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Resumo

O presente relatorio foi realizado no ambito do Mestrado em Direcéo e
Gestao Hoteleira, ramo optativo Hotelaria e Funcdo Comercial, nos termos do
regulamento do ciclo de estudos conducente a obtencdo do grau de mestre
pela Escola Superior de Gestdo, Hotelaria e Turismo da Universidade do
Algarve, e tem como objetivos a descricdo, analise e estudo do estagio
curricular realizado no Hotel Areias Village, em Albufeira, entre 01 de outubro
de 2016 e 30 de setembro de 2017.

O relatério de estagio € composto por uma caracterizacdo da unidade
hoteleira, bem como uma descricdo das atividades desenvolvidas em cada
departamento integrante do Areias Village, nomeadamente, na manutencao,
recepcado, housekeeping, food and beverage e direcdo. Destaca-se uma
necessidade especifica do Areias Village, que conduz a elaboracdo de um
novo website para a unidade hoteleira, com adequada revisao de literatura e
descricdo de cada momento neste processo.

O estagio curricular permite a aplicacdo pratica de conhecimentos
obtidos previamente, e ainda a criacdio de um projeto desenvolvido
especificamente para as necessidades da unidade onde o estagio se enquadra,
resultando no grande desenvolvimento das capacidades de gestdo hoteleira e
também de desempenho de novas ideias.

A realizacdo deste estdgio possibilitou o entendimento dos
conhecimentos das préticas hoteleiras, nos niveis operacionais e de gestéao,
bem como a compreensdo de todos os processos associados ao marketing

digital, e web design.

Palavras-chave: Albufeira, Areias Village, estagio, hotelaria, presenca

online, marketing digital, website
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Abstract

The present report was developed in scope of the Masters Degree in
Hotel Management, optional brach 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 of the University of Algarve,
and has the intent do describe, analyse and study the curricular intership that
took place in Areias Village, in Albufeira, between the 015t of October 2016, and
the 30" of September 2017.

This report is composed by a caractherization of the hotel, as well as a
description of all the activities that took place in each hotel department, namely
the maintenance, reception, housekeeping, food and beverage and
management. A special need of Areias Village was detected which lead to the
creation of a new website for this hotel. This report has a presentation of the
appropriate literary revision and describes all moments of this process.

This internship provides the setting for the implementation of all the
knowledge previously acquired, and also the creation of a project specially
designed for the needs of the hotel where the internship takes place. This
results in great improvement of hospitality management skills and also in the
development of new ideias.

This internship provided the understating of hospitality practices, both in
the operation and management levels, as well as an understanding of the
processes associated with the design of a web page, and the requirements of

digital marketing.

Keywords: Albufeira, Areias Village, digital marketing, hospitality, internship,

online presence, website.
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1. Introducéo

A elaboracdo do presente relatério esta inserida no desenvolvimento da
unidade curricular de estagio, pretendendo ilustrar as atividades desenvolvidas
e conhecimentos obtidos pelo estudante no decorrer do segundo ano do
Mestrado em Direcdo e Gestao Hoteleira, com o objetivo da obtencéo do grau
de mestre.

O estagio teve lugar entre 01 de outubro de 2016 e 30 de setembro de
2017, na unidade hoteleira Areias Village em Albufeira, com atividades
desenvolvidas em todos os departamentos da unidade, nomeadamente a
manutenc¢ao, alojamento, housekeeping, food and beverage e direcao.

O presente relatorio de estagio tem dois propdsitos, em primeira
insténcia, caracterizar a unidade hoteleira e todas as atividades desenvolvidas
pelo estudante. Numa segunda fase, é identificado um ponto de foco na
unidade hoteleira, e é criada uma nova pagina de internet para colmatar a
necessidade aferida. Todos os processos envolvidos na criagdo do website

serao descritos e retratados.

1.1. Enquadramento Tedrico

O grande progresso da internet, das solucdes de multimédia e de todas
as tecnologias de informacdo proporcionaram um crescimento das
oportunidades de comunicacdo de servicos, em todas as areas,
nomeadamente no turismo. A nova realidade, altamente centrada nas técnicas
de informacdo e comunicac¢éo, apoiada no grande desenvolvimento da internet,
trouxe alteracdes aos planos de marketing das unidades hoteleiras, que
apostam cada vez mais na digitalizacdo dos seus produtos de marketing, na
tentativa de acompanhar as novas tendéncias dos turistas (Leite & Azevedo,
2017).

De acordo com os mesmos autores, a internet desempenha um papel
essencial para o turismo, ao permitir duas grandes acdes: estimular o desejo
de viajar, conhecer e explorar novas e diversas experiéncias e também ao
facilitar o acesso a toda a informacéo necesséria, com facilidade de marcacao

de todos 0s servigos necessarios.



Baloglu e Pekcan (2006) explicam que o marketing digital € uma forma
de publicitar qualquer hotel, numa plataforma altamente acessivel e de baixo
custo, que poderd aumentar o nimero de vendas exponencialmente. O uso de
um website no maximo do seu potencial, permite redesenhar a informacao com
facilidade e com a frequéncia que convier ao hoteleiro, bem como personalizar
0 servico a cada cliente, reunir informacfes sobre cada hdspede, com
possibilidade de melhoria automatica do atendimento ao cliente e aumento
significativo de vendas diretas.

Para Batinic (2013), a internet alterou significativamente a inddstria
hoteleira, com um contributo fundamental na sua inovacédo, e por ser um meio
de comunicacédo importante entre a oferta e a procura no turismo moderno.
Para o autor, sao varias as vantagens deste desenvolvimento. As promocdes e
vendas incrementaram, aumentou o numero de canais de distribuicdo, a
captacdo de clientes ficou facilitada, e os desejos de cada hdéspede sédo
prontamente identificados e utilizados em beneficio do hoteleiro. A
comunicacdo € facilitada e agilizada por meio das novas tecnologias de
informacdo e comunicacdo (TIC), bem como se verifica uma qualidade das
imagens rececionadas bastante superior ao apresentado nos classicos folhetos
ou brochuras, o que aumenta substancialmente o appeal dos destinos.

Assim, torna-se fundamental adequar a unidade hoteleira em estudo, ao
patamar apropriado de marketing digital, de forma a maximizar todas as suas

potencialidades.

1.2. Metodologia

Para colocar o Areias Village, ao nivel de marketing digital e tecnolégico
gue se adequa a unidade, serdo desenvolvidos esfor¢os para a renovacao da
marca digital do hotel. A primeira fase pretende desenvolver um novo website,
e posteriormente a atualizacao e renovacao das redes sociais.

O processo de elaboracdo do novo website, envolve a direcédo e
administracdo do Areias Village, uma equipa de webdesign e o estudante, e

seguird uma abordagem ao processo de design tradicional (Figura 1.1):



Production

Figura 1.1. Processo de Design Tradicional.
Fonte: Boulton, 2009: 42.

De forma geral, serdo seguidos 0s passos apresentados na imagem:
reunido de briefing, pesquisa, design, alteracdes e producdo. No entanto, de
notar que o momento da pesquisa e insight terd lugar antes do primeiro
briefing, e sera retomado sempre que se justificar. Ainda, todas as solucdes
apresentadas como alteracbes necessarias ao design, serao revistas e
adequadas conforme a pesquisa, € o0 insight.

A linha de producdo da péagina, resultard da pesquisa e conhecimentos

técnicos, na tentativa de se criar a melhor solugéo digital para o Areias Village.

1.3. Objetivos Gerais e Especificos

Os objetivos gerais e especificos da realizagdo deste estagio curricular

Objetivos Gerais

- Aprofundar e aplicar conhecimentos desenvolvidos durante o primeiro
ano curricular do presente Mestrado;



- Coordenar com o Supervisor e Professores Orientadores para a
aplicacdo de ferramentas eficazes no desenvolver da atividade
profissional,

- Adequacédo de metodologias de trabalho para a solucdo de situacoes
concretas e reais da atividade profissional;

- Abordagem mais profunda aos diversos departamentos da unidade
hoteleira e aumentar a percecdo do trabalho desenvolvido noutras

areas.

Obijetivos Especificos

- Selecionar e aplicar as metodologias particularmente adequadas a
entidade envolvida;

- Desenvolver acdes e iniciativas que produzam mais valor a unidade
hoteleira;

- Permitir a aplicacdo de procedimentos recentes e inovadores para a

unidade.

O estagio curricular faculta ao estudante a possibilidade da aplicacao
pratica dos conhecimentos obtidos previamente, num contexto de trabalho real,
com recurso a interacbes humanas e profissionais que possibilitam a
compreensao dos processos efetivos do panorama laboral em hotelaria.

Os objetivos gerais do estagio currricular centram-se na aplicacdo dos
conhecimentos obtidos no decorrer do primeiro ano do Mestrado em Dire¢éo e
Gestdo Hoteleira, bem como na coordenacdo entre o estudante e os
orientadores internos e externo, para que com o conhecimento e experiéncia
dos ultimos, se consiga o bom desenvolvimento da atividade profissional do
estudante. Pretende-se que o estagio curricular demonstre ao estudante a
necessidade de adequacao de metodologias de trabalho a situagdes concretas
da realidade profissional. A possibilidade de distribuir o tempo de estagio pelos
varios departamentos, permite uma abordagem mais profunda a cada setor, e

uma percec¢ao do funcionamento da unidade no seu todo.



Especificamente, pretende-se com o0 estagio curricular, a selecdo e
aplicacdo de metodologias adequadas a unidade de estdgio escolhida, e
especialmente o desenvolvimento de agbes e iniciativas que produzam mais
valor ao Areias Village.

O Areias Village € uma unidade hoteleira moderna, bem localizada e
com grandes perspetivas de crescimento. Criou ao longo da sua atividade, uma
rede fidelizada de héspedes, que retornam, ano ap6s ano a unidade hoteleira.
Tem uma ocupacdo excelente durante a época alta, e vende o0s seus quartos
com grande facilidade. A sua presenca online estq, no entanto aquem do
esperado para a unidade em si. Verificou-se assim uma oportunidade
pertinente para a aplicagdo de ferramentas tecnoldgicas, relacionadas com
marketing digital, para a melhoria deste hotel, com possibilidades francas de
vantagens tanto para o estudante, como para a unidade.

O presente relatério pretende ilustrar o progresso do estudante ao longo
do periodo de estagio curricular, através dos conhecimentos obtidos nas
diversas areas, e do desenvolvimento de um projeto Unico para a unidade
hoteleira.

De forma a atingir o objetivo do presente relatério de estagio curricular,
serd feita uma descricdo da unidade hoteleira onde decorrerd o estagio, com
especificacdes acerca dos departamentos envolvidos durante o decorrer do
estagio, bem como a descri¢cdo de todos os processos implicados na criacao e
desenvolvimento do projeto.

A estrura do relatorio sera clarificada no ponto 1.4.

1.4. Estrutura do Relatério

De forma a atingir os objetivos propostos, este relatorio de estagio esta
dividido em sete capitulos:

- No primeiro capitulo serdo introduzidos os temas a abordar, com
descricéo das motivagdes e objetivos do trabalho;

- O segundo capitulo serve para a descricdo da unidade hoteleira em
que se inseriu 0 estagio curricular, com abordagem a sua historia,

caracterizacao interna, funcionamento e estrutura,



- O terceito capitulo destina-se a descricdo de todas as atividades
realizadas em cada departamento hoteleiro, bem como aos conhecimentos
obtidos;

- No quarto capitulo é feito um estudo e andlise do Areias Village, com o
objetivo de determinar as areas com necessidade de atuacéao;

- O quinto capitulo elabora a revisédo de todos os temas importantes para
a progresséao da atividade, numa reviséo de literatura,

- O capitulo seis descreve todos os passos efetuados para a elaboracao
da nova pagina de internet do Areias Village, desde a sua concec¢ao até ao seu
lancamento;

- No sétimo capitulo sdo expostas as consideracdes finais acerca do

trabalho desenvolvido, e da elaboracéo do presente relatério de estagio.

A formatacdo deste trabalho segue as normas da American
Psychological Association (APA), e encontra-se redigido segundo o novo

acordo ortografico.

2. Areias Village

No presente capitulo serdo descritos varios aspetos acerca do local de

estagio, nomeadamente a historia, atividade, contexto e estrutura.

2.1.Caracterizacao Interna
Este hotel apartamento, Areias Village (figura 2.1), possui 63 unidades, e

esté localizado nas Areias de S. Jodo, junto a praia dos Aveiros em Albufeira.



A)’A\ \\'4 SRR "‘\‘\'\ > e
Figura 2.1. Hotel Areias Village
Fonte: Areias Village (2017)

O Areias Village (AV) iniciou a sua atividade em abril de 2009, tendo
realizado a primeira época de forma sazonal, com encerramento em outubro do
mesmo ano. O ano seguinte trouxe uma mudanca a unidade, mantendo-se o
funcionamento durante todo o ano.

Em 2011, a exploracdo da unidade foi entregue pelo proprietario a uma
nova empresa que assegurou o funcionamento da mesma durante duas
épocas com atividade durante todo o ano.

A segunda, terceira e quarta épocas foram as Unicas na historia da
unidade, em gue esta permaneceu em funcionamento sem qualquer periodo de
encerramento.

O ano de 2013 foi determinante para este empreendimento turistico. O
proprietario retomou a exploracdo do hotel e foram feitas alteracdes
significativas ao funcionamento da unidade. Determinou-se um novo segmento:
unidade familiar. A partir desta data, e até hoje, todo o trabalho desenvolvido
pela equipa do AV, visa o mercado familiar. Uma equipa nuclear que engloba
os Administradores, a Diretora Geral, e alguns colaboradores exercem fungcdes
desde o inicio desse ano, e manttm a unidade no mesmo caminho de
exceléncia.

