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Resumo

O relatorio apresentado tem como objetivo descrever e analisar reflexivamente o estagio
que se realizou no Hotel Quinta do Lago (HQdL) entre Setembro de 2014 e Setembro
de 2015. A elaboracao deste trabalho enquadra-se no @mbito do Mestrado em Direcgéo e
Gestao Hoteleira, ramo optativo I, “hotelaria e funcdo comercial”, nos termos do
regulamento do ciclo de estudos conducente a obtencdo do grau de mestre pela Escola
Superior de Gestéo, Hotelaria e Turismo da Universidade do Algarve.

No relatorio é apresentada uma revisao de literatura, sobre os departamentos onde
decorreu o estagio e, em destaque, sobre o Customer Relationship Management (CRM).
E apresentada também a caraterizacdo do HQdL e descritas as funcdes desempenhadas e
projetos desenvolvidos. De forma a experienciar as necessidades operacionais e de
gestdo de uma unidade hoteleira, o estagio decorreu em diversos departamentos tais
como: na rececdo, no housekeeping, na contabilidade, no restaurante e, principalmente,

no comercial e na direcéo.

Do estagio resultou o desenvolvimento de novas competéncias profissionais a nivel
operacional e a nivel da gestdo. Da realizacdo do estagio resultou também o
desenvolvimento de uma ferramenta de CRM com vertente de Sales Force Automation
(SFA) para apoio ao departamento comercial.

Em resumo, o estagio contribuiu para a ampliacdo de conhecimentos tanto a nivel
operacional como a nivel de gestdo de uma unidade hoteleira e ira possibilitar futuros
projetos, tais como: a criacdo de valor para os clientes com as técnicas de Recency,

Frequency, Monetary (RFM) e de Customer Lifetime Value (CLV).

Palavras-chave: Hotel Quinta do Lago, Customer Relationship Management, Relatorio,

Estagio.
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Abstract

The report is presented in order to describe and analyze reflectively the training held in
Hotel Quinta do Lago (HQdL) between September 2014 and September 2015. The
development of this work fits in scope of the Master in Hotel Management, optional
branch 1, "hospitality and business function ", under the regulation of the cycle of
studies leading to obtain a master's degree by the School of Management, Hospitality
and Tourism, University of Algarve.

The report presents a literature review on the department where the training took place
and highlighted on the Customer Relationship Management (CRM). It also presented
the characterization of HQdL and described the duties performed and developed
projects. In order to experience and operational management of a hotel complex needs,
the stage held in various departments such as: the reception, in housekeeping,

accounting, restaurant, and especially in the commercial and direction.

Of the internship resulted the development of new skills at operational level, and
management level. The performance of the internship also resulted in the development
of a CRM tool with the focus of Sales Force Automation (SFA), to support the

commercial department.

In short, the stage helped expand knowledge at an operational level and also at a
management level of a hotel and will enable future projects such as creating value for
customers with the techniques of Recency, Frequency, Monetary (RFM) and Customer
Lifetime Value (CLV).

Keywords: Hotel Quinta do Lago, Customer Relationship Management, Report,
Internship.
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Capitulo 1
Introducao

Este relatdrio insere-se no ambito do segundo ano do Mestrado em Direcdo e Gestao
Hoteleira da Escola Superior de Gestdo, Hotelaria e Turismo da Universidade do
Algarve que tem como objetivos a apresentacdo da empresa, da sua historia, das sua
estrutura organizacional, dos seus objetivos (missdo, visdo, valores e preposicdo de
valores), dos servigos que fornece, a caraterizacdo do cliente, a analise interna e externa
e apresenta uma descri¢do dos departamentos onde o estagio decorreu assim como uma
descricdo técnico-cientifica das atividades desenvolvidas neste estagio realizado no
HQdL. O estagio iniciou-se a 22 de setembro de 2014 até 21 de setembro de 2015,

perfazendo um total de 1260 horas.

1.1. Objetivos e motivacoes

A principal motivacdo para a realizacdo do Mestrado em Direcéo e Gestdo Hoteleira foi
a necessidade pessoal de aprendizagem de conhecimentos técnico-cientificos em
hotelaria e a vontade de aprender. Outra motivacdo esta relacionada com o fato do
mestrado combinar os conhecimentos cientificos com a experiéncia profissional dos
docentes, uma jungdo importante para quem ndo tém experiéncia e pretende inserir-se

no mundo do trabalho em hotelaria.

Os objetivos eram obter conhecimentos sobre as experiéncias profissionais de outros
especialistas do mercado e conhecimentos técnico-cientificos sobre a gestdo a nivel
hoteleiro, de modo a poder utilizar estes novos conhecimentos, e ter uma experiéncia

profissional na area a nivel de gestdo e direcdo de um empreendimento hoteleiro.

O Mestrado em Direcdo e Gestdo Hoteleira possibilita que no segundo ano se possa
realizar um estagio, onde podemos colocar em pratica todos os conhecimentos que
foram adquiridos no primeiro ano do mestrado. Este estagio possibilitou elevar o nivel
de competéncias de operacional para competéncias na gestdo e direcdo de uma unidade
hoteleira.
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1.2. Estrutura do relatério

O relatério de estagio apresenta no primeiro capitulo uma pequena contextualiza¢do do
relatorio de estagio assim como o0s objetivos e motivacGes para a frequéncia no
Mestrado de Direcdo e Gestdo Hoteleira e, posteriormente, a escolha do estagio e
descricdo da estrutura do relatorio. O segundo capitulo apresenta a caracterizacdo da
empresa, descrevendo a sua localizacdo, a sua historia, os prémios que o HQdL tem
recebido pelo World Travel Awards, a sua missdo, a sua visdo, 0s seus valores e a sua
preposicdo de valor. Apresenta ainda a estrutura organizacional do HQdL, a
caracterizacdo do hotel e dos servigos prestados, a caraterizacdo dos clientes ao longo

dos ultimos trés anos e uma analise interna e externa.

No terceiro capitulo podemos encontrar a explicacdo geral do funcionamento dos
departamentos e a descricdo devidamente baseada numa fundamentacdo técnico-
cientifica dos objetivos e das funcdes realizadas no estagio, por departamento. Neste
capitulo encontra-se ainda dois dos projetos desenvolvidos, o projeto Leading Hotel of
the World (LHW) e o projeto de RM.

No capitulo quatro apresenta o0 enquadramento tedrico sobre um dos projetos
desenvolvidos durante o estagio - o CRM na sua vertente comercial, de apoio as vendas
- onde podemos encontrar 0 motivo do projeto, uma explicacdo do que é o CRM, quais
as suas funcdes e das atividades de desenvolvimento do um sistema de informacéo de
CRM no HQdL e no Ria Park Hotels (RPH). No quinto capitulo encontra-se as
consideracdes finais, a conclusdo, as limitacbes encontradas durante o estagio e as

perspetivas de desenvolvimento de outros trabalhos.




Capitulo 2
Caracterizagcéo da empresa

Em 1988, o principe arabe Khalid al Faisal compra o terreno onde hoje esta situado o
HQdL para a construcdo da sua casa de férias. No entanto apercebe-se da falta de
alojamento na regido da Quinta do Lago e constroi um resort de cinco estrelas de luxo
de forma a apoiar em alojamento os campos de golf, sendo que o HQdL, desde o seu
inicio pertencia a cadeia de luxo Oriente Express conhecida hoje como BelMondo e
também a LHW. O principe arabe vende o empreendimento hoteleiro a cadeia Oriente

Express em 1998 que, por sua vez, vende em 2003, o HQdL a uma familia portuguesa.

Hoje o HQdL é um hotel independente, que continua com a marca LHW. A
administracdo do HQdL (vide Figura 2.1), no entanto, detém mais dois hotéis no
Algarve, o Ria Park Hotel (vide Figura 2.2) e o Ria Park Garden Hotel (vide Figura 2.3)
e uma imobiliaria South Lake (vide Figura 2.5), formando com a combinacao dos dois
hotéis situados no Vale do Garrdo, o Ria Park Hotel e o Ria Park Garden Hotel um
resort (vide Figura 2.4). Assim sendo, existe uma grande proximidade entre os hoteis

tanto a nivel de equipa como de servicos.

O Hotel Quinta do Lago de 5 estrelas de luxo dispde:
- 141 quartos;
- 2 restaurantes (Brisa do Mar e Ca’D’Oro);
* - 2 bares (Laguna Bar e Pool Bar);
" - 3 piscinas (1 interior e 2 exteriores, 1 para adultos e 1

para criangas);

HOTEL QUINTADOLAGO 3 salas de reuni&o para um méximo de 200 pessoas;
*x k Kk Kk Kk
Figura 2.1: Logotipo original do - Sanias Per Acqua (SPA) com 6 salas de tratamento,
HQdL . .
Fonte: HQdL (2015) banho turco, sauna e jacuzzi;

- 2 campos de ténis;
- Concesséo de praia;

- Estacionamento.
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O Ria Par Hotel de 5 estrelas disp0e:

‘\*é’ - 252 quartos;
RIA PARK .
HOTEL - 1 restaurante (Lusitano);

aaaaa

- 3 bares (Pool Bar, Lobby Bar, Cocktail Bar);
- 3 piscinas (1 interior e 2 exteriores, 1 para adultos e 1

Figura 2.2: Logotipo do Ria Park .
Hotel para criancgas);

Fonte: HQdL (2015) ., . . . ;-
- Health Club, ginésio, banho turco e jacuzzi, solario.

O Ria Park Garden Hotel de 4 estrelas dispde:
¥ :
RIA PARK - 109 quartos;

- 1 restaurante (Jardim);

- 2 bares (Pool Bar e Cocktail Bar);

Figura 2.3: Logotipo do RiaPark  _ 2 njscinas exteriores, 1 para adultos e 1 para criangas.
Garden Hotel

Fonte: HQdL (2015)

O resort que engloba o hotel de cinco estrelas, o hotel

de quatro estrelas e as vilas, totalizando 400 quartos,

Y 0S Servigos comuns ao resort sao:
"‘i;&* - 15 salas de reunido para um méximo 1100 pessoas;
R IHA\ Pi E‘)\ K - SPA com 12 salas de massagens;

Q >

- Campo de futebol com as medidas oficiais da FIFA,
- 2 campos de ténis;
Figura 2.4: Logotipo do RPH . .
Fonte: HQML (2015) - Concesséo de praia;

- Estacionamento.

w A South Lake Real Estate € uma imobiliaria localizada
na regido do triangulo dourado, presente nas
instalacbes do HQdL.

SOUTH LAKE

Figura 2.5: Logotipo da imobiliaria
South Lake
Fonte: HQdL (2015)

O HQJL localiza-se no Resort da Quinta do Lago no Algarve, Portugal e situa-se junto

a Ria Formosa e ao mar, em pleno Parque Natural da Ria Formosa (vide Figura 2.6
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Figura), sendo membro da LHW desde 1988 como hotel de cinco estrelas de luxo. O
hotel tem um conceito muito abrangente ligado principalmente ao lazer (piscina e

praia), ao desporto (golfe, ténis e futebol) e a natureza.

Espanha»
Tavira»

P
o

#;‘.A& o

Figura 2.6: Mapa da Quinta do Lago e Vale do Lobo
Fonte: Dados fornecidos pelo HQdL (2015)

O HQdL devido as suas Unicas carateristicas tem recebido alguns prémios, em destaque

pelo World Travel Awards, apresentado na Tabela 2.1.

Ano | Prémios World Travel Awards

2004 | Hotel Leading de Portugal

2005 | Hotel Leading Golf Resort de Portugal
2008 | Hotel Leading Golf Resort de Portugal
2009 | Hotel Leading Golf Resort de Portugal
2010 | Hotel Leading de Portugal

2011 | Hotel Leading SPA de Portugal

2012 | Hotel Leading do Mediterraneo

2013 | Hotel Leading de Portugal

2013 | Hotel Leading Golf Resort de Portugal
2014 | Hotel Leading de Portugal

2015 | Hotel Leading do Mediterraneo

2015 | Hotel Leading Praia da Europa

Tabela 2.1: Prémios World Travel Awards
Fonte: Elaborado pelo autor
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2.1. Missao, Visao e Valores

A misséo, visdo e valores apresentados sdo o fruto de uma recolha ao longo deste
estagio, de informacdes e de diversas reunides entre a direcdo e a administracdo. Todos
os dados foram recolhidos com base no servico prestado e observacdo, tendo sido

aprovados pelo diretor geral.

Como refere Lishboa et al. (2011) a missdo de uma organizagdo deve revelar a sua
identidade e personalidade, indicar o motivo da sua existéncia, definir o seu negdcio e
apresentar de uma forma facil e clara os seus objetivos gerais e a sua orientacao para a
progressao no futuro. O HQdL define a sua missdo como, garantir a exceléncia do
servico prestado e servicos de valor acrescentado atravées da interacdo entre o hospede e

o colaborador, num ambiente familiar.

Para Freire (1997), a visdo de uma empresa indica as suas intencGes e desejos para 0
futuro sem referir como obté-las. A visdo do HQdL é manter-se como o melhor hotel do
Algarve sendo que pretende ser um dos hotéis mais prestigiados a nivel nacional.

