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Resumo

O presente retério inscrevese no ambito do plano de estudos do mestrado em Gestéo e
Direcdo Hoteleira da Escol@uperior de Gestdo, Hotelaria e Turismo (ESGHT) da
Universidade do Algarve (UAG) com a carga horéaria de 1260 horas

Este relatorio visadescreveras atividades desempenhadas durante o estagio num
estabelecimento hoteleiro, nomeadamente o Hotel Apartamento Alagoaman situad
Albufeira, no periodo d&9 dedezembrade 2016 a 6 daijho de 2017.

O objetivo principal do estgio centrga na aplicagdo dos conhecimentos adquiridos ao
longo do primeiro ano do mestrado, bem como obter uma maior nogao do contexto real
de trabalho em hotelaria.

O relatdrio iniciase com uma abordagem tedrica a economia das experiéncias seguindo
se de uma caracterizagdo da empresa Vagatur, Lda e com mais énfase o Hotel
Apartamento Alagoamar bem como 0s seus servigos. Sequentemente serdo descritas as
atividades desenvolvidas no ddpaento de rececdo e discutidos criticamente 0s

resultados do estudo ao perfil do cliente que visita o hotel em questéo.

Palavraschave:Estagio,RececdpEconomia das Experiénciderfil do Cliente.
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Abstract

The pupose of this report is to relatge activities developed durinige internship, which

iIs part of the study plan of the Master Hotel Management, at th&chool of
Management, Hospitality and Tourism, University of Algarve

This report aimis to describethe activities performed durinipe internship in a hotel
establishment, namely the Hotel Apartamento Alagoameaiéd in Albufeira, between

19 December 2016 and 6 July 2017.

The main objective of the internshigthe application of the knowledge acquired during

the first year of thenaster's degree, as well as getting a better sense of the real context of
work in hospitality.

The report begins with a theoretical approach about the ecooiogmperiencefollowed

by a characterization of the company Vagatur, Lda and with more emphaditel
Apartment Alagoamar as well as its services. Sequentially will be described the activities
developed in the reception department and critically discussed the results of the study of

the profile of the client that visits the hotel in question.

Keywords Internship ReceptionEconomy of Experience€ostumer Profile
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Capitulo 1
Introducéo

No ambito do 2° ano do Mestrado em Direcdo e Gestao Hoteleira da Escola Superior de
Gestao Hotelaria e Turismo (ESGHT) é necessaria a execucdo de umagdissde um
trabalho de projeto ou a realizacdo de um estagio. A opcéo escolhida foi o estagio que
decorreu no Hotel Apartamento Alagoamar em Albufeira. O estagio teve uma carga
horaria de 1260 horas tendo comecado no dia 19 de dezembro de 2016 eltenmina

dia 6 de julho de 2017.

O estagio permite que hajacontacto com entidades publicas efwivadasligadasao

sector do turismo sendo 0 seu maior objetivo a aplicacdo de competéncias adquiridas ao
longo do 1° ano do Mestrado. A selecdo da unidadeldirai Hotel Apartamento
Alagoamaii para estagio tem a ver com o facto de durante o ano de 2016, ja ter trabalhado
neste hotel e de no final do contrato se ter colocado a hipétese do vinculo se manter.
Assim, no decurso de wentrevista com a geréaalo lotel avancei com a proposta de

estagiar na rececao, tendo sido aceite a solicitacao.

Os objetivos gerais do estagio sdo principalmente consolidar os conhecimentos e
competéncias adquiridos em contexto académico, através do contacto direto com 0s
diferentes departamentos do hotel, de forma a obter um maior conhecimento ndo sé do
hotel, mas também de todo o processo inerente a acomodacao e satisfacdo dos hospedes
qgue no Hotel pernoitam, desde a comunicagdo com operadores/agéncias de viagens até a
estla efetiva do h-spede. Considero gque a ex
para aquisicdo de novos conhecimentos e desenvolvimento de competémeiagez

gue o hotel se encontrava em processo de mudanca de geréncia, considerei poder ser uma
maisvalia e um bom desafio que me facultaria uma boa aprendiz&gessa a principal
metodologia para aquisicdo de conhecimentos na area da gestdo hoteleira: estar
permanentemente em &reas funcionais, como é o caso da rececdo, acompanhando rotinas,
observand situacdes diarias Unicas que sempre proporcionam uma aprendizagem e

posterior visdo do que podera ser melhorado.
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No ambito dos gjetivos do estagio, e porque ececdo é o departamento de eleigéo,
decidi sugerir & Geréncia a criagdo de um questrdrde se estudaria o perfil do
cliente, o seu grau de satisfacdo com o0s servicos prestados, entre outros aspetos. A
sugestdo foi muito bemecebida e aceite e foi entdo estruturado um inquérito por
questionario, aplicado durante aipelo compreendido emt 13 de julho de 2017 e 25 de

agosto de 2017 e efetuado o seu respetivo tratamento analitico. Posteriormente, os
resultados, para além de serem parte constituinte deste relatorio, serdo também entregues

a Geréncia do Hotel Apartamento Alagoamar.

1.1. Oljetivos e motivacoes

Os objetivos de estagio e motivacdes prenderom o facto de ter terminado o primeiro
ano do Mestrado em Direcdo e Gestdo Hoteleira e ter vontade de conhecer um pouco
mais, na prética, o processo de acomodacdo de hdspedes e todivesoservicos que
complementam o alojamento, nomeadamente:
1 Conhecer melhor a entidade recetoraedtagio na medida em que esta em
processo de mudanca de geréncia,
1 Ter uma melhor percecdo da importancia de todos os departamentos
comunicarem entre si pague nao haja falhas;
1 Reforcarcompeténcias e conhecimenaakjuirdosnédo sé no primeiro ano do
mestrado, mas também na licenciatura em Turismo realizada anteriormente;
9 Dar um contributo a entidade hoteleira através de um inquérito ao Perfil do
Cliente

1 Procurar proporcionar uma experiéncia do héspede na unidade hoteleira.

1.2. Estrutura do relatorio

Este relatoricaborda varios aspetos o que leadividi-lo em 5 capitulos.
O primeiro capitulo apresenta o contexto do estagio bem como os priotijgdigos e
motivacdes que levaram a execlstaE também explicado o motivo da escolha desta

entidade de estagio e departamento onde o mesmo foi realizado.
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O segundo capitulprocura estabelecer a relacdo entre a economia das experiéncias e a
hotelaria pelo que a contextualiza refletindo sobre o turismo e a sua industria, focando
mais detalhadamente os servi¢os de alojamento.

O terceirocapituloaborda a caracterizacdo do Hotel Apartamento Alagoamar onde &
descrita a empresa Vagatura Lda, a sua |lpagdo, a sua estrutura organizacional e a
analise interna e exterg@WOT).

O quarto capitulalescreve as diferentes atividades desempenidadaste o estagie
explicade forma concisa como execdiéd sendo qualgumasnais pormenorizadamente

pois reqeriam conhecimento sobre empresas externas com que o hotel tem parcerias
Apresenta também a concorréncia direta do Hotel Apartamento Alagoamar e relata os
resultados da analise do inquérito ao estudo do perfil do cliente.

Por fim, ro quinto capitulo, é ate €m lugar as conclusdes e a reflexdo sobre as
aprendizagens feitas durante o estagigueme permitiram fazealgumas sugestoe®

Hotel.
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Capitulo 2
Enquadramento Teorico

Apodsa introducéo dpresentaelatériq seguese o enquadramento tedmi o qual tem
como objetivo primeiro concetualizar a relagdo entre a economia das experiéncias e a
hotelaria, com vista a melhorar a experiéncia dos héspedes na unidade hoteleira onde

desenvolvi atividades.

2.1.Definicdo deTurismo

Para compreender aagéo entre a economia das experiéncias, cabe referir brevemente
0 gque se entende por hotelaria/servicos de alojamento e turismo.
Assim, turismo, pode ter uma definicdo quer técnica quer concetual.

Do ponto de vista conceptual gthiensonA. & Wall, G.(1982) definem o turismo como

um movimento de pessoas para destinos fora dos locais habituais de residéncia e trabalho
e as atividades desenvolvidas nessa determinada regido que procuram satisfazer as
necessidades de cada individuo.

Do ponto de vista té@o, e segundo a Organgzo Mundial de Turism@MT, 2001),
Turismo s«o fias atividades das pessoas dur a
envolvente habitual, num periodo consecutivo que ndo ultrapassa um ano, por motivo de

lazer, negdcios owutros. Ficam de fora as viagens com o objetivo de exercer uma
profiss«o fora do seu meio envolvente habit

Ja em 19429s professores Walter Hunzikern&urt Krapf consideravam o turismo como

o ficonjunto de rela-»es e ciempermaeémaasde or i gi I
pessoas fora do seu local habitual de residéncia, desde que tais deslocacbes e
perman°ncias n«o sejam utilizadas para exet
(in Cunha, 2001). Segunabst a Yl t i ma def i niraddooméwnat ur i s m
vasta e variada atividade que engloba, além das desloca¢cbes das pessoas e de todas as
relacdes que estabelecem nos locais visitados, também todas as producbes e servigcos
desenvolvidos para responder " s suas nhecess

Atualmente, o turisio possui um papel fulcral na economia uma vez que pode ser um
importante fator de desenvolvimento econémico e cultural, quer a escala mundial, quer a
escala europeia. O Turismo tem evoluido ao longo dos anos, criando novos ramos e um
vasto leque de condes acabando por se diversificar, emergindo assim varios tipos de
turismo como o turismo cultural, turismo de natureza, entre outros, e consequente
necessidade de criar oferta que satisfaca todos os publicos.
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2.2. Alojamento

As Viagens e Tirismo(V&T) sdo uma atividade econémica com graimdportanciana
maioria dos paises. Além do impacto econdmico d{estsociado a Industria das V&T)

as viagens & turismo té também impactos indiretos e induzidpsrfazendo o impacto
total (associado a Economia d®&T). De notar que para o mundo, as Viagens &
Turismo detém um contributo direto de 3,1% e um contributo total de 10,2% do PIB
mundial.Associado a Indstria das Viagens e Turismo temos os servi¢cos de alojamento,
servicos de transportes, servicos de coneideebida (F&B), servicos de comércio a
retalho, servicos recrgaos, desportivos e culturais (WTTQ017).

Os servicos dalojamentacsdodeterminantgpara a industria, estantigadcs a ideia de
acolhimento e incluerde forma, mais ou menos explicitagonceito de hospitalidade.

A hospitalidade deve respeitar algumas caracteristicas, que sdo: o alojamento deve
procurar acolher o cliente tendo por preocupacéao disponiblifizaronforto, berestar,

e entretenimento o que implica a alimentacéo, dormilaezséo; o cliente deve pagar

pelos servicos prestados e deve respeitar 0 alojamento tendo a liberdade de escolher outro
caso 0s servicos nao lhe sejam satisfatorios; a chave do sucesso da hospitalidade passa
pela capacidade do alojamento antecipar @nehtos que provocam elevada satisfacéo

do cliente e concedes de forma cuidada, eficaz e generosa; por ultimo, o processo de
hospitalidade deve incluir a rececdo (saudacdo de boas vindas e acomodacéao ao cliente),
a disponibilizacdo de servicos adequag®secessidades e anseios dos clientes visando

a sua satisfacdo e a partida do cliente onde se deve agradecer e-lcoavidgressar
(Figueirg 2011)).

O DecretolLei n°39/2008, de 7 dearco (ja alterado pelDecreteLei 186/2015 de 3 de
setembro) reg@d o regime juridico da instalacao e do funcionamento de empreendimentos
turisticos. De acordo com este Decfed 0s estabelecimentos que se destinam a prestar
servicos de alojamento, mediante remuneracao, dispondo, para o seu funcionamento de
um adequad@onjunto de estruturas, equipamentos e servicos complementares sendo
assim denominados por empreendimentos turisticos.

Os estabelecimentos hoteleiros destivsma prestar servicos de alojamento temporario,
restauracdo e entretenimento a turistas, em@wasejam eles, 0os seus Unicos clientes;

sao servicos com fins lucrativos que facultam consoante o pagamento a acomodacao em
simultdneo de um nimero minimo de pessoas.

Na escolha de alojamento, importa a sua classificacdo nas redes sociais e 0s oementari
relativamente a aspetos, tais cdoralizacao (acessibilidades), as instalacdes (dimensao

e distribuicéo do espaco fisico), o servico (qualidade do servigo), aimagem (percecéo que
os clientes tem do estabelecimento) e o preco (valor atribuido canasasamponentes
referidas anteriormentgyide TripAdvisor, 2017, Booking.com, 2017)
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2.3. Economia das Experiéncias

No sector do turismo (reconhecido mundialmente pela sua importancia no que diz
respeito aos termos de fluxos fisicos e monetaramsho em todos 0s sectores
economicos, hd uma crescente preocupacdo por parte dos empresarios e gestores de
destinos em manter a sua competitividade através da sua diferenciacao, procurando tornar
as empresas maiatrativas, inovadoras e originais, ou seja, tafas Unicas e
imprescindiveis para os clientes, de forma a que estes, continuem a-fosq@alas seus
servicos e produtos, e que estejam dispostos a pagar por elesve2adais,as
oportunidades de crescimergdocomplexas e desafiadoras para asresgs. Os clientes
tornamse mais diversificados, ndo s6 demograficamente, mas também no que diz
respeito as suas expectativas (Yeoman et al5)201

Desta forma tornae importante perceber que estratégias ou iniciativas podem contribuir

par a 0 paraosdorswmdorés uma elevada qualidade da experiéncia turistica num
r8§cio pre-o/qualidade equilibradoo (ECORYS,
cliente, oferecendthe o que procura, e a0 mesmo tempo manter a viabilidade econémica

da empresaPara enfrentar os desafios que esta tematica apresenta as cadeias hoteleiras
devem encontrar novas e inovadoras formas de responder as expectativas dos clientes
dado que se tornaram seres sociais que desejam satisfacdo instantanea, exploracédo e
gastos intkgentes (Erns& Young, 2016.

De acordo com TheCoCreators (2015), a industria da hospitalidade é uma questao
bastante complexa onde toda a interacdo com os clientes tem um impacto direto na sua
experiéncia, pois o produto deve corresponder as expestalds clientes. E necessario

saber que uma experiéncia negativa toma uma maior propor¢cdo no lugar de uma
experiéncia positiva pois nos dias de hoje, derivado as redes sociais e plataformas de
analise como TripAdvisor por exemplo, é possivel partilhar =‘per&ncias
instantaneamente. Portanto, laeCoCreators (201%ponsidera importante que existam
plataformas onde os clientes possam deixar as suas ideias/opinides sobre as experiéncias
vivenciadas, dado que essas plataformas serdo uma mais valia parartagens
competitivas, uma vez que possuem a visdo do cliente e s6é com essa visdo sera possivel
criar uma solucédo adequada porque a ideia/opinido surgiu do consumidor final. Desta
forma, também os clientes sentem que tem um papel ativo na otimizacdo dos
servigos/experiéncias.

A economia das experiénciagjrge no sentido dgue, hoje em dia, para serem bem
sucedidas, as empresas ja ndo se devem limitar somfamtes@r um bem ou um servico

e para isso, devem ent@mcenar uma experiéncia sempre querajam com clientes,
ligandose a estes de forma pessoal e memok&meée& Gilmore, 1999)Segundo esta
perspetiva, sO através da utilizacdo de experiéncias as empresas poderdo fomentar o
crescimento economico. Assim, e através das experiéncias, &epqsstenciar a
satisfacao, fidelizacdo e pagsalavra positiva por parte dos visitantes em relagdo aos
eventos promovidos pela empresa. Devem entdo, as empresas, priorizar a promogao e
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venda de experiéncias unicas de forma a gerar emog¢8es memoraweissussidores a
fim de transformar a proposta de valor da sua marca e mais facilmente capturar o seu
publico alvo.

De acordo com o artigo ACustomer(20Bbxperi enc
melhorar a experiéncia do cliente & a melhor forma de tizdeEm 2015, a Sabre
Consulting facultou a Forrester que elaborasse um estudo sobre as expectativas dos
consumidores e a capacidade que o hotel tem para fornecer experiéncias que vao de
encontro a essas expectativas. Para isso a Forr€X1é6) realizau pesquisas
guantitativas através dos consumidores, e entrevistas individuais com executivos seniores
do hotel e chegaram a concluséo de que a recolha de opinides e a aplicacado de melhorias
derivadas dessas opinifes € a chave para conseguir atendercéatigapalos clientes.

Para recolher as opinides dos consumidores os hotéis devem possuir sistemas de pesquisa
e armazenamento de dados sobre estadias anteriores e gostos pessoais dos consumidores,
com capacidade suficiente para uma analise abrangertiigeinte das ofertas de que
necessitam criar/recriar para conseguirem prever a receita com confianca. Assim, para
desenvolver a tecnologia, as praticas e a cultura necessarias, a Hatdé&pdefende

gue as cadeias hoteleiras devem:

1 Repensar as estegias de fidelidade através dos dados fornecidos pelos
consumidores uma vez que esses dados poderdo ser utilizados para reforgar o
relacionamento com o cliente, visando as comunica¢fes de saida de forma mais
eficaz oferecendo conteudo personalizado, Kiicgndo a experiencia de compra
e proporcionando ao cliente um atendimento maisapvd;

1 Incentivar os fornecedores a inovar partilhando com os mesmos a sua evolucao
para que em conjunto possam desenvolver sistemas favoraveis a superagdo dos
desejos de consumidores;

1 Alterar a cultura provando o valor dos dados fornecidos por clientes uma vez que
0 custo é a principal preocupac¢do na compra de sistemas de gerenciamento de
reservas e dados, porém a conectividade e as funcionalidades podem ajudar a
efetuaruma melhor andlise e tratamento das vendas online por exemplo, o que
permite uma possivel e mais acertada previsdo das receitas e participacdo no
mercado;

7 Criar procedimentos que de facto atuem sobre as opinides dos consumidores uma
vez que ter a opiniddo consumidor ndo € tudo, mas sim é necessario que todos
os intervenientes do hotel estejam preparados e dotados de conhecimento sobre o
cliente com o propdésito de exceder a expetativa do mesmo a todos 0s niveis.