As publicagBes online desta unidade remetem ao periodo de 2010/2011,
estando desta forma desatualizadas. No website do AV podem consultar-se a

visdo, missédo e estratégia da unidade:



Viséo
“E nosso objetivo que, em 2010 o Hotel Apartamento Areias
Village seja reconhecido como uma unidade de exceléncia na prestacdo de
servigos no negoécio da Hotelaria no Algarve e em particular em Albufeira.”
Missé&o
“Ultrapassar as expectativas mais exigentes de bem-estar dos
nossos clientes, desenvolvendo um servigo superior de hotelaria”
Estratégia
“Diferenciar o Hotel Apartamento Areias Village dos restantes em

Albufeira, na oferta de conforto, qualidade e diversidade dos seus servigos”.

Todo o trabalho desenvolvido desde a abertura da unidade, e
especialmente a partir do ano de 2013, determinaram, no entanto, uma nova

imagem para o AV, com a seguinte revisdo proposta:

Visao

“‘Até 2020, seremos um hotel de referéncia no turismo familiar e lideres
de mercado de bem-estar de exceléncia em Albufeira.”

Missao

‘A missdo do Areias Village é ser o futuro da hotelaria em familia.
Proporcionar uma exceléncia de servico que ultrapasse todas as expetativas
dos nossos héspedes, através de um servigo familiar, relaxado e acolhedor.”

Estratégia

“‘Posicionar o Areias Village como a oferta primordial no servico de
exceléncia em familia, com oferta de qualidade, conforto e ambiente familiar.”

No préximo sub-capitulo sera feita a descricdo da empresa exploradora

da unidade hoteleira.

2.2. Area de atuacio e estrutura da empresa

Esta unidade hoteleira em Albufeira tem como principais mercados o
Reino Unido, Irlanda, Portugal e Holanda (Host, 2018). O trabalho é
desenvolvido através de parcerias com diversos operadores turisticos, por

plataformas online, e também através da venda direta ao balcéo.



A unidade hoteleira esta inserida num grupo de relevancia na regido, o
Grupo Florival Palma. Abaixo pode verificar-se a estrutura da empresa
relativamente a unidade hoteleira (figura 2.2).

Administracdo

Escritorio Central &g

Diretora Geral

Sub - diretora

Chefe de
Manutengdo

Figura 2.2: Organograma da empresa exploradora do Areias Village.

Governantas

Restaurante/Bar

Rececdo

Fonte: Autoria propria, 2018

Os proprietarios do Areias Village formam a administracdo da empresa
exploradora do hotel, sendo apoiados por um escritério central que providencia
contributos a varios niveis, especificamente a nivel financeiro, de recursos
humanos e de higiene e seguranca alimentar.

Na propria unidade, a gestdo é levada a cabo pela Diretora Geral,
apoiada por sua vez pela Sub-diretora. Existem trés chefes de departamento, o
Chefe de Manutencéo, a Governanta Geral e a Governanta de Andares. Todos
os departamentos séo geridos e organizados pela direcdo, sendo que a equipa

total da unidade é em meédia de 23 individuos. O departamento com maior
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caracterizacdo € o do Housekepping com 8 colaboradoras. As equipas da
rececdo e do bar/restaurante englobam quatro profissionais cada.

A unidade é formada pelos seguintes departamentos: Manutencao,
Alojamento, Housekepping, Food and Beverage (F&B) e Direccéo.

A manutencéo interna do hotel € mantida por dois colaboradores, que
efetuam trabalhos em todas as areas de forma a manter o correto
funcionamento de todos os equipamentos da unidade. Asseguram também a
manutencao da piscina e jardins.

O departamento de alojamento é formado pela equipa de Front Office,
com o apoio da Direcdo como Back Office. O front office acompanha o hospede
durante todo o processo, através do apoio ao cliente, realizacdo de reservas,
de resposta a questdes e pedidos, realizacdo de check-in e check-out, apoio
durante a estadia e follow up ap6s o alojamento do hdspede.

A equipa de housekepping através da Governanta, Sub-governanta, e
restantes colaboradoras, mantém o standard de limpeza e apresentacdo da
unidade, assegurando a boa imagem do AV.

O departamento de F&B serve os hospedes desde o pequeno-almoco,
durante os snacks do almoco e para servico de jantar. O bar estd em
funcionamento durante todo esse periodo.

A Direcdo desempenha funcdes inerentes a todos os departamentos e
assegura o decorrer da operacao.

O préximo capitulo ilustra o periodo de estagio atribuido a cada
departamento da unidade, bem como as atividades desenvolvidas nesse

intervalo.

3. Atividades desenvolvidas nos Departamentos
O terceiro capitulo do presente relatério de estagio dedica-se a
descricdo das tarefas realizadas nos diversos departamentos onde se

desenvolveu o estagio, apresentadas de acordo com o cronograma de estagio.

3.1.Cronograma
No cronograma de estagio curricular (quadro 3.1) é possivel visualizar a

distribuicdo dos periodos de estagio pelos diversos departamentos do AV.
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Quadro 3.1: Distribuigdo dos periodos de estagio curricular por departamento.

10/16 | 11/16 | 12/16 | 01/17 | 02/17 | 03/17 | 04/17 | 05/17 | 06/17 | 07/17 | 08/17 | 09/17

Manutencao

Alojamento

Housekepping

Food and
Beverage

Projeto

Operagéo

Fonte: Autoria Prépria, 2018

Caracteristicamente, a atividade da unidade hoteleira estd centrada na
Diregéo. Desta forma, séo realizadas diariamente fungdes inerentes a todos os
departamentos, e que permitem o normal funcionamento do hotel. Estas tarefas
permitem que a operacdo decorra ordinariamente, e ocupou uma por¢ao diéria
de todos os dias de estagio. Como representam uma fatia do trabalho diario

efetuado, esté incluido no cronograma uma linha dedicada a Operacéao.

3.1.1. Gestéo da Operacéao

Algumas tarefas diarias incluem a cobranca e recebimento de
operadores turisticos, contagem de caixas, organizacdo de pagamentos a
fornecedores, faturacdo de operadores turisticos e hdspedes diretos,
contratacdo de operadores, acompanhamento de auditorias internas e externas
de Hazard Analysis and Critical Control Points (HACCP), supervisdo e apoio
das equipas de funcionarios, gestao de reclamacdes, atendimento a héspedes,
entre outros.

A operacdo da unidade é assegurada através de vendas directas ao
balcéo, vendas através de agentes online (como a Booking.com), ou ainda por
venda atraves de Operadores Turisticos (OT) (ver Anexo 1).

A gestao das vendas diretas é feita pelos rececionistas, que asseguram
o atendimento ao cliente por e-mail, telefone ou presencialmente. Os precos
sao estabelecidos pela Direccdo e aprovados pela administracédo no decorrer
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da época de verao anterior, e aplicados no decorrer do tempo. Com a evolucéo
das vendas, o aumento da procura e a diminui¢do de disponibilidade, € feito um
ajuste a tabela de precos praticada. A necessidade de ajustar os precos é
verificada diariamente.

Nas vendas diretas, € requerido um depoésito de 50% da estadia no
momento da reserva, sendo que o pagamento do valor remanescente é
efetuado durante o check-in. Diariamente, € verificado o extrato bancério, para
que se comprovem os depositos realizados pelos héspedes diretos. E emitida
factura/recibo correspondente, e enviada ao hdéspede. Todos os pedidos
especiais e acompanhamento do hospede, é assegurado pelo departamento do
Front Office durante a época de funcionamento. No inverno, o seguimento
destes processos é assegurado pela Direcao.

A verificacdo de precos é feita também para os canais de venda online.
A disponibilidade e os precos séo atualizados diariamente conforme a procura,
a disponibilidade real, e também com o posicionamento do nosso competitive
set, no dia em andlise. O competitive set foi estabelecido de acordo com as
caracteristicas do AV, e é formado por 5 outras unidades hoteleiras com
semelhancas significativas a unidade onde decorreu o estagio curricular. E
verificado frequentemente o preco praticado pelo competitive set, e sédo feitos
0S ajustes necessarios para que se mantenha a competitividade. Sdo também
analisados outros fatores relativamente ao competitive set, como a oferta de
NOVOS Servigos, e 0 seguimento de novas tendéncias, com 0 mesmo objetivo de
manter a igualdade de oferta.

Kim & Canina (2011), explicam que a determinag¢do dos competidores é
um passo fundamental a tomar, de forma a proceder nas etapas de avaliacao,
formulacdo de estratégia e processo de evolucdo. Existem varias formas de
estabelecer os competidores, atraves do conceito, com base na similaridade do
mercado, atributos das empresas, atributos dos consumidores ou ainda tipo de
produto. Em hotelaria, podem-se determinar competidores com base noutro
fator, o average daily rate (ADR), numa representacao da visdo do consumidor
acerca do hotel.
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Para os mesmos autores, o tipo de produto posiciona a orientacao
estratégica inicial da propriedade, e o0 ADR demonstra a posicdo atual de
competitividade.

O competitive set do AV foi estabelecido através da determinacdo da
semelhanca do produto oferecido, do mercado alvo, e do ADR das unidades
competidoras.

A venda de quartos a OT’s implica o desenvolvimento de varias funcoes.
E feita a contratacdo dos OT’s durante a época de verdo anterior, € 0S precos
estabelecidos sdo contratados a partida, e ndo sdo dinamicos. Depois de
enviadas as condicbes, sdo revistos o0s contratos, enviados pedidos de
alteracdo, e finalmente, o contrato é assinado e procede-se a abertura de
vendas. Para alguns OT'’s, é requerida a deslocagao da Diregao até aos seus
escritorios, para o desenvolvimento do mesmo processo. Os contratos e as
suas condicbes sao inseridos no Property Managemet System (PMS) para que
a insercdo das reservas seja facilitada e se diminua a possibilidade de erros.

As vendas dos OT’s no AV séo por free sales. Assim, os OT’s sdo livres
de vender o numero de quartos que pretendam, até que se faca o pedido de
Stop Sales. Esta verificacdo de necessidade de fecho de vendas é feita
diariamente pela Direcdo, e executada por e-mail ou através de extranet’s.

A operagao com os OT’s implica a elaboracéo de varias tarefas diarias,
semanais e pontuais. Sempre que se verifique a chegada de uma nova
reserva, esta € inserida, verificada, e confirmada junto do OT. Diariamente,
verifica-se se algum pagamento chegou a conta bancéria da unidade hoteleira,
e caso esse se verifique, € emitido o recibo correspondente. Caso haja alguma
diferenca, é verificada a fatura emitida, a reserva recebida, o contrato do OT e
toda a informacéo correspondente a reserva no PMS. Se necessario, avanca-
se para o processo de disputa de valores com o OT em questdo, ou emite-se a
nota de crédito correspondente. Diariamente sdo atendidos os pedidos dos
parceiros, e efetuados quaisquer esclarecimentos ou apoios necessarios.

Semanalmente é efetuada a faturacdo de todas as reservas com o
guarto ja em check-out, e enviam-se as mesmas para o OT, de acordo com o

funcionamento especifico de cada um. Para determinados OT’s é efectuada

uma carta com os valores e detalhes das facturas, para outros é enviado o
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statement, por e-mail, com as mesmas informacgdes. E feita também uma
andlise da conta corrente de cada operador, para assegurar a manutencao de
datas limites de pagamento. Quando necessario, o OT é contactado a solicitar
0 pagamento de faturas pendentes.

Pontualmente, sdo recebidos parceiros das OT's no AV, para
apresentacao do espaco, apresentagcdo de novas OT’s ou outros. Usualmente,
e com periodicidade anual, é feita a analise de HACCP para cada dos OT'’s,
sao revistas as condi¢cdes e fotografias apresentadas por estes aos héspedes,
e analisa-se o funcionamento geral da operacdo de cada OT, para adaptacao
dos métodos de trabalho.

O departamento de alojamento efectua a cobranca das estadias dos
héspedes diretos, e dos hdspedes provenientes de canais de venda online
durante o processo de check-in. Sdo ainda efetuadas cobrancas de alugueres
de cofres, de contas correntes do bar, ou eventualmente de alguma quebra ou
servico extra. Sdo também efetuadas cobrancas do bar/restaurante, pela
equipa de F&B. Assim, diariamente surge a necessidade de se verificarem as
caixas feitas no dia anterior, com comparacdo e comprovacdo dos valores
cobrados, verificacdo das faturas emitidas e dos dados incluidos, e certificacdo
da concordancia de todos os relatérios e cobrancas efetuadas (ver Anexo 2).
Essas anadlises sao partilhadas semanalmente com o Controlador Financeiro do
grupo em que o AV se insere, e diariamente sdo enviados por e-mail os valores
faturados no dia anterior. E fundamental assegurar também a correta contagem
das caixas durante os turnos, e ainda a manutencdo de trocos ou outras
necessidades sentidas pelo pessoal do Front Office e F&B.

Todos os departamentos entregam a sua lista de faltas para que a
Diregcéo proceda as encomendas aos fornecedores as tergas e quintas-feiras.
Depois de enviados os pedidos de encomenda, € verificada a entrega dos
produtos, analisada a fatura recebida, e assegura-se a devida qualidade dos
produtos. Quando se verifica a falta de entrega de determinado produto, €
contactado o fornecedor e verificada a urgéncia de entrega. Caso seja
necessario, procede-se a deslocagcao por parte da Direcdo a outro fornecedor

para que se assegure a manutencéo do stock.
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Semanalmente as faturas voltam a ser verificadas e procede-se a
listagem dos gastos para entrega ao Controlador Financeiro do grupo, de forma
a assegurar o devido tratamento e pagamento de valores pendentes.