Segundo Pinto (2007), os valores sdo principios intemporais que conduzem uma
organizacdo; Estes definem as conviccOes da entidade que séo evidenciadas na forma
diaria de proceder de toda a equipa e comp&dem publicamente o que a entidade patronal
espera de toda a sua equipa. Os gestores e trabalhadores do HQdL definem os seguintes
valores: exceléncia, ética, envolvimento na natureza e valorizagdo dos recursos

humanos.

A proposicdo de valor onde o HQdL se posiciona ¢ Customer Intimacy, em que a
relacdo com o cliente lidera a estratégia. Criar uma relacdo intimista moldada e talhada
conforme as necessidades, produtos e servicos que o hdspede pretende, cria uma relagao
de fidelidade para com a empresa. Uma entidade quando escolhe esta estratégia pensa
cativar o cliente a longo prazo, e analisa o valor de vida do cliente, ndo o valor de
apenas uma transacgao que o cliente realiza, por isso a equipa dessa empresa faz quase
tudo para garantir que cada cliente individual obtenha exatamente aquilo que deseja
(Treacy & Wiersema, 1993).
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2.2. Estrutura organizacional

Depois das estratégias estarem definidas € importante criar uma estrutura que suporte a
implementacdo dos objetivos tracados; A estrutura organizacional representa o elo de
ligacdo entre as estratégias anteriormente definidas e a forma como iré intervir com o
mercado (Freire, 1997).

A administracdo detém no Algarve, o HQdL, o Hotel Ria Park (cinco estrelas), o Hotel
Ria Park Garden (quatro estrelas), vilas e uma imobiliaria, South Lake. Alguns servigos
s&o comuns aos hotéis e vilas, como por exemplo, o chefe de cozinha, o responsével dos
recursos humanos, algum staff operacional, inclusive alterna conforme a necessidade,
no HQAL um dos administradores tem o cargo de diretor geral. Na Figura 2.7. é

apresentada a estrutura organizacional do HQdL.
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| ] L] L] L] L] . ] L] 1
~ . o . o Recursos .
Economato Manuteng¢do Front-Office Comercial SPA Financeiro H Housekepping F&B
umanos
= Golfe M Kids Club = Costureira

— Portaria ™ Lavandaria

B Room Service

Figura 2.7: Estrutura organizacional do HQdL
Fonte: Dados fornecidos pelo HQdL (2015)
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2.3. Caracterizacao e Servicos

O logotipo do HQdL é composto pelo simbolo do hotel e o simbolo da marca que
representa, a LHW, formando em conjunto o logotipo do HQdL, como ilustra a Figura
2.8. O logotipo do hotel é representado pela a natureza do Parque Natural da Ria

Formosa através do pinheiro e do verde da natureza, sendo que a Ria Formosa é

representada através do segundo semicirculo e o oceano Atlantico através do maior

@

HOTEL QUINTA DO LAGO

semicirculo, ver Figura 2.9.

THE LEADING HOTELS
OF THE wWoORLD®

Figura 2.8: Logotipo do HQdL
Fonte: Dados fornecidos pelo HQdL (2015)

&

HOTEL QUINTA DO LAGO
* ok ok ok K

A member of

tets
o
“World®

Figura 2.9: Antigo logotipo do HQdL
Fonte: Dados fornecidos pelo HQdL (2015)
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O HQdL situa-se na Quinta do Lago, a 10km de Almancil e a 20km do Aeroporto
Internacional de Faro. Tem uma localizacdo privilegiada em frente a Ria Formosa e ao
Oceano Atlantico. Devido a sua localizacdo existem 10 tipologias de quartos, divididos
em vista Golfe e vista Lagoa. Com vista Golfe temos quartos classicos com vista
jardim, quartos classicos com vista parcial do mar e quartos premium. Com vista Lagoa
temos quartos classicos com vista jardim, quartos classicos com vista parcial do mar,
quartos classicos com vista mar (vide Figura 2.10), quartos premium (vide Figura 2.11),
suites jardim (vide Figura 2.12), suites deluxe (vide Figura 2.13) e a suite royal (vide
Figura 2.14). O HQdL oferece aos seus clientes 0s servigos basicos de um hotel de
cinco estrelas e oferece alguns servigcos diferenciadores. Todos os quartos tém ar
condicionado, telefone, cofre, varanda ou terrago mobilado, secretaria, internet wireless,
mini bar, copos, artigos de casa de banho, artigos de duche, chinelos de quarto, secador

de cabelo, roupéo de banho, radio e televisdo de ecra plano por cabo com comando.

Quartos classicos - O hotel dispde de 121 com
uma area de 44 m?, com Liquid Crystal Display

(LCD) 32" e casas de banho revestidas em

marmore com banheira ou um chuveiro walk-in.

Figura 2.10: Quarto classico vista mar
Fonte: HQdL (2015)

.Q

Quartos Premium — 11 quartos com éarea de
50m?, sofd, LCD 32” Casas de banho revestidas

em marmore, com banheira e duche

independente em alguns quartos.

Figura 2.11: Quarto premium
Fonte: HQdL (2015)
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| SS9

Figura 2.12: Sala da suite jardim
Fonte: HQdL (2015)

Figura 2.13: Suite deluxe
Fonte: HQdL (2015)

Figura 2.14: Royal Suite
Fonte: HQdL (2015)

Suite Jardim - 2 suites compostas por hall de
entrada, sala de estar com um LCD de 42", com
banheira e duche separados e uma casa de banho

social.

Suite Deluxe — 6 suites com possibilidade de um
ou dois quartos, com uma area de 90 ou 130 m?,
respetivamente. As suites sdo compostas por hall
de entrada, sala de estar com LCD de 42", com
banheira e duche separados e uma casa de banho

social.

Royal Suite — 1 suite com uma area de 400 m?,
localizada no udltimo piso do hotel, proporcionando
uma vista sobre o estuario da Ria Formosa e o0 mar do
seu terragco panordmico, mesa para 6 pessoas e uma
piscina aquecida (vide Figura 2.18).

A suite em si € constituida por um hall de entrada,
dois quartos com casas de banho exclusivas - estando
a do quarto principal equipada com banheira de
hidromassagem e chuveiro separado (vide Figura
2.17), um quarto de vestir, uma sala de estar (vide
Figura 2.15) e jantar (vide Figura 2.16), kitchenette e
uma casa de banho social.

Figura 2.15: Sala de estar da Royal Suite
Fonte: HQdL (2015)

Figura 2.16: Sala de jantar da Royal Suite
Fonte: HQdL (2015)
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Figura 2.17: Casa de banho da Royal Suite
Fonte: HQdL (2015)

Figura 2.18: Piscina e terrago da Royal Suite
Fonte: HQdL (2015)

O restaurante Ca’D’Oro, com uma decoragédo
tipicamente veneziana, aberto apenas para
jantares, serve gastronomia italiana e tem uma

capacidade para 40 pessoas e uma lareira (vide

Figura 2.19: Restaurante Ca'D'Oro Figura 2.19).
Fonte: HQdL (2015)

| O restaurante Brisa do Mar com vista sobre a Ria
Figura 2.20: Restaurante Brisado Mar ~ Formosa e a praia, que podera apreciar da sala
Fonte: HQdL (2015) . . . .
(vide Figura 2.20) ou do terrago (vide Figura
2.21), encontra-se aberto para 0s pequenos-
almocgos, almocos e jantares e serve comida
portuguesa e internacional e de verdo

possibilidade de buffet para o jantar.

Figura 2.21: Terraco do Restaurante Brisa
do Mar
Fonte: HQdL (2015)

Laguna Bar composto por sala, terraco com vista
para os jardins do HQdL, a Ria Formosa e 0
Oceano Atlantico, dispde de um piano e pelo
menos uma vez por semana animagdo musical
(vide Figura 2.22).

Figura 2.22: Bar Laguna
Fonte: HQdL (2015)
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Pool Bar esta aberto no verdo para snacks,

refeicBes ligeiras e bebidas (Vide Figura 2.23).

Figura 2.23: Pool Bar
Fonte: HQdL (2015)

A rececgdo (vide Figura 2.24) encontra-se aberta 24
horas e dispde do servigo de rececdo, consierge,

portaria, golfe desk e uma loja - Signature.

Figura 2.24: Hall de entrada
Fonte: HQdL (2015)

Kids Club com espaco interior e exterior, aberto
durante a pascoa, half-term e verdo. Programa
adequado as idades entre os 3 e 0s 12 anos (vide
Figura 2.25).

Figura 2.25: Kids Club
Fonte: HQdL (2015)

SPA com banho turco, sauna, 6 salas de
tratamentos e de massagens com assinatura

Anne Semonin, servico de massagem no jardim

. sazonal (vide Figura 2.26).
Figura 2.26: SPA

Fonte: HQdL (2015)

Piscina exterior, interior e para criancas
aquecida e jacuzzi com vista sobre o Oceano
Atlantico (vide Figura 2.27).

Figura 2.27: Piscina exterior
Fonte: HQdL (2015)
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Zona exclusiva na praia para os hospedes (vide

Figura 2.28), com cadeiras de praia e chapéus-

de-sol (sazonal).

Figura 2.28: Zona concessionada na praia
Fonte: HQdL (2015)

- A sala S&o Lourenco com 194 m?
(vide Figura 2.29).

- A sala Ria Formosa com 97 m?
(vide Figura 2.30).

- A sala Atlantico com 57 m? (vide
Figura 2.31).

- Capacidade até 200 pessoas,

Figura 2.29: Sala Ria Formosa

Fonte: HQUL (2015
todas as salas com luz natural e onte: HQL (2015)

blackout.

Figura 2.30: Sala S&o Lourenco Figura 2.31: Sala Atlantico
Fonte: HQdL (2015) Fonte: HQdL (2015)

Os servicos e espacos que o hotel dispde sdo exclusivamente para hospedes. Para além
dos espacos anteriormente apresentados, o hotel proporciona um servi¢o global de
exceléncia ao dispor de business center com dois computadores, acesso a internet e
fotocopiadora; servigo de secretariado (fax e telefone); lounge interior com varios livros
de diferentes linguas e uma televisdo; servigo wifi de banda larga em todo o hotel;
rececdo e room service (24 horas); lavandaria e limpeza a seco; servico de limpeza de
calcado; tabacaria e loja; estacionamento com vallet parking; babysitting; servico de
limousine e de aluguer de viaturas; assisténcia médica no hotel a pedido; equitagédo e
aluguer de bicicletas; ginasio; dois campos de ténis com profissional residente para

licOes; saldo de cabeleireiro.
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Em relacdo ao golfe coloca-se a disposicéo do cliente o servico de reserva de golfe, 4
campos de golfe, driving range dentro da Quinta do Lago e transfer gratuito para uma
selecdo de campos de golfe. Os jardins do HQdL dao acesso pedonal a praia, com

37.500 m? e proximidade aos trilhos da natureza na Quinta do Lago e Ria Formosa.

2.4. Caracterizacao do Cliente

A caracterizagdo do cliente ¢ feita com o relatorio “Year View”, utilizando a base de
dados de 2012 a 2014. O cliente que ird ser descrito posteriormente refere-se a
informacdo do hospede que reservou, de reservas concretizadas com check in de 2012 a
2014.

O cliente do HQdL pode caracterizar-se por estadias em ocupac¢do dupla em 67,86%
(vide Tabela 2.3), em que 74,98% representa a ocupacdo por dois adultos (vide Tabela
2.2). A média de idade é de aproximadamente, 60 anos (70% tém mais de 50 anos)
(vide Tabela 2.4), de nacionalidade Inglesa (34,97%), Portuguesa (15,33%), Alemé
(13,53%) (vide Tabela 2.5) e que pernoita em média 4,57 noites (vide Tabela 2.7). Os
clientes regulares (Rep) representam 53,60% (vide Tabela 2.8). Clientes individuais séo
0 segmento mais representativo (Frequent Individual Tourist (FIT) Leisure 71,02%)
(vide Tabela 2.9). Quanto a forma como reservam, 62,82% escolhem reservar
diretamente com o hotel (vide Tabela 2.10) e de forma tradicional 83,69% (vide Tabela
2.11).

Os hdspedes, maioritariamente, compram apenas o alojamento com o pequeno-almogo
(75,67%) (vide Tabela 2.12), porquanto o restante compra pacotes. A tipologia mais
escolhida é Lagoon Sea View (LSV) que representa 37% da oferta (sdo a oferta mais
representativa, seguida de Lagoon Garden View). A antecedéncia média de reserva
(average booking window - BW) é de 40,13 dias (vide Tabela 2.13), sendo irregular ao
longo do ano. Em relagdo ao méximo de Numero de Noites (RN) no hotel, temos um
crescimento em 2012 de 31 noites, em 2013 de 58 noites, em 2014 de 88 noites (vide
Tabela 2.6).
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E importante salientar que existem alguns dados em que se pode observar uma
discrepéncia entre 2012 a 2014 e 2015, como por exemplo a tabela 2.4. Apds uma
analise verifica-se que existe um grande nimero de clientes em 2015 do qual nédo existe
informacao; isto pode-se justificar pelo facto dos clientes que fizeram reserva ndo terem
enviado os respetivos dados, destes dados iram alterar conforme os clientes realizem os

check in onde terdo que fornecer as respetivas informacoes.