A hotelaria deve o seu crescimentduas grandes forgas, sao elas a inovagéo e a cultura
empresaria{EY, 2016) Quando falamos em inovacgéo referimos as novas tecnologias, as
marcas, as experiéncias dos hdéspedes e as ferramentas de negdcios; quando falamos em
cultura empresarial fazemos n&ecia aos stakeholders e as decisbes de negocios
guiadas. Estas duas forcas, em conformidade com a falta de diferenciacéo da oferta e a
busca de experiéncias exadticas e inovadoras no que concerne a procura, criam na hotelaria
a necessidade do desenvolvintiee ascenséo do conceito de experiéncia turistica.
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Segundo Scott (2000), a culturalizacdo da vida econOGmica juntamente com a
mercantilizacdo da vida cultural, conduz ao reconhecimento da cultura e industrias
culturais e criativas como elementos fulcnags desenvolvimento, diversificagdo e/ou
revitalizacdo de produtos e experiéncias; o que faz com que a cultura popular e a cultura
associada a praticas do dia a dia se tornem também elas importantes para o crescimento
da hotelaria e fornecimento de expedi@s (Menger, 2013). Assim para além dos
dominios culturais como por exemplo o patrimoénio cultural e natural; a danca, a musica

e as celebracgdes; as artes visuais e artesanato; os livros e a imprensa;-destaoadm

os dominios associados ao patrinodeultural intangivel, como as tradi¢cdes e expressdes
orais, as artes performativas, as préaticas sociais, os rituais e 0s eventos festivos.

Relativamente ao conceito de experiéncia, existem varias perspetivas, as quais tém vindo

a ser desenvolvidasom o passar do tempo e consoante as necessidades das empresas e

dos seus clientes. Holbrogk982 (in Agostinhq 2013, define experi®®°ncia
fendmeno espiritual que compreende o consumo como um estado principalmente
subjetivo e consciente, com anvariedade de significados simbolicos, respostas
hedonicas e c®r i os e st ®t i Schnutf1999)Mefine sxpeari@ncias €omo
faconteci mentos que ocorrem em resposta a
toda. Geralmente sdo o resultadoutkea observacdo direta e/ou de participagas

acont eci me n tShaw@001l)@dEefend@ qué uma experiéncia de consumo € a

mistura do desempenho fisico de uma empresa e emocdes evocadas, medidas através das
expetativas dos clientes em todos 0os monsed® contato, ou seja, as experiéncias
representam a sobrelevacdo das expetativas fisicas eoamisciMais recentemente,

Noci (2007 (in Agostinho,2013) define experiéncia como algo individual que exige o
envolvimento racional, emocional e espiritualabnsumidor.

Uma experiéncia ndo é mais do que uma atividade que é desenhada propositadamente
com o intuito de gerar uma determinada emog¢ao no consumidor. Uma vez ativada, essa
emocao sera o fio condutor da continuacdo do consumo porgue promove umaoconsum
associado a uma emocao vivida no passado.

Ainda segundoPine & Gilmore (1999), existem quatro dominios de experiéncia:
entretenimento, educacional, estética e escapista. Numa experiéncia de entretenimento o
consumidor pretende sentir, numa experiéndiecacional o consumidor quer aprender,
numa experiéncia estética o consumidor deseja apenas estar e ser contemplado pelo
ambiente, e numa experiéncia escapista quer fazer. No que diz respeito a experiéncia de
entretenimento, o consumidor absorve passivéananexperiéncia através dos seus
sentidos sem se envolver fisicamenteati@idade ¢omo por exemplo observaum

show). No campo da experiéncia educacional o consumidor absorve o que advém da
experiéncia participando na mesma (por exemplo um workshaproagao pratica). Na
experiéncia estética o consumidor fica imerso na experiéncia que decorre perante 0s seus
sentidos, porém sem participacdo ativa na experiéncia (por exemplo visitar um museu).
Na experiéncia escapista, em que foi referido que o consuuer fazer, este ndo vé a

acao desenrolase externamente por atores, pois este teena proprio ator da acdo o

que faz com que a ligacdo entre a experiéncia e os sentidos se enalteca tornando a
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experiéncia em algo que jamais podera ser esquecidogteomo exemplo uma ida a
um parque aquético).
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Gréfico 1 - Economia das Experiéncias

Fonte: Elaboracao prépria

Desta forma as experiéncias devem ser criadas para exceder as expetativas fisicas e
emocionais dos consumidores, senglaneadas cuidadosamente, e de forma
diferenciadora para assim conseguir atingir a sensibilidade dos consumidores na pratica
das atividades. A experiéncia sdo as sensacdes derivadas dos cinco sentidos, ouvir, ver,
tocar, saborear e cheirar. Cada um da#tidos leva informacdes para o cérebro que
fazem com que se torne uma experiéncia positiva ou negativa.

A ind¥%stria de viagens e turismo tem como p
de el evada qualidadeo ( Me h menecesgdriausab®rqien ge n,
qualquer experiénciasubjetiva (Tung & Ritchie, 203 1pois cada turista constréi a sua
experiéncia de viagem individualmente. Assim, ao providenciar uma experiéncia, nao
importa s6 o envolvimento do cliente a varios niveis (ematimsensorial, fisico e

espiritual), mas também que a avaliagcdo da experiéncia dependa da comparagao entre as
expectativas do consumidor e os estimulos provenientes da interacdo com a empresa e as
suas ofertas (Cetin & Walls, 2016), o que apela @amsunidor envolvido na producéo

da sua prépria experiéncia (Richards, 2011).

No que respeita a esta tematica, as experiéncias facultadas direta e indiretamente pelo
Hotel Apartamento Alagoamar aos seus hoéspedes sdo descritas nas atividades
desenvolvidas.
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Capitulo 3
Caracterizacao da empresa

No capitulo anterior procedese ao enquadramento tedrico nos termos da hotelaria,
turismo, alojamento e economia das experiéncias associada a hotelaria. Neste capitulo é
descrita a empresa onde se realizou o estagionedee caracterizando a sua localizacéo

e estrutura interna, quer com a demonstragdo do organograma do hotel quer na
apresentacao dos diferentes servicos do mesmo. Também neste capitulo consta ainda a
analise mterna e externa do hotel através da anS§©T.

3.1.Localizacao do Hotel

O Hotel Apartamento Alagoaméocalizase em Albufeira, o concelho do Algarve que
detém o maior nimero de dormidas e hospedes. Em 2015 a sua representatividade foi de
7.306.242 dormidagINE, 20179) (dos quais 1 475 410anionais e 5 830 832
estrangeiros) e 1 492 550 hospedes (INE, BDOsprincipais mercadodo Algarveséao,

para além de Portugabm 21.34% de dormidas Reino Unido comm peso ainda maior
de33.57%de dormidas e os Paises Baixos com 7.91% de dorihmpactur, 2016).

L)
O._vilamours
Albufaira

30 Kms

Figura 1 - Algarve, Albufeira

Fonte: www.portugalvirtual.pt

O concelho deAlbufeira teve como primeirogpovoadoresos romanos que lhe
concederam o nome de Baltum e onde desenvolveram uma grande ativideala agr
comercial, através da construcédo de aquedutos, estradas e pontes das quais ainda hoje se
podem observar alguns vestigios. Albuhera que significa Castelo do Mar foi o nome
atribuido a Albufeira, mais tarde, pelos arabes. Estes desenvolveram &@pragticola

e introduziram novas técnicas e novas culturas (como o uso da charrua e dos adubos bem
como das noras para elevagéo das aguas nos [jcda) 2017)

11
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E uma areaom quase 50 000 higdntes (40.828 Censos 2011§ caracterizada por ser
um dosprincipais centrs turisticos do pais eoncilia em si 170 estabelecimentos
turisticos de 89 em toda a regido do Algarve, possuitatobém um grande volume em
relacdo ao numero de quartos, 15.645 quartos em 41.61dem Adgarve (INE, 2013).

Albufeira concelhopossui cerca de 30 km de costa, sendo por isso reconhecida pela
importancia do turismo de sol e mdestacado-se pela atratividade turistica das suas
praias(CMA, 2017).

Derivadoa localizacéo do hotel na cidade de Albufeda,pontos mais &gdtivos sdas

praias e 0s parques tematicos nomeadamergarque temético Zoomarina praia da

Falésia, a praia de Sdo Rafael, a Praia da Galé, a Praia de Olhos de Agua, a Praia da
Coelha, a Praia dos Salgados, os passeios de barco pelas grutas obsearar
golfinhos, a Praia da Oura e a Praia dos Pescatireso I.1 a.D). O parque tematico
Zoomarine proporciona aos seus visitantes, apresentacoadifeoentes animaitendo

também varios aquarios com uma grande variedade de peixes, alénisgi8edambém

de alguns escorregas e piscinas que proporcionam um dia inesquecivel a toda a familia.
As praias sdo conhecidas pelas suas falésias e bonitas paisagens. Para além de todos estes
pontos de interesse, faz também parte das principais atrac@esitro Histérico de
Albufeira (anexo 1.10)que para além de mostrar alguns vestigios das suas antigas
povoacdes, dispde de uma grande variedade de restaurantes e bares, bem como de varias
lojas de artesanato que enchem as ruas do centro historico (TEpA®A17).

O Hotel Apartamento Alagoamar fica situado na Rua do Municipio o que Ihe oferece uma
localizac&o central perto dos principais pontos de interesse, entre eles restaurantes, bares,
supermercados, lojas de conveniéncia, praias, criando asstal @kal para uma estadia

onde se pretende explorar a cidade de Albufeira ou simplesmente relaxar na piscina ou
nas bonitas praias.

3.2.Descricdo da empresa

Quanto a caracterizacao da empresa importa salientar que a eviggatsa- Sociedade

De Exporacao Turistica E Hoteleira, Ldf@i fundada em Junho de 1994 e é detentora de
varios restaurantes, lojas, e hotéis na regido da cidade de Albufeira. O Hotel Apartamento
Alagoamar é um dos Hotéis da empresa fazendo um total de 4 hotéis, entre eles
Apartamentos Choromar, Pinheiros da Balaia (Villas) e o Hotel Apartamento Paladim. O
Hotel Apartamento Alagoamar e o Hotel Apartamento Paladim, situados no mesmo
edificio na Rua do Municipio, irdo no final de 2017, tsd@rformando um Unico complexo
ficando agsn com um total de 12&partamentogs3 por hotel).

12
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3.3. Estrutura Organizacional

A estrutura organizacional de uma empresa € bastante importante na medida em que
identifica como € que a empresa esta dividida e hierarquizada. A estrutura organizacional
mais adequada ao Hotel Apartamento Alagoamar é a estrutura organizacional linear que

€ a mais simples e mais comum em hotéis mais pequenos. As linhas que constituem a
comunicacao entre direcao, departamentos e colaboradores séo formais, e as decisées sao
centralizadas uma vez que passam todas pela direcdo, o que pode ser verificado no
organograma do hotel (Dicionéario Financeiro, 2017).

No que diz respeito a este tenzabe referir que o Hotel ndo dispde no seu site, ou
fisicamente, de informacdo relativa departamentos®u chefias uma vez que os
proprietarioggerem o Hotel sendo os chefes/diretores de todas as sec¢des e por isso, toda
e qualquer situacao que se justifique devera passar pelos mesmos ou por alguém que estes
incumbam responsabilidade. Sema fator a implementar no proximo ano, devido a
juncdo dos dois hotéis e consequente aumento do volume de trabalho. Porém, posso
referir as diferentes areas laborais de que o Hotel dibpéi®e como Geuorganograma

RececadqFront e Bacloffice);

Housekeemg (Andares e areas publicas);
Lavandaria/Rouparia;
Restaurante/Bar/Cozinha,;

Piscinas/Salao de Estética e Cabeleireiro;
Contabilidade;

Segurancga noturna;

Manutencéo.

©NO Ok wWwNE
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1

- Pinheiros da
Paladim ] Alagoamar ] Balaia ] Choromar
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Rececdo Geral polivalentes de balcao de mesa de Bar de mesa
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Rececionistas LB e
de Limpeza
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Figura 27 Organograma

No que diz respeito a filosofia do HbtApartamento Alagoamaelando estalescrita
exaustivamente emenhumdocumento escritfgporém, em reunidoom a Diretorafoi
transmitido queo objetivo primordialconsiste em promoves satisfagdo deliente
através do investimento nas areas publ{casneadamente no espaco réstaurante e

bar) e naanimacéo A preocupac¢ao com este tipo de investimento visa captar o segmento
familiase casais que é o segmento de eleicdo desta unidade hoteleira.

Deste modo importa focar que o Hotel Apartamento Alagoamisando satisfazer o
cliente, apoigse na valorizacdo das experiéncias turisticas nos seus espaQo®
propostas de valor direcionadas para o tipo de cliente pretendido, tentando assim que estes
levem consigo memorias das boas experiéncias quded ptoporcionou aquando das

suas estadas e principalmente ggeidm com vontade de voltar. Bstexperiéncias
enguadranse no ambito da economia das experiéncias e podem marsiesgaer

através dema deliciosa refeicdo ou um bom cocktail numa atmasfgradavel ouvindo

muasica ao vivo, por exemplo, ou uma atividade desportiva ou relaxante, portanto algo
que desperte pelo menos um dos sentidos dos hospedes e que torne a experiéncia
inesquecivel. O tema da economia das experiéncias sera desenvoltedonposnte.

14
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3.4. Caracterizacéo e Servicos do Hotel

O Hotel Apartamento Alagoamar é composto ®aisos dos quais trés dispdem apenas
de apartamentos e o0s restantes para além de apartamentos dispdem também das
facilidades do hotel. Assim no Hotel &gpamento Alagoamapodeencontraise

1 Rececédo 24 horas (anexdL)t

1 Lobby (anexo I2);

1 63 apartamentos dos quais 46 apartamentos com um quarto (14 vista avenida e 32
vista piscina) e 17 estudios (8 vista avenida e 9 vista piscina);

1 Restaurante e BareRtaurante, Snadkar e Bar de Piscina, Barbeoamexo 11.3

e I.4);

Sako de jogos com bilhar (anexddl)

4 piscinas exteriores, 2 para adultos e 2 para cridgagazoll.6);

Terracos com espreguicadeiras;

Saldo de Estética e Cabeleireiro;

Estacionameto paraos hospededo hotel;

Wireless nas areas publicas;

Servigo de Lavandaria;

Animagédo noturna (normalmente karaoke e musicawam mas também shows

de répteis e/ou araras para 0s mais nofarsxo 1.7).

=A =4 4 -4 -4 5 5 9

Todos os apartamentos do Hotel Apartamehiagoamar(anexo 11.8)séo espacosos,

guer os estudios, quer os apartamentos com um quarto, e dispdem de ar condicionado,
cozinha equipada com micondas, placa elétrica de fogéao, torradeira, chaleira elétrica,
frigorifico, pratos, copos, talheres e ngdios de cozinha; sala com saf@ma, televisédo

por satélite; casa de banho com banheira e chuveiro, varanda e no caso dos apartamentos
T1 tem também um quar{8ite do Hotel Apartamento Alagoamar, 2017)

No que diz respeito as facilidades do Hotel: estdurante e Bar oferecem propostas
gastronOmicas locais e internacionais com servi¢co a la carte. Uma variada escolha de
bebidas e refei¢cbes ligeiras no Bar da piscina e Bar do Hotel bem como no Restaurante.
No saldo de estética ou no saldo de cabelejresoclientes podem tratar de si, ou
simplesmente relaxar com uma massagggralizada ou de corpo inteiro.

3.5. Analiseinterna e externa do HotelApartamento Alagoamar

Depois de uma breve caracterizacdo do Hotel Apartamento Alagoamar importa agora
fazeruma analise interna e externa do hotel focando os seus pontos fortes, pontos fracos,
as suas oportunidades e as ameagas inerentes. Procedi a esta analise SWOT {Strenghts
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forcas, Weaknessésfraquezas, Opportunitiés oportunidades, e Threatsameacas)
através do método de @rsacao direta e de entrevistam os responsaveis de cada setor
(geréncia e chefe de rececadp entrevista avancada pelos responsaveis, a tonica foi
averiguarguais os pontos fortes, fracos, oportunidades e ameacas.

Este Hotel &m hotel que apresenta um conjunto interessante de pontos fortes, pela sua
localizag&o central, perto das principais praias, e pela sua curta distancia do aeroporto de
Faro, sendo este ponto reforcado pela afluéncia de turistas nas caspreas de

baxo custo entre marco aitubro.

Cabe destacar no ambito dos pontos fortes que foi considerada a importancia da animacao
diaria no bar do hotel bem como a possibilidade de se desenvolverem excursdes a pontos
atrativos turisticos de Albufeira. Esse factelévante uma vez que valoriza a experiéncia
turistica do héspede na unidade hoteleira bem como se verifica que a rececéo estabelece
a ponte com uma multiplicidade de agéncias que oferecem excursées pelo Algsime.

temos:
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Tabelal - Andlise SWOT

facilitam a afluéncia durante os meses de verao.

SWOT POSITIVOS NEGATIVOS
PONTOS FORTES PONTOS FRACOS
§ Otima localizac&o: a uma curta distancia das principais praias, bem 1 Colaboradores em numero reduz
— dos principais pontos de interesse, sendo eles em Albufeira ou ng face as necessidades do servico;
7)) @ imediacds (no caso das excursdgzarques aquaticos, passeios de bg 1 N&o possuir camas extra;
CZ) & entre outros); 1 N&o possuir camas de casal;
e f Equipa jovem, motivada e experiente; 1 N&o possuir supervisionamento na 4
E o 1 Juncéo dos dois hotéis (Apartamentos Alagoamar e Paladim); das piscinas;
=0 1 Duas piscinas exteriores devido a juncao dos dois hotéis; 1 Demora na confecdo das refeicoes
1 Animacéo diéria no Batto Hotel; restaurante.
1 Restaurante muito espacgoso;
7 Disponibilidade deexvico de promocao e venda de excursoes.
OPORTUNIDADES AMEACAS
71 De acordo cono Planode MarketingEstratégicopara oTurismo do 1 Restricdade ligacOes aéreas a partir
Algarve (20152018)(TP/RTA, 2014)a sazonalidadeontinua a ser un novembro até mwr¢o (a maioria do
dos princippe s pr obl emas a combater. clientes estrangeiros vém de avido);
aposta nos mercados em crescimento, com destaque para a 1 Portagens a pagar para 0 acess
N — Polonia e RUssia, e na revitalizagdo dos consolidados, com a fidel estrada principal de Espanha e
% % de Portugal e Reino Unido/Irlanda e novo impulso aos setoags Algarve (A22);
x © dindmicos da Holanda e Alemanha. Para além dos tradicionais sol f O turismo em massa no Algarve
,'-'_-' g e golfe, o Algarve deve apostar em mais sete produtos para ate classes abrangidas pela crise saq
e sazonalidade e completar a oferta: Turismo residencial; Turismo de classes médias e baixas, e sdo essa
e bemestar; Turismo de Natureza; Turiemautico; Turismo ds s&o primeiramente afetadas no casq
Neg-cios; Touring,; Gastronomi a haver uma depress&o econémica;
1 Apostar nos mercadadvo de golé para que na baixa tempors 91 Concorréncia direta elevada n
(novembro até mrco) possam receber clientes de negdcios em laze imediacdes do Hotel bem como ¢
1 As companhias aéms de baixo custo, a partir de marco aiéuloro destinos proximosno terrtério da

Peninsula Ibérica (Plano de Marketi
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Estratégico para o Turismo do Algay
20152018) (Turismo de Portuga
2014)

1 Sazonalidade.

Fonte: Haborag&o propria
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Numa fase inicial as horas de estagiceserdivididas entre 3 departamentos, sendo que
0 maor conjunto de horas seria rececao e as restantes horas no departamento de F&B
e no departamento de Contabilidade. Urea gque o volume de trabalho rexecéo &
bastante, pois o Hotélpartamento Algoamar e Paladim ja estavam a trabalhar em
conjunto, houve uma maior nesgtade de realizar as horas Baacdo o que fez com
gue todas as 1260 horas de estagio tenhamesatiuadas no departamento eeecéao.