Os protocolos, documentacdo e inspecfes de higiene e seguranca
alimentar sdo elaborados e conduzidos pela técnica de HACCP interna do
grupo. Em colaboracdo com a diregdo séo criadas estratégias e diretrizes, para
a boa implementagé&o das regras e leis em vigor.

Sao efetuados os registos e arquivamento de documentos de questdes
como a formacéao do staff, o controlo de pragas, e de analises microbioldgicas e
fisico-quimicas.

Sdo também analisados e tratadas todas as questdes relativas a
seguranca e prevencao contra incéndios, assisténcia e primeiros SOCOrros,
medicina do trabalho, acompanhamento dos colaboradores e verificacdo de
cumprimento de protocolos.

Sao providenciados acompanhamento e verificacdo de todas as andlises
quimicas efetuadas para a boa manutencdo dos aspetos relacionados com a
prevencdo de legionella, e de manutencdo da seguranca alimentar.

Sempre que se verifique uma alteracdo de alguma lei em vigor, para
qualguer assunto que involva a hotelaria, € dado o acompanhamento devido,
de forma a assegurar o cumprimento de todos 0s requisitos.

Uma grande porcdo do tempo é dispendido no acompanhamento do
staff. A atribuicdo de tarefas especificas para além da sua rotina, mas também
na verificacdo do cumprimento dos procedimentos diarios. Ocorrem
eventualmente algumas situacdes que requerem a atencao da direcdo, e que
impedem o desenvolver de outras tarefas. A manutencdo de um bom ambiente
de trabalho, com trabalhadores satisfeitos com o0 seu desempenho e situacao,
e que cumpram as suas fun¢des com a melhor performance possivel, é um dos
pontos mais fundamentais do trabalho realizado pelo backoffice.

A gestdo das expetativas e das reclamacdes dos hdspedes sdo das
primeiras tarefas a executar diariamente. E solicitado um update ao front office
acerca dos eventos ocorridos durante a noite, e procede-se a correcédo e

resolucao de todos 0s pontos que merecam atencao.
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O follow up da experiéncia vivida pelo héspede € assegurado
diariamente, com verificagdo dos comentarios online, e com acompanhamento
dos hospedes in house, para que se possam seguir os desenvolvimentos em
cima do momento, e mudar ou adaptar qualquer realidade que ndo esteja a
funcionar da melhor forma.

Uma porc¢do significativa dos hdspedes no AV € repetente, pelo que a
manutencdo da sua satisfacdo, e inovacao dos servicos prestados € um ponto
de grande atencdo por parte da Direcdo e da Administracao.

Semanalmente, ou sempre que se Vverifique a necessidade, séo
elaborados os pedidos de manutencdo, num relatorio identificado com a data,
que serd entregue a equipa de manutencdo com todas as necessidades de
atuacao.

Diariamente, sdo efetuadas rondas de inspecdo, nas quais se pretende
verificar o trabalho desenvolvido pelo staff nesse momento, o estado de
limpeza e manutencdo da unidade, e andlise do ambiente em geral, em cada
zona do hotel, para que se compreendam as necessidades de atuacao.

No inicio de cada época, ou sempre que necessario, € feita a selec¢éo
dos membros de staff integrantes de cada equipa. Sdo enviados anuncios de
emprego de acordo com a caréncia, analisados os curriculos recebidos e
finalmente procede-se a conduc¢éo de entrevistas de trabalho.

Uma vez seleccionados os candidatos, € reunida toda a informacao
essencial, e enviada para o departamento de recursos humanos que levara a
cabo todos os processos indispensaveis para o inicio de atividade de cada
trabalhador.

Mensalmente séo reunidos todos os resultados de performance do hotel,
sendo toda a informacédo enviada para os departamentos financeiro e de
contabilidade (ver Anexo 3).

Também mensalmente, sdo ainda respondidos ao inquérito obrigatério
do SEF (Servico de Estrangeiros e Fronteira), ao inquérito facultativo da
Associacdo dos Hotéis e Empreendimentos Turisticos do Algarve (AHETA), é
enviado o ficheiro com as Comunicagbes de Operacdes e Posicdoes com o

Exterior (COPE) para o Banco de Portugal, e o Standard Audit File for Tax
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Purposes — Portuguese Version (SAFT-PT), para o site e-fatura do Portal das
Financas.
O trabalho de estagio desenvolvido no departamento de manutencgéo

sera descrito no préximo ponto.

3.1.2. Manutencéao

O horario de funcionamento do departamento de manutencao,
compreende-se entre as 09h00 e as 18h00, todos os dias. O Chefe de
Manutencdo assegura a resolucdo de quaisquer problemas urgentes fora
desse horéario, mas caso nao se verifique essa urgéncia, o problema é tratado
durante o dia seguinte.

Assim, o primeiro ponto de trabalho diario da manutencdo, é a
coordenacao com o rececionista, para a passagem de todo o servico pendente
gue ocorreu durante a noite. Caso a resolucéo do trabalho implique a entrada
no quarto do hospede, a equipa de manutencéo efetua uma deliberacdo para
averiguar a emergéncia do problema, e usualmente aguardam que os quartos
figuem livres para assegurar o minimo distarbio dos hospedes. O agendamento
dessas reparacdes é feito durante o dia, sempre em coordenacdo com as
equipas de alojamento e housekepping.

Depois do breefing com a recep¢cdo, 0s técnicos de manutencao
realizam uma verificacdo a todas as maquinas do hotel (caldeiras, painéis
solares, entre outros) de forma a assegurar o seu normal funcionamento, e a
detetar alguma avaria que tenha ocorrido durante a noite. Em caso de avaria,
procede-se a detecdo imediata da causa e sua correcao.

O correcto funcionamento dos equipamentos ira permitir que a equipa de
manutencdo avance para a proxima tarefa na sua check-list, para a analise e
tratamento das piscinas. S8o analisados os valores de pH e cloro livres, sao
documentados e apresentados junto da piscina de adultos e da piscina de
criangas, e sempre que necessario, procedem-se as alteracdes necessarias
através de doseamentos controlados por equipamentos proprios. As piscinas
sao limpas e aspiradas com frequéncia, e sempre que se prove fundamental.
Estes tratamentos sdo levados a cabo com a maior brevidade possivel, uma

vez que os hospedes comegam a ocupar a zona da piscina desde muito cedo.
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Conduzem-se ainda as analises a agua da rede publica, de forma a
documentar o nivel de cloro livre presente, inspeccionando a adequacgéo
desses valores de acordo com o protocolo de prevencéo de legionella.

A equipa de manutencédo preenche obrigatoriamente todos os registos
de HACCP necessarios, e poderao ter requisitos diarios, semanais, mensais,
trimestrais ou anuais. Existem dois focos importantes neste aspeto, as piscinas
e a prevencdo de legionella. Para as piscinas, alguns dos registos séo de
limpeza, dos niveis de cloro livre, de pH e temperatura. No caso da prevencao
de legionella, os registos estédo relacionados com a manutencéo e limpeza de
chuveiros e caldeiras.

Com o objetivo de colmatar algumas falhas no sistema de rega
automatica, procede-se a rega manual de zonas pouco abrangidas. Esta a
proceder-se a varias alteracées no sistema de rega, especialmente no aumento
da sua extensdo, que sao conduzidas sempre que exista algum tempo
disponivel para esse efeito.

Terminadas estas tarefas, procede-se a manutencdo de todos os
pedidos solicitados na realizacdo das limpezas diarias, e nas saidas dos
héspedes, por verificagdo de todos os apartamentos pela equipa de
housekepping. O dia é também dedicado a atender todos os pedidos dos
hospedes.

Semanalmente, a direcdo efetua uma vistoria geral a propriedade,
elaborando uma lista de pedidos de assisténcia de manutencdo. Essa lista é
tratada sempre que exista algum periodo de tempo sem assisténcia ao
hospede.

No final do dia de trabalho, todo o lixo da unidade € levado pelo pessoal
da manutencdo, em viatura adequada para a zona de recolha indicada. A
recolha do material para reciclar é feita por empresa externa, a todas as
guintas-feiras.

Antes de terminar o horario de trabalho, a equipa de manutencao efetua
uma Ultima vistoria das maquinas e equipamentos, assegurando o seu normal
funcionamento para o periodo da noite. As piscinas sdo também verificadas e
limpas se necessario, mas de forma a evitar o distirbio dos héspedes, apenas

casos pertinentes serao tratados nessa hora.
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O pico de trabalho no departamento de manutencdo acontece apos o
fecho da unidade, a 31 de outubro. Nesta altura em que se deixa de receber
héspedes no hotel, procedecem-se aos trabalhos de manutencédo preventiva e
manutenc¢ao corretiva de maior escala.

O més do fecho, outubro, é dedicado a elaboracdo dos planos de
manuten¢ao, com levantamento de necessidades, solicitagdo de orgcamentos,
organizagdo de férias dos funcionarios internos, e determinacgéo dos trabalhos
a realizar para a renovacao e melhoria da unidade hoteleira. Iniciam-se tarefas
gue nao disturbam os hospedes, mas 0 més de novembro determina o comeco
efetivo dos trabalhos de manutengéo.

E fulcral o acompanhamento e supervisdo por parte da dire¢do, de todas
as tarefas de manutencéo, bem como a deciséo final acerca de novos projetos.
Pretende-se que a manutencdo de maior escala esteja terminada até ao més
de fevereiro, para que nessa altura a equipa de Housekepping possa avancar
com a limpeza do hotel.

No proximo sub-capitulo serdo relatadas as atividades desenvolvidas
pelo front office (rececdo) e back office (direcdo), no departamento de

alojamento.

3.1.3. Alojamento

Este departamento funciona ativamente durante todo o ano,
independentemente do fecho da unidade na época baixa, entre outubro e abril.
Nos meses apdés o fecho do hotel, mas particularmente a partir de 01 de
janeiro, verifica-se um volume excepcional de vendas, pelo que a insercao,
alteracdo ou cancelamento de reservas toma um foco principal no dia-a-dia.

De acordo com a ocupacdo é necessario determinar novas datas de
fecho de vendas. Procede-se diariamente, ao esclarecimento de duvidas de
hospedes e parceiros comerciais, ao envio de tarifas a clientes diretos, faz-se a
gestdo dos pedidos dos hospedes, e atendimento de qualquer pedido dos
operadores turisticos.

Durante a época, o departamento de alojamento cria uma ligagcéao entre o

hospede e o resto das equipas. Sédo efetuados check-ins, check-outs,
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acompanhamento dos héspedes, manutencdo de sugestdes/reclamacdes,
marcagao de eventos, ou outros.

A rececdo do AV funciona em trés turnos distintos: das 08 as 16h, das
16h as 24h e das Oh as 8h, de forma a assegurar o funcionamento permanente
do front office. Algumas das tarefas sdo transversais a todo o periodo de
funcionamento, mas existem momentos especificos em cada turno, designados
a realizacdo de determinado processo.

O turno das 08h as 16h € o mais movimentado, dada o grande volume
de check-outs e check-ins a realizar, mas também por decorrer na sua maioria,
durante o periodo de funcionamento dos escritérios de parceiros, de colegas do
grupo em que o hotel se encontra inserido, dos comerciais das diferentes
marcas, entre outros. Verifica-se que o atendimento ao cliente, e para além do
cliente, acontece essencialmente durante a manha e o inicio da tarde.

O rececionista inicia 0 seu turno com a passagem de servi¢co do colega
gue esteve na unidade durante a madrugada. O night auditor informa qualquer
ocorréncia que tenha tido lugar durante a noite, e procedem a contagem da
caixa, e verificacdo das caucles entregues pelos hdéspedes (0 uso de cofre,
torradeira, maquina de café ou de sumos pressupde a disponibilizacdo de uma
caucdo, que sera devolvida aquando da entrega do material cedido pelo hotel).
Sédo verificadas as contas correntes dos héspedes com saida nesse dia,
enguanto o colega ainda esta presente, para que se consigam apurar algumas
davidas que possam surgir.

Quando todo o servico estd esclarecido, o rececionista da manha
procede a impressao dos relatorios do dia para a governanta (lista de entradas,
lista de saidas e lista de diarias) (ver Anexos 4, 5 e 6), para o colega do bar
(lista de quartos com pequeno-almoco incluido na reserva) (ver Anexo 7), e
para a propria rececao (lista de entradas e saidas do dia). Sdo verificadas
quaisquer diferencas para o dia anterior, assinalados os quartos ja em check-
out e anotados os quartos com contas correntes. No passo seguinte, 0
rececionista Ié um documento de passagem de servico entre todo o front office,
de forma a tomar nota de qualquer pedido especial para a governanta, pedidos
de manutencéo, recados para a direcdo ou qualquer outro pedido que tenha

gue ser resolvido durante o seu turno.
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Sdo analisadas as chegadas dos proximos dias, para se verificar a
necessidade de compra de algum item em especial. O hotel providencia
servicos ao quarto, como packs de aniversarios, packs romanticos, ou outros
pedidos especificos, que obrigam a compra do material necessario. O front
office avisa a direcdo de que deve proceder a compra de determinado item, até
ao dia em questao, e assim assegura-se o0 atendimento personalizado de cada
héspede.

Conforme se confirma a saida dos quartos, as governantas Sao
notificadas para se iniciar a limpeza para o préximo hospede. Sao efetuados os
pagamentos pendentes, e a recolha de chaves ou materiais caucionados. Os
check-ins vdo sendo realizados de acordo com a chegada do hdspede, e
coordena-se com a governanta para se verificar se o quarto esta pronto. Caso
nao esteja, oferece-se ao hdspede a possibilidade de usufruir dos espacgos do
hotel até que seja possivel entrar no quarto. Poderdo usar a piscina e areas
comuns, guardando a bagagem na casa das malas.