Outra tabela interessante de salientar € a Tabela 2.13, sobre o BW, onde verificarmos
grandes discrepancias entre os dados de 2012 a 2014 e 2015, em particular nos ultimos
6 meses. Isto pode justificar-se pois os dados de 2015 foram retirados em Abril e & data

existiam reservas com um BW consideravel.

Adultos 2012 2013 2014 2015 Total 2012 a 2014
0 3,56% 4,07% 3,75% 4,63% 3,93% 3,80%
1 17,68% 22,48% 16,76% 16,15% 18,51% 18,96%
2 76,82% 72,02% 76,24% 74,72% 74,94% 74,98%
3 1,20% 0,77% 2,34% 2,04% 1,57% 1,48%

4 0,74% 0,66% 0,92% 2,46% 1,05% 0,78%
Total 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% | 100,00% 100,00%
Criancas 2012 2013 2014 2015 Total 2012 a 2014

0 87,77% 88,62% 86,88% 85,33% 87,34% 87,72%
1 6,64% 6,33% 6,86% 8,11% 6,85% 6,62%
2 4,44% 3,92% 4,92% 5,51% 4,61% 4,45%
3 1,14% 0,82% 0,94% 1,06% 0,97% 0,96%
4 0,00% 0,31% 0,40% 0,00% 0,22% 0,26%
Total 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% | 100,00% 100,00%
Bebés 2012 2013 2014 2015 Total 2012 a 2014

0 96,88% 98,97% 98,20% 96,84% 97,89% 98,08%
1 3,02% 0,95% 1,51% 2,94% 1,94% 1,75%

2 0,10% 0,08% 0,29% 0,22% 0,17% 0,16%

Total 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% | 100,00% 100,00%
Tabela 2.2: Adultos, Criancas e Bebés vs RN
Fonte: Elaborado pelo autor
Pax 2012 2013 2014 2015 Total 2012 a 2014

0 0,55% 0,55% 1,11% 0,65% 0,74% 0,76%

1 19,47% 30,54% 20,59% 21,79% 23,65% 23,97%
2 71,00% 62,96% 70,54% 69,97% 68,17% 67,86%
3 7,97% 5,37% 6,43% 577% 6,34% 6,44%
4 0,96% 0,40% 1,08% 1,34% 0,88% 0,80%
5 0,03% 0,07% 0,13% 0,43% 0,13% 0,08%
6 0,01% 0,10% 0,13% 0,05% 0,08% 0,09%
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| Total | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% |100,00% [ 100,00% |
Tabela 2.3: Pax (Pessoas) vs RN
Fonte: Elaborado pelo autor
Ano Nascimento 2012 2013 2014 2015 Total 2§§f4a
Sem Informacéo 1,14% 5,67% 1,23% | 24,37% | 6,01% 2,84%
1910-1919 0,00% 0,10% 0,00% 0,00% 0,03% 0,04%
1920-1929 2,87% 2,40% 2,04% 1,93% 2,32% 2,39%
1930-1939 11,03% | 9,43% 9,46% 9,77% 9,84% 9,85%
1940-1949 21,69% | 19,79% | 20,40% : 21,93% | 20,72% | 20,51%
1950-1959 21,11% { 17,56% | 19,35% | 15,27% | 18,57% | 19,15%
1960-1969 18,21% | 18,31% | 19,39% { 11,69% | 17,66% : 18,69%
1970-1979 8,02% i 11,85% | 11,92% : 5,46% | 10,09% ;| 10,89%
1980-1989 6,24% 5,62% 6,81% 2,24% 5,64% 6,22%
1990-1999 5,64% 5,21% 5,60% 3,61% 5,19% 5,46%
2000-2009 3,71% 3,77% 3,15% 2,84% 3,42% 3,52%
2010-2019 0,34% 0,28% 0,65% 0,88% 0,50% 0,44%
Total 100,00% { 100,00% ;{ 100,00% ; 100,00% : 100,00% : 100,00%
Tabela 2.4: Ano de nascimento vs RN
Fonte: Elaborado pelo autor
Country 2012 | 2013 = 2014 | 2015 | Total | 5-2@
Belgium 3,78% 4,77% 5,14% 3,15% 4,43% 4,65%
England 39,23% | 31,31% | 35,65% | 34,39% | 34,89% | 34,97%
France 2,47% 3,23% 1,79% 1,60% 2,36% 2,49%
Germany 12,73% | 12,75% | 14,85% i 13,34% | 13,50% | 13,53%
Gibraltar 0,56% 1,18% 2,82% 0,00% 1,39% 1,63%
Ireland 4,12% 4,07% 3,77% 2,40% 3,74% 3,97%
Portugal 17,52% { 13,99% | 15,14% | 8,45% | 14,32% | 15,33%
Spain 4,06% 4,77% 4,89% 1,85% 4,22% 4,63%
Switzerland 3,74% 3,37% 4,26% 7,71% 4,37% 3,80%
Total 100,00% { 100,00% ;{ 100,00%  100,00% i 100,00% : 100,00%
Tabela 2.5: Top 10 pais de residéncia vs RN
Fonte: Elaborado pelo autor
Més de 2012 2013 2014 2015 Total | 2012 a 2014
Check-in
1 13 0 13 13
2 14 41 29 31 41 41
3 14 30 19 19 30 30
4 14 17 19 17 19 19
5 16 35 16 16 35 35
6 31 42 22 40 42 42
7 27 25 34 23 34 34
8 20 58 88 22 88 88
9 21 21 24 21 24 24
10 16 16 16 16 16 16
11 10 4 14 7 14 14
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Total | 31 58 88 40 88 | 88
Tabela 2.6: Maximo de RN
Fonte: Elaborado pelo autor
Més de 2012 2013 2014 2015 Total | 2012 a 2014
Check-in
1 1,26 0,00 1,26 1,26
2 3,29 4,86 3,65 5,38 4,30 3,03
3 4,26 6,61 5,21 5,52 5,39 5,36
4 4,59 5,08 5,59 4,32 4,83 5,09
5 5,15 4,93 4,84 5,62 5,10 4,98
6 5,11 4,43 5,05 6,77 5,17 4,86
7 5,14 5,52 5,67 7,38 5,70 5,45
8 4,62 5,28 5,40 8,07 5,28 5,10
9 473 5,93 5,28 7,00 5,36 5,31
10 5,05 4,98 3,92 10,13 4,68 4,65
11 3,59 2,63 3,44 7,00 3,28 3,22
Total 471 4,03 4,97 6,05 4,69 4,57
Tabela 2.7: Média de RN
Fonte: Elaborado pelo autor
2012 2013 2014 2015 Total | 2012 a 2014
New 44,56% 47,72% 46,37% 34,50% | 44,65% | 46,40%
Rep 55,44% 52,28% 53,63% 65,50% | 55,35% | 53,60%
Total 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00%
Tabela 2.8: Rep vs RN
Fonte: Elaborado pelo autor
Market 2012 2013 2014 2015 Total | 2012 a 2014
Fit's Golfe 15,77% 12,92% 10,12% 14,76% | 12,92% | 12,61%
Fit's Leisure | 77,06% 64,57% 73,22% 78,49% | 72,12% | 71,02%
Grupos Golfe |  3,79% 3,72% 3,01% 5,30% 3,74% 3,47%
mf;‘;'ﬁi‘\’/is 0,27% 2,36% 2,10% 0,59% 1,56% 1,73%
Grupos 0,86% 2,82% 1,42% 0,00% 1,53% 1,79%
Leisure
MGJ;?;; 2,25% 13,61% 10,12% 0,86% 8,13% 9,38%
House Use 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Total 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00%
Tabela 2.9: Market vs RN
Fonte: Elaborado pelo autor
Source 2012 2013 2014 2015 Total 2012 a 2014
Agéncia 5,08% 19,98% 14,79% 10,86% | 13,71% | 14,20%
Directos 70,84% 57,63% 62,43% 59,93% | 62,40% | 62,82%
Leading 2,83% 2,20% 3,71% 4,50% 3,16% 2,93%
Hotels
o Tour 21,18% 20,17% 19,03% 2450% | 20,67% | 20,00%
peradores
(blank) 0,08% 0,02% 0,04% 0,21% 0,07% 0,04%
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| Total i 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
Tabela 2.10: Source vs RN
Fonte: Elaborado pelo autor
Channel 2012 2013 2014 2015 Total 2012 a 2014
Balcéo 1,56% 2,04% 1,37% 1,93% 1,70% 1,66%
GDS 2,14% 0,79% 0,95% 1,36% 1,22% 1,20%
Internet 7,67% 7,21% 10,54% 13,56% 9,31% 8,58%
Rﬁofglrk 7,18% 3,83% 4,05% 1,88% | 4,35% 4.77%
Tradicional 81,35% 86,02% 83,00% 81,06% 83,30% 83,69%
(blank) 0,09% 0,11% 0,09% 0,21% 0,11% 0,10%
Total 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% | 100,00% 100,00%
Tabela 2.11: Channel vs RN
Fonte: Elaborado pelo autor
Package 2012 2013 2014 2015 Total 2012 a 2014
BB 75,19% 75,86% 75,82% 76,22% 75,75% 75,67%
(Blank) 4,82% 3,55% 3,94% 1,55% 3,66% 4,02%
Outros 19,99% 20,60% 20,23% 22,23% 20,59% 20,30%
Total 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% { 100,00% 100,00%
Tabela 2.12: Package vs RN
Fonte: Elaborado pelo autor
BW 2012 2013 2014 2015 Total 2012 a 2014
1 1,67 62,00 1,79 1,67
2 12,36 15,49 32,99 39,54 23,58 20,28
3 18,67 58,00 63,58 30,82 43,23 46,75
4 25,96 30,14 38,70 41,27 34,60 31,60
5 34,93 47,26 37,60 87,00 51,23 39,93
6 35,94 48,50 57,90 135,22 62,74 47,45
7 36,63 49,86 64,14 148,04 62,99 50,21
8 45,22 62,05 40,43 196,52 56,82 49,23
9 39,75 65,85 71,94 206,28 67,30 59,18
10 35,31 42,60 37,30 218,87 41,96 38,40
11 31,18 3,69 50,14 241,00 32,56 28,34
Total 35,35 34,20 50,83 97,52 46,69 40,13

Tabela 2.13: BW

Fonte: Elaborado pelo autor

2.5. Analise interna e externa do HQdL

Um método utilizado para a andlise interna e externa € a matriz Stenghts, Weeknesses,
Opportunities, Threats (SWOT), que analisa a entidade sob quatro prismas: as suas

forgas, as suas fraquezas, as oportunidades e as ameacas. Segundo Freire (1997) o
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modelo SWOT relaciona na empresa os pontos fracos e fortes com as oportunidades e

ameacas do mercado. As informacdes apresentadas na tabela SWOT sdo o fruto de

diversas reunifes com a administracdo, da analise dos questionarios internos, das redes

sociais e mediaticas. Seguem-se alguns exemplos de pontos fortes e fracos apresentados

nas redes socias:

“Localizagdo especial: esta num condominio de luxo em Almancil, pratico
acesso a praia com servigo do hotel, piscina maravilhosa. O restaurante € muito
bom e o servigo ¢ perfeito” (Tripadviser, 2015);

“Hotel classico, muitissimo bem localizado. Quartos bons, pequeno-almoco
muito bom, siléncio na zona dos quartos, mas o que mais saliento é a simpatia
dos funcionérios. Aqui sentimo-nos em casa, pois sdo verdadeiros profissionais
0 que comeca a ser raro em Portugal. Ndo hesito em aconselhar a todos este
Hotel” (Tripadviser, 2015);

“Apesar de precisar de um upgrade na decoracdo ndo deixa de ser um hotel
fantastico. A localizacdo ndo podia ser melhor. As praias, 0s restaurantes, 0s
campos de golf fazem da quinta do lago um dos melhores resorts da europa. O
servico e a simpatia sdo uma constante. De facto para ser ainda melhor so
precisa de uma melhoria na decoragao” (Tripadviser, 2015);

“(...) O wifi ndo funciona bem nos quartos ¢ ao redor da area da piscina, (...) e

as casas de banho sdo muito antigos que nem tém chuveiros” (Tripadviser,

2015).
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Clima favoravel

Pertencente a LHW

Efeitos da economia global
Diferenciagdo da marca
Aposta no mercado francés
Contratacéo com novos
operadores

Ativos naturais e historicos na regido
Campos de golfe

tour
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Concorréncia global e local

Escassez de mao-de-obra qualificada
Reducéo de grupos em Portugal

Novas tecnologias

N&o efetivagdo de investimento na
renovacdo de quartos e casas de banho

Ameacas
e o o o o

Tabela 2.14: Analise SWOT do HQdL
Fonte: Elaborado pelo autor

Staff

Localizacdo

Qualidade do servigo e personalizacdo
Apoio da administracéo

Ambiente intimista e familiar

Politica de formagéo

Salas para grupos com luz natural

Hotel com notoriedade e nome no mercado
Clientes regulares durante todo o0 ano

Utilizacdo dos standards da LHW para
formagdo da equipa e manutencdo da
qualidade do servigo

Aumento da promog¢do das carateristicas do

hotel (qualidade da equipa, localizacéo
privilegiada, servico de qualidade e
personalizado em ambiente intimista e

familiar, com elevada flexibilidade) no
exterior devido ao crescimento da economia
global

Promocéo das salas e espacos de reunido para
a angariacdo de grupos

Utilizagdo da notoriedade do hotel para a
angariacdo de mao-de-obra qualificada
Criagdo de uma imagem de um staff de
qualidade com  servico premium e
personalizado

Decoracéo e casas de banho

Equipamentos eletronicos

Canais de televiséo

Poucas salas e capacidade para grupos

Equipa reduzida

Sazonalidade

Sistema de informacao

Ar condicionado

Wifi

Reduzir a sazonalidade com a aposta no
mercado francés e com o crescimento da
economia global.