Como foi referido anteriormente, o Hotel Aanento Alagoamar ndo tem departamento
dereservase deste modo, é o front officeiedesenvolve essa fungadesde a rececao

de reservas e insercao das mesmas, abertura e fecho de trataiagnto de-enails,

contacto com agéncias, check in, chedk pedidos de manutencéo, etc.

A rececao encontrse logo a entrada do Hotel e é nela qudiente tem o primeiro
contacto Deve oferecer ao cliente uma atmosfera agradavel quanto a dimensoes,
iluminacao, decoracdo e apresentacao dos colaboradoresigo@édgm de ser o primeiro
contacto com o cliente, @mhbém o Ultimo uma vez que éa&ecdo que o cliente se dirige

sempre que tem algum problema, necessidade ou davida sobre algo.

A percecdo que o cliente tem do acolhimento, atendimento e servico que |he
proporcionado é determinante para a imagem que cria do Hotel. Quem atende o publico

tem que acrescentar valor aos produtos que vende e aos servicos que presta. O cliente
aprecia um atendimento em que € ouvido, aconselhado e servido. Antes de segsronunci
qualquer palavra devae sorrir. Receber o cliente com uma cordial saudacao adequada a
situa- «o: ABom dviandoBga fAtEamr dede Bpas so aj ud
ocupado com outro cliente ou com alguma tarefa,-devde imediato dar sinal ao recém

chegado, sorrindo ou acenando com a cabeca. Quando n&o é possivel resolver o problema

é fulcral que se dé a certeza ao cliente que o assunto sera resolvido o mais breve possivel.

Para o bom funcionamento dececdo € necessario atender o cliente sempreugom
sorriso e tentar satisfazer os seus pedstogloo mais fiel possivel, pois estamos a
representar o Hotel. E preciso que esteja sempre tudo em ordem pois os clientes ddo
atencao até aos mais infimos detalhes. Passo entdo a citar as tarefas execatadas d

estagio:
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4.1.RececaoTurno da manha

Fazer a caixa com o Porteiro da noite e perguntar as ocorréncias da noite;
Verificar Passagem de Servico para ficar a par de situacfes que tenham ocorrido
no dia anterior;

Imprimir planos de apartamentesnacar stop sales bem como outras notas que
sejam importantes;

Verificar os apartamentos que ja fizeram chegkeoinformar a governanta. Ir
atualizando a governanta conforme os apartamentos forem ficando vagos a fim de
limparem as saidas e os apartameestgrem prontos para 0s novos hospedes;
Fazer faturagéo referente a reservas de agéncias com check out no dia;

Abrir o email e tratar do que estiver pendente bem comenadgle que tenham
chegado durante a noite (reservas, pagamentos, pedidos de disjaoi@pi
pedidos de reserva, publicidade, recebimento e confirmagédo de reservas,
cancelamentos, etc);

A partir das 14 horas (hora do check in) dar entrada aos clientes que ja tiverem
chegado;

No final do turno fazer a caixa e passagem de servico com gacglee entrou

para o turno da tarde.

4.2.RececéoTurno da tarde

= =2 =A =

Fazer a caixa com 0 colega que esteve no turno da manha e perguntar por
ocorréncias do turno da manha/noite bem como quaisquer tarefas que seja
necessario dar seguimento ou alguma infoBbague seja necessario ter
conhecimento;

Receber caixa do turno da manha do Restaurante (bem como do turno da noite
guando o Restaurante fecha) verificando sempre se tudo esta correto;

Imprimir servico do dia seguinte para entregar a Governanta Geral;

Pre@rar entradas do dia seguinte;

Fazer fecho/abertura do TPA;

Fazer fecho do sistema Inoveguest;
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T
T

Preparar movimento de clientes para o dia seguinte;
Fechar a caixa com o Porteiro da noite e passar informacdes a ter atencao durante

a noite (devido a ocorréras anteriores de barulhgrupos em casafc).

4.3.RececéaoTarefas inerentes aos dois turnos

=4 =4 A A4 A -4 -2

= =4 4 4 -4 -2

Dar disponibilidade/precos a potenciais clientes;

Insercdo de reservas, cancelamentos, modificacdes de reservas;

Atendimento ao balcéo;

Atendimento telefonico

Gerir reclamacoes;

Marcacéao de taxis;

Fazer pedidos de manutencao e verificar o estado dos mesmos (por vezes resolver,
guando possivel);

Aluguer de cofres;

Aluguer de tabua e ferro;

Aluguer de toalhas da piscina;

Aluguer de comandos de TV;

Meteorologia;

Venda de excursdes/fornecer informacgdes de que os clientes necessitem (passeios
de barco, aquaparques, excursdes pelo Algarve/Lisboa/Sevilha, desportos
nauticos, praias, pontos de interesse, supermercados, lojas de conveniéncia, alugar
carro/mota/bicicletaetc);

Tratar de pedidos feitos pelo Bar e Restaurante bem como da Geréncia sendo eles
promocdes do dia, criacdo e impressao de documentos, entre outros;
Imprimir/cortar fichas de cliente, cardex, bilhetes de aluguer de toalhas, cofres,
ferro e tAbua eamandos, palavra passe da internet;

Verificar expositor de excursdes e arrumar se for necessario;

Arrumar recegdo (almofadas dos sofas bem como retirar algum lixo que os

clientes deixem).
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4.4. Descricao das Tarefas

4.4.1.Imprimir planos de apartamentos

Os planos de apartamentos devem ser imprimidos diariamente pelo turno da manha a fim
de ficarem atualizados diariamente. Temos que imprimir um plano para cada tipologia
(Plano AT Apartamento com um quarto e vista pisciaaexo 1ll1.1) Plano Bi
Apartamento com um quarto e vista avenfdaexo 1l11.2), Plano G Estudio com vista
piscina(anexo II11.3)e Plano Di Estudio com vista avenidanexo 1111.4)). Para que

os planos figuem atualizados € necessario marcar os Stop Sales j4 efetuados bem como
notas gque sejam necessarias ter em conta e sdo esses planos que servem para nos
regularmos relativamente a quartos disponiveis para vender. E através desses planos que
fornecemos disponibilidades a clientes, controlamos os apartamentos que ainda temos por
vender, verificamos se alguma agéncia nos enviou alguma reserva em periodo de stop
sales pois durante o dia, e sempre que vendermos algum apartamento ou recebamos
alguma reserva, temos que descontar essas noites no plano de apartamentos.

4.4.2 Faturagao

O Hotel Apartamento Alagoamar vende os seus apartamentos de diferentes formas, e para
cada uma dessa formas, a faturacéo e pagamenttesdados de diferentes formas.

No caso de clientes que marcam diretamente ou clientes que marcam online através de
agéncias/operadores que sao apenas intermediarios entre o cliente e o hotel, o pagamento
é logo efetuado e a fatura original é logo emitida e entregue ao cliente no caso de reservar
ao balcdo, ou entregue no check in no caso de ser por site intermediéeeonda
Booking.com (ou ainda enviada por email caso o cliente assim o solicite). O duplicado
da fatura deve ser registado na folha de caixa e colocado juntamente com as outras
faturas/pagamentos do dia para posterior confirmacdo na contab{baade 11.2.1).

No caso de outras agéncias como Hotelbeds, Sidetours, Cosmos, Hotels4u, Open Travel
Services, On The Beach, Jet2Hollidays, EcTravel e Corendon as faturas sdo emitidas no
dia do check out dos clientes e enviadas por PDF ou por carta para assagéreia
posterior pagamento ao Hotel pois os clientes pagam no ato da reserva a agéncia. As
faturas emitidas sdo arquivadas em pastas (uma pasta para cada agéncia) até recebermos
0 pagamento, apos serem pagas sdo arquivadas na respetiva pasta da agésicieapar
pagas(anexo 1112.2). Para além destas agéncias também trabalhamos com a Travel
Republic que possui outra forma de pagamento, esta cria os dados de um cartédo de créedito
virtual que so fica disponivel no dia de saida do cliente, no seu websitBnleeiro é

nesse dia, debitado do cartéo e a fatura é emitida, registada na folha de caixa e colocada
com outras faturas/pagamentos, como se fosse uma fatura de clienf@dextol|12.3).
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No caso da agéncia Primavera, € tudo muito diferenteag8tecia possui um namero de
apartamentos por garanti@llotmen), o que significa que tem esse numero de
apartamentos come@ $ossem seus e vai pagando ateh2 ou 3 vezes durante o ano
podendo enviar reservas a qualquerralpois agueles apartamentén sempre que estar
livres para essa agéncfaada vez que é recebido um pagamento € emitida uma fatura.

Nas faturas de clientes diretos é necessario ter em atencdo a sua nacionalidade e se vém
em trabalho ou em lazer, pois nos casos de clientesnasg;iestes podem necessitar de
fatura com namero de contribuinte ou em nome da empresa bem como com o numero de
contribuinte da empresa, por isso temos sempre de solicitar aos clientes nacionais os
dados para faturacao.

4.4.3.Checkin

Quando os clientechegam ao Hotel Apartamento Alagoamar damos as boas vindas e
damos inicio ao processo de checkanexo II.3):

1 Pedir voucher de reserva no caso de reserva de agéncia em que o cliente ja pagou
a agéncia e esta ird posteriormente pagar ao Hotel (é ucherocedido pela
agéncia ao cliente que serve como comprovativo de reserva/pagamento o qual tem
uma referéncia que identifica a reserva para a agéncia e para o Hotel);

1 Para os grupos de clientes jovens, solicitamos que leiam e preencham um
documento de re®nsabilidade onde referimos as regras do Hotel o qual
desi gnamos de (dnh&¥alild). Estegloclimeemntd serveara alertar
estes clientes que somos um Hotel familiar onde estéo clientes de todas as idades
e 0s quais devem ser respeitados. Qudwmto fica na rececdo para o caso de
necessidade e no dia do check out é arquivada juntamente ao processo de reserva
desses clientes;

1 No caso de clientes estrangeirsslicitar passaportesu algum documento que
identifique a pessoa, e tirar uma foto@pira posterior inser¢cdo de dados em
sistema; no caso de clientes nacionais inserir de imediato os dados em sistema
pois no inicio de 2017 foi criada uma
para quem nao cumprir o Decrdtei n°7/2007 de 5 déevereip que proibe
fotocdpias aos documentos de identificacéo;

1 Enquanto tiramos a copia ou inserimos os dados em sistema, pedimos aos clientes
que preencham a ficha de clier@nexo 1l15) (nome, morada, numero de
telefone/telemovel, email e assinatura);

1 ApoOs bda a documentacdo entregue e preenchida, entregamos um mapa de
Albufeira (anexo II16) onde referimos os pontos mais importantes a saber;

1 Depois de cedidasformacdes sobre Albufeira séo forneciodsermacges sobre
o Hotel onde é referido piso-1 ondese encontra o Restaurante, o Bar e 0 acesso
as piscinas, o piso 0 onde encontram a Rececdo, o Saldo dieaEst®
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Cabeleireiro. E também referidoprocedimento de segurangoturno sobre o

qual a porta principalé trancadaa meia noite e os clientes wéen tocar a
campainha sempre que encontrarem a porta trancada e dizer o ndmero do
apartamento e o nome para confird@acle que sdo clientes do Hotehds essa
confirmacdo o Portair pode abrir a porta. Informaambém do numero que
devem marcar para ligmara a ececdo em caso de necessidade bem como dos
precos ou depdsitos para aluguer do comando da televisao, cofre, toalhas para a
piscina ou ferro e tAbyanexo IIL7);

1 Apo6s cedidas todas asanfmacdes necessarias, € entregue o cdemhexo 11:8)
como cartdo de abertudo apartamentondicando o nimero do apartamento, 0
piso e como la chegar e desejamos uma boa estadia ficando disponiveis para
ajudar em qualquer situacéo de que necessitem.

1 Se areserva for de clientes diretos ou por agéncia indé@rizeapenas devemos
anexar toda a documentacéo ao processo de reserva e arquivar. Se for reserva de
agéncia, para além de arquivar o processo de reserva (copia), devemos também
juntar o voucher de reserva com a reserva original e amqoixma pasta préig,
por dia desaida, a fim de ir sendo faturada diariamente.

4.4.4.Check out

No check out, que deve ser feito até as @dasp da manha, recebemos o cadao
apartamento, se for o caso de o cliente ter efetuado algum aluguer, entregamos o/os
depdsib/s e perguntamos se teve uma boa estadia. Se o cliente tiver o pick up para o
aeroporto mais targdgode deixar as suas malas eeec@d até a hora da partida para o
aeroporto. No caso de os clientes ndo deixarem os apartamentos até a hora de check out,
devemos telefonar para o apartamento e pedir que facam o check out; se ndo atenderem
o telefone, pedir a governanta que va verificar o que se passa.

4.4.5.Emall

No email recebemosmails relacionadosom varios assuntos, sejam eles tratados por

nés ou pla chefia/geréncia. Quando sdo assuntos de pagamentos ou assuntos de decisdo
que tem que passar pela chefia/geréncia, deixamos marcado ou reencaminhamos para
guem de direito. Outros tipos de assuntos s&o 0s rececionistas que tratam, bem como
pedidos de diponibilidade e precos (vamos ao website da Booking.com e facultamos esse
preco, ou entao retiramos 10% ao preco de balcdo), recebimento e inser¢cao em sistema
de reservas de agéncias ou diretos, marcacdo de transporte para o aeroporto ou do
aeroporto para Hotel, esclarecimento de duvidas de clientes, etc.
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4.4.6.Marcacdo de Taxi/Transporte para o0 aeroporto

Quando o cliente solicita a marcacédo de um taxi:

1 Perguntar quantos passageiros e para onde querem ir;

1 Se for até 4 passageiros, basta ir ao websiteainpanhia de téxis e fazer a
marcacao online;

1 No caso de sgrara mais do que 4 pessoas, devemos telefoperguntar se esta
disponivelum taxi maior e assim fazer a marcacéo por telefone.

1 Devemossempreinformaros clientes que entre as 18 horas 2lakoras podem
ter que aguardar um pouco até que deagtaxipois nesse horariexiste sempre
muita afluéncia de pessoas na medida em que estdo a sair dos hotéis para jantar
ou para um passeio.

Quando o cliente solicita a marcacéo de transporte paepato:

{1 Esta solicitagdo pode ser feita via email ou presencialmente;

1 Perguntar sempre a companhia aérea, nUmero do voo, numero de passageiros e a
idade das criancas, se existirem, para o caso de necessitarem de assento;

1 Telefonar para a empresa de t@orse e perguntar se tem disponibilidade,
facultar os dados que o cliente cedeu e marcar o transporte;

1 Se o pedido for feito presencialmente, entregamos o bilhete ao cliente e recebemos
0 pagamento (que deve ser apontado na folha de caixa a fim de s@namf
pela contabilidade, porque depois 0 pagamento tem de ser entregue a empresa de
transporte);

1 Se o pedido for feito por email, devemos digitalizar o bilhete e enviar o
bilhete/confirmacdo de marcacao ao clidatgexo 1119).

4.4.7. Recebimento e insr¢cdo de reservas/cancelamentos/modificagdes em
sistema Inoveguest e fecho de vendas

As reservas podem ser efetuadas/recebidas de diferentes agéncias e pontos de venda. O
Hotel Apartamento Alagoamar dispbe de 63 apartamentos, 0os quais sdo colocados
estragégicamente a venda nos diferentes pontos de venda. Agéncias como On Travel
Services, Hotels4u (Thomas Cook), Ec Travel, Cosmos e Jet 2 Hollidays dispfies de
salese podem sempre ir enviando reservas até que sejam fechadas agstepdades)

Agéncias como Corendon e Primavera dispdem deallmimentcom um determinado

namero de apartamentos, 0s quais devem sempre estar disponiveis pois a agéncia pode
sempre enviar reservaesde que ainda tenha datas por vermigéncias online como
Hotelbeds, Bookig.com, Travel Republic, On The Beach Beds e Paraty (website do
hotel) dispdem de um numero de apartamentos que vai sendo atribuido consoante a
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disponibilidade. E o hotel que decide e atribui 0 nimero de apartamentos a ser vendido
por cada uma destas ag@se tendo uma plataforma online onde pode, sempre que
considerar necesséario, aumentar ou diminuir 0os apartamentos disponiveis para venda.
Assim, e sempre que estiverem apartamentos disponiveis para gstaaagéncias
podem até&fetuarreservasom entadapara o proprio dia.

Quando recebemos uma reserva:

T

Imprimimos a reserva e salientamos o nome do cliente, data de check in e check
out, a tipologia de apartamento e o preco (no caso de reservas de agéncias, vamos
atabela de precos e calculamos o vdéoreserva para confirmar se o valor cedido

pela agéncia na reserva esta certo, erros acontecem);

Em seguida, damos baixa dessas noites no Plano de Apartamentos, na folha de
tipologia correspondente, e verificamos se a reserva estd a ser vendida
devidamete (sem ser em periodo de stop salds acordo com o contrto

Apés essa verificagdo vamos ao Plano etartxo 11110) (plano elaborado pela
Diretora afim de fazer um melhor controlo entre os apartamentos que estdo a
venda nas agéncias e os apartdogeque estdo a venda online nasanetsi

pontos de venda online)fazemos as altera¢des necessarias (reduzir vendas numa
agéncia, aumentar noutepufazer stop sales se necessario);

Depois de todo o processo anterior, podemos entao insesermar@o sistema
Inoveguest dandsempre especial atencédo as datas e tipo{agexo 11111);

Se areserva for de agéncia, apés insercdo, apenas temos que marcar o numero do
félio (numero de reserva gerado pelo sistema Inoveguest), assinar e colocar na
box dachefe para que confirme se tudo esté certo;

Se a reserva for direta ou da Baukicom, depois de ser inseridagontado o
namero dddlio gerado pelo sistema, delmjo serefetuadao débito da 12 noite

(no caso de reservas diretas) ou debitar o montatatieda reserva no caso das
reservas ndo reembolsaveis da Booking.com. O pagamento da 12 noite ou do
montante total da estadia pode ser feito através de transferéncia bancéaria ou de um
cartdo de crédito que permita o débito do montante em questdo. Depois
recebido o valor e confirmado pela contabilidade (no caso das transferéncias
bancarias) emitimos a fatura que sera entregue ao cliente no check in ou entao
enviada por email, se o cliente assim o preferir. Depois de todo este processo é
necessario assr a reserva e colotéa na box da chefe para que seja
posteriormente confirmada.