Paralelamente, o rececionista responde a chamadas telefonicas,
responde a e-mails e apoia 0s héspedes nas suas necessidades. Sdo também
facilitadas as marcacdes de excursdes, passeios, restaurantes ou outros.

Verificando a lista de entradas para o dia, sdo limpas e gravadas as
chaves para a entrada no apartamento. No momento do check-in, so
confirmados os dados da reserva tendo em consideragcdo o voucher entregue
pelo hospede, e este procede ao preenchimento do boletim do héspede, e ao
pagamento da estadia, caso nao seja uma reserva de OT.

Chegado o momento de mudanca de turno, as 16h, € enviado o e-mail
de final de turno a dire¢do, com toda a informacao pertinente do que ocorreu
durante o turno, os colegas voltam a verificar a caixa, as caucdes emitidas e
todas as ocorréncias sdo passadas verbalmente, e pelo documento de
passagem de turno, para que figue registado e possa ser consultado por
gualguer um dos outros rececionistas.

No turno das 16h as 24h s&o efetuados os restantes check-ins, e
apenas se realizam check-outs caso tenham sido vendidos late check-outs

para o dia. Sao entregues os relatorios do préximo dia a governanta, para que
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possa antecipar o proximo dia de trabalho, e sdo impressos e arquivados
alfabeticamente os boletins de héspede para as entradas do dia seguinte.

Neste turno, o servigo prestado é essencialmente de apoio ao héspede,
aconselhamento de restaurantes, pedidos de taxi ou outros transportes,
marcacdo de excursbes e outros. A partir das 18h00, os departamentos de
housekepping e de manutencdo jA ndo estdo no hotel, sendo que o
rececionista passa nesse momento a ter um papel mais ativo na resolucao de
problemas fora da rececdo. As assisténcias imediatas sdo prestadas, e tomam
nota dos pedidos para o dia seguinte. Caso se verifique alguma urgéncia, a
nivel de manutencao, o rececionista ird contactar o Chefe de Manutencédo para
solicitar a sua assisténcia ou deslocacao ao hotel.

No turno das OhOO as 08h00, o night auditor (rececionista da noite)
procede a contagem de todas as caixas do hotel, e impressao dos relatérios de
vendas dos departamentos de front office no PMS e do F&B no Point of Sale
(POS). Sdo analisados os movimentos para os quartos dos hdéspedes, e
verificadas as assinaturas para conformidade dos movimentos. Esta caixa sera
entregue pelo rececionista da manha a direcao, que a ira verificar e analisar ao
pormenor.

O night auditor termina os check-ins pendentes e declara os no-show do
dia, que serdo posteriormente reportados ao back-office. Quando terminada a
lista de entradas, avanca com a auditoria do dia, que muda a data no PMS e
permite o langamento da noite anterior na conta corrente dos héspedes de
OTs. Para os hospedes directos e de canais de venda online, a cobranca é
feita no check-in, através do movimento de fatura avancada, que forca o
lancamento de todas as noites até ao dia da saida. Assim, nestes hospedes, a
auditoria no PMS néo produz qualquer alteracdo na sua conta corrente.

O rececionista da noite continua a providenciar a assisténcia ao hospede
necessaria, € mantém o calmo decorrer da noite, de forma a assegurar o bom
descanso dos héspedes do AV.

O trabalho diario dos funcionarios do housekepping sera descrito no

préximo subcapitulo.
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3.1.4. Housekepping

A limpeza dos apartamentos do AV € realizada entre as 09h00 e as
18h00, todos os dias. O periodo mais critico, verifica-se entre as 11h00 e as
15h00, intervalo de tempo entre as saidas e entradas do dia.

O departamento de housekepping inicia os seus turnos com a realizacao
de um pequeno breefing entre a rececdo e as governantas. Pretende-se obter a
tltima versdo dos relatérios do dia (listagens com todas as entradas do dia,
todas as saidas do dia e todos os quartos em check-in para a realizagdo das
limpezas diarias) e a verificacdo de qualquer alteracdo com a versédo do dia
anterior, a solicitacdo de qualquer pedido especial dos hdspedes, e ainda a
verificacdo de algum pedido especial para as entradas do préprio dia. Nesse
momento é dada a lista de todos os quartos cujos hospedes ja tenham saido
até ao momento. A restante coordenacdo serd mantida por walkie-talkie, de
forma a agilizar a comunicacéo entre departamentos.

Toda essa informacdo é depois passada as restantes colaboradoras,
qgue iniciam o periodo de limpeza as 09h00. Neste momento, procede-se a
limpeza das areas publicas, balnearios e zonas exteriores. SO depois dessa
limpeza é que as colaboradoras sobem para os andares. Paralelamente, uma
das governantas procede a contagem da roupa proveniente da lavandaria
exterior, recebida durante a noite. Todas as entregas e rececdes de roupa para
a lavandaria sdo monitorizadas e € efetuada a avaliagdo do estado da roupa
entregue, para confirmacdo de conformidade de standards.

A distribuicdo do trabalho por colaboradora é verificada e entregue neste
momento, e cada funcionaria comeca agora a realizar a sua propria listagem
para o dia.

E dada primazia a limpeza de saidas de apartamentos cujos hospedes ja
nao se encontram no hotel, para facilitar o periodo chave entre o horario de
saida e de entrada, e também para ndo perturbar hdspedes que ainda estejam
a descansar. Neste momento as governantas sobem para 0s pisos para assistir
na limpeza de saidas ou diarias. Conforme se terminam a limpeza das saidas,
0S quartos sao inspeccionados pelas governantas. A limpeza é verificada e
assegurada pelas mesmas, e s&do ainda analisados aspetos basicos de

manutencao que carecam de atencao por parte dos colegas. A comunicacao
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destes aspetos € também realizada por walkie-talkie, mantendo assim os trés
departamentos em sintonia. S8o conduzidas também, avaliagGes aleatérias de
limpezas diarias, para comprovacao da manutencdo dos standards. Durante o
dia, sdo efetuadas rondas frequentes para a avaliacdo de necessidade de
limpeza nas areas publicas.

Depois do periodo de almoco, as colaboradoras procedem para a
continuacdo do seu servico de limpeza diaria, e as governantas realizam uma
verificacdo da limpeza mais profunda nas areas publicas. Nesse momento,
determinam os pontos de necessidade, e procedem a limpeza de casas de
banho, vidros, elevadores, providenciam assisténcia a euipa de manutencao
com rega das plantas interiores, e outros aspetos que carecam de atencgao.

E feito um update dos pedidos dos héspedes, e analisam-se todos os
feedbacks dos hospedes que efetuaram check-out, ou que tenham relatado
alguma informacdo a rececdo. Neste momento, sdo solicitados ao front office
os relatdrios para o proximo dia, e procede-se a antecipacao do trabalho do dia
seguinte. Qualquer alteracéo, sera efetuada pela manha do dia em questéo.
Simultaneamente, durante todo o dia, € feita a lavagem da roupa que néo
segue para a lavandaria, sendo estendida e passada a ferro na propria
unidade.

No final de todas as limpezas diarias e saidas, toda a equipa de
housekepping reune-se na lavandaria para a contagem da roupa que seguira
nessa noite para a lavandaria exterior.

Verifica-se a conformidade com todas as regras de HACCP. Séao
efetuados o0s registos de limpeza de balnearios de clientes e pessoal,
asseguradas as boas praticas de manipulagdo de produtos de limpeza e
correcto acondicionamento dos produtos, bem como a correta organizacao da
zona de armazenamento.

Semanalmente, é feita a coordenacdo dos planos para a semana (ver
Anexo 8), com a determinacdo de possiveis alteracdes a folgas ou horérios,
avaliacao da possibilidade de atribuicdo de dias de recuperacao, verificacao e
contagem de todas a documentacédo da lavandaria externa, e é averiguado o

nivel de stock de produtos de limpeza, amenities, loicas e roupas, bem como
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outros materiais de decoracdo e manutencdo de imagem do quarto.
Determinam-se assim as necessidades de encomendas a fornecedores.

Nos meses de fevereiro e marco, é feita a limpeza geral para a
reabertura da unidade. Os quartos sao reabertos e é feita a limpeza apds os
trabalhos de manutencéo. Esta limpeza mais profunda é organizada de acordo
com a data de abertura e com o objetivo de que o hotel reabra no seu melhor.

Todo o trabalho desenvolvido para o funcionamento do restaurante e

bares do AV sera descrito no proximo subcapitulo.

3.1.5. Food and Beverage

O més de abril, e 0 més anterior a abertura sdo os mais fulcrais para
este departamento. Em fevereiro e marco sdo selecionados os fornecedores e
determinado 0 menu para a nova época.

O més de abril permite a formacé&o continua do novo staff, que consegue
aplicar no dia-a-dia a formacéo recebida previamente.

O departamento de F&B é formado por trés empregados de
mesa/barmans e uma cozinheira. O servico é assegurado entre as 8h00 e a
meia noite, diariamente.

O AV oferece pequeno-almoco continental e inglés aos seus hdspedes,
que podem usufruir de variados produtos de ambos. O servico de pequeno-
almoco € um dos momentos mais agitados durante o dia. O funcionario comeca
por preparar o buffet que sera servido para os clientes esperados em Bed and
Breakfast (BB). Algumas preparagbes tém obrigatoriamente que ser feitas
durante a manh&, como a cozedura dos produtos de padaria e pastelaria, ou a
confecdo dos ovos mexidos e fritura das salsichas, bacon e feijdo. Assim que
chegam, os funcionéarios do bar ligam todas as maquinas do pequeno-almoco
para que possam aqguecer antes do servigo, enchem as maquinas self-service
de café, leite e agua quente. Montam a zona de frios com a fruta previamente
preparada, iogurtes e charcutaria. Efectuam a montagem do buffet com os
produtos preparados, e preparam a zona self-service de waffles, ao fornecer a
massa em recipiente proprio, e a ligar a maquina para que aqueca antes do

inicio do servigo.
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Ligam também todas as maquinas do bar, o POS ¢ iniciado, e a caixa
verificada. Quando tudo esta pronto, come¢am a ligar algumas maquinas no
bar da piscina que requerem muito tempo para o seu funcionamento adequado,
nomeadamente a maquina de slush, que necessita congelar o produto antes de
ser possivel servi-lo, e a maquina de café.

A sala de brincar das criancas é aberta pelo pessoal do F&B, que liga
musica e luzes de forma a indicar facilmente aos hospedes que o bar ja se
encontra aberto.

O funcionério do turno da manha (08h00 as 16h00), faz a rececdo dos
héspedes para o pequeno-almoco, verificando se estd incluido na sua reserva
ou se tera de ser pago no momento, ou langado na conta corrente do héspede.
Qualguer duvida ser& esclarecida na rececao, através dos dados da reserva
incluidos no PMS. Depois dessa verificacdo, o hospede € encaminhado para a
mesa, e é prestada qualquer assisténcia necessaria.

Este colaborador tera que verificar com frequéncia se algum item precisa
de ser reposto, ou se alguma zona precisa de limpeza imediata. Quando os
hospedes terminam a sua refeicdo, devera limpar a mesa e prepara-la para o
héspede seguinte.

Neste periodo, também é providenciado o servigo de bar/cafeteria, para
qualquer héspede que se dirigir ao local.

Inicia-se 0 processo de abertura do bar da piscina, que esta disponivel
para os hdspedes a partir das 10h00. O bar é aberto, as mesas sdo montadas
e toda a zona de lounge e espreguicadeiras é inspeccionado para que esteja
pronto para os hospedes.

A zona de pequeno-almogo é encerrada, e apenas 0s produtos
pereciveis sdo armazenados nos locais indicados. O restaurante fica nesse
momento encerrado até ao periodo dos jantares.

O bar da piscina serve cafetaria, snacks, cocktails, gelados e outros
produtos tipicos destes bares. O funcionério do bar garante todo o servigo até
as 12h00, momento de entrada da cozinheira. Durante o resto do turno é feito o
servico ao cliente, certificada a limpeza e arrumacgéo da zona junto a piscina e
ao bar, sdo apontadas as faltas de produtos e mantidas a organizacédo e boa

apresentacao do bar.
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As 16h00, o funcionario do turno da noite (das 16h as 24h) faz a
passagem de servico, verificando a contagem de caixas e o0 apontamento de
qualquer nota entre colegas.

No turno da noite é essencial a manutencéo do atendimento ao cliente, a
organizacao e arrumacao de espreguicadeiras, a recolha do lixo e loicas junto
das mesmas, e o abastecimento do bar da piscina com os produtos em falta. E
fundamental que este uUltimo processo tenha lugar durante o turno da noite, de
forma a refrigerar os produtos para o dia seguinte.

No armazenamento dos produtos € garantida a regra First In First Out
(FIFO), para que o primeiro produto a sair seja 0 produto com a data de
validade mais préxima.

Sao repostas as bebidas em falta, os copos de plastico, o acucar, café e
leite, palhinhas, guardanapos, gelados, batatas fritas e todos os outros
produtos vendidos neste bar. O bar comeca a ser arrumado para o fecho as
23h30, sendo desligadas todas as maquinas, tapadas e trancadas. Todos 0s
produtos séo arrumados nos armarios e posteriormente fechados.

E feita a limpeza de todas as zonas do bar, mesas e bancadas e
procede-se a recolha do lixo para a zona interna indicada.