Criacdo de pacotes atrativos para visitas dos
ativos naturais e histéricos da regido
Promoc¢do do hotel no segmento de grupos
como exclusivo devido a capacidade de salas
para grupos

Projeto de CRM com vertente em SFA
Criagdo do Relatério “Year View” para
melhorar o sistema de informacéo

Elaboracdo de um plano parcial de renovagédo
do hotel durante o inverno

Plano de reforma do sistema de wifi
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Na tabela SWOT séo apresentados os pontos fracos e os pontos fortes da organizacéo e
as oportunidades e as ameacas da mesma, relacionando-os de modo a aproveitar as
oportunidades e a ultrapassar as ameacas. Com o programa de fidelizacdo da LHW, o
hotel obtém um conjunto de standards obrigatorios que sdo utilizados para continuar a
formar da equipa e manter uma boa qualidade do servigo. Foi desenvolvido durante o
estagio um projeto da LHW com base nos standards de forma a melhorar o servico e a
abordagem da equipa aos clientes. Devido a escassez de mdao-de-obra qualificada
procede-se a utilizacdo da marca e do nome do hotel no mercado como forma de atrair

colaboradores eficientes e eficazes.

Devido a evolugdo da economia global, em particular salienta-se a diferenca entre o
Euro e a Libra, o hotel aposta na promoc¢do das caracteristicas que o distinguem tais
como a qualidade da equipa, localizacdo num resort de luxo no sul de Portugal com
acesso pedonal a praia, servico de qualidade e personalizado, ambiente intimista devido
ao grande namero de clientes habituais, ambiente familiar onde o diretor geral é parte da
administracdo e por sua vez, a administracdo estd presente no dia-a-dia do hotel
proporcionando grande flexibilidade a nivel de pedidos. Para aproveitar os pontos fortes
que o HQML apresenta e reduzir as ameagas realizou-se promog¢do para angariacdo de
grupos com o objetivo de combater a diminuicdo dos grupos no hotel e utilizar as

facilidades das salas de reunido com luz natural.

Com o intuito de fornecer um servigo premium, personalizado e atengé@o especial aos
clientes habituais, foi realizada uma sesséo de fotografias para posterior apresentacdo ao
cliente onde sdo notorios os pontos fortes do hotel, tais como a localizacéo e o0s servicos
disponiveis. Para combater os pontos fracos podem-se utilizar as oportunidades que o
mercado e o0 ambiente oferecem, assim para reduzir a sazonalidade aposta no mercado
francés, tanto em individuais como em grupos. Para este ponto foi realizada uma
viagem de promocdo a Franca com o intuito de obter mais negdcio de outubro a maio.
Ainda para combater a sazonalidade realizou-se a criagdo e divulgagdo de pacotes

atrativos para visitas aos ativos naturais e historicos da regiéo.

Devido ao nimero de salas de reunido e a capacidade que o hotel pode dispor para

eventos realizou-se a aposta no mercado dos grupos como um segmento de luxo, onde
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cada evento é considerado Unico e exclusivo, utilizando a marca para diferenciacdo da

concorréncia.

Com uma importancia crescente das novas tecnologias e um fraco sistema de
informacdo foi desenvolvido durante o estagio um projeto de CRM com vertente em
SFA de modo a melhorar o sistema de informacdo presente na organizagdo. Ainda
relativamente a informacdo, devido a pouca qualidade de informacdo, disponivel no
PMS foi criado um relatorio para andlise a nivel de RM, onde fosse possivel agregar
diferentes informag6es, com o objetivo de combater a concorréncia a nivel global e

local com melhores praticas.

Um dos pontos mais problematicos que o HQdL enfrenta é a nivel da decoracdo e das
casas de banho antiquadas; foi criado um plano de renovacao parcial do hotel durante o
inverno, de dezembro de 2014 a janeiro de 2015 sendo realizada uma pequena
renovacdo e para o ano de 2015/2016 estda agendada outra renovacdo parcial. A
qualidade do wifi também se considera um ponto problematico para os hospedes, em
agosto de 2015 foi feita uma reforma ao sistema de wifi e estd a ser planeada uma

ampliacdo do sinal para o inverno de 2015/2016.
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Neste capitulo sera apresentada uma descricao das atividade e dos departamentos onde o
estagio foi desenvolvido, assim como das respetivas fungGes. O estadgio cumpriu o
objetivo inicial de passar por diversos departamentos, salientando que o departamento

comercial e da direcdo foram o foco de todo o estagio.

3.1. Direcao Geral

A presenca na dire¢cdo foi uma constante ao longo de todo o estagio desde 22 de
setembro de 2014 até dia 21 de Setembro 2015. Segundo a visdo da Starwood Hotels
(2015), o Diretor Geral devera ser alguém que lidere com paixao e que inspire a sua
equipa, assim como ter conhecimentos estratégicos que garantam a eficacia e a
eficiéncia operacional do hotel, enquanto melhora 0 modelo existente. O HQdL partilha
da visdo da Starwood e a direcdo estd muita proxima da equipa operacional, de todo o

trabalho de campo enquanto melhora as capacidades do hotel.

Neste sentido, algumas tarefas desempenhadas foram diérias, outras semanais, outras

pontuais dependendo da necessidade da dire¢do e da administragdo, entre elas destaco:

e Visita diaria pelas areas publicas do hotel de forma a verificar as condi¢fes de
higiene e seguranca e andlise a decoragdo e o pormenor;

e Participacdo semanal nos cocktails da direcéo;

e Elaboracdo de relatérios e a respetiva analise (ocupacdo, reservas feitas durante
a semana);

e Participacdo nas discussdes sobre da data de fecho e abertura do hotel;

¢ Analise das necessidades dos departamentos antes da reabertura do hotel;

e Elaboracdo de uma proposta para longa ocupacdo da Suite Royal, que inclui 70
RN exceto em Julho e Agosto; o relatdrio foi baseado nos quatro anos anteriores
(2011 a 2014).
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Para além do apoio ao diretor geral e & administracdo foi encarregue a estagiaria o
desenvolvimento de trés projetos, projeto da LHW, o desenvolvimento de
implementacdo de um sistema de informacdo de CRM com vertente de apoio ao

comercial que ira ser abordado no capitulo quatro e o relatorio “Year View”.

3.1.1. Projeto Leading Hotels of The World

O HQdL pertence a cadeia LHW e, como tal, devera manter os standards minimos - de
alojamento, de servico, de cozinha, as facilidades e os comportamentos da equipa - que
a cadeia obriga para dela ser parte integrante. Todos os aspetos em relacdo ao conforto,
conveniéncia e humor do cliente deverdo ser considerados para adaptar da melhor forma
0 servico prestado. A LHW executa inspecGes surpresa nas suas propriedades
associadas, e analisa todas as fases da experiéncia do cliente desde a reserva até a saida
(Leading Hotel of the World, 2015).

Em Junho de 2014, realizou-se uma vista de inspecdo surpresa da parte da LHW ao
HQdL, em que o inspetor se faz passar por cliente e analisou cada departamento, em
particular saliento rececdo, housekeeping, SPA, restaurante. Em cada departamento
analisou, em pormenor o produto que o hotel oferece, o servico, a forma de interacédo
com o cliente, entre outros aspetos. Estas visitas resumem-se a um relatério com

pontuacdes minuciosas e descricoes.

Em relacdo a rececdo sdo analisadas as reservas, check in, check out e contacto com o
cliente; por exemplo é analisado se € feito up-selling e cross-selling (se se sugerem
categorias de quarto superiores salientando as suas mais-valias; se se sugere marcagédo

de restaurantes, SPA, transfers, golfe, entre outros).

No que respeita ao housekeping é analisado o quarto ao check in, check out, apds a
limpeza da manhéa e ap6s o turndown (exemplos: ao servico € analisado se a limpeza é

bem feita e ao produto verifica-se se a mobilia esta em condiges).
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No restaurante € analisado o pequeno-almogo, 0 almogo, 0 jantar e room service. (por
exemplo: analisam se o empregado de mesa tem conhecimento sobre o menu, em

relacdo ao servico, e ao produto verificam se a comida estava saborosa).

No spa sdo analisados o rececionista e o terapeuta (por exemplo: se tém conhecimentos
do menu de massagens e se a massagem foi feita durante o tempo previsto,

respetivamente).

Com o relatério final entregue pelo inspetor foi possivel analisa-lo de forma a
identificar em primeira instancia os pontos menos fortes de cada departamento que sdo
apresentados no relatorio. De seguida, em conjunto com a direcdo e 0s responsaveis de

cada departamento, realizou-se um plano de melhoria dos pontos menos fortes.

Colocacao em pratica do plano de melhoria em conjunto com a equipa, de forma que na
préxima visita os pontos menos fortes melhorem e que os pontos fortes assim
continuem. Parte do plano de melhoramento passa principalmente por recordar 0s

objetivos que a LHW propde e por a¢des de formacgdo em cada departamento.

Todas as visitas de inspecdo sdo de extrema relevancia pois a LHW analisa 0s seus
parceiros e reflete sobre o seu potencial e sobre a sua parceria, podendo inclusive nao

renovar a parceria LHW.

3.1.2. Relatério “Year View”” — Revenue Management

Revenue ou Yield Management € uma ferramenta que possibilita o equilibrio entre a
procura e a oferta, de forma a maximizar as receitas. (El Haddad, Roper, & Jones,
2008). O RM foi primeiramente desenvolvido pelas companhias aéreas, no entanto
estendeu-se a diversas industrias (Ivanov & Zhechev, 2012). Na hotelaria 0 RM é a
pratica que possibilita controlar a procura dos clientes utilizando precos dindmicos
conforme a capacidade do empreendimento turistico (Haddad, 2008). Permitindo que o
hotel decida, atempadamente, qual o preco que ird vender o quarto, como o0 objetivo de

vender o quarto ao pre¢o mais alto possivel (Aziz et al., 2011).
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Segundo Morais (2002), o RM é um modelo de anélise de performance, procurando
maximizar a receita total, utilizando a taxa de ocupacéo e o pre¢o medio diério do hotel.
Segundo Aziz et al. (2011), o sistema de RM baseia-se nos principios bésicos da
economia para o preco e controlo do inventario para os quartos, € possivel resumir estes
principios em trés regras: decisGes estruturais, decisdes de precos e decisbes de

quantidade.

Segundo os mesmos autores, as decisdes estruturais referem-se ao formato que se
pretende vender o produto, na definicdo do segmento que se pretende atingir ou quais 0s
métodos de diferenciacdo que se pretende utilizar e quais as estruturas/servigos que se
oferecem. A nivel dos precos, definicdo dos precos, definicdo dos precos para clientes
individuais, definicdo dos precos minimos, como definicdo dos precos em consideracao
aos produtos que se oferecem, definigdo dos preco ao longo do tempo e que desconto é
possivel atribuir durante o “tempo de vida” do produto. Em relagdo as decisdes de
quantidade, definicdo da margem onde se deve aceitar a reserva ou recusa-la, definicdo
da distribuicdo conforme os diferentes segmentos de mercado, definicdo do limite onde

se deve retirar o produto do mercado e quando voltar a coloca-lo a venda.

Segundo lvanov e Zhchev (2012), existem sete processos que derivam das praticas de

gestdo do marketing geral, como ilustra a Figura 3.1.

Objetivos
Informagao
Analise
Previsao
Decisdao
Implementagio

Acompanhamento

Figura 3.1: Processos de RM
Fonte: Adaptado de lIvanov e Zhchev (2012)
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Os objetivos sdo definidos numa estratégia especifica (medida em anos), a nivel tatico
(medida em semanas) e a nivel operacional (medida em dias), estes objetivos estdo
relacionados com os valores das diferentes métricas utilizadas (ocupacédo, objetivo de
lucro por quarto). A informacao € obtida através da base de dados operacional do hotel e
do sistema de informagdo do marketing, esta informacdo fornece dados sobre as
tendéncias (lvanov & Zhchev, 2012). No que concerne ao HQdL foram definidos os
objetivos pelos membros da direcdo tanto a longo como a curto prazo, devido a pouca
qualidade de informacéo que os relatérios do sistema nos proporcionavam, foi sugerido

a criacdo de um relatorio em que fosse possivel obter dados fidveis e Uteis para RM.