Quando recebemos um cancelamento:

Ao receber um cancelamento devemos verificar se a resst®&vaendo cancelada
respeitando agondicbes do contratdNormalmente, as resexy, podem ser
canceladas ou alteradas até 48 horas antes da chegada do héspede, sendo esse
periodo chamado deelease Este periodo pode variar consoante os tipos de
contratos celebrados com cada agéncia, e por vezes quando as reservas Sao
vendidas ou camtadas durante este periodo pode gerar custos adicionais para a

26



Capitulo 4 Atividades desenvolvidas

agéncia.Em caso positivo confirmamos o cancelamento, no caso negativo
devemos entdo deixar para a Chefe de Recec¢éo contactar com a aegéncia
conjunto resolverem a situagdo da melhor foamgae ninguém fique prejudicado,
sempre com especial atencao ao cliente

1 Depois devemos aumentar as noites desse cancelamento nos planos (fisico e
excel) e repor esse apartamento para venda nas extranets.

Quando recebemos uma modificacdo de reserva:

1 As modficacbes de reserva podem, normalmente, ser aceites e confirmadas de
imediato via email;

1 Quando é uma alteracdo de datas, fica sujeita a disponibilidade e posterior
confirmagéo/pagamento se for o caso de serem mais noites, ou no caso de serem
menos noiteshaver uma devolucéo.

Quando é necessario fechar vendas:

1 Para fechar vendas devemos respeitar as regras cedidas pela diretora;

1 No caso dos apartamentos com um quarto devemos efetuar o fecho de vendas
guando ficamos apenas com seis quartos disponiveis;

1 No caso dos estudios devemos efetuar o fecho de vendas quando ficamos apenas
com trés estudios disponiveis;

1 Consoante o niumero de apartamentos disponiveis, estes devem ser colocados a
venda nos websites online e também devemos respeitar a ordem decidida pela
Diretora (do website que mais vende, para o que menos vende);

1 Para fechar vendas enviamos um email para as agéncias informando que
pretendemos fechar as vendas em determinadas datas para determinada/s
tipologias;

1 O email deve ser impresso a fim de ser i@aylo na pasta de fecho de vendas, de
forma a termos sempre a prova de que efetuamos o fecho de vendas
atempadamente.

4.4.8.Atendimento ao balcao

O cliente pode dirigise a ececdo por varios motivos, entre 0os quais destaco:

1 Venda de excursfes: o alie pode querer marcar uma excursdo e ai pode ja vir
com alguma ideia do que pretende fazer ou entdo pedir sugestdo. No caso de ja
saber o que pretende devemos entdo facultar informagcdes sobre a excursdo
(precos, duracgéo, local da excurséo, horario delpatregresso, etc), se o cliente
ainda ndo souber bem o que pretende fazer devemos entdo saber sugerir o qu
melhor se adequa a sua vontade e g&sdor uma familia com criangas pequenas
recomendar um passeio de barco pelas grutas, ou uma ida aqu® gaqunatico;
para casais mais jovens, podemos recomendar um safari ou um desporto aquatico;
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se forem jovens os parques aquaticos satisfazem sempre 0s seus gostos. Apds o
cliente decidir o que quer fazer podemos emitir o bilhete de entrada (no caso dos
pargues aquaticos que ndo necessitam de reserva) ou entdo devemos telefonar para
as empresas para perguntar disponibilidade e posterior mardégaececao,
existe um expositaanexo 11112), onde constam todos os panfletos publicitarios
de todas as atividies das empresas com quem o hotel tem parceria, desde parques
aquaticos (Aquashow, Slide & Splash, Aqualand), Zoomarine, Crazy World,
passeios nas grutas, deportos aquaticos, passeios a varios destinos de Portugal e
Espanha, passeios de tuk tuk, pescayisaktcUma vez que o tema da economia
das experiéncias associado a hotelaria foi desenvolvido neste relatério, as
experiéncias descrita&imasdomencionadapormenorizadamente no ponto 3.5
deste capitulo.

1 Pedido de informacdes: os clientes podem sgtae de informacdes sobre locais
a explorar no Algarve e nessa situacdo podemos imprimir um mapa da area que
desejam visitar, bem como os horarios dos autocarros pois ficam mais em conta,
ou mesmo outro tipo de informag¢des como localizacédo da igrejicaatdais
préxima, onde podem alugar carro/bicicleta/mota, etc.

4.4.9.Reclamacdes

As reclamacdes devem ser vistas como oportunidades para melhorar a qualidade do
servigo prestado. Face a uma reclamacéo € necessario demonstrar total disponibilidade e
simpatia e ter em atencdo a comunicacdo nao verbal. -&ewvescutar o cliente
atentamente e demostrar empat@locarse no lugar do cliente nunca minimizando uma
reclamacao nem culpar terceiros (hotel, colegas, fornecedores, etc). Devemos reformular
0 queo cliente disse propondo solucdes e se tal ndo for possivel de imediatsgdeve
garantir ao cliente que o assunto ir4 ser resolvido com profissionalismo e que ira ser
contactado com a maxima brevidade pela chefe de Rececdo ou pela Geréncia.

4.4.10.Pedidos de manutencéo

Os pedidos de manutencdo devem ser sempre apontados na folha de pedidos de
manutencadanexo I113) e quando os colegas da manutenc¢do ainda se encontram no
hotel devemos telefonar a informar que temos um pedido a ser resolvido. Qossigelp

o problema deve ser resolvido no proprio dia. Os pedidos de manutenc&o podem ser feitos
nao so por clientes, mas também por colegas de outras areas que identifiquem problemas.
Quando acontece ser um problema que a rececionista é capaz de saivieresolver

em vez de ficar para o colega da manutencéo.
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4.4.11.Aluguer de comands/cofres/toalhas/tabua e ferro

Quando os clientes querem alugar o comando da televisdo, o cofre, toalhas de

piscina/praia ou tabua e ferro temos sempre que prerenoh bilhete em que o cliente

fica com uma parte do bilhete e na outra parte do bilhete fica anexado o depoésito deixado
na Rececao. Esse bilhete possui um nimero que mais tarde servira para confirmar que o
depdsito pertence aquele cliente (tendo sempeergaer o que alugou juntamente com

o bilhete). Para alugar:

1 Comando da televisédo: 10 euros de depésito;

1 Cofre: 2.50 euros por dia mais 10 euros de deposito;

{1 Toalhas: 1 did 2 euros, 2 dias 3 euros, 3 dias ou maiisl euros por dia mais
10 euros de désito;

1 Ferro e tabua: 20 euros de depdsito.

Apoés preencheo bilhete, de o entregar ao cliente, mas antes de guardarmos o depdsito
no cofre, temos de regiska na folha de registo respetiva. Esta folha de registo serve para
gue haja um melhor controlo ddspdésitos que ficam na Rececéo.

4.4.12 Meteorologia

A meteorologia deve ser atualizada todas as segiiedas retirando informacéo do
website do Instituto de Meteorologia selecionando a regido de Faro e cidade de Albufeira.
Este documento fariadopor mim a pedido da chefe de rececao (an¢ix@4).

4.4.13.Imprimir Servico para Governanta

O turno da noite deve sempre imprimir 0 servico para o dia seguinte a ser entregue a
Governanta Geral. Do servigo faz parte a lista de entradas, a listalae aai lista de
héspedes. Qualquer alteragdo que ocorra apds 0 servico ser impresso, deve ser deixada
uma nota no caderno da governanta para que fique a par (este caderno é verificado todas
as manhas pela Governanta Geral ou por alguém que esta indique).

4.4.14 Preparar entradas do dia seguinte

Para preparar as entradas do dia seguinte é necessario recolher as reservas com entrada
no dia seguinte e fazer a contagem/confirmagéo das mesmas a fim de verificar se estado
todas e reunir 0s impressos necessgpara cada reserva. Em cada reserva deve constar:
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1 Um mapa da cidade de Albufeira onde no check in serdo evidenciados os
pontos mais importantes e a ser visitados;

1 Uma ficha de cliente que o mesmo deve preencher (home, morada, email,
numero de telefoneassinatura);

1 Cardex com chave do apartamento onde consta o numero do apartamento
e o nome do cliente bem como numero de pessoas (adultos e/ou criancas);

1 No caso de clientes jovens deve também constar com a reserva a carta de
aviso que todos devem ler eiass;

1 No caso do cliente ter reservado transporte do aeroporto para e/botel
vice-versa também devem constar os bilhetes de transporte.

4.4.15.Fecho do dia

Para fazer o fecho do dia é necessario:

1 Fechar sistema e verificar se SEF (Servico de Egtieos e Fronteiras) seguiu
correto (o sistema ndo aceita certo tipo de caracteres, e todos o0s clientes
estrangeiros tem de ter os todos os dados inseridos corretamente para controlo do
SEF);

1 Imprimir lista de héspedes;

1 Fazer o fech@aberturada maquina mitibanco e colocar a impressdo do mesmo
na caixa para confirmacéo pela contabilidade

1 Preencher relatério da governargmexo 11115) com informacdes dadas pela
mesma no que diz respeito a apartamentos que ficaram sujos ou fora de servico;

1 Fazer movimentde clienteganexo I1116). nesta folha devem constar as entradas
e saidas do dia seguinte bem como depdésitos que tenham que ser entregues a
clientes a sair, e notas sobre pagamentos ou informacdes a saber de clientes a
entrar;

1 Deixar ao lado do computadda Rece¢do o movimento de clientes, a lista de
héspedes, lista de entradas, lista de saidas e o relatério da governanta para
verificagdoe apontamentasdurantea noite eo dia seguinte.

4.5. Experiéncias internas e externas

O Hotel Apartamento Alagoaantem especial preocupagao em promover experiéncias
aos seus hospedes e nesse serdigponibilizaexperiénciaso interior e no exterior do
hotel No interior procura fornecer experiénciasisamnestarndo so através do cuidado
com a limpeza, bom odoconforto, bom ambiente, mas também aposta na musica,
nomeadamente com performances de musica ao vivo.
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Em termos de se estabelecer uma relac&o entre o hotel e o espaco exterior, nomeadamente
Albufeira e Algarve e seus respetivos atributos turisticosted bferece a possibilidade

de informacao e reserva de um conjunto de atividades ofertadas por agéncias de viagens.
O hotel enquanto elemenpmnte dessas experiéncias é fundamental, pondo em destaque

o importante papel da rececéo e rececionista, umauwestEm a funcdo de intermediarios
privilegiados entre os turistas e a experiéncia turistica do local. Assim sendo, no ambito
do estagio, tive igualmente comontdo, quando questionada pelos héspedes, dar a
conhecer a oferta de excursdes no Algarve, tendoonta o tipo de cliente. Nesta funcao

€ determinante conhecer o produto em profundidade para melhor poder informar sobre
ele, e nesse sentido, as agéncias facultam essas experiéncias aos rececionistas
gratuitamente para que possa falar e aconselhaexpmriéncia propria conhecendo
realmente o produto.

Albufeira, por se localizar junto a linha do mar, dispde de varias agéncias que trabalham
em parceria com os hotéis, e que realizam atividades no mar. Outras empresas realizam
experiéncias no interior dalgarve, algumas mais radicais, outras mais tranquilas e
relaxantes. Para além dessas agéntc@mbém existem locais que proporcionam
verdadeiras experiéncias como por exemplo os parques aquaticos que dispdem de varios
escorregas e outros tipo de atraggeszoomarine ou o crazy world que para além dos
escorregas dispéretambém de varios shows com animais. O objetivo dessas atividades

€ proporcionar emocgdes que marquem e superem as expetativas de quem delas usufrui.

Como foi referidoanterormente, existe varias agénciagjue estdo sediadas na mari

de Albufeira (de onde tem @Ti6 0s passeios) que proporcionam experiéncias no matr,
como AlgarExperience, Xride, Seafaris, Seacretours, Dolphins Driven e Dream Wave.
AlgarExperience tem muita variedade deididdes conseguindo chegar aos Vvarios tipos

de publico, como passeios de barco pela costa onde € possivel visitar as diversas grutas
criadas nas falésias pelo mar; observar golfinhos; parar numa praia deserta que sé tem
acesso pelo mar e fazer um barbe@airar o pér do sol numa festa num barco com
musica e bar aberto; parar para mergulhar no mar e ainda atividades mais radicais como
parasailing (anexoV.1). A empresa Seacretours oferece passeios de kayak pela costa,
entrando dentro das grutas, o queparciona uma aventura inesquecivel (anéx@).

Sobre atividades no mar temos ainda a Seafaris que dispde de varios programas de pesca
para iniciantes e para profissionais, podendo também ser atividades a desempenhar com
amigos ou em familia (anex& B). Depois, e para quem gosta de atividades mais
radicais, a empresa Xride e a Dream Wave dispdem de barcos rapidos, como o Jet Boat
(Dream Wave) ou o Jet Boat Monster (Xride) que fazem todo o tipo de manobras e
proporcionam muita adrenalina e emocao a géenais aventureiro (anexd.h).

Outro tipo de experiéncias, realizes®a no interior do Algarve, nomeadamente os safaris

gue sao passeios de jipe onde se passa por trilhos que atravessam os vales e montes do
interior Algarvio ao mesmo tempo que se podanservar as belas paisagens. Estes
passeios que podem durar um dia completo, fazem varias paragens, uma delas para
almocar num restaurante tipico do campo, e outras para mergulhar numa praia fluvial ou
para visitar monumentos; ou mesmo para provar o medros licores e o0 mel artesanal.
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Para facultar estas atividades, as empresas Alsafari Jeep Tours e Extremo Ambiente sao
as mais populares, sendo que a segunda dispde também de moto 4 o que permite que
quem usufrui da experiéncia possa tomar as rédeasvittade o que a tornara ainda

mais inesquecivel (anexy.b).

No que diz respeito aos parques aquaticos, no Algarve existem alguns como o Aquashow
e o Slide & Splash que através dos seus diferentes tipos de escorregas satisfazem desde
os mais velhos aasais novos proporcionando um dia muito divertido a toda a familia
(anexo V.6). Também existem os parques tematicos como 0 Zoomarine, e o Krazy World
gue para além dos escorregas e das piscinas tem também varios animais, como golfinhos,
focas, lebGes marims e aves tropicais, com 0s quais sao feitas algumas apresentacdes que
tencionam demonstrar como vivem 0s animais e a importancia de os seus habitats serem
preservados tentando alertar para a consciencializacdo de alguns problemas ambientais
que afetam ess animais (anexd/L7). Para além de todas as atividades j& referidas, o
Zoomarine dispde de uma experiéncia unica onde é possivel nadar com os golfinhos e
durante 1 hora e 30 minutos viver momentos de ternura junto destes animais\(a8)exo |

A empres Nice Tuk Tuk proporciona divertidos passeios de Tuk Tuk passando pelos
pontos turisticos de Albufeira e fazendo paragens em locais estratégicos que oferecem
uma maravilhosa vista sobre o mar (aneX®). Follow Me Tours é a empresa que
possibilita de fana organizada passeios a outros pontos do pais, facilitando a quem se
hospeda em Albufeira poder conhecer outros locais de Portugal e Espanha como Lisboa,
Fatima, Lagos, Silves e Monchique, Faro, Loulé e Quarteira, Portimao, Gibraltar e
Sevilha (anexoV.10).

Todas estas atividades, proporcionam um dia diferente aos turistas que ficara para sempre
nas suas memoariada tabela seguinte podemos encontrar esta informacaonadz ricais
concisa e sintetizada:

Tabela2 - Experiéncias

AlgarExperience 1 Passeios de barco pelas grutas;
o 1 Observacao de golfinhos;
g 1 Barbeque em praia deserta;
@ 1 Festa no barco ao p6r do sol;
S 1 Parasailing.
.'g Seacretours 1 Passeios de kayak pela costa e grutas.
'5:» Seafaris 1 Programas de pesca.
Xride 9 Jet BoatMonster
Dream Wave 1 Jet Boat.
Alsafari Jeep Tours 1 Safaris.
o
E, Extremo Ambiente q Safaris;
é 1 Moto4.
<
=
<
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o | Aquashow 1 Parque aquatico.

8 | Slide & Splash { Parque aquatico.

g Zoomarine f Parque aquatico;

S 1 Atividades com animais;
o 1 Shows conanimais.

€ | Krazy World  Parque aquético;

% {1 Atividades com animais;
o f Shows com animais.

@ | Nice Tuk Tuk {_Passeios por Albufeira.
@ | Follow Me Tours { Passeios por Portugal e Espanha.
[%))]

©

a

Relativamente as excursdes que sdo mais apreciadas e vendidas, a Diiecao
disponibiliza essa informacédo, porém, posso afirmar que os parques tematicos sao mais
populares e apreciados entre os hdéspedes mais jovens e familias, e os passeios de barco
entre os casais e também pelas familias pois normalmente quando regregsssaios
comentam com a rececgao que gostaram bastante da experiéncia.

Relativamente as experiéncias facultadas diretamente pelo hotel, estas passam por
massagens de relaxamento no saldo de est@empystacdo da comida tradicional
portuguesa no restante; relaxar tranquilamente na varanda ou na piscina. Depois destas
experiéncias que dizem respeito as facilidades que o hotel dispbe, existe uma
programacdo de animacdo diaria que consegue chegar aos gostos de todos. Essas
experiéncias passam por noitde entretenimento e diversdo com musica ao Vivo,
karaoke, shows de aves e répteis. Em alguns dias da semana, os clientes podem disfrutar
de um cocktail na zona da piscina a ouvir um saxofonista que acompanha musicas da
atualidade e mais antigas o que anaambiente relaxante e classico (anakdl).