Dada a particularidade de todos os apartamentos do AV serem
equipados com cozinhas, e de que a maioria dos héspedes viaja em Self
Catering (SC), o servico de F&B desta unidade, ndo requer um foco muito
determinado no servico de jantares. Assim, a cozinheira da unidade presta o
seu servico entre as 12h00 e as 21h00. No momento da entrada, e até que o
servico justifique, a cozinheira esta no bar da piscina a certificar o atendimento
de snacks e o0 apoio ao pessoal do bar no servico de bebidas e cocktails.

Sempre que seja possivel, a cozinheira passa para a zona do
restaurante onde ira limpar e arrumar o servico de pequeno-almoc¢o do dia, e
iniciar a preparacgéo para o pequeno almoc¢o do dia seguinte.

Sao limpas todas as maquinas e descartados os produtos que ja nao
apresentem qualidade.

A cozinheira produz bolos caseiros, e procede a preparacdo dos
produtos que nao carecam de servico imediato, como a massa dos waffles, a

descongelacdo de alguma pastelaria, nomeadamente mini cupcakes, queijadas
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e outros. A fruta é fatiada, e a fruteira reposta, sdo repostos os cereais, doces,
compotas, chocolate e agucar. A validade dos iogurtes é verificada e a sua
disposicdo preparada para o dia seguinte, a charcutaria é fatiada e preparada,
0s cogumelos e as fatias de tomate cozinhadas, o feijdo é disposto no prato
apropriado, e os croissants borrifados com agua para que o0 processo de
levedura se dé durante a noite.

Toda a zona de servico € limpa e sdo montadas as mesas para a manha
seguinte. Na cozinha, procede-se a mudanca de 0leo e limpeza de fritadeiras,
de toda a loica usada, e garante-se a reposi¢do dos produtos para 0s snacks
no bar da piscina.

Todos os frigorificos séo repostos e sao apontadas as faltas a incluir na
préxima encomenda. Os produtos abertos sdo avaliados para atestar a sua

qualidade, e descartados se necessario.

Mensalmente, € conduzida a realizacdo do inventario de produtos. S&o
contados manualmente todos os produtos armazenados, e entregues ao

departamento financeiro para andlise e devido tratamento.

Devido aos procedimentos de seguranca alimentar, sdo efetuados
diversos registos neste departamento, nomeadamente: temperaturas,
higienizacdo, confecdo/reaquecimento de alimentos, 6leo de fritura,
descongelacao de alimentos, desinfecdo de hortofruticola, rececdo de matérias
primas, de produtos nédo conformes, e avarias e manutengcao de equipamentos.

Sao mantidos os ficheiros dos fornecedores, bem como as fichas
técnicas e de seguranca dos produtos. Qualquer processo pertinente para o
HACCP é assegurado e mantido pelos funcionarios, e verificado pela direcéo e
Técnica de HACCP.

O préximo subcapitulo refere-se ao projeto realizado.
3.1.6. Projecto

Ao longo de todo o periodo de estagio curricular, foram desenvolvidas

atividades relacionados com o projecto de desenvolvimento do website
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escolhido para esta unidade hoteleira. Depois da abertura, foi possivel

aumentar o foco nesta atividade cuja necessidade seré descrita no ponto 4.

4. Analise SWOT

Neste capitulo serdo relatadas as atividades desenvolvidas durante o
periodo de estagio, propostas para a melhoria continua da unidade turistica. De
forma a detetar as areas com maior necessidade de intervencdao, foi realizada
uma analise de Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats (SWOT) do
Areias Village.

Osita, Onyebuchi e Justina (2014), indicam que a analise SWOT é uma
das ferramentas estratégicas usadas pelas empresas e organizacoes, de forma
a garantir que existe uma definicdo de um objetivo claro para um projeto, e que
todas as variaveis, positivas e negativas, estdo identificadas e tratadas. Esta
ferramenta permite uma andlise e auditoria das quatro areas integrantes, tendo
em consideracdo o plano interno e externo da empresa, com particular énfase
no ambiente onde esta se insere. E assim, a avaliagdo do potencial e das
limitacdes internas, e das provavéis oportunidades e ameacas do ambiente
externo.

Foi realizada a andlise do cruzamento de fatores internos e externos,
gue possam colocar o Areias Village numa posi¢cado mais forte, ou mais fraca no
mercado. O quadro 4.1 mostra uma correlacdo entre as variaveis determinadas

no SWOT, com uma apresentacéo do seu tipo de interacao.
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Quadro 4.1: Relagédo das interacdes dos componentes da analise SWOT.
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Fonte: Autoria Propria, 2018
(+) — Interagdo Positiva — Ameacga combatida ou aproveitamento da oportunidade

(-) — Interacdo Negativa — Ameaca potenciada ou oportunidade desperdicada

Como forcas destacam-se:

- a manutencdo de clientes, dado que o Areias Village possuiu
atualmente uma grande base de hdspedes repetentes, que se mantém fiéis
com varias reservas por época e difusdo das suas boas experiéncias com
outros consumidores;

- 0s jardins e zonas envolventes, que se traduzem numa mais valia muito
forte, uma vez que o0 espacgo exterior € uma caracteristica muito apeladora
para os hospedes familiares;

- a qualidade dos apartamentos do Areias Village, bem como as suas
dimensdes, design e limpeza cuidada sdo dos pontos mais fortes da unidade.
Evidenciam de forma clara a imagem familiar que o hotel pretende, ao oferecer
todos os servigos necessarios para o cuidado dos héspedes mais novos, bem

como espaco e facilidades adequadas;
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- os funcionarios séo frequentemente descritos pelos héspedes como um
dos fatores mais relevantes para o seu bem-estar durante a estadia. A
simpatia, prontidao e disponibilidade sdo um ponto fundamental para o decorrer
de umas férias em exceléncia;

- um ponto determinante na escolha deste hotel por muitos hospedes € a

Optima relagdo qualidade/preco que conseguem usufruir.

Como pontos fracos encontraram-se:

- um dos pontos mais fracos da unidade, numa perspectiva meramente
interna, sdo 0s precos praticados aos tours operators. Estes baixos precos
foram alterados significativamente aquando da entrega da gestdo do hotel, e
tém sido revistos a cada ano. Esta realidade produz dificuldades na competicdo
com outros canais de venda, e vendas diretas, e torna a unidade hoteleira
acessivel a varias reservas de grupos, que se pretendem excluir por inteiro do
Areias Village;

- verifica-se uma falta de staff qualificado para aplicacdo de novas
tendéncias digitais e atuais. Esta dificuldade é ultrapassada com formacdes
frequentes do staff;

- outro ponto fraco é a falta de alguns servicos extras e especificos como
spa ou ginasio, que permitiiam oferecer novas facilidades altamente
procuradas pelos héspedes;

- 0 ponto fraco mais destacado é o website da unidade. A pagina de
internet atual € bastante antiqguada, ndo permite a realizacdo facil e apelativa
de reservas online, e também néo transmite a ideia familiar, jovial e de bom
ambiente da unidade hoteleira. O AV nao é representado da melhor forma, o
que se traduz na perda de reservas diretas, e na baixa qualidade de percepcao

da unidade perante os seus possiveis consumidores.

Como oportunidades:

- a existéncia de varias extranets de reservas ja vastamente conhecidas
pelos héspedes, produz uma confianga na sua utilizagdo, conhecimento e
facilidade de manuseamento, e também uma capacidade de adaptacdo dos

héspedes a novas realidades;
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- a ampla utilizacdo e consulta das redes sociais atualmente, traduz-se
numa oportunidade de chegar a potenciais héspedes através de novos meios,
e de conseguir a difusdo da nossa imagem em vérias plataformas. O Areias
Village ja tem varias paginas, pelo que surge a oportunidade de desenvolvé-las
adequadamente. Essa oportunidade ndo tem sido aproveitada pela unidade;

- desenvolveram-se varios sistemas de reservas online, com
possibilidade de integracdo destas plataformas nos proprios websites dos
hoteis. Esta ferramente online facilita o processo de reserva e agiliza os
processos de comunicacgao entre o hotel e o hospede;

- 0 mundo digital em que se vive atualmente € uma nova oportunidade
para todas as empresas e organizagOes. A facilidade de comunicagdo, a
abrangéncia de mercados e a simplicidade das vendas sdo uma comodidade

indispensavel para as empresas.

As ameacas:
- um ponto fortemente negativo e uma clara ameaca a unidade, € a

percecdo da cidade de albufeira por parte dos visitantes. Albufeira €&
continuamente inserida num panorama favoravel a festas e atividades para
jovens gue facilmente se descontrolam. Quando se pretende que o mercado
alvo seja familiar, € necessario um esforco consideravel para se afastar da
imagem conotada internacionalmente a albufeira;

- uma nova tendéncia que podera se traduzir numa ameca é o emergente
alojamento local, que oferece uma alternativa de alojamento a baixo preco, e
com capacidades maximas mais permissivas do que na hotelaria tradicional.
Uma vez que o servico oferecido é fortemente distinto do servigo de hotelaria,
estima-se que ndo afete de forma significativa o mercado alvo do Areias
Village;

- a existéncia de plataformas como o AirBnB e a Booking.com, dédo ao
hospede um motor de reserva alternativo ao proprio website do hotel. Por
comodismo, o héspede escolhe frequentemente uma plataforma que seja
familiar, pondo de parte outras op¢des, mesmo que se apresentem com maior

competitividade.
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Esta analise permitiu a determinacdo do ponto mais vulneravel do Areias
Village, a sua reputacdo online. Sao necessérias alteracbes a usabilidade e
acessibilidade da sua presenca na internet, através da sua pagina na internet e
redes sociais. A atualizacao da pagina de internet do AV (figura 4.1.) € o ponto

mais critico a desenvolver na unidade hoteleira.

&« C ® @ www.areias-village.com oo @ | | Q Pesquisar N @ =
~
N\
N\
HOTEL APARTAMENTO * * * %
o BB
Tabela de Precos Packages Especiais Promogdes Algarve Galeria Noticias e Eventos
Subscreva a nossa newsletter o sey e-mail m Albufeira peteo * Guestbook Contactos

Bem-vindo

Situado muito proximo da bela praia dos Aveiros e proximo da cosmopolita Praia da Oura, tem uma situacdo
priveligiada pois fica também muito proximo do coracdo da animac&o de Albufeira.

O Hotel funciona como um condominio fechado em que os héspedes usufruem dum ambiente calmo e tranquilo.

Os apartamentos disfrutam de amplas varandas com vistas sobre a zona envolvente e mar, a piscina, jardins e reas
exteriores de lazer. ‘

No interior o design arrojado e leve combina uma decoragdo moderna e minimalista.
Ssibe mais | —

Apartamentos Servicos g
~ [N P ]
S

s — =

Figura 4.1.: Homepage do Website do Areias Village.
Fonte: Areias Village (s.d.)

Este estudo permitiu seleccionar um ponto de trabalho importante, e

justifica o desenvolvimento do projeto descrito no proximo capitulo.

5. Enquadramento Teorico

No presente capitulo serdo apresentados 0s conceitos tedricos mais

significativos para o desenvolvimento do projeto proposto.

5.1. Marketing

Para Burnett (2008), o papel especifico do marketing € fornecer
assisténcia na identificacéo, satisfacdo e retencdo de clientes. O autor indica
gue apesar das tarefas do marketing estarem bem estabelecidas, ndo é facil

providenciar uma definicdo aceitavel deste conceito.
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De forma a contornar esta dificuldade, o autor comeca por explicar que o
marketing € mais uma forma de pensar acerca de um negdcio, invés de uma
série de técnicas. E uma conexdo dinamica entre as pessoas e 0s produtos, e
0S consumidores e as empresas.

Lusch (2007), relembra a definicdo reajustada em 1985 pela Associacao
Americana de Marketing, que declara o marketing como um processo de
planeamento e execucdo de concepc¢ao, atribuicdo de precos, promocao e
distribuicdo de ideias, bens e servigcos para criar trocas que satisfazem os
objetivos dos individuos e das organizacgdes.

Em 2004 foi feita um novo reajuste a esta definicdo, para focar a
importancia do consumidor, assim, o marketing é definido como uma funcéo
organizacional e um conjunto de processos para a criagdo, comunicacdo e
entrega de valor para os consumidores, e para a manutencdo das relacfes
com o consumidor de forma a beneficiar a organizagéo (Lusch, 2007).

De acordo com Kotler, Wong, Saunders e Armstrong (2005), o marketing
deve estar centrado no consumidor. Estes, sdo uma parte essencial do sistema
de marketing, sendo que a criacdo do valor e satisfacdo para o cliente sdo o
cerne do marketing moderno. Para os autores, a definicdo mais simples do
marketing € a obtencdo da satisfacdo do cliente, a0 mesmo tempo que se
consegue obter lucro. O seu objetivo é a atracdo de novos consumidores com a
promessa de valor acrescentado, e a manutencdo dos clientes atuais com a
entrega de satisfagéo.

Segundo os mesmos autores, o marketing tem um papel fundamental no
sector comercial, e abrange todas as organiza¢des, independentemente do
tamanho da operagdo ou da area de atuacao.

Segundo Burnett (2008), o propésito do marketing nas organizagdes é
encontrar e manter clientes, criando uma vantagem competitiva. Sera um dos
ramos da empresa, e € direccionado de acordo com a sua missao,
providenciando ferramentas para o alcance desse objetivo. E essencial que
contribua para o crescimento da empresa.