Foram verificados que tipos de dados eram possiveis retirar do Fidélio, apds a analise as
categorias e procedeu-se a elaboracdo de relatério com as necessidades ao nivel da
gestdo da receita, com a possibilidade de escolha de um intervalo das datas tanto de
chegada como de partida. As categorias pretendidas eram: nimero de reserva, data de
criacdo da reserva, data de chegada, data de partida, niUmero de noites, booking window
em dias, nimero de quartos, numero de adultos, nUmero de criancas, nimero de bebes,
segmento de mercado (FIT: golfe ou lazer e grupos: golfe, incentivos ou reunides),
source (agéncia, direto, LWH, operador turistico), canal (balcdo, Global Distribution
System (GDS), internet, RPH, tradicional), empresa, agéncia de viagens, source (da
agéncia de viagens ou do operador turistico, pacote, tarifa, designacao da tarifa, valor do
alojamento (refere-se ao valor gasto apenas em alojamento), nome do cliente, nimero

de cliente, data de nascimento, email; cidade; pais.

Em relacdo a analise, deve-se garantir que a empresa venda o produto certo ao cliente
certo pelo preco certo (Cross, 2011), é necessario verificar-se a procura e a oferta tanto
no destino a nivel individual do hotel, a nivel da cadeia a que pertence e a nivel do
destino em que concorre (lvanov & Zhchev, 2012). Com os dados retirados do relatério

que o Fidélio criou no sistema, procedeu-se a criacdo de um relatério semanal.

Quanto a previsao, utilizam-se outras métricas (taxa de ocupacéo, nimero de chegadas,
numero de cancelamentos, nimero de no shows), a previsao pode ser subdividida em
previsdo estratégica, previsao tatica, previsdo operacional. A previsdo estratégica refere-
se a procura do destino (a nivel individual do hotel, a nivel da cadeia hoteleira a que

pertence e a nivel do destino em se encontra, em relagdo ao numero de chegadas,
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valores das despesas dos turistas, preferéncias entre outros), oferta no destino (nimero
de quartos, capacidade por tipologia de alojamentos, entre outros), a acessibilidade e

atracdes do destino (facilidade de transportes, atracdes locais, estruturas).

Para a previsdo das métrica de RM sdo utilizados métodos. Um dos métodos utilizados é
a analise ao passado e extrapolacdo do futuro, outro método € andlise de variaveis
financeiras do mercado, onde € necessario ter em consideracdo por exemplo a procura,
os competidores, eventos especiais (lvanov, 2014). O relatorio “Year View” tem
campos de previsdo da ocupagdo por exemplo baseados no ano anterior e tendo em

consideragdo elementos tais como eventos esporadicos.

O acompanhamento do RM deve ser feito a todos os niveis e deve se continuar a
procura de oportunidade de forma a melhorar em cada nivel, é de salientar que 0 RM
apenas deve ser aplicado se contribuir de forma positiva para o hotel. As decisdes sobre
precos, estrutura de precos, meios de rentabilizacdo a ocupacao através da utilizacdo do
overbooking sdo baseadas nas previsfes que foram desenvolvidas no ponto anterior, de
forma a poder tomar decisdes tais como fechar vendas, aumentar pregos, diminuir
precos, ou seja € necessario otimizar os processos. No entanto deve-se considerar alguns

métodos matematicos tais como a simulacdo, programacao linear entre outros.

A implementacdo do RM requer treino da equipa a nivel técnico de forma a vender ao
preco mais alto possivel ou até rejeitar uma reserva, isto é, rejeitar uma reserva caso se
espere vender o quarto a um preco mais elevado atingindo assim o0s objetivos do RM
(lvanov & Zhchev, 2012).

3.2. Departamento Comercial

Devido a relagdo muito estreita entre o comercial e a direcdo do hotel, o estagio foi
desenvolvido essencialmente nestes dois departamentos. O departamento comercial
combina o marketing e as vendas, sendo que as suas fun¢des desempenhadas na area de

marketing estdo alinhadas com a perspetiva de marketing de AMA (2013): um conjunto

29



Relatorio de Estagio do Mestrado em Direcdo e Gestdo Hoteleira

de processos para criar, comunicar, entregar e trocar ofertas que possam ter valor para

os clientes e parceiros.

Segundo Madeira (2010) e também parte do plano estratégico orientado para 0 mercado,

que capacita a entidade de competitividade em que se baseia nas relagbes de trocas e

nos desejos dos clientes; o marketing orientado para o turismo deve compreender e

atuar conforme os diferentes tipos de clientes, tratando-os de forma diferenciada com

qualidade e para que isto seja possivel a entidade deve ser flexivel e diversificada.

Alinhado com a perspetiva de Bowie e Buttle (2011) a &rea de vendas do HQdL é

orientada aos precos, focalizando as vendas, a quota de mercado e o volume das vendas.

Neste enquadramento foram desenvolvidas as seguintes tarefas:

Anélise dos contratos com os operadores turisticos e agéncias de viagens. Esta
analise consiste na verificacdo da producdo dos trés anos anteriores, analisando
0s custos de participacdo, que podem em alguns casos ndo existir e analisar se o
Hotel quer voltar a assinar contrato com o operador ou agéncia. Elaboragéo do
contrato com a respetiva comissao;

Acompanhamento dos relatérios de vendas dos diferentes parceiros e
posteriormente contacto para ponto de situacdo de forma a incentivar as vendas;
Angariagdo de novos operadores e agéncias de viagens (pesquisa e contacto
direto) para diferentes segmentos (lazer e golfe) e diferentes nacionalidades;
Elaboracdo do plano de marketing e acompanhamento das varias acles, que
incluem respostas a propostas de participacdo (para revistas, brochuras, artigos),
angariacdo dos meios mais adequados, negociacdo de precos e datas de
publicacdo, confirmacdo dos dados bancérios do parceiro, confirmacdo dos
dados do hotel para o preenchimento da fatura, pedido de formulérios RFI-21
(pedido de dispensa total ou parcial de retencdo na fonte do imposto portugués)
em caso de parceiros estrangeiros, confirmacdo do pagamento e posterior
comunicagéo ao parceiro;

Melhoria do website do hotel,

Implementacgéo do channel manager;

Alteracédo de precos online e fechos de vendas;

Distribuicdo dos precos e pacotes para o ano 2014/2015 atraves de meios

digitais e tradicionais;
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e Visita a agéncias de viagens locais e participacbes em reunides de contratacao;

e Andlise da concorréncia (precos e ofertas);

e Otimizacgéo de envio de informacao a clientes e parceiros;

e Langamento de newsletters;

e Elaboracdo de pacotes dos diferentes segmentos (Golf/Lazer/Grupos);

e Participacao e organizacao em visitas de inspe¢éo;

e Planeamento e participacdo em famtrips;

e Reorganizacdo da base de dados do departamento de comercial, pastas e
documentos;

e Criacao de varias informacdes para quartos;

e Contactos para semanas de promocao no estrangeiro e organizacao logistica da

prépria viagem.

3.2.1. Amateur Golf Challenge XIX

Durante o estagio foi organizado um torneio de golf, Amateur Golf Challenge XIX, a
organizacao do torneio deu-se desde o inicio do estagio até ao ultimo dia do torneio, de
22 de setembro de 2014 a 8 de novembro de 2014. O torneio em questdo € organizado
pelo HQdL, com o nome de Amateur Golf Challenge, neste ano realizou-se o0 Amateur
Golf Challenge XIX. Para a concretizacdo do torneio foi necessario estruturar um
programa, com uma agenda semanal e 0s respetivos eventos sociais e a preparacao da

agenda semanal e dos eventos sociais.

Para a organizacdo do programa e preparacdo da agenda semanal foi necessario realizar
um pesquisa de possiveis entretenimentos para o jantar de gala e pedidos de or¢camento,
contratacdo do entretenimento, contratacdo do equipamento necessario audiovisual para
0 jantar de gala, contratacdo da florista e de outros servi¢os associados ao torneio (ex.
prémios), organizacdo com os campos de golfe e o Pro em relacdo a agenda, campo e
tempos, promocéo do evento junto de clientes, parceiros, operadores turisticos e agentes
de viagens e por conseguinte mailling para os clientes individuais, confirmacéo das
reservas individuais e dos acompanhantes, acompanhamento do torneio e dos seus

eventos sociais, preparacdo das pontuacdes diarias de cada jogo e preparagdo diaria de
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uma tabela onde indica todos os pontos dos jogos ja realizados, organizacdo dos
jantares, cocktails, organizacdo do jantar de gala com entrega de prémios e discurso.

3.2.2. Coordenador de Grupos

Um coordenador de grupos pertence ao departamento do comercial e o seu objetivo é
vender as facilidades do hotel (quartos, salas de reunido, restaurante) a grupos ou
organizacbes. Deve também organizar e acompanhar 0s eventos desde a reserva,
confirmacdo, refeicbes, quartos e tudo o que possa estar incluido no contrato
(Kokemulle, 2015).

Na coordenacdo de grupos respondem-se a propostas de grupos, elaborando um
orcamento. Para a elaboracdo da proposta € primordial verificar a ocupacdo do hotel,
caso haja disponibilidade verificam-se 0s pregos para as respetivas datas, e pedidos
especiais, tais como: salas de reunido, voltas de golfe, comidas e bebidas, entre outros.

Acompanha-se o grupo (follow-up) de forma a concretizar a venda no hotel.

Alguns grupos realizam visitas de inspecao aos hotéis para onde ponderam viajar e para
que a inspecdo ocorra sem imprevisto devera haver uma preparagdo, organizacao e
acompanhamento das visitas deste tipo/género ao hotel. E necessario verificar os
quartos disponiveis com o front office das diferentes categorias, e verificar com o
housepeeking a condicdo dos quartos. Durante as visitas de inspecao € frequente mostrar
quartos das diferentes categorias, espacos publicos, e salas de reunido se for adequado.

O responsavel pelos grupos devera gerir, coordenar e operacionalizar a atividade de
grupos confirmados. Insercdo do grupo no sistema informatico, insercao da rooming-list
no Fidélio, insercdo do rate code, verificagdo dos horarios de check in e check out,
confirmacdo do que esta previsto a nivel de Food and Beverage (F&B), verificacdo de
possibilidade de up-grads aos gestores de topo, atribuicdo dos quartos, inser¢do da
oferta para os quartos, emissao da fatura pré-forma, confirmagédo dos depositos durante
o tempo acordado, pagamento, elaborar e enviar o contrato com as condi¢des ao

responsavel pelo grupo.
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Preparar e distribuir ordens de servigo para cada evento/grupo, por cada departamento
com informagdes detalhadas e todos os requisitos. Contacto com cada responsavel de
departamento com o objetivo de informar as atividades e o necessario de cada
departamento e esclarecimento de davidas. Acolhimento do grupo e acompanhamento
operacional, preparacdo de toda a informacdo relativa ao grupo e arquivo. Participacéo
nas reunides de preparagéo e fecho de grupos, incluindo revisdo das contas finais.

Outras fungdes inerentes sdo a organizacdo e a reorganizacdo de fornecedores (flores,
material audiovisual, entre outros), fornecimento de informac&o sobre o hotel e a &rea
envolvente, resposta a questfes apresentadas, analise do custo do grupo, atribuicdo de

uma categoria ao grupo: reunides, incentivos, golfe e lazer.

3.2.3. Relagdes Publicas

A relacBes publicas é a cara do servigo ao cliente e deverd ser uma das primeiras
pessoas a cumprimentar o cliente aquando a sua chegada ao hotel. A relacGes publicas

deve garantir que a experiéncia do cliente é positiva e relembrada (Hcarrers, 2015).

Tudo relacionado com o cliente é importante nesta funcdo, tudo o que é enviado ao
cliente é preparado pela relacGes publicas e personalizado, por exemplo: verificacdo das
datas de aniversario dos clientes, preparacdo do postal de aniversario e do envelope e
envio das cartas de aniversario. Caso o cliente esteja in house no dia do aniversario é
preparado o postal de aniversario escrito a mao e enviado um bolo e espumante. Para
aniversarios de casamento prepara-se um cartdo de felicitacdo e enviam-se frutos
vermelhos e espumante ao quarto; Verificacdo dos clientes que estéo in house no dia do
cocktail, envio de convites para o cocktail semanal da direcdo e para o cocktail semanal
das criancas; Preparacdo dos postais de chegada.

O acolhimento do cliente a chegada, “Welcome” e a despedida do cliente “Farewell”, é
feito pela relagBes publicas de forma personalizada. Acompanhamento individual dos
clientes mais importantes e os habituais. Analise e gestdo de todos os clientes e seus

pedidos, gestdo e presenca no lobby, atualizacdo do perfil do cliente e suas preferéncias
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no sistema; estabelecer a ligacdo entre os clientes e 0s outros departamentos, em
particular devido a pedidos e reclamacGes; resolucdo de conflitos/ reclamacgdes com o0s

clientes e reporte a direcdo todos os conflitos e reclamacdes.