4.6. Andlise da Concorréncia

Penso que importa referir os concorrentes diretos do Hotel Apartamento Alagoamar pois
ficando situados na mesma area poderéo influenciar nas nossas vendas o que faz com que
tenhanos sempre que estar atent os aHo®is ipasso
Apartamente de quatro estrelas e o goediferencia € que alguns sdo mais préximos da
praia, outros mais proximos das zonas de maior concentracdo de Bares e Restaurantes,
outrosdispdem de SPA mas estdo todos na mesma linha de precos e fac(htades

V.1 a V.6) Na tabela n&do existe referéncia aos pregos devidaréss oscilagbes dos
mesmos em cada mé&ssim, apresento na tabela seguit otéis concorentesao

Hotel Apatamento Alagoamarsegundo um conjunto de critérios de andlise,
nomeadamente localizacadistancia da praianimero de apartamentos e respetivas
tipologias,efacilidadesApds a tabela com a andlise da concorréncia, apresento um mapa
onde identifico cadhotel.
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Tabela3 - Analise da concorréncia

Nome do Localizacao Distancia | Numero de Tipologias | Facilidades
Hotel/Categoria ¢ da praia | apartamentos polog
3
restauranteg
, snack bar
2 bares,
piscina
Localizacao interior e
Hotel central entre ¢ Estadios, exterior e
Apartamento centro antigg 9 minutos apartamentg jactzi, mini
. . 3 396 ] L
Paraiso de de Albufeira e ape s com 1 e 4 golfe, ténis,
Albufeira 4* a zona novg guartos campo
de Albufeira multiusos,
health club,
sala de
jogos,
cabeleireiro
e lojas.
Restaurante
bar, snack
bar, piscina
. Estudios, mtenpr €
Localizacéo exterior,
apartamentq .
central entre ¢ kids club,
Hotel . . s com 1 X
centro antigg 7 minutos papelaria,
Apartamento , . 170 quarto e 6 ., .
. * de Albufeira e ape ginasio, sk
Brisa Sol4 1 guartos .
a zona nové (duplos e de jogos,
de Albufeira \auplos € paalth club,
individuais) | , . .
ténis esalas
de
confeéncia
S.
) - Restaurante
Localizacéo .
. bar, piscing
central entre ( Estadios, . .
Ondamar Hotel . 11 interior e
centro antigg . apartamentd )
Apartamentos , minutos a 91 exterior,
. de Albufeira e . scomle?2
4 | pé centro de
a zona nové guartos . i
. fitness e sala
de Albufeira .
de jogos.
Restaurante
Cerro Mar Localizados Estddios, _bar, _piscina
n no centro . interior e
Atlantico & . 7 minutos apartamentg .
antigo de . 260 exterior,
Cerro Mar . apé scoml,2¢ .
N Albufeira, na minimercad
Garden 4 3 guartos
mesma rua 0 e sala de
jogos.
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Muthu Clube
Praia da Oura
4*

Localizado na
zona nova de
Albufeira

2 minutos
a pé

530

Estudios,
apartamentd
scom 1l e 4
quartos

Restaurante
bar, sauna ¢
jacuzi, kids
club e
piscina
exterior.

Luna Hotel da
Oura 4*

Localizado na
zona nova de
Albufeira

15
minutos a

pe

157

Estudios,

apartamentd
scoml, 2 ¢
3 quartos

Lobby-bar,
restaurante,
sala de TV,
ginasio,
piscina
interior e
exterior,
jacuzi, sala
de
massagens,
cabeleireiro,
sala de
reunides €
eventos.

Fonte: Elaboracdo prépria com base nos sites dos hotéis referidos

Figura 37 Localizacé@o dos Hotéis concorrentes

Fonte: Elaboracao prépria
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4.7. Estudo do Perfil do Cliente

O presente estudo foedenvolvidocom o objetivo de estabelcelPerfil do Cliente que

visita o Hotel Apartamento Alagoamar e foi elaborado através de um inquérito por
questionao (anexo VI)realizado junto dos clientes hospedados no Hotel, durante o
periodo de 13 de Julho & 2le Agosto de 2017. A amostra deste estudo foi constituida
por um total de 41 inquéritos validos, recolhidos aletadriamente entre os hdspedes
tentando que j& estivessem a meio da sua estada pois sO assim responderiam com mais
conhecimentoAssim passo aostrar e analisar os dados obtidogrograma utilizado

para obtencdo dos gréaficos foi 0 SPSS (versdo@2juestionario conciliad questbes
abertas e 1questdes fechadas. As questbes fechadas foram estudadas com o apoio do
programa spss e a sua argliscorreu &statistica descritiva. Quants questdes abertas

0 seu estudo fundamentsa na analise de contetudo categorgdrdin 2015). As
restantes tabelas de resultados podem ser encontradas no anexo VI.1).

4.7.1.Caracteristicas da Reserva

E a primeira vez que fica hospedado no Hotel

M sim
Enso

Gréafico 2 - Questéo n°l - E a primeira vez que fica hospedado no Hotel Apartamento Alagoamar

A maioria dos entrevistados visita pela primeira vez o Hotel Apartamento Alagoamar
com uma grande percagem de 87.8% enquanto €% visita o Hotel pela segunda
ou terceira vez.
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Onde obteve informagao sobre o Hotel Apartamento Alagoamar

W Familia & Amigos
M internet
[ agéncias de Viagens

Gréfico 31 Questdo n° 2 Onde obteve informacao sobre o Hotel Apartamento Alagoamar

O canal de informacéo preferido para pesquisa de informacéo sobre o Hotel Apartamento
Alagoamar é a Internet com 82,93%, porém pequenas percentagens preferem contactar
agéncias de viagen8,76%)ou entdo conselhos de amigos e famili&re32%).

Com que antecedéncia reservou a sua estadia no Hotel Apartamento Alagoamar

W Menos de 1 semana

[ Aproximadamente 15 dias
[ aproximadamente 1 més
W Entre 1-3 meses

[ Entre 3-6 meses

W1 ano ou mais

Bt

Gréfico 41 Questdo n°3 - Com que antecedéncia reservou a sua estado Hotel Apartamento Alagoamar

No que diz respeito a antecedéncia de marcacédo da estadia, o estudo revela que a maioria
dos entrevistados necessita entre 3 a 6 meses para reservar a sua viagem (70,73%) ou
entdo entre 1 a 3 meses (17,07%). Pequenasmagens (entre 2% e 4% cada) reservam
a viagem em apenas 1 més ou menos, ou entdo com mais de 1 ano de antecedéncia.
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O alojamento no Hotel integrava-se num pacote turistico?

W sim {online)
[ Sim (agénciafoperadar
turistico

On&o

Gréfico 51 Questédo n° 4 O alojamento no Hotel Apartamento Alagoamar integravase num pacote turistico?

Neda questdo os entrevistados dividirae) mais ou menos, a 50% pelos que marcam
um pacote turistico e por aqueles geservam o alojaento, o transporte e outros
recursofecessarios separadamente. Assim, 51,22% néo reservaram um pacote turistico,
e dos estantes 48,79% que reservaram um pacote turistico, 36,59% reservaram online, e

12,20% reservaram através de uma agéncia ou operador turistico.

Tabela4i Andlise de Contetdo da questdo n° 4:10 que estava incluido no pacote tustico?

O que estava incluido no Numero Percentagem
pacote turistico?

Transporte 17 32%
Alojamento 17 32%
Transfer 16 30%
Refeicdes 3 6%
Excursdes 0 0%

Total 53 100%

Através @ analise de conteldo daestdo sobre o que inclui o pacote turisfiosso
afirmar que os entrevistados que marcaram um pacote turisgsoolheram
principalmente trés recursos importanpasa inserir no pacote turisticeendo eles o
alojamento, o transporteteansporte do aeroporto até a Unidade Hoteleira, com uma

percetagem de 32%, 32% e 30% respetivamente.
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Que duragéo tem a estada no Hotel Apartamento Alagoamar

W Menos de 1 semana
B Uma semana
[Opuas semanas

Gréfico 61 Questdo n% - Que duracéo tem a estada no Hotel Apartamento Alagoamar?

No que diz respeita duracéo da estadiil,22% dos entrevistados ficam hospedados

no Hotel Apartaranto Alagoamar por uma semasando esta a maioria. Destantes
entrevistados temos seguidamente os que ficam duas semanas com uma percentagem de
34,15%. Com uma pequena percentagem temos os entrevistados que ficam menos de
uma semana, com 14,63%.

4.72. Caracteristicas da Viagem

MNa sua estadia no Hotel, quem o acompanha?

m ConjugueiCompanheiro
[ com fihos

[m} Amigos

M Cutros famiiares

Gréfico 71 Questdo n% - Na sua estadia no Hotel Apartamento Alagoamar, quem o acompanha?
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No que concerne a companhia de estadia, o estudo revela que a grande maioria dos
entrevistados viaja enamilia, com os filhostepresentandd1,46%. Em seguida, com
36,59%, os casais nao fazendo uma grande diferenca da percentagem de quem visita o
Hotel Apartamento Alagoamar com os filhos. Temos ainda com percentagens mais
pequenas, quem viaje com amigoscom outros membros da familia totalizando uma
percentagem de 14,63% e 7,32% respetivamente.

Qual o motivo da sua estadalvisita no Hotel?

Wl Lazer (férias)
I visitar amigos/famiiares

Grafico 81 Questdo n°7 - Qual o motivo da sua estada/visita no Hotel Apartamento Alagoamar?

De entre as varias opc¢des facultadasinguérito sobre o motivo da visita ao Hotel
Apartamento Alagoamar apenas sliaramselecionads, sendo a esmagadora maioria
em lazer com 97,56% e apenas 2,44%agr para visitar familiares e amigos.

Na pergunta seguinte foi utilizada a escala dertil@de deveriam ser avaliados por
grau de importancia, um conjunto de atributos, na marcagdo da estada no Hotel
Apartamento Alagoama®s atributos a avaliar sdo seguranca, hospitalidade, localizacéo,
reviews online, proximidade a praias, viagens e etas, precos, comidas & bebidas e
programas de animacado. O atributo seguranca foi considerado importante com 39,02%,
muito importante com 24,39% e extremamente importante com 29,27%. O atributo
hospitalidade teve como maior percentagem a op¢ao muito anmdom 36,59%, e em
seguida as opcdes importante e muito importante, ambas com 31,71%. O atributo
localizag&o foi considerado muito importante com 43,90% e extremamente importante
com 46,34%. O atributo reviews online foi avaliado como extremamentetanfgcom
39,02%, e muito importante com 29,27%. O atributo de proximidade a praias também
tem o seu valor enquanto escolha do destino/hotel, sendo que foi considerado muito
importante com 31,71% e importante com 29,27%. O atributo viagens e excursdes foi
considerado pouco importante na escolha do destino/hotel uma vez que a maior
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percentagem recaiu sobre esta opgao com 34,15%, e em seguida a opgéo sem importancia
com 26,83%; porém devemos também considerar a op¢cao importante que teve por escolha
de 24,39% dos entrevistados.O atributo precos foi considerado importante,
extremamente importante e muito importante com 36,59%, 34,15% e 24,39%
respetivamente. O atributo comidas & bebidais consideradoimportante e muito
importante com 31,71% e 29,27% respetieate. Finalmente, o atributo programa de
animacao foi considerado pouco importante com 41,46% sendo esta a sua maior
percentagenOs graficos pod@o ser consultados nos anexos.

Tabela 51 Analise de Contetido da questdo n° 9Que atividades tenciona fazer/fez durante a sua estada no
Hotel Apartamento Alagoamar?

Atividades NUmero Percentagem
Desportos Aquéaticos 9 5%
Safaris 3 2%
Ir a praia 33 19%
Golfe 1 0.6%
Equitacao 0 0%
Passeios 13 8%
Pesca 1 0.6%
Relaxar 35 20%
Gastronomia 10 6%
Parques aquaticos 10 6%
Tratamentos de Spa 1 0.6%
Congressos ou Meetings 0 0%
Shopping 24 14%
Visitas culturais 8 4%
Atividades Religiosas 1 0.6%
Eventos e festivais 3 2%
Estar com amigos e 21 12%
famili ares

Total 173 100%

Na perguta referente as atividades que realizaram ou tencionavdizeredurante a

estadia, procedese tambéma andlise de contelude os entrevistados escolheram
maioritariamente relaxar com 20%, em seguida ir a praia comdé)8éis ir ao shopping

com 146 e aima estar com amigos e familiares com 12%. Todas as outras atividades
foram escolhidas, mas com percentagens muito inferiBegte dessas outras atividades
referemse as excursodes, tema que € realcado nas tarefas desenvolvidas durante o estagio.

Na perguta relativa ao grau de satisfacdo sobredmsservicosde que o hotel dispde,

foram avaliados os seguintes atributos: seguranca, hospitalidade, limpeza, comidas &
bebidas, acomodacéo, servigo de lavandaria, manutencéo, viagens e excursdes, rececao,
programa de animacao, precos, acessibilidades e mobilidade reduzida. No que concerne
a seguranca a maioria dos entrevistados respondeu estar muito satisfeito a qual obteve
uma percentagem de 46,34% e em seguida também 34,15% dos entrevistados referiu estar
extremamente satisfeito com a seguranca. Relativamente a hospitalidade a grande maioria
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escolheu a opcdo extremamente satisfeito com 48,78% e em seguida a opgdo muito
satisfeito teve 39,02% dos entrevistados. Sobre a limpeza os entrevistados disgdiram
ente as opc¢oes muito satisfeito e extremamente satisfeito, ambas com 31,71%. No que
concerne a comidas & bebidas as opinides dividsarentre satisfeito, muito satisfeito

e extremamente satisfeito com 31,71%, 24,39% e 26,83% respetivamente. Sobre a
acomodado, a grande maioria dos entrevistados disse estar muito satisfeito com 43,34%

e 34,15% extremamente satisfeito. Relativamente ao servi¢co de lavandaria, servico pouco
requisitado pelos héspedes, a grande maioria dos entrevistados referiu ndo saber ou nédo
querer responder sobre este servigo, tendo assim uma percentagem de 43,90%. Sobre o
servico de manutencdo os entrevistados mostraeasatisfeitos com o servico que
obteve uma percentagem de 31,71%, e em seguida muito satisfeitos com 24,39%. No que
respef a “ S Vviagens e excurs»es a resposta corm
respondeo com 43,34% e em seguida a op-«o0 0
ao departamento de rececdao, 0s entrevistados mostsaraxtiremamente satisfeitos com

0 servgo que obteve uma percentagem de 51,22%, e em seguida a op¢ao muito satisfeito
com 34,15%. Relativamente ao programa de animacao, os entrevista$ideram estar
satisfeitos, opcdo que obteve 39,02%. Sobre os precos a opc¢éo satisfeito foi a mais
escolhic entre os entrevistados e obteve uma percentagem de 46,34%, e em seguida a
opcdo muito satisfeito com 36,59%. No que diz respeito as acessibilidades, os
entrevistados escolheram maioritariamente as opc¢Oes satisfeito, muito satisfeito e
extremamente satisito com 34,15%, 36,59% e 24,39% respetivamente. Relativamente

a mobilidade reduzida, os entrevistados mostraram desconhecer este atributo pois a opcao
com mais percentagem foi ndo sabe ou ndo responde com 70,73%.

Apos a sua chegada ao Hotel qual o seu grau de satisfagdo comparando com as
suas expectativas iniciais sobre o mesmo?

W Muito insatisfeito

B satisfeito

O Muito satisfeito

W Extremamerte satisfeito

Gréfico 91 Questédo n°l1- Apos a sua chegada ao Hotel Apartamento Alagoamar qual o seu grau de
satisfacdo comparando com as suas expectativas iniciais sobre o mesmo?
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Apés a chegada ao hotel, a maioria dos entrevistados revelaram estar muito satisfeitos
tendo em cota as suas expetativas iniciais sobre o alojamento, opgéo que obteve 56,10%.
Em seguida também 24,39% revelou estar extremamente satisfeito, e 17,07% revelou
esta satisfeito com o alojamento.

Pretende voltar ao Hotel?

W zim
M Talvez
Onzo

Gréfico 107 Questdo n°12 - Pretende voltar ao Hotel Apartamento Alagoamar?

Na questédo relativa a vontade de regressar ao Hotel Apartamento Alagoamar, a opcao
Asi mb obteve maior percentagem (65, 85%),
opc¢ao nao apenas obteve uma percentagem 42,4

Vai recomendar o Hotel?
W o sei

W De certeza

Gréfico 117 Questao n°13 - Vai recomendar o Hotel Apartamento Alagoamar?
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Relativamente a questdo sobre recomendar o Hotel ApartaliEgoamar, aopcao
Aisi mo umbdgraadpercemagem de 65,85% e em seguidgpgdoi de cert ez ao
24,39%.

Tabela6 i Analise de Contelddo da questao P4 - O Hotel Apartamento Alagoamar gostaria de saber o que
considera importante ser melhorado ou implementado no espaco

Categoria Subcategoria N° | Total | Percentagem
Melhoria de 1 Introducéo de Wi nos 3 4 15%
apartamentos; 1
rede 1 Tornar Wifi mais rapido
Melhoria de 1 Limpeza 4 10 38%
: 1 Infraestruturas (Ar Condicionado,
que.l“dade do insonorizagdo, trancas das portas, 6
alojamento camas de casal, cofre)
f Variedade e qualidade 2 7 27%
) 1 Aumento da simpatia 1
Melhoria do  Mais competitividade de precos 1
servico F&B  Refeigbes tematicas 1
1 Mais rapido atendimento >
Melhoria da f Espacos comuns 2 2 8%
animacao e
entretenimento
f  Aumento de chapéus de 1 3 12%
Jardim e sol/espeguicadeiras
Piscinas 1 Nadador Salvador 1
1 Aumento de Staff 1
Total | 26| 26 100%

Paratratamento de questdes abertas procede a analise de contetdo, que é uma analis
quantitativa (Brdin 2015). Assim, apos recolher toda a informacdo constante nesta
guestapsurge a tabela acimgue foi construida apdés dividir a informacao por categorias

Na melhoria de rede, os entrevistados referiram a necessidade de torndér roaWi

rapido, bem como a sua implementacdo nos apartamentos, uma vez que sO existe nas
areaspublicas (4 referéncias sobre esttegoria). No que diz respeito as melhorias de
qualidade do alojamentos entrevistados mencionaram @uenpeza e as infraestruturas

como o ar condicionado, as trancas das portas das varandas e os cofres devem ser
mehorados assim como sugeriram a insercao de camas de casal, e a insonorizacdo dos
apartamento$10 referéncias sobre esta categord)) que concerne as melhorias do
servico de comidas &ebidas osntrevistados referiram que € necessario haver mais
variechde e qualidade de comidas; o staff deve ser mais simpético; os precos devem ser
mais competitivos relativamente aos precos dos restaurantes nas imediacdes do hotel;
sugeriram a existéncia de refeicbes tematicas; e referiram também ser necessaria mais
rapidez no atendimento bem coma confeca@ servico de comidas (7 referéncias sobre

esta categoria). Sobre as melhorias na animacdo e entretenimento, os entrevistados
referiram ser necessaria mais entretenimento nos espacos comuns pois sO dispde de
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entreteninento a noite no bar e que é quase sempre o0 mesmo, sendo karaoke ou musica
ao vivo (2 referéncias sobre esta categoria). No que diz respeito aos jardins e piscinas, 0s
entrevistados mencionaram que é necessario o aumento de chapéus de sol e
espreguicadeigana area da piscina, bem como o aumento de staff incluindo um nadador
salvador (3referéncias sobre esta categoria). De todas as categorias, o alojamento é o que
obteve percentagem maior de incidéncias com 35% e em seguglacaiando servico

de comidas bebidas com 26%.