Atualmente o marketing ndo é apenas a publicidade e venda de um
produto, mas sim um processo completo que se inicia através da avaliacao de

necessidades, a determinagéo da sua extenséo e intensidade, e a ponderacao
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de uma oportunidade de lucro. O marketing acompanha o ciclo de vida do
produto, procura novos consumidores e mantém os correntes, estudando os
resultados das vendas, obtendo assim a melhoria do apelo e performance do
produto. O derradeiro objetivo € que se identifiquem corretamente as
necessidades dos consumidores, que se desenvolvam produtos de valor
superior, com ditribuicdo e promogéo efetiva, para que a venda seja quase
automatica (Kotler et al., 2005).

No proximo sub-capitulo serdo apresentados alguns conceitos basicos

associados ao marketing.

5.2. Conceitos Béasicos de Marketing
Kotler et al. (2005) determinam conceitos basicos do marketing como a
procura, produtos e servicos, valor e satisfacéo, transacfes e mercados. Todos

estes conceitos estao interligados, como demonstrado na figura 5.1.

Core
marketing
concepts

Figura 5.1: Interligacdo dos conceitos basicos do marketing.

Fonte: Kotler, Wong, Saunders e Armstrong, 2005: 6

A procura, € um dos conceitos mais basicos do marketing. E inerente a
todos os humanos, e devera ser identificada e suprimida pelas empresas. As
necessidades sdo basicas, de caracter de sobrevivéncia, bem-estar social e
individual, enquanto que os desejos de cada individuo sdo uma forma de

necessidade fortemente marcadas pelo seu meio social, cultural e pela sua
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personalidade. As necessidades sao restritas, mas 0s desejos sdo quase
ilimitados, uma vez que dependem de disponibilidade financeira. Quando os
desejos sado acompanhados de possibilidade de compra, passam a ser
exigéncias (Kotler et al., 2005).

Os autores relembram que as empresas oferecem uma proposicado de
valor aos seus clientes de forma a suprir as suas necessidades. Esta
proposicdo de valor € feita através de uma oferta de marketing, uma
combinacdo de produtos, servigcos, informacédo ou experiénica oferecida a um
mercado para satisfazer uma necessidade, um desejo ou exigéncia. E fulcral
lembrar que se deve oferecer um produto de acordo com as necessidades dos
clientes, que nao seja ultrapassado por um produto mais acessivel ou melhor.

Kotler et al. (2005), explicam que os consumidores possuem usualmente
uma vasta gama de ofertas para a mesma necessidade. A decisdo de compra
fica assim restringida pela percecéo de valor ou qualidade do produto. O valor
para o cliente € a diferenca entre o valor que o consumidor ganha por uma
determinada compra e uso de um produto, menos o custo de obtencdo desse
mesmo produto. Este julgamento de proposicdo de valor ndo costuma ser
correto ou objetivo, pois dependem da percecdo de valor. A satisfacdo do
consumidor sera tanto maior, quanto maior for a percecao de valor do produto,
e consequentemente, quanto maior for a expectativa do cliente. Se a
performance vai de encontro as expectativas, o consumidor ficara satisfeito, e
podera ser um consumidor frequente, e difundir essa experiéncia com outros
consumidores.

Segundo 0s mesmos autores, o marketing ocorre quando uma pessoa
decide satisfazer uma necessidade através de uma transacéo. Para que se dé
uma transacao, é necessario que se verifiguem varias condicbes. Ambas as
partes envolvidas deverao trocar bens de valor, essa troca devera ser aprovada
por ambos e produzir valor as duas partes. Uma vez que qualquer oferta pode
ser declinada, a transacdo também produz valor ao providenciar um leque de
escolhas e possibilidades aos consumidores.

Finalmente o mercado é descrito pelos mesmos autores como um
conjunto de potenciais compradores de um produto. Os compradores partilham

uma necessidade em particular, que podera ser satisfeita através de uma
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transacdo. O tamanho do mercado dependera do nimero de pessoas com
determinada necessidade, 0s seus recursos para efetuar uma transacao, e a
sua vontade de oferta desses recursos pelo produto que desejam.

Assim, marketing € a manutencdo de mercados, de forma a realizar
transacbes, com o objetivo de criar valor e satisfacdo das necessidades e
desejos. O marketing é entdo um processo no qual individuos ou grupos
conseguem obter o que desejam, através da criacdo de transacdes de produtos
e valores com outros (Kotler et al., 2005).

A gestdo do marketing € feita através da realizacdo de transacdes
desejadas em determinados mercados. Essa gestdo podera ser efetuada
através de diferentes filosofias. Essas filosofias serdo descritas no proximo

sub-capitulo.

5.3. Filosofias de Marketing

A forma como os consumidores sdo abordados pelas empresas varia de
acordo com a filosofia de marketing de cada fornecedor.

Kotler et al. (2005), definem cinco conceitos nos quais se podem basear
as atividades de marketing, o de producdo, produto, venda, marketing e
marketing social. Os conceitos sdo interpretados pelos autores:

A base do conceito de producao, € que o consumidor ira favorecer os
produtos altamente acessiveis, pelo que a empresa devera apostar na eficacia
da producdo e da distribuicdo. E o conceito mais antigo, e é muito eficaz
quando a procura é maior que a oferta. A sua eficacia é também comprovada
qguando o custo do produto é elevado e a produtividade é fulcral para que este
valor desca. Este conceito falha por afunilar as suas operacdes. Os
consumidores terdo acesso ao produto, mas nao o considerarao atrativo;

Conceito de produto, explica que os consumidores irdo selecionar os
produtos que consideram ter a maior qualidade, performance e inovacao.
Assim, o foco da empresa devera ser a melhoria continua dos seus produtos. A
oferta do melhor produto pode néo ser ideal, uma vez que existem varias
solucbes para a mesma necessidade, e o consumidor podera encontrar outra

alternativa;
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O conceito de venda é seguido por inUmeras empresas, e baseia-se na
producdo a grande escala com recurso a promoc¢des subconsequentes. As
empresas pretendem vender o que tém disponivel, sem verificagdo da
necessidade desse produto ou da sua qualidade. E uma forma arriscada de
marketing, pois tendencionalmente o cliente ndo fara uma nova compra e nao
recomedara o produto;

O alcance dos objetivos da organizacdo através do conceito de
marketing € feito pela determinacdo das necessidades do mercado, e da
entrega de satisfacdo de forma mais efetiva e eficiente que os competidores.
Ao contrario do conceito de venda, pretende-se que o mercado seja bem
definido, com foco nas necessidades do consumidor, com recurso a atividades
de marketing que produzam lucro a empresa, através de relacbes duradouras e
de satisfacdo com os clientes. Para que o conceito funcione, € fundamental que
toda a empresa se envolva a esta filosofia, e ndo apenas o ramo de marketing
dedicado. O grande objetivo deste conceito é satisfazer as necessidades do
cliente de forma rentavel, e ndo a maximizacao da satisfacédo do cliente;

O marketing social funciona de forma semelhante ao conceito descrito
anteriormente, mas pretende que todas as acgdes produzam uma relacao
favoravél tanto para o consumidor, como para a sociedade. Este conceito vai
questionar a adequacdo do conceito tradicional num periodo em que se
verificam problemas ambientais, escassez de recursos, problemas econémicos
e de servicos sociais. Questiona se a empresa estara a fazer o melhor para a
sociedade a longo termo, e ainda a pondera a possibilidade da existéncia de
conflitos entre o desejo a curto prazo do consumidor, e 0 seu bem-estar a longo
prazo. Neste conceito, 0 ponto mais determinante sera o bem-estar humano e
da sociedade, e soO depois a satisfagcdo dos consumidores e lucros da empresa.
Este & o conceito mais recente.

Apbés a determinacdo de uma das filosofias acima, procede-se a
implementagcdo da mesma, através do processo de marketing descrito no

préximo sub-capitulo.
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5.4. Processo de Marketing

Para Burnett (2008), o plano de marketing segue uma sequéncia
standard, que comega com a missao. A misséo reflete os valores gerais da
empresa. E seguido pela andlise da situacdo, determinacdo dos obijetivos,
definicdo da estratégia, implementacdo da mesma, seguido do orcamento e

avaliacao (figura 5.2).

Figura 5.2: Processo de Marketing.

Fonte: Elaboracéo propria, a partir de Burnett (2008)

O autor indica que a andlise de situacdo identifica fatores,
comportamentos e tendéncias com efeito fundamental no plano de marketing.
Esta andlise produz um grupo de objetivos de marketing.

Tipicamente, os objetivos de marketing passam pelo aumento da
rentabilidade da empresa, reducdo de custos, crescimento, contencdo de
riscos, melhoria da reputacao, entre outros (Burnett, 2008).

Uma vez que se tenham estabelecidos os objetivos, o mesmo autor
indica que o marketeer devera decidir como pretende alcancar esses objetivos.
As estratégias de marketing devem traduzir-se em atividades acionaveis e
possiveis. O marketing mix representa a forma como estes programas poderao
ser postos em acao.

A implementac&o do plano de marketing envolve, segundo o mesmo

autor, questdes como a determinacéo do local de promocé&o do produto, formas
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de entrega do produto ao consumidor final, a escolha do preco, e o
estabelecimento da comisséo dos revendedores.

A execucgdo do orgcamento deve ter em conta o esforgco de marketing
necessario para influenciar os consumidores. O orcamento € um plano que vai
determinar quanto se deve alocar a cada componente do marketing mix
(Burnett, 2008).

De acordo com o mesmo autor, um programa de marketing nunca é
planeado e implementado na perfeicdo. Dado que se apresentam varias
surpresas no decorrer do plano, sdo estabelecidos controlos, que permitem
avaliar os resultados e determinar modificagcBes necessarias. Estes controlos
envolvem varias decisdes, nomeadamente, que fun¢cdes monitorizar. Algumas
organizacdes escolhem acompanhar todo o plano, enquanto outras avaliam
fungdes chave. E necessario estabelecer um standard de perfomance, e ir
desenvolvendo alteragcbes quando os standards planeados néo séo
alcancados. Apos a aplicagdo do plano, deve-se avaliar a efetividade do
mesmo, com informacdo de vendas, lucros e reacdo dos consumidores e
competidores. O marketeer podera assim identificar novos problemas e
oportunidades.

Segundo Kaotler et al. (2005), o processo de marketing decorre em quatro
etapas semelhantes:

- Analise das oportunidades de marketing;

- Selecao do mercado alvo;

- Desenvolvimento do mix de marketing;

- Manutencéo do esforco de marketing.

Para Luminita (2009), estes processos de marketing tém uma relacéo
com a estrutura organizacional. S&o descritos quatro niveis:

- Nivel corporativo (a sede da organizacdo), onde se cria o plano
estratégico para guiar todas as atividades da organizacéo;

- Departamentos, cada divisao desenvolve um plano, para alocagéao de
capitais para cada unidade de negdécios na estrutura da empresa;

- Unidades, sao criados planos estratégicos para gerar resultados

lucrativos;

40



- Nivel de produto, é elaborado um plano de marketing para alcance
dos objetivos propostos.
O conceito marketing mix, extensamente abordado anteriormente, sera

explorado no proximo subcapitulo.

5.4.1. Marketing Mix

O marketing mix € uma das ideias mais dominantes do marketing
moderno. E o conjunto de ferramentas de marketing controlaveis, que a
empresa usa para produzir resposta no seu mercado alvo. Consiste em tudo
aquilo que a organizagao pode fazer para influenciar a procura do seu produto.
O marketing mix é formado por quatro grupos de variaveis, conhecidas como
os quatro P’s. Estas quatro ferramentas sao o produto, a promocéao, o preco e a
distribuicdo (place) (Kotler at al., 2005).

De acordo com Burnett (2008), o produto é o conceito primario do
marketing mix que um consumidor pretende, precisa ou deseja, e é o elemento
principal entre o cliente e a empresa. As organizacdes devem estar disponiveis
a modificar os produtos quando existam alteracbes nas estratégias
competitivas, ou mudanca de algum elemento do ambiente da empresa.

Quaisquer beneficios associados a um produto devem ser comunicados
a todos os distribuidores e consumidores finais. A empresa devera fornecer
informacgdes que serdo recebidas favoravelmente pelos recipientes. Através de
publicidade, descontos, promoc¢des, promotores, e outros, as empresas
conseguem providenciar uma promoc¢éao do seu produto (Burnett, 2008).

Segundo o mesmo autor, a definicho do preco deverd ter em
consideracdo que o consumidor acredite que esta a pagar um valor justo pelo
produto que recebe. O preco é a caracteristica primaria para a avaliacdo da
atratividade de um produto ou servi¢co pelo consumidor. O preco é também um
reflexo de todas as atividades de uma organizacdo. Esta ferramenta
competitiva, € a base de comparacdo do produto e do seu valor percebido
entre organizacoes.

Para Goi (2009), o marketing mix € um conceito poderoso, ao tornar o
marketing acessivel a todos, com facil manutencéo, e por claramente separar

este ramo dos restantes da empresa. Este conceito ndo € uma teoria cientifica,
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mas a estrutura conceptual que identifica os pontos de decisédo fulcrais a tomar
na configuragcdo da oferta para servir da melhor forma as necessidades dos
consumidores.

O mesmo autor indica algumas falhas no conceito dos 4 P’s.
Principalmente, verifica-se que o consumidor ira experienciar individualmente
os efeitos de cada ferramenta, em diferentes ocasides, alturas e lugares. Outra
critica indica que os 4 P’s sado focados na producao e nao no cliente, pelo que a
solucéo passaria por substituir as variaves para a perspectiva do consumidor,
nomeadamente, produto — solu¢do para o cliente; preco — custo para o cliente;
place — conveniéncia e promocdo — comunicagao; assim ficando 4 C'’s
(Customer Solution, Cost to the customer, Convenience, Communication).