3.2.3.1. Questionarios de satisfacao

Os questionarios de hospedes representam uma parte muito significativa da
comunicacdo com os clientes que o hotel deseja obter, pois responde a todos os
questionarios, mostrando ao cliente que aquilo que ele diz, escreve, pontua € importante

para o hotel, mostrando que ele € importante.

A entrega dos questionarios de satisfacdo tanto escritos como online pelo Medallia era
comum, no entanto ndo havia analise dos mesmos e em conformidade com o diretor
geral foi criado um documento onde fosse possivel analisar as respostas dos

questionarios de satisfacao.

Para a analise estatistica dos questionarios recebidos, é necessario proceder & insercao
do numero de cliente que realizou a reserva e a verificacdo da informacédo: se é a
primeira vez ou € um cliente habitual. Para a realizacdo desta tarefa de insercdo destes
ultimos dados verifica-se se o cliente colocou 0 nome e/ou nimero de quarto. Existem
alguns casos que mesmo sem a indica¢do do numero do quarto ou do nome do cliente é
possivel aferir a quem pertence o questionario, devido aos comentarios ou até mesmo
devido a letra do cliente. Esta identificacdo € relevante para posteriormente o Hotel

responder individualmente e de forma personalizada.

As pontuacdes atribuidas sdo inseridas na base de dados de inquéritos, num livro no
Microsoft Excel, em que existe uma folha para cada més, de forma a separar facilmente
0s questionarios. Neste livro podem-se inserir as pontuacdes dadas no questionario, os
nomes da equipa que foram referidos, qual o objetivo da viagem, a data de check-out e

em adicdo acrescenta-se o numero de cliente.

As folhas referentes aos meses estdo preparadas para receber apenas valores de 1 a 5 nas

pontuacdes; tém pré-definido qual o objetivo da viagem de forma a selecionar se é lazer,
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negdcios, golfe ou outro; a contagem do numero de vezes que cada uma das opgoes é
escolhida; conta o nimero de vezes que um nome do staff aparece; conta 0 nimero de
questionarios do respetivo més. Na Folha “Relatorio 2015” pode-se observar os dados
por meses, ao longo do ano e pode-se ver a média do ano. Na folha “Relatério TY &
LY” podem-se observar as médias por més, do ano passado e deste ano, a média do ano
passado e a deste ano.

Ainda neste livro encontram-se o layout para o envio dos questionarios para o Medallia.
Criacéo no proprio PMS, no Fidélio, de um relatério que indica o nimero de clientes
individuais que fizeram check-out em determinadas datas e cruzam-se com os dados que
estdo disponiveis através da folha “Upload Medallia”, que indica assim qual o nimero
do cliente em que se vao utilizar para fazer upload, excluindo assim os numeros de
cliente que ja responderam ao questionario via papel. (Esta folha verifica por exemplo

se tm email e se ha autorizacéo para enviar emails).

Apbs todos estes processos, responde-se individualmente a cada cliente (sempre que ha
situacOes de desagrado pede-se desculpa e tenta-se perceber o que aconteceu) e analisa-
se 0 resultado dos questionarios semanalmente verificando assim se ocorreu alguma
melhoria ou quais os pontos a reforcar. O registo dos questionarios comecou em Junho
de 2014 (de Junho a Novembro de 2014) e obteve-se uma adesdo de 74%.

Caso o cliente ndo tenha respondido ao questionario, envia-se um questionario online do
programa Medallia pertencente a LHW. Este questionario foi enviado de Fevereiro a
Novembro 2014, analisando apenas de Junho a Novembro de 2014 obteve-se mais 21%
de adesdo, totalizando assim 95% de adesdo em ambos questionarios. No Medallia
pode-se verificar que respostas foram obtidas pelas redes sociais tais como Tripadviser,
Expedia e Facebook, onde obtiveram mais 63 respostas de Fevereiro a Novembro de
2014. E necessario realcar que estes comentarios sdo em parte, de clientes que ja

responderam a algum dos questionarios em papel ou Medallia.

O questionario de hospedes é colocado no turndown service na noite anterior ao dia do
check-out, na secretaria do quarto, um lugar de algum destaque de forma a poder-se
observar algo diferente do habitual. Existe questionarios em portugués, inglés, alemédo e

espanhol, justificando se devido a elevada taxa de ocupagdo por parte destas
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nacionalidades. O questionario pode ser deixado no quarto, na rece¢do ou entregue a
relagdes publicas.

3.3. Departamento Front Office

O departamento de front-office do HQdL subdivide-se em rececéo, reservas, portaria e
balcdo de golfe, no decorrer estagio realizou-se uma passagem nas reservas e na

rececao.

3.3.1. Reservas

Nas reservas 0 estagio verificou-se de 1 de Outubro a 3 de Outubro de 2014. As funcbes
das reservas sdo desenvolver e monitorizar as reservas: responder aos pedidos de
reserva que podem vir por chamada telefonica, email, carta ou fax, criar registo destes
pedidos, confirmar aos clientes as reservas e introduzir as reservas no Property
Management System (PMS), responder a cancelamentos, indicar a disponibilidade do
hotel em determinadas datas, informar sobre os servicos oferecidos, produtos
disponiveis e sobre a informagdo em geral (Rutherford & O’Fallon, 2007). Neste
sentido as tarefas desempenhadas foram:

e Acdo de formacdo especifica sobre os standards de atendimento telefonico,
tipologias de quartos e tarifas diferenciadas conforme a tipologia do quarto
escolhido;

e Atendimento telefonico;

e Resposta a emails com pedidos de reservas;

e Troca de correspondéncia com diferentes pedidos tais como babysitting,
marcacgéo de restaurantes;

e Confirmacao de reservas e dos pedidos;

e Introducdo das reservas no PMS;

e Atribuicdo de quartos.

36



Capitulo 3 Atividades desenvolvidas

3.3.2. Rececao

Na rececdo, 0 estagio ocorreu de dia 4 a 6 de outubro de 2014, onde se realizou um
acompanhamento da chefe de rececdo. Segundo Bardi (2007), a pessoa responsavel pelo
front-office tem como responsabilidade rever o relatério elaborado pelo night auditor,
rever os relatorios diarios financeiros da rececdo e dos outros servigos disponiveis ao
cliente durante as Gltimas 24 horas, analisar os resultados operacionais, monitorizar o
sistema de reservas, desenvolver e coordenar a comunicacao entre 0s colegas e 0s outros
departamentos, supervisionar diariamente 0s registos e os check-outs, supervisionar a
equipa, estabelecer metas de producdo, preparar orcamentos e controlo de custos,

elaborar previsdo de vendas.

A viséo de Barbi (2007) esta alinhada com a visdo do HQdL; no estagio realizou-se o
acompanhamento da chefe de rececdo nas suas tarefas diarias. Algumas das tarefas
realizadas foram:

e Preparacdo de chegadas (que consiste em verificar novamente 0 processo para
confirmar que estd tudo correto: datas, precos, tipologias de quarto, entre
outros);

e Check in e check out segundo as normas da LHW,

e Coordenacdo da limpeza dos quartos com o housekeeping, principalmente em
casos de early check in ou late check out;

e Coordenacdo de pedidos dos clientes com todos os departamentos (SPA,
restaurantes, housekeeping);

e Coordenacéo da equipa de bagageiros;

e Previsdo da ocupacdo semanal, trimestral e anual.
Como a rececdo € um departamento onde o cliente tem o0 seu primeiro contato com o

Hotel, muitos clientes dirigem-se a rececdo para pedir informacdes diversificadas, sendo

importante conseguir responder prontamente a todas as davidas.

3.4. Departamento F&B
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No departamento de F&B o estagio realizou-se de 22 de setembro de 2014 a 26 de

setembro de 2014. Segundo Moser (2002), o termo F&B significa na hotelaria as

atividades ligadas a producdo, venda e ao servigo de comidas e bebidas. Algumas da

tarefas desempenhadas foram:

Aprendizagem dos standards de atendimento telefénico;

Aprendizagem das normas de acolhimento;

Aprendizagem das informacgBes a nivel técnico em relacdo ao restaurante:
numero de lugares, menu do dia, carta do dia e seus constituintes, entre outros;
Coordenacéo da equipa do restaurante com a cozinha;

Acolhimento dos clientes;

Reservas;

Coordenacgdo entre as reservas e as mesas;

Registo do pedido;

Analise da ocupacdo/ reservas;

Anélise do food cost e do desperdicio.

3.5. Departamento Financeiro

No departamento financeiro, a estagiria esteve presente de 1 a 3 de Dezembro.

Segundo Sorin e Carmen (2012), o departamento financeiro de uma unidade hoteleira

deve aproveitar as oportunidades do mercado e 0s Seus recursos criar estratégias

baseadas no costo, na informacédo contabilistica e ter em consideracdo as capacidade e

condicbes da empresa. Em concordancia com Quintas (1988), o departamento

financeiro deve definir a politica econdmica da empresa, analisando as informacdes

sobre as suas financas; deve também conhecer as limitacfes financeiras da empresa e

definir a rentabilidade.

3.5.1. Controlo de Crédito - City Ledger

No controlo de crédito, realizou-se um acompanhamento da responsavel, onde se

observaram as seguintes tarefas:
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e Conciliacdo das listas (onde esta o descritivo e valores das contas) com o
sistema Fidélio;

e Encontro de contas;

e Preenchimento da aplicacéo de crédito;

¢ Introdugdo de faturas online nos sites de cada operador;

e Insercdo e envio de faturas (online e por carta);

e Realizacdo do relatério Reports city ledger - agency reports;

e Utilizacao do programa de contabilidade Query pro (aplicacdo);

e Identificacdo dos pagamentos dos Terminais de Pagamento Automatico;

e Transacdo de pagamentos;

e Verificacdo de pagamentos por cartdo de crédito, verificacdo e contabilizacéo;

e Encontros de contas com agéncias;

e Fecho de caixa do dia;

e Processar cartdes de crédito manualmente e automaticamente;

e Processamento dos pagamentos diretos;

e Processamento de comissao de viagens/operadores;

e Utilizacdo do site Redunicre;

e Movimentagéo de cartes;

e TransacOes e pagamentos;

e Fecho dos Terminais de Pagamento Automatico;

e Pagamentos e cobrancas;

e Pagamento a comissdes no estrangeiro.

3.5.2. Controlo de Custos

Com a responsavel do controlo de custo, realizou-se um acompanhamento em que foi
possivel observar as seguintes tarefas:

e Contabilizagdo dos pagamentos;

e Utilizacdo do programa de contabilidade Query Pro;

e Analise do que esta por ser pago;

e Carregamento de faturas no banco;
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e Impressao dos extratos bancarios;

e Andlise dos pagamentos;

e Contabilizar - langamento no sistema de faturas;
e Classificacdo das faturas;

e Verificacdo dos documentos em aberto - por pagar;
e Conferéncias de faturas dos carros;

e Conferéncia de faturas das massagens;

e Conferéncia do gasoleo;

e Conciliagdo dos estratos com os fornecedores;

e Recapitulativos;

e Gestdo de pagamentos e prazos;

e Plano de contas.

3.5.3. Contabilidade financeira e analitica

Com a técnica oficial de contas, sucedeu-se um acompanhamento onde foi possivel
observar:

e Plano de contas;

e Andlise de balancete analitico do més;

e Plano de tesouraria;

e Previséo;

e Lancamento de cartdo de crédito;

e Contabilizacdo das vendas diéarias;

e Verificacdo das contas;

e Diarios;

e Arquivamento de pagamentos;

e Processamento de saléarios;

e Depreciages de periodos;

e Emissdo de recibos salariais;

e Apuramento do Imposto sobre o Valor Acrescentado (IVA);

e Declaragcdo modelo 22 - onde esta refletida a fatura fiscal,
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e Elaboracdo da Informacdo Empresarial Simplificada - declaracéo anual de IVA;
e Conciliagdes bancérias;

e Consultas;

e Relatdrios;

e Relatdrio de consolidados;

e Movimentos ndo consolidados;

e Trial balance do balanco;

e Atualizacdo do mapa de vendas;

e Guest ledger;

e Prearrival ledger;

e Revenue report e comparacao a dia, més, ano do ano passado;
e Faturas que foram emitidas;

e Ficheiro Standard Audit File for Tax (SAF-T).

3.6. Departamento Housekeeping

No departamento do Housekeeping o estagio decorreu de 3 a 5 de novembro de 2015.
Ao longo dos altimos anos o trabalho da governanta geral alterou-se, para além de
aprender as competéncias técnicas para manter o hotel limpo, passa a planear, organizar
e controlar o departamento do housekeeping e a sua equipa, de forma a melhorar a
qualidade e criar na equipa um sentimento de preocupacdo € COMpPromisso com o
trabalho, controlando melhor a eficiéncia dos trabalhadores e o controlo de custos
(Jones, 2008).