Tabela71 Analise de Conteudo da questéo riP4 - Deixe-nos a sua opiniao

Categoria Subcategorias Numero | Percentagem
1 N&o precisa de melhoramentos; 2 6%
1 Apartamentos espagosos; 1 3%
§ Camas confortaveis; 1 3%
Aspetos 1 Cozinha espacosa e bem equipada; 1 3%
positivos 1 Bom servico; 1 3%
1 Staff simpatico e prestavel, 2 62/0
1 Apartamentos arejados; i 2(2
I Bom servi¢co na rececao.
1 Apartamentos ndo dispbe de-Wi 3 10%
f Piscina sem nadadsalvador; 2 6%
§ Formigas 0 apartamento; 1 3%
1 Os apartamentos ndo tém cama de| 2 6%
casal, 1 3%
1 N&o tem mdasica na piscina; 1 3%
9 Staff do restaurante pouco sorrident 1 32/0
1 Cofre ndo estava em condic¢des de i go//‘;
Aspet_os uso; 5 6%
negativos 1 Portas das varandas nao trancavam 1 2%
1 Precos altos; 1 3%
1 Confecao de refeicdes demorada; 1 304
1 Poucos phapéus del e 2 6%
espreguicadeiras; 2 6%
1 Cozinhas sem forno;
1 N&o tem limpeza todos os dias;
1 Pequeno almoco pouco variado;
i Paredes pouco insonorizadas.
Total 33 100%

Na questao seguinte, e amndobre a opinido dos entrevistados sobre todos o0s servigos,

foi possivel fazemais uma andlise de contelrdal¢cando os pontos positivos e negativos
realcados pelos clientes. Assio que diz respeito aos pontos positivos, 0s entrevistados
referiram con6% que o Hotel Apartamento Alagoamar ndo necessita de melhoramentos

€ com a mesma percentagem que o staff € simpatico e prestavel. Com 3% referiram que
0S apartamentos Sdo espacosos, as camas confortaveis, a cozinha espacosa e bem
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equipada, o servico € bews apartamentos séo arejados, e a rece¢do tem um bom servico.
No que concerne aos pontos negativos, estes superaram 0s pontos negativos em quantia,
sendo que 9% dos entrevistados referiu que os apartamentos nao dispdefn GeoWi

dos entrevistados refa que a piscina ndo dispbe de nadador ashlv, que 0s
apartamentos naornécamas de casal, que as portas das varandas nao trancam, que a
confecdo das comidas € demorada, que 0 pequeno almog¢o néo tem muita variedade, e que
as paredes dos apartamentoss&aco insonorizadas. 3% dos entrevistados referiu que
tinha formigas no apartamento, que a piscina ndo tem musica ambiente, que o staff do
restaurante é pouco sorridente, que o cofre ndo estava nas perfeitas condi¢cdes de uso, que
0S precos sao altos, gexristem poucos chapéus de sol e espreguicadeiras na piscina, que
as cozinhas néo dispdem de forno, e que ndo héa limpeza todos os dias.

4.7.3.Caracteristicas Demograficas

Género

B Masculino
[ Feminina

Grafico 127 Questdo n°l - Género

Entre os entreviatos, 46,34% sdo do sexo feminino e 53,66% sao do sexo masculino.
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Idade

W 2t 24 anos

B 25 até 34 anos
035 até 44 anos
W 45 até 54 anos
[ Mais de 55 anos

Gréfico 131 Questdo n?2 - [dade

Relativamente as idades dos entrevistados, a grande maioria, com 41,46% tem entre os
45 e 54 anos, em seguida, com 21,95% tatne @s 25 e os 34 anos, depois, com 17,07%

tem até 24 anos, e ainda com 14,63% tem entre os 35 e 0s 44 anos. Com uma pequena
percentagem de 4,88, os entrevistados tem mais de 55 anos.

Estado Civil

M sottiro

B casaso/Unidio de Facto
O biverciadovidve

Gréfico 147 Questdo n° 3- Estado civil

No que concerne ao estado civil, podemos apurar que a esmagadora maioria dos
entrevistados sao casados ou estdo em unido de facto com 75,61%, e em seguida estao
solteiros com 19,51%. Uma pequena percentagem de 4s&8%divorciados ou viavos.
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Tabela81 Analise de Conteudo da questédo n°-4Nacionalidade

Nacionalidade NUmero Percentagem
Reino Unido 30 73%
Holanda 9 22%
Bélgica 2 5%

Total 41 100%

No que diz respeito a nacionalidade, os entrevistados divgdepor trés paisesendo
eles o Reino Unido com 73%, a Holanda @i#o e a Bélgica apenas com 4%.

Em suma, posso concluir que o perfil do cliente do Hotel Apartamento Alagoamar sao os
hospedesanto femininos com masculinos, entre os 45 e os 54 anos, casados ou em uniao
de facto, provenientes do Reino Unido. Este tipo de cliente viaja com o conjugue ou entao
com os filhos em lazer com o intuito de relaxar, ir a praia, fazer compras e estar com
amigos e familiares. E um cliente que pretende voltar e recomendar o hotezique

gostou da sua estadia e de todos os servicos de que o hotel dispde, porém repara em
pequenas falhas que séo fulcrais a sua satisfacdo. Para reservar a estada, o cliente que
visita o Hotel Apartamento Alagoamarocura informagao na internet com 8 aneses

de antecedéncia e normalmente fica hospedado pelo periodo de uma semana;
normalmente marcam o alojamento e o transporte separadamente, em vez de marcar um
pacote turistico, e quando o fazem recorrem aos canais online ou entdo aos
agentes/operadmele viagens.
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Terminado o relatério posso concluir que foi uma mais valia para mim ter decidido propor
estagio neste Hotel que se preparava para receber uma nova geréncia. No inicio foram
bastantes as dificuldades uma wvguae tive que aprender muita tarefas que nao
desempenhava com a geréncia anterior, nomeadamerdatacto com agéncias e o
gerenciamento das extranets. Assim que o0 estagio comeg¢ou, mesma altura em que o Hotel
abria com a nova geréncia, foi necessariorinedratar de todas as reservas que tinham

sido recebidas pela nova geréncia até a data para o ano de 2017. Juntando a esse trabalho,
0 movimento de balcéo, telefone e email bem como a minha inexperiéncia em alguns
assuntos tornou tudo muito complicado@o0so o que resultou em horas extra para poder
deixar o trabalho terminado. Sinto que esse obstaculo foi muito bem ultrapassado e em
pouco tempo ja conseguia tratar de tudo com rapidez e eficiéncia.

Toda esta experiéncia foi bastante positiva nagrsfissionalmente,mas também
pessoalmente pois sinto que cresci e aprendi bastante com todos os obstaculos que
apareceram no meu caminho e tive de arranjar a melhor forma de os superar, normalmente
conseguinda com sucesso.

O Hotel Apartamento Alagoamar @antrase em fase de crescimento e assim tive
oportunidade de reparar em algumas falhas bem como mais valias, que fui sempre
informando a Diretora. Para isso, o inquérito ao Perfil do Cliente foi uma grande ajuda
pois nunca tinha realizado, sozinha, umuirifo deste género, e penso que com ele
consegui estar ainda mais proxima dos clientes e retirar informagfes que irdo ajudar no
crescimento do hotel através de melhorias e implementacéo de novos recursos.

O tema da economia das experiéneissociado adtelariafoi bastante interessante de
desenvolver, uma vez que nos dias de hoje as experiéncias se tornam cada vez mais
importantes para fidelizar os clientes, e € importante estarmos a par das novas tendéncias
do turismo para sermos melhores profissianais

Considero que os objetivos do estagio foram alcancados uma vez que aprendi bastante,
como ja referi, e aumentei a minha experiéncia e conhecimento em hotelaria, 0os quais
posso complementar com as aprendizagens feitas no ambito escolar. Durante o estagio
recebi alguns elogios por parte dos clientes, que podem ser encontrados em plataformas
como bookingcome Tripadvisor, os quaigzem parte dos anexos deste relatonoee
deixarammuito feliz ecom a sensacéo de dever cump(aizexo VII)

5.1. Sugest@s a Unidade Hoteleira

Durante o estagio e contrato de trabalho que me encontro a terminar nesta unidade

hoteleira, tive oportunidade de me aperceber de algumas falhas que podem ser melhoradas
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e assim conseguir mais facilmente fidelizar os clientesaatisflo as suas necessidades.

Ter realizado o estudo ao perfil do cliente permitie ter certezas sobre alguns recursos

gue considerava poderem ser melhorados, tendo assim provas das minhas opinides. No
que diz respeito ao departamento de rececéo, ondeeleo estagio propriamente dito,
considero que uma rececionista por turno por vezes ndo é suficiente uma vez que em
certas alturas a afluéncia de clientes ao balcéo é bastante com as mais variadas duvidas
ou pedidos. Alguns dos métodos de trabalho atlissao propicios a erros, como por
exemplo meter nas extranets a venda, mais do quaesqgapartamentos que temos
disponiveis, o que pode por vezes gerarowerbooking. Mirante a noite quem fica de
servigo nao sao night auditors, mas sim porteirosageeas fazem as rondas ao hotel, e
abrem a porta aos clientes (a porta fica trancada durante a noite por motivos de
seguranca), 0 que gerou algumas situaces menos agradaveis para os clientes por
inexperiéncia e falta de conhecimedittzs mesmoga arealahotelaria Passando agora

para o departamento de comidas & bebidas, penso que o aumento do staff seria uma boa
solucéo pois existem varias reclamacfes sobre a demora na confecdo dos pratos bem
como no atendimento nas mesasmo também foi referido por algs entrevistados no

estudo ao perfil do cliente, a comida deveria ser mais diversificada e ter mais qualidade.
Relativamente aos apartamentos, muitos sao os clientes que referem que as camas de casal
seriam uma mais valia para o hotel e uma vez que ib g@dliente € o cliente que viaja

em casal e/ou com filhos; as portas das varandas ndo trancarem é uma reclamacéao que é
deixadh na rececdo quase diariamente; ndo tef mds apartamentos também é algo
referido por muito héspedes; e finalmente ndo aenas extra € um fator que por vezes

nos faz perder clientes no caso de ser por exemplo um casal com 3 filhos, uma vez que a
capacidade maxima dos apartamentos com um quarto sdo 4 pessoas (s6 poderao ser 5 no
caso de haver um bebé que durma num berco).udagncerne a animacao considero

que é um pouco repetitiva, uma vez que todas as noites é karaoke ou entdo musica ao
vivo, tendo 2 vezes por semana shows com animais para as criancas. Penso que a
animacao para as criancas poderia ser efetuada durantiean@rzona da piscina, na
medida em que tem um horéario mais adequado e teria entdo mais afluéncia. A zona da
piscina poderia ter animacéo, como por exemplo possuir um animador que faca jogos
com as criangas e mesmo com os mais velhos, seria divertidmgasaO saxofonista

gue foi referido na economia das experiéncias e que faculta uma boa experiéncia para uns
hdspedes, é menos apreciado por hdspedes mais jovens, assim considero que seria uma

boa solugéo colocar essa animacéo 2 vezes por semana enfiagigelsn jantar tematico,
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com um menu diferente e teria 0 som do saxofone a acompanhar causando um diferente

e bom ambiente

5.2. Limites e trabalhos futuros

No futuro, pretendo continuar na &rea da hotelaria, a qual escolhi desde que decidi entrar
nauniversidade e que com o passar do tempo e aumento da minhéreipea area me

diz que éo que gosto de fazer. Estperto dos clientes, poder falar de diferentes
experiéncias e vivéncias, saber sempre como ajudar os clientes, ou tentar que fiqguem
satsfeitos é algo que me deixa bastante realizQd@ro experimentar outras areas da
hotelaria pelas quais ainda nao tenha passamop por exemplo o departamento de
reservas ou relacdes publigaga assim poder ampliar os meus conhecimentos e ser uma

profissional de exceléncia e construim futuro promissor na area da hotelaria.
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Anexos

Anexol T Atributos de Albufeira

Anexol.17 Praia da Falésia

Fonte: Tripadviso(2017)

Anexol.2 T Praia de Sao Rafael

Fonte: Tripadviso(2017)
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Anexol.37 Praia da Galé

Fonte: Tripadviso2017)

Anexol.4 i Praia dos Olhos de Agua

Fonte: Tripadviso2017)
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Anexol.57 Praia da Coelha

Fonte:Tripadvisor(2017)

Anexol.6 T Praia dos Salgados

Fonte: Tripadviso(2017)
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Anexol.7 1 Passeios de barco pelas grutas

Fonte: Tripadviso2017)

Fonte: Tripadviso2017)
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Anexo L871 Praia da Oura

Fonte: Tripadviso(2017)

Anexo .97 Praia do$Pescadores

Fonte: Tripadviso(2017)
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Anexol.1071 Centro antigo de Albufeira

Fonte: Tripadviso2017)

Fonte: Tripadviso2017)
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Anexoll i Hotel Apartamento Alagoamarfacilidades

Fonte: Ana Guerreir(2017)

Anexoll.17 Rececéo

Fonte: Ana Guerreirq2017)
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Anexo 1.2 - Lobby

Fonte: Ana Guerreir@017)

Anexoll.3T Restaurante Menu

Fonte: Ana Guerreir(2017)
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Paladim ¥ Ala oa Mar

HOTELS

Special of the Day

18€ per person
(Included dessert of the day and one drink)

Monday  Brazilian Menu
Chef's Starter . Rum Cap (Meat) /Muqueca (shrimp)
alternative meal: Grilled Pineapple Salad
Tuesday  Italian Menu
Chef's Starter . Grated Manzo Steak /Salmon w basil sauce
alternative meal: Pasta Al Pesto
Wednesday Asian Menu
Chef's Starter . Beef w/Green Peppers /Shrimp w/ sweet Chilli
alternative meal: Vegetables Noodles
Thrursday Portuguese Menu
Chef's Starter . Portuguese Steak /Grilled Fresh fish
alternative meal: Fresh Cheese Salad
Friday Indian Menu
Chef's Starter . Chicken Tondory /Shrimp Curry
alternative meal: Vegetables Curry
Saturday  Algarvian Menu
Chef's Starter . Chicken piri piri /Grilled fresh fish
alternative meal: Tuna salad Algarvian Style
Sunday Chef's Menu

Chef's Starter . Beef Wellington . Shellfish Risotto
alternative meal: Cheeses salad

O

RESTAURANTE

IVA INCLUIDO A TAXA LEGAL EM VIGOR . VAT INCLUDED
NESTE ESTABELECIMENTO EXISTE LIVRO DE RECLAMACOES . WE HAVE COMPLAINTS BOOK

Nenhum prato, produto alimentar ou bebida, incluindo o couvert, pode ser cobrado se nao for solicitado pelo diente ou por este inutilizado.
Se € alérgico a algum ingredi li por favor infor junto do fi drio, sobre o que pretende consumir.
No charges must apply for any dish, product or drink that is not requested or consumed. If you have any food allergies, please inform yourself with the staff
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Paladim Y. Ala oa Mar

HOTELS

Tapas & Starters .

Chicken Wing (BBQ or Spicy) 0506
PlawrsMadiniStyle % - "8 N G £.50€
OnSmENgS " =e,. ke CRERe . e e 5.00€
FOTRAIRE e~ il BN S S 2006
GarlleBmey Ui MR Ll M TR 2506
Trilogy Bruschettas 21008
«Huevos Revueltos» Scramble eggs with Smoked Ham ... 1.00€
«Morcela» Black Pudding with Red Onion Jam idi00e
Chilliand Cheese Nuggets 2:30.€
Plate of National Smoked Sausage and Cheeses . . 900,

Algarvian Bread Stuffed intheoven .5Q€
R TV T RS O s . 1 JeX>

O

RESTAURANTE

IVA INCLUIDO A TAXA LEGAL EM VIGOR . VAT INCLUDED
NESTE ESTABELECIMENTO EXISTE LIVRO DE RECLAMAGOES . WE HAVE COMPLAINTS BOOK

Nenhum prato, produto alimentar ou bebida, incdluindo o couvert, pode ser cobrado se nao for solicitado pelo cliente ou por este inutilizado.
Se é alérgico a algum i i por favor info junto do funciondrio, sobre o que pretende consumir.
No charges must apply for any dish, product or drink that is not requested or consumed. If you have any food allergies, please inform yourself with the staff
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Paladim . Ala oa Mar

HO T ELS

Soups

Seasonal vegetables Soup

Tomato Soup

Salads

Capresse
Fresh Mozzarella, Tomato, Pesto and Lettuce

Tuna
Lettuce, Tomato, Tuna, Potatoes and Onion

Ceaser
Lettuce, Chicken, Corn, Bacon and Parmesan cheese

Greek

Tomato, Peppers, Onions and Feta Cheese

O

RESTAURANTE

IVA INCLUIDO A TAXA LEGAL EM VIGOR . VAT INCLUDED
NESTE ESTABELECIMENTO EXISTE LIVRO DE RECLAMACOES . WE HAVE COMPLAINTS BOOK

Nenhum prato, produto alimentar ou bebida, incluindo o couvert, pode ser cobrado se nao for solicitado pelo cliente ou por este inutilizado.
Se é alérgico a algumi i i por favor infol junto do funciondrio, sobre o que pretende consumir.
No charges must apply for any dish, product or drink that is not requested or consumed. If you have any food allergies, please inform yourself with the staff
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Paladim 5. Ala oa Mar

Pizza ;
Smoked Ham, Rocket, Parmesan Cheese & Olive oil ... l/... ’6
4 Cheese, Dry Tomato and rocket | ; )N
Pepperoni, Pineapple and BBQ Sauce @~ . . |9 '€
Calzone, Bacon and Mushrooms e 1D E
Pasta
(B3 L s O L .50€
Shellfist Special -~ 7 o T kD €
Pepperoni, Onion and Fresh Herbs L4 €
Pesto & ParmesanCheese @ .......1Y0 €
Noodles
Shtimps. - oSSl LT €

Shellfish Special 7 kol 10,:50¢

O

RESTAURANTE

IVA INCLUIDO A TAXA LEGAL EM VIGOR . VAT INCLUDED
NESTE ESTABELECIMENTO EXISTE LIVRO DE RECLAMACOES . WE HAVE COMPLAINTS BOOK

Nenhum prato, produto alimentar ou bebida, incluindo o couvert, pode ser cobrado se ndo for solicitado pelo cliente ou por este inutilizado.
Se é alérgico a algum ingredi i por favor infol junto do funciondrio, sobre o que pretende consumir.
No charges must apply for any dish, product or drink that is not requested or consumed. If you have any food allergies, please inform yourself with the staff
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Paladim Y. Ala oa Mar

HOTEL::S

Sea Bass
Golden Bream
Salmon Fillet
Swordfish Steak

Tuna Steak

Fish & BBQ '

Please see our display,
fresh fish of the day

O

RESTAURANTE

IVA INCLUIDO A TAXA LEGAL EM VIGOR . VAT INCLUDED
NESTE ESTABELECIMENTO EXISTE LIVRO DE RECLAMACOES . WE HAVE COMPLAINTS BOOK

Nenhum prato, produto alimentar ou bebida, incluindo o couvert, pode ser cobrado se ndo for solicitado pelo cliente ou por este inutilizado.

