott, e nho so, ¢ o Pine Cliffs Resort
vai ter um colaborador entre os eleitos.

Dizer-se que as pessoas sao o mais impor-
tante das empresas e que sao o verdadeiro
factor diferenciador € comum, mas na
hotelaria esse “chavao" acaba por ser
incontornavel. Um cliente voltar oundo a
um hotel pode depender do atendimento
que tiveram. Como asseguram um servico
de exceléncia?

A politica do Marriott baseia-se em:
“Cuide bem dos seus colaboradores, que
eles cuidario bem dos hospedes, que
voltardo e cuidarao do nosso negocio”.
Na pratica, é exactamente isto: ter po-

PERCURSO

Veridiana
Fernandes

Licenciada em Holelaria, e com
pos-graduacao e MBA em Recursos
Humanos, a luso-brasileira Veridiana
Fernandes iniciou a minha carreira
como guest relations num resort
Melia, no Brasil. Fol depois restaurant
manager e, em 1997, integrou o grupo
Marriott, como trainee, durante a
abertura de um empreendimento

de ; estrelas. Reconhece que fol um
‘passo atras’, mas que alavancou a
sua carreira. Passou por varias marcas
como Renaissance Sao Paulo Hotel,
JW Marriott (Rio de Janeiro) e Marriott
Executive Apartments (Sao Paulo), até,
quatro anos depois, ser promovida

a directora de Recursos Humanos
para o Marriott Brasil, coordenando
sete propriedades diferentes de 4e 5
estrelas, abrangendo cerca de 1500
colaboradores. A responsavel exerceu
o cargo ate 2011, altura em gue
decidiu deixar a Companhiz para

se dedicar aos trés filhos e aos
negocios de familia.

liticas e procedimentos que garantam
um excelente ambiente de trabalho, em
todas as suas vertentes. “Put people
first” é o nosso lema.

Quais as competéncias que mais valorizam
nas vossas pessoas?

Espirito de servir, trabalho de equipa,
resiliéncia, capacidade de resolucao de
problemas e orienta¢io para os detalhes.

De uma forma mais genérica, em que
pilares estrategicos assenta a politica de
Recursos Humanos do Pine Cliffs Resort?
Actuar como parceiro do negocio e
prover a a capacidade organizacional.

A crescente digitalizacao no sector esta
a trazer uma nova realidade: a maior
rede de hospedagem do mundo € uma
plataforma online que nao tem nenhum

hotel. Como tém dado resposta a esta
nova concorréncia?

Mais umavez, a experiéncia dada pelos
nossos colaboradores é chave para que
voltem, sejam fiéis ao grupo Marriott e
passem a palavra a outros.

Sendo o sector do Turismo um dos mais
dinamicos actualmente, que tendéncias
perspectiva para esta area, nomeadamente
no que respeita a Gestao de Pessoas?

A nova geracgio, que ¢ parte da nossa
for¢a de trabalho actual, e com certeza
da do futuro, procura oportunidades
de se realizarem pessoalmente e pro-
fissionalmente atraveés de experiéncias
que lhes acrescentem valor. Com isso,
as empresas devem estar alinhadas
para convergir essas necessidades com
as do negocio.

A sua formacao é em Hotelaria e acabou
por desenvolver toda a sua carreira ligada a
Gestao de Pessoas, nessa area. O que mais
a fascina nestes “dois mundos"?
Influenciar e inspirar as pessoas a uli-
lizarem os seus talentos para superar
as suas proprias expectativas e as dos
nossos hospedes.

Entre 2011 e 2015 deixou o Marriot In-
ternational, e a funcao de country DRH
para o Brasil, para se dedicar aos filhos
e ao negocio de familia. O que motivou
adecisdo?

Tive oportunidade de desenvolver a
minha carreira profissional muito cedo
e quando tive filhos achei que poderiae
deveria usufruir desse momento com
eles, dai ter decidido afastar-me. Mas
voltar ao activo sempre esteve nos meus
planos. Hoje consigo conciliar bem as
duas vertentes, umavez que eles ja estio
mais crescidos.

O que gostaria de alcancar enquanto
directora de Recursos Humanos do Pine
Cliffs Resort?

Fazer com que o Pine Cliffs Resort
esteja em top of mind dos melhores
profissionais da hotelaria europeia.