No HQdL a perspetiva de Jones (2008) aplica-se no estagio foram desempenhadas
tarefas relacionadas com a técnica da limpeza mas também sobre o planeamento do
trabalho e a forma de organizacdo do departamento, algumas das seguintes tarefas
desempenhadas:
e Aprendizagem dos standards da LHW a nivel técnico (forma de arrumacdo do
quarto) e a nivel empatico (como abordar os clientes);
e Explicacdo do método de trabalho e organizagdo, de todo o housekeeping e da

coordenagao com 0s outros departamentos, por consequente os relatorios usados
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no dia-a-dia, entre eles o relatério de chegadas para o dia, o relatério de
chegadas para o dia seguinte, o relatdrio de saidas, o relatorio de quartos livres,
o relatorio de quartos ocupados, o relatorio de quarto out of order (fora de
Servico);

A nivel prético, limpeza de quartos, verificacdo dos quartos com chegadas do
dia, insercdo em sistema do quarto pronto a ocupar, verificacdo dos quartos para
o0 dia seguinte, insercéo da categoria de verificado no sistema;

Explicacdo de algumas particularidades, diferenca entre limpo, verificado e
pronto a ocupar (conceito criado pelo hotel), explicacdo do dia-a-dia da
governanta geral, governantas e empregas de quarto;

Explicagdo das diferencas entre um quarto classico, premium, suite: as camas, a
limpeza, os amenites, a roupa de cama, o tratamento, os packages, flores, (se
tem fruta, agua, vinho, porto...);

Explicacdo onde se encontra o material e 0os procedimentos;

Verificagdo dos quartos ocupados (se foram bem limpos e tudo se encontra nas
normas);

Explicacdo das diferencas entre as camas e formas de fazer;

Orientacdo da equipa da lavandaria, explicagdo do funcionamento da lavandaria
sendo a Unica para 3 hotéis;

Explicagdo sobre as flores (locais publicos e que quartos recebem);

Explicagdo entre o tratamento de clientes habituais e novos;

Explicacdo das preocupacdes (2 senhores chinelos grandes, cama single, kit
barbear; 2 senhoras chinelos pequenos, cama single; um casal de cada chinelos,
cama kingsize, kit barbear);

Explicacdo entre a diferenca de oferta tanto dos grupos como dos individuais;

Acompanhamento da governanta geral, governantas e empregada de andares.

3.7. Departamento do SPA

No departamento do SPA o0 estagio decorreu de 2 de marco a 4 de marco de 2014,

Segundo Rutherford (2007) o termo SPA foi estava inicialmente associado aos destinos

europeus de resort, onde os clientes “iam para as aguas” com o objetivo de restaurar a
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salde e o equilibrio corporal; nos dias de hoje, este termo descreve diferentes
facilidades e produtos. Conforme Rutherford (2007) descreve, o SPA do HQdL tem

diferentes facilidades e produtos. Algumas das tarefas desempenhadas foram:

Aprendizagem dos standards de atendimento telefonico;

Aprendizagem dos standards de acolhimento;

Aprendizagem das informacOes técnicas, em relacdo ao SPA, tais como:
temperaturas das piscinas, carta de massagens, produtos disponiveis para venda.

3.7.1. Kids Club

Como parte do SPA, no Kids Club o estagio decorreu de 2 a 3 de fevereiro de 2015 e

algumas das tarefas desempenhas no estagio foram:

Anélise da ocupacdo de criancas e da necessidade de abertura do Kids Club;
Preparacdo de abertura do Kids Club a nivel de contratagdo de staff;

Verificagdo das normas de seguranca;

Verificacdo das instalacdes;

Verificacdo dos materiais;

Criacdo de um formulario com informacéo sobre as criancas (nome e alergias) e
sobre os pais (hnome, nimero de gquarto e contacto direto);

Inventario do material.
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Neste capitulo € apresentado um dos projetos desenvolvidos durante o estagio com o
respetivo enquadramento teorico. Sera apresentado o projeto de CRM na sua vertente de
SFA, de apoio aos departamentos de comercial do HQdL e do RPH que consiste no
desenvolvimento de uma ferramenta online. Nesta sessdo € apresentada uma explicacdo
do que é o CRM, o0 que é o SFA, a razdo do desenvolvimento do projeto, quais as

funcdes que se pretende desenvolver, o desenvolvimento e a sua implementacao.

4.1. Projeto CRM

A industria hoteleira carateriza-se por ter um mercado competitivo. Sendo importante
distinguir-se da concorréncia, o fator chave “localizacdo” do empreendimento hoteleiro
passa a ser as estruturas, 0s servigos disponiveis e os standards das marcas. Nao sendo
isto suficiente para o cliente, a competitividade baseada no prego a qual verifica-se ndo
ser atrativa para o cliente e porque também origina problemas financeiros para os hotéis
foi necessario criar algo para os consumidores, uma estratégia baseada no servico ao
cliente de forma a adicionar valor e a diferenciar-se dos concorrentes 0 CRM (Piccoli et
al., 2003).

O CRM ¢ um termo original inglés que pode ser apresentado na lingua portuguesa como
Gestdo da Relacdo com o Cliente. A definicdo de CRM néo € linear na literatura,
existindo diferentes definicdes, como podemos verificar na Tabela 4.1, ver abaixo:
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Navarro
(2002)

Oliveira
(2002)

Reichheld e
Shefter
(2002)

Bull (2003)

Chene
Popovich
(2003)

Chen e Ching
(2004)

Payne (2006)

Duque et al.
(2013)

Mesquita et
al. (2013)

*CRM como estatégia de negdcio, antecipando, conhecendo e satisfazendo
as necessidade e vontades do cliente.

*CRM como mudanga da organizagdo, alterando o foco do produto para
passar para o cliente, formando pessoas, alterando procesos,
modificando a organizac¢do e adaptando a tecnologia.

*CRM como ferramenta que combina os processos e as estratégias, com o
intuito de fidelizar o cliente de forma a maximizar as receitas ao longo
do tempo.

*CRM um conceito com abrangéncia e complexo onde os processos de
negocio e a utilizagdo das tenologias levam aos clientes.

*CRM um modelo de negdcio focado no cliente, onde é necessario um
contributo continuado, levando a altera¢do dos processos de negocios,
para centralizar no cliente. Sendo as tecnologias de informacado
importantes, as bases asentam no marketing relacional, no valor do
cliente, no ciclo de vida do cliente, na fidelizagao e na satisfacao.

*CRM ¢é dirigido para um sistema de informacdo que melhora a fidelizacao
dos cliente ou numa metodologia em que se verifique a tecnologia de
informacao.

*CRM esta relacionado com o relacionamento personalizado para cada
cliente.

*CRM como uma estratégia de gestdo que integra de forma dindmica um
conjunto de servicos criando valor para a empresa e para os clientes.

*CRM é um conjunto de processos, estratégias e tenologias que tornam
possivel um relacionamento com o cliente mais forte e duradouro.

Figura 4.1: DefinicGes de CRM
Fonte: Adaptado de Sabio (2011)
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Segundo Marques (2012), o CRM ¢é um processo de gestdo da informacdo com base nas
interacbes entre a equipa, parceiros e clientes de forma automética que pretende
fidelizar e maximizar o lucro das empresas. O CRM é um sistema focado no cliente que
tem como objetivo integrar e gerir todos 0s contactos de toda a equipa com os clientes e
potenciais clientes, o conceito de CRM esté interligado com o conceito de marketing
relacional, pois o marketing relacional analisa cada cliente individualmente, criando um

relacionamento duradouro ¢ analisa o “tempo de vida do cliente” (Dionisio et al., 2009).

Segundo Gouveia (2014) o CRM permite realizar vendas diretas adicionais que nao
seriam possiveis de outra forma, ou muito dificeis de conseguir. Segundo Tsiotsou e
Goldsmith (2012), o CRM na industria hoteleira tem trés principais beneficios, o
primeiro é o custo de angariacdo de novos clientes € muito mais elevado do que reter 0s
clientes ja existentes. Como Marques (2012) refere o custo de aquisicdo de um novo
cliente pode ir entre cinco a dez vezes mais dispendioso do que manter um cliente ja

existente.

Em segundo lugar os gestores ja conhecem o0s desejos dos clientes sendo mais facil
agrada-los (Tsiotsou & Goldsmith, 2012), o CRM foi concebido para compreender e
antecipar as necessidades indispensaveis dos potenciais clientes e clientes atuais, de
forma a colmatar lacunas (Newell, 2003). Por ultimo os clientes fidelizados transmitem
comentarios positivos — word of mouth — que pode promover fortemente o hotel
(Tsiotsou & Goldsmith, 2012), além que a integracdo do CRM com o sistema de
promocdes a nivel de email marketing permite segmentar e dirigir promocdes a targets

especificos, obtendo taxas de sucesso muito mais elevadas (Gouveia, 2014).

E importante salientar que o CRM é uma estratégia empresarial, sendo que os softwares
que colaboram e suportam esta gestdo sdo usualmente intitulados de “sistemas de
CRM?”, no entanto estes ndo sdo apenas um sistema informatico e as tecnologias ndo sao
o suficiente para tornar um CRM bem-sucedido, a implementagdo do mesmo devera ser
feita como uma préatica de marketing e ndo apenas como numa tecnologia (Newell,
2003).

Foi realizada uma andlise bibliografica no Scopus sobre CRM e hotelaria, sobre 0s

dados recolhidos podemos afirmar que a esmagadora maioria da bibliografia estd em
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inglés com 104 em 108 documentos e 80% sdo artigos e apenas 20% séo artigos de
conferéncias. A liderar as publicacbes destaca-se o “International Journal of
Contemporary Hospitality Management” com 10 publicagdes e o *“ International Journal
of Hospitality Management” com 9, no que respeita a filiagdes ndo existe uma
universidade ou departamento que mais se destaca. Em 1987 é escrito o primeiro artigo
entre CRM e hotel, em 2006 podemos observar um aumento para 8 publicacGes, em
2009 ha uma explosdo de conhecimento com 15 publicacdes, por sua vez em 2011
regista-se 9 publicacbes, 11 publicacdes em 2011, em 2012 verifica-se 14 publicacdes,
reduzindo para 9 em 2013 e aumentando para o pico em 2014 de 17 publicagdes (vide
Anexo 4).

A nivel de CRM existem segundo Peppers e Rogers Group Brasil (2001) trés tipos de
CRM, o operacional, o analitico e o colaborativo. Segundo os mesmos autores, 0 CRM
operacional, também apelidado de CRM de “front-office” lida com os aspetos
operacionais. Segundo Buttle e Maklan (2015), o CRM operacional esta subdivido em
servico de atendimento a clientes, Sistema de Automatizacdo de Vendas (SFA) e a
Automatizacdo do Marketing (MA). Segundo Peppers e Rogers Group Brasil (2001), o
servico de atendimento a clientes é onde se registam todas as interagdes entre a empresa
e o cliente, 0 SFA € vocacionado para os vendedores onde permite um registo dos

clientes, dos leads e dos indicadores de vendas.

Segundo os mesmos autores, 0 CRM analitico conhecido também por CRM de “back-
office” ou CRM estratégico, ¢ onde se tem uma visdo abrangente dos numeros da
empresa e em que é possivel trabalhar as estratégias, o CRM colaborativo ¢ uma
combinacdo do CRM operacional e do CRM analitico, que integra todos os contactos

com o cliente e a empresa, onde os diferentes canais sao englobados.

Em particular, o SFA pretende automatizar algumas fases do processo de vendas, ndo
automatiza as vendas por si s0, este sistema é implementado com o intuito de maximizar
a produtividade dos vendedores e quando estd corretamente implementado o0s
vendedores deverdo ser mais eficientes, pois a tecnologia ajuda-os a realizar mais em
menos tempo além de os ajudar a manter o contato com o cliente com menos esforgo o

que melhora a comunicagdo com os clientes (Buecher et al, 2005).
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Segundo Buttle e Maklan (2015), o sistema de SFA é adotado para business-to-
bussiness e deve conter funcionalidade de registo de informagfes sobre o individuo,

deve gerir contactos, gerir leads e todas as fases da venda.

Com a necessidade crescente de eficacia, qualidade das informacoes, e sendo este topico
um ponto fraco apresentado na analise SWOT (ver Tabela 2), foi criada uma ferramenta
que ajudasse na melhoria do sistema de informacao para o HQdL e o RPH utilizando as
novas tenologias. A ferramenta foi pensada para todo o departamento comercial (HQdL

e RPH), de forma a apoiar os vendedores, 0s responsaveis pelos grupos e o marketing.

Nos hotéis apenas existia uma base de dados em Excel, com as seguintes informacoes:
data do contato, empresa, nome do contato e notas. Esta base de dados era partilhada
para ambos 0s departamentos comerciais (HQdL e RPH), no entanto havia algumas
dificuldades, entre elas:

e A necessidade de poder trabalhar numa base de dados em simultaneo, ou seja,
ambos 0s comerciais quando regressavam das visitas necessitavam inserir as
informac@es, sendo que tinham que esperar que 0 outro comercial terminasse
para que este Ihe pudesse enviar a base de dados;

e Outra dificuldade sentida era pesquisar na base de dados, como ndo havia uma
matriz a seguir, a atribuicdo do nome da empresa e do nome do contato variava,
sendo que no nome do contato por vezes estava o primeiro e Gltimo nome, outras
vezes apenas a primeira letra do nome e o apelido, quanto ao nome da empresa

em particular a agéncias mesmo sendo a mesma o0 Seu home variava.