Se é alérgico a algumi

por favor inf

junto do funciondrio, sobre o que pretende consumir.

No charges must apply for any dish, product or drink that is not requested or consumed. If you have any food allergies, please inform yourself with the staff
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Paladimla oa Mar

HOTELS
Meat & BBQ '
Chigkep PR - . e M w. S oS Qoae
Chicken Skewer (kebab) | 12.50€
Chickenbreast = - o 0 S T S 10.00.¢
Stuffed Chicken Breast ] 15.00¢€
LBongSteak . 7 SR TER o L R 8.50 €
SO SIERK . " ™ T T s - e B €
FllgiSteak -, - 7 S R TR e I €
ChEtSalbiaingl -, " erc e e £ 100 €
RUMIPCAD - .o i ot e e 4s0e
Layib Chopfe ™ o e il il [300e
LamBEans S - ees CCTRTRRe . o TR Tk 290¢
Premium Burgers
Beef, Mushrooms and Brie e 229 €
Beef, Tomato, Fresh Mozzarellaand Pesto ... /o0 '€
Beef, Cheddar cheese and Bacon @ .| [0.50 €
Chicken, chilliand Cheese Nuggets .. .00 €
Sauces: Pepper or Mushrooms or mustard or chimichurri Sl B €

RESTAURANTE

IVA INCLUIDO A TAXA LEGAL EM VIGOR . VAT INCLUDED
NESTE ESTABELECIMENTO EXISTE LIVRO DE RECLAMACOES . WE HAVE COMPLAINTS BOOK

Nenhum prato, produto alimentar ou bebida, incluindo o couvert, pode ser cobrado se néo for solicitado pelo cliente ou por este inutilizado.
Se é alérgico a algum ingrediente alimentar, por favor informe-se junto do funciondrio, sobre o que pretende consumir.
No charges must apply for any dish, product or drink that is not requested or consumed. If you have any food allergies, please inform yourself with the staff
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Paladim Y. Ala oa Mar

White Wine
Planalto.douro 10.00¢
Alves Vieira . alentgo v} Ne
Barranco Longo Gd. Escolha . algave 1? !.U.Qe
Lol e 0 o, a0 SR 10.00¢
Duorum . douro . 1200¢
....................................................................... €
........................................................................ €
Red Wine
Alves Vieira . alentejop 10.00.¢
HolilaiCabinal telo -~ PEm v @ @20 oEm TR {0.00¢
Barranco Longo Priv. Select . algarve i .',Z\AQ_QE
PotaBuliEhon. . ae.  TUTRA—— T 10.00¢
Duorum 2015.douro . 12,00¢
........................................................................ €
........................................................................ €
Rose
Baanco Longo . algave . . 0 s oende T ol (2.00¢
ValedeLobas . tejoro -t = 7 T T 10.00¢
Mateus Rose 10\)‘)6
........................................................................ €
Champagne
Marqués Marialva . meio seco R . 1200.6
Mabeigiaha it =~~~ s 12.00¢
Proseccotidalllicapisensusin e S s T 17 Q¢
Proseccos lelofters = i e e e 1#.00¢
........................................................................ €

IVA INCLUIDO A TAXA LEGAL EM VIGOR . VAT INCLUDED
NESTE ESTABELECIMENTO EXISTE LIVRO DE RECLAMACOES . WE HAVE COMPLAINTS BOOK

Nenhum prato, produto alimentar ou bebida, incluindo o couvert, pode ser cobrado se ndo for solicitado pelo cliente ou por este inutilizado.
Se € alérgico a algum ingrediente alimentar, por favor informe-se junto do funciondrio, sobre o que pretende consumir.
No charges must apply for any dish, product or drink that is not requested or consumed. If you have any food allergies, please inform yourself with the staff
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Anexoll.47 Bar Edene Menu

Fonte: Ana Guerreir(2017)
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Grandy
Alexander

Brandy, Creme de Cacau
Branco e Natas

Brandy, White Cocoa
Cream and Cream

Margarita

Tequila, Cointreau e
Sumo de Liméao

Tequila, Cointreau
and Lemon Juice

Pink TSutterfly

Vodka, Malibu, Xarope
de Morango e Natas
Vodka, Malibu, Syrup
Strawberry and Cream

Caipirinha
Cachaca, Agucar Amarelo,
Lima, Gelo Moido

Cachaca, Brown Sugar,
Lime, Crushed Ice

Snowball

Abacate, Sumo Lima
e Limonada

Avocado, Lime Juice &
lemonade

Strawberry
Daiquiri

Rum, Triple Sec, Xarope de
Morango,

Rum, Triple Sec, Strawberr
Syrup

Mojito

Rum, Agucar, ' Lima,
Hortela, Gelo moido,
Agua c/ Gas

Rum, Sugar, 2 Lime, Mint
Leaves,Crushed Ice, Soda
Water

O Tuga

Vodka, Malibu, Xarope
Morango, Céco, Sumo de
Maca, Vinho Verde
Vodka, Malibu,
Strawberry Syrup, Coconu
Apple Juice, Green Wine

«

Dong Coeklails

dHarvey Wallbanger Pink Sutterfly

Vodka, Galliano e Sumo
de Laranja Natural

Vodka Galiano and
Orange Juice

drish Coffee

Whisky Irlandés, Agucar,
Café e Natas

Irish Whisky, Sugar,
Coffee & Cream

" Black Russian

Vodka, Licor de Café e
Cola-Cola

Vodka, Coffee Liqueur
and Coca-Cola

Wina Colada

Rum, Leite de Céco
e Sumo de Ananas

Rum, Coconut Milk
and Pineapple Juice

Long Jsland
dee Tea

Bacardi, Vodka, Gin,
Triple Sec, Sumo de Lima
& Coca-Cola

B Yo

Vodka, Malibu, Xarope
de Morango e Natas

Vodka, Malibu,
Strawberry Syrup & Cream

Blue Lagoon

Vodka, Blue Curacao
e Sumo de Limao,

Vodka, Blue Curacao,
Lemon lJuice

Sex on the TSeach

Vodka, Licor de Péssego e
Sumo Natural de Laranja

Vodka, Peach Liqueur
& Fresh Orange Juice

Tequila Sunrise
Tequila, Grenadine e
Sumo de Laranja

Tequila, Grenadine &
Orange Juice

Jager Bomb

Jagermeister com Red Bull
J i vith |
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Vodka, Lim&o Espresmdo, Tobasc
Molho Inglés, Se

Vodka 3

English

Mai Tai
Rum Bronco, Rum Esawro, Triple Sec. Sumo g Limec
Grenadine

White Rum, Dark Rum, Trigle Sec_ Lemc
Grenadine

Choromar Special

Vodka, Safari, Xarope de Céco, Xarope de Mororoo

Sumo de Laranja, Moga e um fogue de omor
Vodka, Safari, Coconut Syrup, Strowberry Sy
Orange and Apple Juice and o Dosh of Love

Sem Hllevol . Allechol Fice
Ahnita

Sumo de Laranja, Liméo e
Ananas e Natas

Orange, Lemon and Pineapple
Juice and Cream

Sweet Dreams

Sumo de Laranja, Ananés e Lima e Natas
Orange, Pineapple and Lime Juice and Cream

IVA INCLUIDO A TAXA EM VIGOR | CURRENT VAT INCLUDED
TEMOS LIVRO DE RECLAMACOES | WE HAVE A COMPLAINTS BOOKS
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Anexo .57 Sala de Jogos

B RiHARCL

Fonte: Ana Guerreir@017)

Anexo I1.67 Piscinae Jardim

N N

Fonte: Ana Guerreir(2017)
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Anexo IL.77 Programa de animagao

Uj’ﬂ UH)’»
\lj ‘J l

SEGUNDA
oyt - 21:30: LIVE
- Kepeoike, Husic

WED.

() UARTA

mo Veorne now -~ 21:30: LWE

22:30): MKE O

Fonte: Ana Guerreir(017)
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Anexoll.81 Apartamentos
Anexoll.8.1 - Estudio

Anexo 1.8.2 - Apartamentos com 1 quarto (quarto)

Fonte: Ana Guerreir(2017)
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Anexoll.8.3.7 Apartamentos com 1 quarto (sala de @star

Fonte: Ana Guerreir(2017)

Anexo 1.8.4.7 Apartamentos com 1 quarto (cozifiha

Forte: Ana Guerreir@g2017)
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Anexo 1.8.5 - Apartamentos com 1 quarto e estudios (casa de banho)

Fonte: Ana Guerreir(2017)
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Anexo IlI'T Atividades desenvolvidas (documentagao)
Anexo IlIl.17 Planos de apartamentos

Anexo lIl.1.1- Planode gartamenta@om 1 quartwista pscina
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Anexo Il.1.2- Plano de partament@om 1 quarto istaavenida

Planning anual

1AV ug

Ano: 2017 - Contabilizar garantidos como vendidos: Niio - Contabilizar tentativas como vendidos: Ndo - Contabilizar titulares: Todos - Do tipo: B ao: B
Janeiro Fevereiro Marco Abril Maio Junho Julho Agosto Setembro Outubro Novembro Dezembro Total
Liv_Ocp % Liv Ocp 9% Liv Op 9 Liv Ocp % Liv Ocp % Liv Ocp 9 Liv Ocp 9 Liv Ocp 9 Liv. Ocp 9o Liv . Ocp o Liv Ocp o Liv. Ocp o Liv Ocp
1 6 8 ST 12 2 u 6 8 57 0 14 100 2 12 % 2 12 8 0, 14 100 0, 14 100 1|13 9 0 )14 10 10 4 2 14 ¢ o0 53 115
2 8 6 4 1 3 21 6 8 57 3 n » 5 9 64 1 13 %3 0] 14 100 0 |14 100 0 [ 14 100 9 w_ 5 3% 14 0o 0 58 110
3 9 5§ 3% 11 3 2 77 %0 1 13 9% 5 0| 14 100 T+ 13 % 0 | 14 100 0 [ 14 100 9 5 3 4 0 0 8 110
4 12 . 9 s 36 7 7 %0 0 14 100 5 0l 14 100 0 14 100 0 | 14 100 1 13 9% 9 w\ 5 3 14 0o o 59 109
5§ 13 1 1 9 5 36 6 8 57 1 12 8% 1 1| 13 % 0 14 10 113 % 0114 100 10 4 2 14 o o0 57 110
6 13 1 7 7 7 % 5 9 64 0 14 100 1 0 0] 14 100 2112 % 0| 14 100 1 13 9 n H 3 2 14 0o 0 54 114
T % 4 7 707 % 3 on® 0 14 100 2 0l 14 100 0| 14 100 1|13 9 Of14 100 13 1 7 14 o 0O 54 114
8 13 1 7 8 6 4 4 10 7 0 14 100 0 0] 14 100 0f 14 100 2112 8% 0| 14 100 13 W.. 1 7 14 0o 0 54 114
9 4 o0 o 9 5§ 36 0 14 100 2 12 % 1] 13 % 0/ 14 100 3ln m 014 W0 14 o 0 14 ¢ o 60 108
e T i PR R R ) 0 0 100,024 1005 o) 14 00 Ko a4 1000 Lo ] 1400 (0| 18 w0 e 0w e 3 s
nm 14 0 0 707 %0 0 0 100 0 14 100 o| 14 100 1|13 » 0| 14 100 1|13 8 WhEo o 4 0 0 55 13
12 14 0o 0 7 7 % 0 0 100 2 12 % 1 13 9 0] 14 100 0 14 100 0| 14 100 14 W 0o o0 14 0 0 58 110
B 4 0 0 7 7 %0 0 3 ™ 4 10 7N o 14 100 0| 14 100 0| 14 100 410 n 12 2 1 40 0 60 107
14 12 2 M 7 7 % 14 100 * 7 50 0 14 100 0 14 100 1{ 13 9 1 13 9% 0| 14 100 ﬂ m 2 M 14 0o o 55 113
15 14 0 0 6 8 57 14 100 1 13 % 1 13 % o 14 100 0 14 100 113 9 014 100 12 2 1 4 0 0 s 17
16 13 1 7 6 8 57 12 86 0 14 100 0 14 100 0] 14 100 _o 14 100 0| 14 100 2|12 % an 2. 14 0 0 53 115
17 13 1 7 6 8 57 | (U 0 14 100 0 14 100 0| 14 100 10 14 100 4110 N 4110 N 12 2 /I8 14 0 0 58 110
A R D R SR 9 6 0 1400 0 1410 of 14100 fo|] 1400 [2]|12 8 [ 5] 9 e Bz v 4 o0 o 0 107
19 13 1 7 6 8 57 13 9 1 13 % 0 14 100 1 13 93 0 14 100 0 14 100 5 9 64 12 2 W 14 0 0 59 108
20 12 2 u 8 6 ¥ ESRRE | D 0 14 100 0 14 100 of 14 100 _n 12 8 0| 14 100 1 3 % o o 14 0 o0 58 109
21 13 1 7 6 8 2 2 12 % 0 14 100 3w 0f 14 100 0| 14 100 0] 14 100 21 12 8% |1 0 0 14 o9 o 56 m
2 14 0o o 6 57 3 m » 0 14 100 2:..12 "% 0 14 100 0 14 100 0 14 100 0| 14 100 0| 14 100 14 [ 14 0o 0 53 15
23 14 o0 0 » 4 10 M 0 14 100 113 % 0 14 100 o 14 100 0| 14 100 0] 14 100 0 14 100 |14\flo o 14 o o 57 1
24 14 0o o 43 7 7 50 1 13 % b R | DR 0 14 100 14 100 1 13 9 0f 14 100 3|l n ™ 14 0o o 4 0 0 65 103
25 14 0o o 0 14 100 /4 7 0 1 13 9 0 14 100 2 n 8 14 100 | 0| 14 100 1 13 9% 4f 100 N 14 [ 14 0o 0 57 110
26 13 1 \\ 0 14 100 7 7 50 j ¢ 13 % 0 14 100 2 1 8 14 100 v 3l n.» 2| 12 % Ay 100 n o o 14 [ 1o e 60 107
27 12 2z M 0 14 100 4 10 71 0 14 100 1 13 % 1 13 2 14 100 [0} 14 100 1 13 9% 10 4 2 0o 0 14 0 0 57 m
LR e P R R | Sl Ry R | Y G e P R R e R R e 14 100 7 014 00 o400 }E o3 o2 {5 S G 60 108
29 12 2 K 0 o0 o i 43 & 0 14 100 2 12 % 0 14 100 14 100 | o [ 14 100 of 14 100 11 3 2 0 0 40 0 54 100
30 12 2 M 0 [ 2 12 % 0 14 100 2 12 & 0 14 100 14 100 3 )un » (01 14 100 _n_ 3 2 o o 14 0o 0 58 9%
3112 2 M 0 o0 o 0 14 100 0o o0 o 1 13 % 0 o0 o 0 14 100 |c|~ 14100 0 0 0 10 4 0 0 14 o0 o 37 61
Tot 389 45 188 204 123 306 26 393 387 27 391 5 429 4 420 20 400 %0 344 378 2 434 0 L7411 3361
Ocp 10,37 % 52,04 % 70,83 % 93,57 % 89,17 % 93,54 % 98,85 % 96,77 % 9524 % 79,26 % 10,00 % 0,00 % 65,82 %
Liv  Ocp Liv  Ocp Liv Ocp Liv. Ocp Liv. Ocp Liv  Ocp Liv  Ocp Liv  Ocp Liv Ocp Liv. Ocp Liv Ocp Liv  Ocp Liv Ocp
Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho Julho Agosto Setembro Outubro Novembro Dezembro Total

Copyright ITBase / WareGuest - InovGuest - N° série 018264POR-000468-1216 - Licenciado a Vagatur Lda - 01-08-2017 09:28:40
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Anexo 1I1.1.37 Plano de apartamento estudio visecina
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Anexo 111.1.47 Plano de partamentestudiovistaavenida
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Anexo .27 Faturas

Anexo II1.2.17 Exemplo de fatura Direto

o -

ALAGOAMAR AR
' XONRORKGORANEOSNOGEK
Vigater |.da J00800E0CONCO00MMDOGHOMAMNNIK
R Candodr Guerrerro, Lote 2223 BE00e0C
K00-347 Albafeien Poctegal - CE
Heotel Apanamceto Alagoamar \
DE000E0CNONO

Tell 2RVIS0800 - Vax. 2095) 21200
Fomtal alagoamarigmal coe

Tipo docemrmto Némiero| Vaiwso Contribainte Agtwcia]  Tercira|  Modalidede Voucher Desconte
FACTURA 0 ] 20070801 200000t 3 F 189997689
N* falio M T Ep [Eatra |M.m. M| Cr o chepsts [Nen Im wids | Vol |Tige
swespoiresar fisen [ar ] b s efoss 3| owiresas |1 forrosor [em TIVR
[Dotomer.  [Descricso 1 | Reterimeia Var | p
rel » GONCALVESSARA
1482017 | Vioa Cord - |Frioso . | ar
03082017 | Alojaments A |Frios W | oar
Vador liquide| 1 %A Vadoo IVAL | 1 |% Exers 1\ Meodo de pagamenss
1369| A 400 %2 iemdiond
R Total do docwmonte
¢ R 145,00
D