Parte do plano de marketing é seleccionar uma forma de abordagem ao
consumidor. Atualmente, a internet desempenha um papel fundamental para a
relacdo entre as empresas e 0s consumidores.

No proximo capitulo seré descrita a abordagem do marketing ao mundo

digital.

5.5. Marketing Digital

A nova era digital mudou a forma como as empresas se relacionam com
os seus clientes. A nocdo de conveniéncia, velocidade, preco, informacéo
sobre produtos e servico esta fundamentalmente alterada.

O E-business envolve o uso de plataformas electronicas para a
conducdo do trabalho de uma empresa. Através da internet, os negocios
conseguem funcionar de forma mais rapida, com maior precisdo, e uma ampla
variedade no tempo e no espaco (Kotler et al., 2005).

Chaffey, Ellis-Chadwick, Mayer e Johnston (2006), comeg¢am por
ressaltar a oportunidade que a internet trouxe para o consumidor. O leque de
escolhas aumentou extensamente para produtos, servicos e pre¢cos, com meios
para uma seleccdo e compra rapida. Para as organizagdes, surgiu a
oportunidade de expandir para outros mercados, com oferta de novos produtos,
e maior equidade entre empresas pequenas e maiores. A maior ameaca para
as organizagbes centra-se nas novas empresas que estdo a capturar uma

porcao significante dos seus consumidores.
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Os autores explicam que o marketing digital envolve a aplicacdo de
tecnologias, como a internet, o e-mail, bases de dados, entre outras, num canal
online para o mercado. Os objetivos sdo de suporte de atividades de marketing,
destinadas a obtencdo de uma aquisicdo rentavel de novos clientes e
manutencao dos restantes, através de um processo multicanal de compra e de
ciclo de vida do consumidor. As taticas de marketing usadas neste processo,
deverdo reconhecer a importancia estratégica das tecnologias digitais, para
gque se consigam migrar 0os consumidores para canais online através de
comunicacao electronica e tradicional. A retencéo dos clientes sera conseguida
através do conhecimento e abordagem individual a cada consumidor, por
comunicacao direccionada e servigos online desenhados para colmatar as suas
necessidades individuais.

Chaffey e Smith (2013) explicam que existem diferentes opcdes de
comunicagao digital. O maior volume de comunicagdes é feita entre empresas,
(B2B — business-to-business) ou entre empresas e o consumidor (B2C —
business-to-consumer). Existem, no entanto outras formas de comunicacao,
como a C2C entre consumidores, nos quais poderdo partilhar experiéncias e
opinides acerca de produtos, onde se incluem por exemplo as redes sociais e
blogues. Finalmente, a Ultima op¢do de comunicacdo entre a empresa € 0
cliente, a C2B (consumer-to-business), onde se conduzem acdes como
feedback acerca de produtos, campanhas, e comunidades.

A presenca online das empresas varia de acordo com o tipo de produto
e 0 seu mercado alvo. Chaffey et al. (2006) identificam quatro tipos principais:

Website de e-commerce transacional, que permite compras online;

Website para criar relagcdes para servigos, fornece informacoes
acerca dos produtos que nao estao disponiveis online. Encoraja a compra de
produtos offline;

Website para criacdo de marca, ddo suporte a uma marca, e a
experiéncia envolvente. Nao se fazem vendas online e o foco principal é o
desenvolvimento de uma experiéncia online da marca,;

Portal ou website, o principal foco € fornecer informacdes ou noticias.
Sao portais de informacdo, que pode ser disposta no proprio website, ou

através de links para outras paginas.
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Chaffey e Smith (2013) definem um quinto tipo de presenca online, as
redes socias e sites de comunidades. Sdo sites que permitem a
comunidagao entre consumidores, num modelo C2C, com algumas interacdes
tipicas como a publicacdo de comentarios, classificacbes e envio de
mensagens.

Chaffey et al. (2006), expbem os beneficios do marketing na internet
através de cinco pontos fulcrais que dependem do produto e do mercado,
identificados como os 5S’s (Sell, Serve, Speak, Save e Sizzle).

No e-marketing verifica-se um aumento de vendas — sell, gracas a vasta
distribuicdo para consumidores, que de outra forma ndo teriam acesso tao
facilitado, ao maior numero de produtos disponiveis, ou ainda aos pre¢gos mais
baixos que sao praticados online;

Os beneficios extras providenciados online, e as informacdes sobre o
desenvolvimento de produtos e feedback constante produzem mais valor a
empresa (serve);

Através do speak, cria-se uma aproximacdo ao cliente, num dialogo
entre as duas partes, por formulérios, pesquisas, avaliacdes e monitorizacao de
chat rooms;

A digitalizacdo dos servigos, com comunicac¢des, vendas e transacdes
online reduzem custos (save) com staff, impressdes e servigos postais;

A extensdo da marca através da internet (sizzle) é conseguida ao criar
uma nova proposicdo e experiéncia online, mantendo, no entanto, a
familiaridade da marca.

A presenca online de uma empresa devera ser guiada por um plano de
e-marketing. No proximo sub-capitulo seréo descritos 0s passos a seguir para

a sua elaboracéo.

5.5.1. Plano de Marketing em E-commerce
Os autores Chaffey e Smith (2013) explicam que num plano de e-
marketing as fases ndo séo distintas e estas terdo uma sobreposi¢cao ao longo

do plano. Os autores descrevem seis fases (figura 5.3)
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Figura 5.3: Fases do plano de e-marketing.
Fonte: Chaffey & Smith (2013): 4.

Na analise da situacdo, determina-se a posicdo da empresa neste
momento. S&o avaliados os 5S’s, procura-se saber a opiniao dos
consumidores, realiza-se um estudo SWOT acerca do mercado online, estuda-
se a percepc¢ao da marca e determinam-se as capacidades e recursos internos.

Na fase seguinte, € objetificada a posicdo onde se pretende chegar. Os
5S’s sdo agora analisados em forma de objetivo. Sell — aquisacado e retencéo
de clientes, Serve — objetivos de satisfacdo do consumidor, Speak — niumero de
consumidores envolvidos, Save — quantificacdo da eficiéncia de ganhos, e
Sizzle — adesao ao site e duracéo das visitas.

Defini-se estrategicamente uma forma de chegar aos objetivos, é
determinada uma segmentacdo, e um posicionamento, determina-se a
proposicdo de valor online, é feita a sequenciacdo (credibilidade acima da
visibilidade), a integracéo da base de dados e séao selecionadas as ferramentas
(web, e-mail, entre outros).

Os detalhes da estratégia sdo definidos na tatica. E executado o e-
marketing mix, incluindo o mix de comunicagdes, as redes socias e escolhe-se
0 momento em que devem tomar lugar. E feito um programa de iniciativas de
campanhas online.

As acdes sdo os detalhes da tactica, € portanto, definido quem faz o

qué, e quando. As responsabilidades e estruturas sdo distribuidas pelas
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equipas, sao usados 0s recursos e capacidades internas e recorrem-se a
agéncias externas se necessario.

O controlo pretende fazer uma monitorizagédo da performance. Os 5S’s
sdo analisados, sao feitos testes de usabilidade através de compras mistério,
sdo conduzidos inquéritos de satisfacdo dos consumidores, é definido o perfil
do visitante do site, e escolhidas as frequéncias dos relatérios e o0 seu
processo.

O mercado online € também fundamental para o setor do turismo,

aspeto que sera elaborado no préximo sub-capitulo.

5.6. E-=Commerce em Turismo

A forte influéncia da internet atualmente, afeta todos os setores de
servicos, nomeadamente o turismo. Dado a sua pertinéncia na vida dos
consumidores, é fundamental que os hotéis acompanhem a tendéncia, de
forma a se manterem competitivos no mercado (Zafiropoulos & Vrana, 2006).

Emir et al. (2016), realcam as grandes oportunidades que os hoteleiros
podem retirar do crescimento do uso da internet. Surge uma abertura para o
aumento de receita, dado que o numero de visitas a websites de hoéteis
incrementou bastante.

Na conjuntura atual, onde a principal fonte de informacao € a internet, os
turistas conseguem avaliar diferentes hipbéteses para as suas férias, e tém
acesso a todos 0s pacotes e servicos necessarios para a sua concretizacao
(Leite & Azevedo, 2017).

De acordo com Baloglu e Pekcan (2006), o web marketing ndo se
restringe a grandes cadeias hoteleiras, e mesmo pequenas unidades
conseguirdo beneficiar significativamente com uma pagina bem desenhada e
de facil navegacdo. Segundo os autores, uma porcdo significativa das
empresas de turismo, consideram a internet como um dos principais meios de
acdo de vendas e aquisicdo de novos clientes. Alguns dos principais beneficios
citados sdo a do desenvolvimento da marca, de campanhas, de retencéo de
informacgdes dos clientes, da melhoria dos servigos ao cliente e do aumento do

ndmero de reservas.
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Para Leite e Azevedo (2017), a presenca online permite a partilha de
conteltdos com qualquer consumidor, em qualquer parte do mundo,
independentemente do horario da consulta. Assim, o desenvolvimento
tecnoldgico tem que ser encarado como uma oportunidade para a hotelaria.

Segundo Baloglu e Pekcan (2006), um dos feitos mais particulares da
internet, € a possibilidade de transmissdo dos fatores intangiveis do servico,
possibilitando a sua capitalizacdo. A internet permite a transformacdo do
marketing mix em ofertas tangiveis no hotel através de fotografias, videos e
outras ferramentas de multimédia.

Os autores identificam trés grandes caracteristicas a ter em
consideracdo para se manter um e-marketing de sucesso: interatividade,
navegacao e funcionalidade.

O estudo conduzido pelos mesmo autores, demonstra que o0s hotéis
conseguem enaltecer o servico prestado através do uso de fotografias e textos
de qualidade. Uma grande por¢cdo dos hoteis estudados, tinha paginas de
internet de facil navegacéo e acesso. No entanto, verificaram que os resultados
em termos de interatividade e funcionalidade eram bastante baixos, dado que
ndo se ofereciam grandes informacdes sobre novidades na pagina, ndo se
forneciam calendéarios de atividades para programas especiais, € em Varios, a
primeira pagina era muito extensa.

Zafiropoulos e Vrana (2006) apontam outra dificuldade — conseguir
converter um visitante do website num comprador. Com a grande
competitividade sentida, existe dificuldade em atrair o visitante até a pagina
pretendida. Uma vez ultrapassado esse passo, sera necessario oferecer uma
pagina atrativa, rica em conteddo e com uma oferta economicamente viavel,
para se conseguir a venda.

Para Kim e Kim (2004), € importante ter em conta o perfil socio-
demografico dos potenciais compradores de estadias online, para se assegurar
o cumprimento das suas preferéncias. Os autores apresentam o0 que 0S
utilizadores esperam obter de um site de viagens: informacéo, interatividade e
atratividade. O fator mais determinante na satisfacdo do consumidor ao visitar
um website turistico, € a disponibilizacdo completa de informacdo. O estudo

conduzido pelos autores revela que o género e o0s rendimentos dos
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consumidores ndo afetam predisposicdo para a reserva online, sendo que o
consumidor efetivo terd mais de 30 anos e niveis de educacao superiores, bem
COmo sera experiente em compras online, e tera o habito de visitar browsers.

De acordo com Zafiropoulos e Vrana (2006), os fatores determinantes
para o sucesso de um website para um hotel serdo a seguranca dos métodos
de pagamento, diferentes gamas de pregcos para produtos e servigcos, e
sistemas de facil uso, bom contetudo e ir de encontro as necessidades dos
consumidores em cada etapa. Os autores relebram que os consumidores na
internet sdo mais exigentes, e terdo expectativas mais altas, pelo que se
deveréo fazer os esforcos para colmatar essas exigéncias.

Emir et al. (2016) acrescentam dois novos pontos a esta reflexdo sobre a
qualidade dos websites em hotelaria, o electronic word-of-mouth (e-WOM)
(qualquer feedback deixado na internet por um consumidor potencial, antigo ou
futuro) e a qualidade da informac&o como preditores da reserva online.

Assim, estes autores consideram cinco variaveis independentes no seu
estudo de impacto na percepcdo de valor do hotel e consequente reserva
online: qualidade de informacdo, interatividade percebida, seguranca e

privacidade, preco e promocoes e e-WOM (figura 5.4).
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Figura 5.4: Estrutura Conceitual dos estimulos
Fonte: Emir et al., 2016: 130

Esta estrutura classifca as cinco varidveis independentes como
estimulos, sendo que a perce¢do de valor é no organismo, e a resposta sera a
reserva online (Emir et al., 2016).

Os autores relembram a importancia da performance das paginas web,
na criacdo de valor acrescentado para o hdspede. A informacao deve ser dada
detalhadamente, e estar correta, de facil entendimento. O consumidor deve
sentir que a comunicacao é feita nos dois sentidos, e o controlo da navegacéo
deve estar ao controlo do prospetivo hospede. O feedback e as respostas
tecnolégicas devem ser rapidas, para se conseguir manter a interactividade.
Um dos principais focos de atencdo sera a seguranca e privacidade dos
hospedes, uma vez que os dados pessoais e bancarios serdo partilhados. Se
em algum momento, o utilizador sentir que os seus dados nao ficardo seguros,
a reserva nao avancara através do website. O e-WOM é um fator fundamental,
uma vez que os hodspedes sentem maior confianca nos processos, caso ja
tenham sido experimentados com sucesso por outras pessoas.

Leite e Azevedo (2017) reforcam a ideia de que a reserva online tomara

lugar, caso a imagem online do hotel seja positiva. Com o rdpido avanco de
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diversas plataformas sociais, o comentério online de cada hotel podera
determinar a efetivizacdo de reserva, ou ndo. Assim, a reserva online devera
estar disponivel, mas é também fundamental que se tomem as precaucdes
necessérias para a manutencdo da boa imagem online do hotel.