Devido as dificuldades sentidas surgiu o projeto de CRM com vertente SFA. Para o
desenvolvimento deste projeto de CRM foram utilizadas as atividades de
Desenvolvimento de Sistemas de Informacdo (DSI) identificadas por Varajao (1998). O
DSI carateriza-se por ser um processo de transformacdo que tem como objetivo
aperfeicoar um sistema de informacdo. As atividades do DSI completam as seguintes
fases (Varajao, 1998):

e Analise de sistemas;

e Concecdo de sistemas;

e Construcao de sistemas;
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¢ Implementacdo de sistemas;

e Manutencéo de sistemas.

4.1.1. Analise de sistemas

Segundo Varejdo (1998), a anélise de sistemas envolve uma pesquisa dos requisitos que

a empresa e os utilizadores necessitam, das atividades, dos meios e dos sistemas de
informagao presentes.

Na Tabela 4.1 ¢é apresentada a calendarizacdo das atividades de DSI, compreendendo a
identificacdo dos participantes em cada fase do desenvolvimento. Segundo Speawak et
al., (1992) o planeamento dos participantes é importante pois uma ma escolha pode
comprometer o desenvolvimento de todo um sistema.

Data

Atividades

Participantes

17 de novembro a 28 de

novembro

Analise de sistemas

Equipa de
desenvolvimento, equipa
do comercial do HQdL e

RPH e direcéo

24 de novembro a 28 de

novembro

Concecao de sistemas

Equipa de

desenvolvimento

1 de dezembro a 12 de

Construcéo de sistemas

Equipa de

dezembro desenvolvimento
Equipa de
15 de dezembro a 26 de 3 ) desenvolvimento, equipa
Implementacdo de sistemas ]
dezembro do comercial do HQdL e

RPH e direcéo

29 de dezembro a 2 de

janeiro

Manutencdo de sistemas

Equipa de

desenvolvimento

Tabela 4.1: Objetivos das atividades por data e participantes

Fonte: Elaborado pelo autor

Nesta fase de analise de sistemas foi realizado um levantamento das necessidades com a

equipa comercial dos trés hotéis, tendo sido identificados os seguintes requisitos, € de
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salientar que muitos dos termos que surgem na fase dos requisitos, irdo surgir na fase de

concecdo em inglés.

Base de dados Unica para concentrar as informacgdes de todos os clientes;
Utilizacdo por parte de todas as unidades hoteleiras;

Utilizacdo online;

Diferentes utilizadores;

Utilizag&o em qualquer lugar e hora;

Garantia da seguranca da informacao;

Registo da informacdo de empresas, agéncias, contactos, notas, leads, follow-up;

o Empresa: Nome da empresa; Tipos de negocios da empresa; Mercados
alvos da empresa;

o Agéncia: Nome da agéncia; Morada; Tipo de negdcio; Mercado; Site;
Outros sites; Email geral; Numero de telefone; Outro numero de
telefone; Fax; Origem do contacto; A agéncia foi visitada; Quem deu a
conhecer a agéncia,;

o Contato: Nome do contacto (primeiro e ultimo); Cargo; Email; Nimero
de telefone; NUumero de telemovel; Origem do contacto; O contato esta
atualizado; Quem deu a conhecer o contacto;

o Notas: Notas; Data e Hora; Origem do contacto; Para que hotel se refere;
Quem inseriu a nota; Observacades;

o Leads: Leads; Data do pedido; Data de check in e check out; Nimero de
pessoas; Ponto de situacdo do lead; Para que hotel se refere; Quem
inseriu a nota; Motivo de cancelamento;

o Follow-up: Follow-up; Data; Quem fez follow-up; Poder procurar na
base de dados por qualquer informacao.

Pesquisar por: grupo (exemplo: Top Atlantico), agéncia (exemplo: Top
Atlantico do Férum Algarve), contato, notas, leads e follow-ups;

Associar uma agéncia a um grupo;

Associar um contacto a uma agéncia;

Associar uma nota a um contacto e a uma agéncia;

Associar um lead a um contacto e a uma agéncia;

Associar um follow-up a uma nota ou a um lead, a um contato e a uma agéncia;

Possibilidade de lembrete para as notas;
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e “Origem do Contato” e ver todas as notas associadas.

4.1.2. Concecgao de sistemas

Segundo Varajao (1998), a concecdo de um sistema € feita com suporte nos requisitos
do sistema e deve comtemplar as especificacdes detalhadas das func¢des que o sistema
integra. Para a concegdo do sistema foi adquirido um servico de desenvolvimento de
bases de dados e aplicacGes online (vide Anexo 1), em modo Software As A Service
(SAAS), em que o servico, o back-up e a seguranca estd a cargo do Knack (Knack,
2015).

Esta escolha de servico deveu-se a necessidade de agregar varias bases de dados num sé
servico e da possibilidade de construcdo de raiz de um sistema de informacdo
totalmente personalizado para a empresa em questdo. Nesta atividade sdo definidos os
niveis de acesso, que cada utilizador ira obter ap6s a implementacgdo, estes niveis de

acesso sdo atribuidos conforme a funcdo que a pessoas desempenha na organizag&o.

A nivel da definicdo do contetido é apresentado o modelo de base de dados relacionais
(vide Anexo 2), que consiste nas tabelas, nos campos e nas relagfes (Spewak et al.,
1992). Apresenta-se também o modelo relacional, abaixo descrito:
e Companies (Companies; Source; Market)
e Subsidiaries (Subsidiaries; Address; Source; Market; Site; Site2; General Email,
Telephone Number; Telephone Number2; Fax; Contact Origin; Updated;
Companies)

e Contacts (Name; Profile ID; Profile Number; Occupation; Email; Telephone

Number; Mobile; Contact Origin; Updated ; Subsidiaries)

¢ Notes (Note ID; Note; Date; Contact Origin; Hotel; Obs; Profile Number)

e Leads (Leads ID; Leads; Request Date; Check in & Check Out; Pax; Status;
Hotel; Cancellation Reason; Profile Number)

e Follow-up (Follow-up ID; Follow-up; Date; Profile Number)

e User (Name; Email; Status)

¢ Notes-Follow-up (Note ID; Follow-up ID)
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e Leads-Follow-up (Leads ID; Follow-up ID)
e SU (Name; Subsidiaries)

e CU (Name; Profile Number)

e NU (Name; Note ID)

e LU (Name; Leads ID)

¢ FU(Name; Follow-up ID)

4.1.3. Construcao de sistemas

Segundo Varajdo (1998), nesta atividade de construcdo de sistemas da-se a
transformacdo das especificacfes do sistema, para o programa de software que irad
executar as fungdes identificadas no levantamento dos requisitos, é nesta atividade que
se compra e/ou se desenvolve o software e o hardware. Apds a aquisi¢do do servico o
Knack desenvolveu-se o sistema de informacdo, a nivel de software, isto é foi

construido uma ferramenta de CRM com vertente SFA.

Apo0s a construcdo, sdo conduzidos testes de forma a garantir que o sistema funciona
corretamente, verificando o software e problemas que possam estar associados,
verificando o sistema como um sO, se todas as componentes operam conforme
delineado e realizam-se testes de aceitacdo, onde o sistema é analisado pelos
utilizadores finais com dados reais (Kendall & Kendall, 2011). Depois de se verificar o

gue anteriormente esta descrito o sistema pode ser implementado.

4.1.4. Implementacéo de sistemas

Segundo Speawak et al. (1992), se ndo existir um plano de implementacdo o beneficio
gue a empresa vai ter sera muito pequeno, em alguns casos o préoprio plano de
implementacao € uma estratégia para enaltecer o negécio. A implementacdo consistiu na
conversdo do ficheiro antigo de excel para o novo sistema, este ficheiro foi todo
reformulado para poder ser adaptado a nova ferramenta de SFA. Na anterior base de

dados era possivel encontrar alguns problemas tais como: empresas com nomes
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diferentes, sendo a mesma e contactos com nomes escritos de forma diferentes
(exemplo M. Fernandes; M.? Fernandes; Maria Francisca Fernandes). Apds a
reformulacdo do antigo sistema, da-se a migracdo da base de dados para a nova
ferramenta, de forma a fasear esta atividade realizaram-se primeiramente as formacdes
no HQJL e mais tarde no RPH.

Durante a transicdo entre sistemas, manteve-se 0 antigo sistema a funcionar em paralelo
com o novo sistema, de forma a garantir que este Gltimo funciona corretamente. Durante
o0 periodo experimental foi realizado uma reunido entre as equipas do comercial para
analisar o que se poderia adaptar e acrescentar a ferramenta, sendo que o sistema estava
como inicialmente previsto (vide Anexo 3), o sistema anterior da folha de excel foi

desativado.

4.1.5. Manutencéo de sistemas

Como refere Varajdo (1998), apesar do sistema de informacdo ter sido implementado
ndo representa que o desenvolvimento esteja acabado, pois precisa de manutencdo e
desenvolvimento. A nivel da manutencdo no sistema desenvolvido, sdo feitas as
atualizacBes ao sistema conforme necessario principalmente a nivel de incorporacdo de

novas tecnologias e funcionalidades.
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Capitulo 5
Consideracoes finais

Neste capitulo é apresentada a conclusdo do relatério de estagio, as limitacOes

encontradas durante o estagio e os trabalhos futuros que se pretende desenvolver.

5.1. Conclusao

O relatério de estagio apresentado carateriza a empresa onde o estigio decorreu, 0
HQdL, e descreve as atividades desenvolvidas, em cada departamento, com
fundamentacdo técnico-cientifica dos respetivos departamentos. Durante o periodo de
estagio foram determinados varios objetivos, consoante a fase do estagio. Inicialmente
seria a passagem pelos diversos departamentos do hotel, entre eles a direcdo, o
comercial, o front-office, o housekeeping, 0 F&B, o financeiro, o SPA, onde foram
realizadas diversas funcGes, algumas a nivel operacional do respetivo departamento e
outras funcdes a nivel da gestdo do departamento. Esta fase tinha como objetivo
primordial angariar um grande leque de conhecimentos e aumentar, do nivel de
competéncias operacionais para competéncias na gestdo de um empreendimento

turistico.

Numa segunda instancia surge a criacdo do projeto de CRM numa vertente operacional
ligada as vendas denominada de SFA. Este projeto consistiu na definicdo do problema,
criagdo de objetivos, levantamento dos requisitos para a construcdo de um sistema de
informacdo online para os departamentos de comercial dos hotéis HQDL e RPH,
escolha do sistema de informacdo utilizado para a construcdo efetiva da ferramenta,
teste, manutencdo e por fim implementacéo e evolugdo do sistema de informacédo. Este
projeto contribuiu de forma significativa para a coesdo dos departamentos de comercial

dos hotéis, tornando os comerciais mais eficientes na realizacdo do seu trabalho.
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5.2. Limites e trabalhos futuros

Durante o estagio foram encontradas algumas limitagdes, principalmente a nivel da
informacdo e da sua exposicao, sendo o HQdL um hotel de cinco estrelas existe uma
grande preocupacdo na forma como se armazena o0s dados dos clientes, dos
fornecedores e financeiros. No que respeita a informagdes financeiras ou sobre 0s
clientes, o hotel n&o autoriza o acesso a todos os seus trabalhadores, cada utilizador tem

uma palavra pass e dependendo do seu posto de trabalho séo atribuidas as permissdes.

Estas informacdes sobre o cliente apenas podem ser acedidas no hotel através do
sistema, o Fidélio, para a realizacdo do relatério “Year View” era necessario extrair
algumas informacdes sobre os clientes, sobre o seu histérico e as informacgdes dos seus
gastos. Esta limitacdo foi superada através do acesso aos relatérios necessarios para a
realizacdo do projeto e de uma autorizagdo, para poder trabalhar nelas, devido a esta

limitag@o ndo ¢ possivel a apresentagao dos dados sobre o “Year View”.

A informacdo sobre os clientes também foi uma limitacdo, uma das carateristicas
pretendidas para 0 CRM era a possibilidade de entrar remotamente e de forma segura na
ferramenta, ou seja, entrar online sem a possibilidade de roubo das informacGes. Esta
limitacdo foi superada com a ferramenta escolhida pois era possivel atribuir um user e
uma palavra pass a cada utilizador, a atribuicdo de diferentes permissfes e a garantia da

seguranca de informacao por parte do servic¢o utilizado.

Apbs o estagio a estagiaria foi convidada a permanecer no hotel como colaboradora do
comercial, com a funcdo principal de Guest Relations sendo necessario o0 apoio aos
departamentos de comercial, dire¢do e administracdo. Um trabalho futuro estd proposto
realizar no HQdL, ainda este ano, é a criacdo de uma visdo do valor dos clientes
utilizando as técnicas de RFM (Recency, Frenquency, Monetary) e de CLV (Customer
Life Value).
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Anexo 1
Concecao do sistema no Knack
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Anexo 2

Esquema de base de dados relacional
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Anexo 3
Sistema de informacao desenvolvido no Knack
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