(AL - Pocovsado por programa cortfcade o” 88 AT - Copyrght TTTme WGt « Saos Grent ' '
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=

Anexo II.2.27 Exemplo de fatura Conta Corrente

Duplxcado
AI-ACmMAR TOTELREDS SPAIN SLU
Wi APL URARD 5 s e b
FOOMGOCOA0MNCOOOROMEOONECRON
Vigater Lda
s Cantndo e e 2220 HROBAHOR I
B200- M7 Albafcus Expenta - CE
Hoted Apartamento Alagosemar \
OEOOOOC0EDON0
Telf 2005A0M00 - Fax 399312020
Fmad alagosmar dpmanl com
Tigo decumento Namero]  Fmiwido Contribuince Agtecia Terceien Mosd sbutade Voucher Descwntn
FACTURACC Lo TH| 2017073 000N Ly 0 (I LA
N folio [Resery s Hors ]l‘; ¥ atras M| CelDrchegadn [Nts [Du sabds Mk Nbep Tips
amporroies faaris  fov |t # Asmeso R EE O T B ™ TIVR
Dhats s Diescricbo 1 | Refordmcia Nador '
= el s ONEILL, JOANNE
21072017 | Alojamento £ |rana 12000« | A
28-07-2017 Alogamesto E AT 12000 « v
29072017 | Atojamento £ [rans ome | em
MOT. 207 Aloyamceto £ |FAT2: 120,00 « v
072017 BE 31 A JFATe 0.0 oV
30712007 Teamal CC ¥ HOTELREDS SPAIN - JFAT: 50,00 - v
Vb liguida| 1 %A Voo INA] | 1 [% Estea VA Mode de prgamento
Tramf CC
SIRE7| A a0 M b A00% (100,000 00% .0 (0%
" Total dos diswmmento
¢ FUR 3%0.00
D

217« Procomsdo por programs certificade o” S8 AT « Capyrght FTHawe | Warstumnt + e Gt
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Anexo 111.2.37 Exemplo de fatura Débito

ol . A0SU 4€oc

. —
™M Gmail VAGAFER LDA Salja Oftveira <alagoamariigmail.com>
Sm— ESTACAO NORTE DE
8200-347 ALBUFEIRA
dnata Extranet Booking Confirmation -
1 mensagem
Travel Republic <dtorieacts@yalago com> 9 de malo de 2017 s 2309
Responder & tcontmets Pyolago com
Parx: alagoamarthgmail com

Booking Confirmation fro cowpra 638,50 € 1go on behalf of Travel
Republic '

From Extranet Allocation/Freesals we are pleased ¢ Assinatura:
Please click the link below to confirm rece
https /holels. dratatravel com'contracts‘conll stabResp 4451064

(R e PROCESSADO POR SIBS

Backad Data: CO-Mary-2017 v = 63R90Z
Reservation Number: 2056154

Haoted Apartrolal Alagoama

Name Ms Shaboy Gallen

_ Chack-n Date: 202007 -
‘,-a-moa W2017 .

Rooma Regared 1

Totst Cont: EURENSD | O’L' 40\?4"
: 3o/ 3

Payment Card Detalls : ”

Ploase chck here 10 access the virtual credt cand detals for this booking:

Mips Siholels dnatatrivel comLogon. aspx TE stabice 741 77478 RetumfUuns %

AAsrivals Repont o NBocknghd's 381 3960851

Alterratively, delnis mary be cbtasned from the Amivals Report withie your Extraret sccount

The total cont ks met of agreed commission. This card may be charged from the customer day of
eheck out and for 30 days thereafter. Please charge the Total Cosf’ shown above in the same
cumency { EUR ) as your aded room rtes. If you have ary quenies, please contact our finance toam
o ruaicantiyysago.com

Rocrns] Reguired. et / b
Rooe 1 ( \ (5
Roeen Type: thedroom podl view soun facing | 1 /0| 1 [ 530

; 27U

Boans Type: Sl Catering S e /
Gussts: Aduk: Ms Shelley Gallen  ( _ / 6‘

= AU Mr Pacdy NcMenamn k//.
AR Matr Thomas McMenamin C.C}{C"}(.(:}

O Mstr Charbe McManamin Age 4
Chonts dus 10 amive ot Faro avpont on Tue 25 July 2017 st 00.30 gt o EI72 from Bellast
Cty.

Specal Requests

Guew Specel Regued - Fotse role Tete tomvrants e Soded by oo Guedls i Shoul Sl be Soboned | Bwy nos ey SAGonal dhirges. Suats ndng it Yalgo wil sol be leble for any
Sodtonal charges Il tesd rom 8 Guest Soecel Reguest.

You mary view the status of dnata bookings for your estatiishment online at ns 86 23 22 329
hitps i Motels. dnatatravel com/Logon aspx. 2 - o
St A Nogps; - % 2 R
doala Partner Program Team ue A A A ]
Phane - 44 208974 7226 J 4 % , 2
Emal tconractsByolago com Y ! ' e
v - A
o 4 1 1

Use of the dnata Extranet and all bockings are bound by our Agency Terms of Business. ~
©2010, dreta. AS Rights Reserved
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Anexo .37 Check in

Fonte: Ana Guerreir@017)
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Relatério de Estagio do Mestrado em Direcéo e Gestdo Hoteleira

Anexoll.4iiWar ni nig Letter

Folio: APT # Agéncia Pax:

Paladim$ Ala oa Mar
DEAR GUESTS .
First of all, welcome to Our Hotel.
We hope You enjoy Your stay at Alagoamar.

Alagoamar is classified as a Family Hotel, so we have guests of all ages, including babies, young children,and also elderly
Buests. When the guests book this Hotel they want a quite and relaxing holiday, and it is our responsibility to make sure
they have the conditions they are looking for.

P find below th. ures for Younger or Groups:

— ltis notallowed to bring strange people, that are not staying in the hotel to the private areas of the Hotel , like
apartments, corridors of the apartments etc... Visitors are welcome but they cannot stay in the apartment as
8uests without the authorization of the Reception and payment.

—  During the night the main doors of the Hotel are locked and only after ringing the bell on the left hand side of the
main door and answering to the night porter questions You can get in the Hotel.Only our guests can getin.

— Do not change rooms or any items between apartments (chairs,hbles,...) without contacting the Reception first.

— In case of any complaint from Your apartment, You will be immediately called to the Reception and according to
the situation You may or not be required a deposit or immediate check out.

= Any kind of damage caused by You will be charged and must be paied immediately,

= In case of severe bad behaviour the authorities will be called and You will check out immediately from Your
apartment and the Hotel ( we do not accept any kind of disrespect or violence).

— OURUNIT HAS CCTV SISTEM CAMERAS ALL OVER THE HOTEL IN AND OUTDOORS.

= Your Travel Agency will be informed of any behavior that is against the Hotel rules , and you can see in the
following statement the booking conditions between you and the Travel Agency, to avoid any kind of doubts
about our legality conceming the measures to be taken in case of bad behavior ( such as described before).

TRAVEL AGENT CONDITIONS OF BOOKINGS:

your stay/transfer or that of any member of your party due to your misconduct, where justified in their reasonable opinion. No refunds will be given.
Furthermore, neither the principals nor we shall be under any obligati h to pay or meet any costs or expenses you may incur

Thank you in advance and we count on Your comprehension.
’ The Management of Alagoamar Hotel Apartment
All guests staying in this apartment MUST sign legibly below or will not check in)

-_— O
-_—
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Anexolll.57 Ficha de Cliente

FICHA DE CLIENTES / GUEST FORM AGENCIA:
NOME/NAME: APT: #
| o LIO:
MORADA/ADRESS: FO
PAiS/ICOUNTRY:
NR PAX:
Ealle CHEGADA:
TELEFONE/PHONE: ARTION
ASSINATURA/SIGNATURE:
OBS / HOTEL ONLY ot )
PaIadimla oa Mar
HOSPEDE 2 HOSPEDE HOSPEDE 4
NOME NORE s
DATA NASC. DATA NASC. BATA G
DOC. IDENTIF. DOC. IDENTIF.
- Ne: _ DOC. IDENTIF. NR:
DATA EmissAo DATA EMISSAO DATA EMISSAO
DATA VAUIDADE DATA VALIDADE AT A
OBS: OBS: OBS:
=Y
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ESTAGAO DE
AUTOCARROS.

CAMPING
ALRUEEIRA

> ' Plia gJ
(®a) ‘Moldelo

*VALE MANGUDE

TURISTREM. | kissolut @@ﬁranmnﬁm

onheca Albuleira em minitrem

the art and passion
of distinct entertainement

— 29 | _.—.u..
OIDTOWN! @

www.fashion-portugal.com

Anexo IIl.6 7 Mapa de Albufeira
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Anexolll.71 Bilhetes de depdésitos deixados na rececao

- ralaaiinE A inson Mar ey T 1151
Apt: Apartment:
De: / / a [ [/ De/from: / / a/to / /

Valor: Valor/Amount:

Total: Total: Ass/sig:

Ass:

Please return this ticket on your check-out for your deposit.

DEPOSITO TV & AC REMOTE 784 [ DEPOSITO TV AND AC REMOTES 784

Apt:

Apt :

De:. / [/ a [ [/ De/from: / / a/to / /

Valor deposito: Valor de depdsito:

Deposit amount: Deposit amount :

Total: Total: Ass/sig:

Ass:
Deposito bolsa entrega de dos de TV e AC em perfeito estado
Refundable during the check out when delivering the remotes at reception as given to
the guest
Please return this ticket on vour check-out for your deposit.

DEPOSITO FERRO E TABUA DEPOSITO FERRO E TABUA ENGOMAR 102

ENGOMAR DEPOSIT IRON AND IRONING BOARD

DEPOSIT IRON AND IRONING

BOARD 102

Apt:

P Apt:

De: / [/ a [/ [/ De/from: / / a/to / /S

Valor deposito: Valor de deposito:

Deposit amount: Deposit amount :

Total: Total: Ass/sig:

Ass:

Depésito reembolsavel mediante entrega de ferro e tabua de engomar check out em
perfeito estado

Refundable during the check out when delivering the iron and board at reception as
given to the guest

Please return this ticket on your check-out for your deposit.

Paladim £ Ala oa Mar Paladim % Ala oa Mar
Pool Towels 18 POOL TOWELS 18
Apt: FOLIO: Apartment: (Alagoamar)
‘De: / /[ a [/ [ De/from: / / a/to f i
E (data de DEV.) ( Nr dias / Nr of days )
NR toalhas __ Aluguer : Nr toalhas / Nr of towels : Aluguer/Rental:
| Deposito pago : Deposito / Deposit :
Total: Total: Ass/sig:
| Ass:
|
i O deposito é devolvido apés entrega das toalhas em bom estado na Recepgao. )
| The deposit is refunded when delivering the towels at Re ion in good state of use.
L
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Anexo I11.817 Cardex

Paladim 9 Ala oa Mar

APT.N2
‘

Sr/Sr.2:

PALADIM & ALAGOAMAR Mr./Ms.:

Rua do Municipio,L1 a 5B

Cerro Alagoa- 8200-161 Albufeira
Tel:289580800 ou 289580010 Adultos: Crianga:
Email: alagoamar@gmail.com (2017) Adults: Children:
galadimaIagoamar@gmail.com (2018)

De: A:
From To:
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Anexo II1.97 Bilhetes de transporte de/para o aeroporto

Flexi

Tl'avel Algarve

AGENCIA DE VIAGENS, LDA

Marina de Albufeira - Passeio dos Oceanos
Lote s, Loja 31, Fragdo A - 8200-394 Albufeira
Tel. 925 261 181 | 289 54 14 86 | 289 114 128
Info@flexitravel.pt | www.flexitravel.pt

°510 129 523
Ragisto Nacicnal das Agéncias de Viagens e Turismo - RNAVT - 3274

Quarto | Room:

Nome | Name: 3@‘)-4\9\\ C(),&Q\/ _____

fkeirva";l\ 0Al1CO

Cancelamentos com menos de 24 horas nio reembolsavel.
Cancellations less than 24 hours not refunded.

Data|Date: Q2 /QF [AF .
Hora | Time: ... A2:30.

Servigo | Service
Transfer E Outro:

[l

Tour

Tok| PHONGY | T s | T
Local de reserva;vA“Qg%Q)‘Q\X\Q&‘_u | 7. Crianga | Child .. T35 i
Emitido por / Issued by: Empresa / Company: TOTALL...... .otz 33? 3
= WAk i
NSO
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Relatério de Estagio do Mestrado em Direcéo e Gestdo Hoteleira

Anexo IV.107 Plano Excel

o

37

58

|BOOKING
|Travelre

|HOTEL4U

|ectravel
|Cosmos

(3123 12]2]2]2] 1]
[1121312[2]2]2] 1]

OUTUBRO T1VR

ol

cl8

OUTUBRO T1VR

| | O e

N SN N Y

m{m|m{m|m

16.ul
9jul
16.jul
16jul
9jul
9jul

3 NTS
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Anexo Il.117 Inserir reserva (Inoveguest)

Ficheiro de Reservas

Mercado/Seg./Sub.
‘Canal distrib.
Contrato

Chegada

Saida

Tipo Quarto
Modalidade
Tabela

Desconto

Refeicio

Tipo Pagamento
Ad./Cr.P/Cr.N/Bb.
Prego

Depésitos
Histdrico

MNotas internas

=] a
——1a
—

23-09-2017 2]
24-03-2017 =
A - Tive ~

[ 1=

503 Q

0 v

0 - S5/Refaicio W

DI - Dinhaira v

N

Comissdes

qq

b ] a

Sub-canal l:l

Natureza

Noites

Tipo Atribuido
Quantidade

Extras

Limite de crédito

Saldos

Nome |

Quarto l:l (| Marca l:‘ Status ‘ Confirmado
Principal |

Nacionalidade 128 Q

Agéncia Q

Terceiro Q

Voucher | Grupo |

N3o existe tabela de precos para a época definida.

& Cancelar

Anexo IIl.127 Expositor de excursdes

[

Fonte: Ana Guerreir(2017)

Confirmar
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Relatorio de Estagio do Mestrado em Direcdo e Gestédo Hoteleira

Anexolll .137 Pedidos de Manutencao

2 .

MANUTENCAO

DATA

HORA

NeAPT

OCORRENCIAS

ACCAO/Nome

{& )

eyr Cola Qo Cvae AO oG

\,VA' A,FM\./PA GO~ fo = S\ ~ r.,ﬁ,.vh.ﬁ4C e VD
Sen Cendes NO  <S\ON

LGmcie A0 QUa 1Cde  de Sagie fvcice . Yas

SO (€ Uopvm SN Cencleci 20 © =

QY _mﬁw Lﬁ‘—bmﬂ. \I\N “.a werhv o ,n.f. Crlepy N ~
Y - Canad ez "N ~clefeS S oneinis S -
/ , AN A < \ g A S Jonaiasdd = 3Y fean
f.\\b D) m\ \~ON\ \ iy lea [lem Wr\,;flw
yw_& 2W = ”,Fﬁ F Qe fente waz le | “T2R&erR A o¥ Z
> C3TAGH D A

JOnC

A, WCAON A
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Anexolll .147 Meteorologia

Paladim % Ala-0a Mar

[

PREVISOES METEOROLOGICAS

WEATHER FORECAST

Segunda - Feira / Monday Sexta — Feira / Friday
18-09-2017 22-09-2017
Max:29° Max:28°
Min:14° Min:15°
Terca — Feira / Tuesday Sébado / Saturday
19-09-2017 23-09-2017
Max:30° Max:29°
Min:15° Min:16°
Quarta — Feira / Wednesday Domingo / Sunday
20-09-2017 24-09-2017
Max:28° Max:30°
Min:16° Min:17°
Quinta — Feira / Thursday Segunda — Feira - Monday
21-09-2017 25-09-2017
Max:28° Max:30°
Min:15° Min:18°
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Relatério de Estagio do Mestrado em Direcéo e Gestdo Hoteleira

Anexo lIl.157 Relatério da geernanta

Paladim w Ala oa Mar

Relatério Diario dos Apartamentos

DATA 92 /09 /1 AY
PISO -1 PISO 0 PISO 1 PISO 2 PISO 3
APT PAX OBS. | APT PAX OBS. | APT| PAX OBS. | APT| PAX | OBS. | APT PAX OBS.
001 O 01 ) 101 O 201 O 301 0O
002 O 02 @) 102 O 202 O 302 (),
003 O 03 (@) 103 O 203| O 303 O
004 O 04 0 104 ® 204 O 304 O
005 O 05 O 105 ) 205 @) 305 @)
006 O 06 O 106 O 206 O 306 O
o7 O 107 (@] 207 @) 307 O
08 O 108 @) 208 @) 308 8,
109 O 209 O 309 @
110 @) 210 O 310 @)
111 O 211 O 311 O
142 O 212 O 312 O
113 O 213 O 313 O
114 (@) 214 (@)
115 O 215| ©
116 [ © 216 | ©
117 O 217 | ©O B- Bloqueado
118 @) L- Livre e limpo
119 O O- Ocupado
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Anexo 11.167 Movimento de clientes

Paladim 2 Ala oa Mar

Movimentos de clientes

Saidas / Entradas do dia
DATA: 23/09/2017

HORA
SAIDAS CHAVES DE | ENTRADAS

SAIDA
107 107
112 X 112
114 114
116 X 116
117 117
207 X 207
208 X 208
214 214
216 216
304 304
310 310
311 311
312 312

OBS: #214 — PAGA NO CHECK IN 66€ (TRANSFER IDA E VOLTA)

Anexo IV Experiéncias

@ .

2210013
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Anexo V.17 AlgarExperience

Fonte: Foto Ana Guerreif@017)
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FREE
TRANS?QRI

Fonte:FotoAna Guerreird2017)
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Fonte:FotoAna Guerreird2017)
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Anexo V.21 Seacretours

Fonte:FotoAna Guerreiro(2017)
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Relatorio de Estagio do Mestrado em Diregcéo e Gestdo Hoteleira

Anexo V.31 Seafaris

Fonte:FotoAna Guerreird2017)
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Anexo V.47 Xride e Dream Wave (Jet Boat)

Fonte:FotoAna Guerreird2017)
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Fonte:FotoAna Guerreird2017)

104



Anexos

Anexo V.57 Alsafari Jeep Tours e Extremo Ambiente

Fonte:FotoAna Guerreirq2017)
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Fonte:FotoAna Guerreird2017)

106



Anexos

Anexo IV.67 Aquahow e Slide & Splash

Fonte:FotoAna Guerreird2017)
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Fonte:FotoAna Guerreird2017)
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Anexo V.71 Zoomarine e Krazy World

Fonte:FotoAna Guerreirq2017)
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