Estes autores deixam algumas recomendacfes para melhoria do
marketing digital em hotelaria:

Implementacé@o de formages em marketing digital para os funcionarios,
criacao de conteudo diversificado, inovador e apelativo para a diferenciacdo de
outras unidades hoteleiras, implementacdo de programas de distribuicdo
multicanal, avaliacdo das acOes de marketing digital, definicdo clara do
mercado alvo, avaliacdo da viabilidade da presenca online em determinadas
plataformas, e aumento da interacdo com os hdspedes e potenciais hospedes

no ambiente digital.

A pertinéncia de uma presenca online bem definida e de facil pesquisa,
acesso e compra, determinou a justificacdo do desenvolvimento do projeto de

desenvolvimento do website do hotel que seré ilustrado no proximo capitulo.

6. Desenvolvimento do website

O primeiro passo para a realizacdo deste projeto foi a selecdo de uma
empresa de marketing digital. Pretendia-se que a nova presenca na internet
fosse criada com a maior otimizacdo dos recursos disponiveis, dado que se
pretendia a integracdo do sistema de alojamento no préprio website, e a
parceria com uma agéncia prestadora destes servi¢os, tornou-se fundamental.
ApOs varias propostas, foi selecionada uma empresa local.

Todas as fases descritas neste capitulo foram desenvolvidas numa
parceria entre o estudante, a entidade de estagio e a empresa prestadora do
servigo.

Nos préoximos subcapitulos sera efetuada a descricdo das varias etapas

desenvolvidas até ao lancamento do website.
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6.1.Analise e Planeamento

De forma a completar o projeto proposto da melhor forma possivel, é
fulcral a anélise da situagéo atual e planeamento.

Fez-se uma andlise introspectiva da empresa, também da concorréncia
e das tendéncias da industria. A presenca do Areias Village na internet tem que
ser congruente com a sua imagem, visdo e objetivos. E fulcral que se
mantenha em consonancia com os seus competidores e tem que ser adequada
as tendéncias da hotelaria. O website deverd ter uma imagem fresca, e
acolhedora, e transparecer claramente o target da unidade hoteleira.

Conduziu-se uma analise de consumidor e target. Assim, determinou-se
a pertinéncia de posicionar o Areias Village como um hotel familiar, e também
de o distanciar da posicdo atual atribuida a zona de Albufeira pelos
consumidores internacionais.

A selecado da melhor forma para exp0r os servigcos prestados por esta
unidade hoteleira € fundamental para o seu posicionamento no mercado.
Assim, desenvolveu-se uma de estratégia de comunicacdo. Ap0s a analise
interna e externa a empresa, ao seu consumidor target e concorréncia,
determinaram-se as melhores formas de dar a conhecer o Areias Village.

Tuckwell e Jaffrey (2016), explicam que a segmentacdo de mercado €
feita em quatro grupos alternativos e ndo exclusivos: marketing de massa,
segmentacado de mercado, marketing de nicho e marketing direto.

De acordo com os mesmos autores, o marketing em massa nédo é
realmente uma segmentacdo de mercado. Neste caso, a organizacdo ira
implementar uma estratégia de marketing basica, de forma a apelar a uma
vasta porcao de consumidores.

Neste sentido, o AV ira aplicar uma estratégia de posicionamento como
um hotel de sol e praia, de forma a abranger qualquer consumidor que
pretenda usufruir do destino de praia, caracteristico de Albufeira.

Na prética, este posicionamento do AV irA ser demonstrado
essencialmente através da selecdo cuidada de fotografias e textos, que
evidenciem o sol e bom clima do algarve como fundamental na venda dos

qguartos. Pretende-se que todo o website tenha uma aparéncia iluminada,
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fresca e luminosa, para que o consumidor tenha uma sensacdo de praia,
enquanto pesquisa no conforto da sua casa.

Segundo os autores Tuckwell e Jaffrey (2016), a segmentagdo do
mercado € a divisdo do marketing de massa em grupos mais pequenos e
homogéneos do mercado, de acordo com estilo de vida, ou necessidades
bdsicas comuns. Assim, o foco passa a ser em grupos de consumidores
distintos, diminuindo a competitividade com outros mercados, e aumentando
assim as oportunidades.

O AV esta segmentado no mercado como um hotel familiar. E essencial
que a presenca do AV online demonstre este foco. Serdo evidenciados em
todos os momentos de pesquisa, todos 0s aspetos que tornam esta unidade
hoteleira, como a escolha ideial para uma viagem em familia. As facilidades
associadas aos apartamentos que facilitam a alimentacédo de toda a familia, as
grandes dimensdes dos apartamentos, os jardins verdes, grandes e encerrados
num complexo privado, as piscinas, sala de brincar e playground exterior
deverdo ter uma atencao especial na apresentacédo do hotel. Pretende-se que o
consumidor associe a estadia no AV, a um momento de descontracdo em
familia.

Outro ponto importante, sera a diferenciacdo da unidade em relacéo a
outros mercados, e a outras unidades em Albufeira. Ao apresentar este hotel
como uma unidade altamente focada em familias, pretende-se também
seleccionar o consumidor que reserva no AV. A pesquisa no website devera
claramente identificar o0 ambiente esperado na unidade hotel, e assim, de certa
forma dissuadir hospedes que viajam em grupos, e que pretendam um
ambiente mais festivo e agitado.

A sub-segmentacdo do mercado, ira formar um nicho de marketing. O
mercado sera ainda mais focado e reduzido a um grupo com caracteristicas
Unicas identificaveis. O marketing directo é ainda mais restrito, onde se
desenvolvem programas de marketing especialmente indicados para
determinadas preferécias e necessidades de consumidores individuais
(Tuckwell & Jaffrey, 2016).

O AV nao se pretende focar em mercados de nicho ou em consumidores

particulares. Demonstrara apenas a possibilidade de facilitar qualquer servico
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aos hospedes, como aluguer de bicicleta, passeios de barcos, passeios e
visitas culturais, entre outros, que apelard& a alguns consumidores que
pretendam usufruir desses servigos durante a sua estadia. Esta facilidade n&o
sera apresentada como um ponto fundamental da unidade, apenas como um
servico extra para a melhoria da estadia dos consumidores.

Tuckell e Jaffrey (2016) explicam que a selecdo de mercado alvo implica
essencialmente, trés passos, a identificacdo de segmentos de mercado, a
seleccdo do segmento com maior potencial, e o posicionamento do produto
para apelar ao mercado alvo. Demonstraram as variaveis a ter em conta na

selecgéo do perfil do mercado alvo (figura 6.1).
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Figura 6.1: Varidveis para identificacdo do mercado alvo.
Fonte: Tuckwell e Jaffrey, 2016:125

Para esta unidade hoteleira em particular, pretende-se que o0s
consumidores sejam jovens-adultos, ou adultos, a viajar em casal ou em
familia, com interesses essencialmente em usufruto de momentos de
relaxamento e descontracdo, com algum poder de compra e que permitam a
unidade a sua cativacéo para viagens futuras.

O posicionamento do AV em relacdo ao mercado alvo devera assegurar

gue as necessidades desses hospedes sdo alcancadas, e a priori, apresentar-
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se como a unidade com maior atracdo em relacdo a todos 0s seus
competidores. Tendo em conta o0 mercado alvo do AV, a presenca online é
fundamental para a captagdo dos consumidores.

O website devera assegurar que o0 consumidor entende o
posicionamento da unidade em termos de precos e servicos prestados (figura
6.2.), para que consiga fazer a selegcdo da unidade em deterioramento das
restantes unidades hoteleiras em Albufeira. Na sua pesquisa, 0 preco
apresentado, em conjunto com todos os servigos oferecidos, devera indicar
claramente que o AV € uma opcao bastante central, com precos acessiveis e

oferta de alguns servigos opcionais de interesse.
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Figura 6.2: Mapa de posicionamento no mercado.
Fonte: Adaptado de Tuckwell e Jaffrey, 2016: 135

Os autores Tuckwell e Jaffrey (2016), realcam a importancia das
estratégias de posicionamento das empresas. Realcam que existem varios
tipos de posicionamento, head-on, liderangca da marca, diferenciacdo do
produto, inovacéo técnica, e de lifestyle.

Pelas suas caracteristicas, o AV devera apelar ao posionamento por
lifestyle, uma vez que o produto oferecido dos competidores € similar para a

percecdo do consumidor. Assim, o website da unidade devera indicar ao futuro
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hospede, que a estadia sera adaptada ao seu estilo de vida, e ao que procura
para as suas férias. O consumidor devera sentir o apelo emocional de agrado e
satisfacdo ao visitar a pagina online, e entender assim, que o AV € a melhor
opc¢ao para a sua decisao.

Pretende-se entdo que a pagina de internet tenha um aspecto jovial,
alegre, fresco e que demonstre claramente o mercado de sol e praia, com
servicos e facilidades para familias, com capacidade de assegurar a reserva de
guartos por hdspedes com alguma capacidade financeira.

Ramos et al., (2016) explicam a importancia de providenciar toda a
informacado necessaria e de forma clara aos consumidores, através de paginas
de internet funcionais, que permitam uma adequada visualizagcdo da qualidade
dos quartos, e com mecanismos de reserva faceis, que permitam a decisao
facilitada aos futuros héspedes, e também simplicidade de conclusdo da
reserva.

De acordo com o0s mesmos autores, existem dimensdes muito
importantes a considerar na elaboragdo de um website, nomeadamente, a
facilidade de navegacdo, a incorporacdo de redes sociais, informacéo
corporativa e o customer relationship management (CRM).

Desta forma, os autores indicam algumas caracteristicas de grande
relevancia que podem facilitar o desenvolvimento de uma pagina de internet

mais adequada na figura 6.3.
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Figura 6.3: Caracteristicas e avaliagcdo de websites.
Fonte: Ramos et al, 2016: 29

De acordo com Ramos et al., (2016) o website devera ter dez pontos
caracteristicos de forma a abordar os trés grupos fundamentais para o bom
funcionamento da péagina de internet. E imprescindivel que o sitio na internet
tenha alguns dos pontos descritos abaixo:

Website Management

- ter mais do que trés idiomas, identificagéo do criador da pagina,
bem como do alojamento, identificar os termos de ultilizagéo, apresentar um
mapa (...);

Website Functionality

- ter atencdo a seleccdo de cores para criar um contraste
harmonioso, apresentar uma imagem de fundo do hotel, bem como a data da
atlima atualizacdo, apresentar informacdo detalhada sobre as facilidades,

servicos e amenities, facil acessibilidade a pagina (...);
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Website Navigation
- Oferecer links para outras organizacdes, apresentar uma
estrutura l6gica de navegacéo, com design atrativo, indicacdo de promocdes e
eventos atualizados (...);
Social Networks
- Interatividade com Facebook, Twitter, Tripadvisor (...);
Surround Information
- Apresentar informacdo acerca da meteorologia, transportes
locais, como chegar ao hotel, sitios para visitar (...);
Corporate Information
- Mensagem do Diretor Geral, oportunidades de emprego,
prémios, comentarios de hdspedes anteriores (...);
Produt Information
- Descricdo dos quartos e servicos, demonstracdo dos precgos e
ofertas, video e fotogaleria do hotel e dos quartos, lista de perguntas
frequentes (...);
CRM
- Providenciar contatos do hotel, bem como um formulario de
feedback e de controlo de qualidade para os hospedes, permitir a subscricdo
da newsletter (...);
Reservations Functionality
- Possibilidade de verificar disponibilidade, e de reservar online,
criagdo de contas de utilizador, oferecer a informagéo sobre cancelamentos e
alteragdes, possibilitar o cancelamento de reservas (...);
Payment Method
- Possibilitar o pagamento com cartdo de crédito e permitir

visualizar os precos em diferentes moedas.

No ultimo momento desta primeira fase, foi elaborado um conceito
criativo, para se alinhavar a forma como o website sera desenhado.
A préxima fase sera do design efetivo da pagina, e € descrito no proximo

subcapitulo.
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6.2.Design

O desenvolvimento do design do website foi elaborado pelos técnicos
informaticos a partir de todas as directrizes desenvolvidas no ponto anterior.
Esta foi a fase de execucdo informatica de todas as ideias selecionadas
anteriormente.

De reunides entre a equipa de design e a direcdo do AV, surgiram todos
0s aspetos determinantes da pagina de internet a criar, onde se aliaram os
pedidos da unidade hoteleira, com o conhecimento funcional e técnico dos
funcionéarios da empresa de design.

Nesta fase foi realizada a criacdo da estrutura e layout da pagina web,
com desenvolvimento da estrutura de navegacéo, criacdo da mockup-draft do
website e criagdo de uma maquete de apresentacdo das principais vistas do
website.

A maquete foi entdo apresentada para aprovacdo. Dada a proxima
relacdo de trabalho criada durante todo o projeto, a maquete de design néo
sofreu qualquer alteracdo substancial, dado que capturava todos os objetivos
propostos.

Segundo Boulton (2009), o processo tradicional de web design é
constitiudo por 5 passos: brief, pesquisa, design, alteracdes e producao (figura
6.4.).

[free monerment behween singes

Figura 6.4: Processo de Design.
Fonte: Boulton, 2009: 48

O brief, € composto por duas partes. O brief do cliente € um pedido de
criacdo, no qual explica quais 0s objetivos principais do projeto, e as suas
expetativas em relacéo do trabalho final e a sua aparéncia. Engloba todo o tipo

de informacdo que o cliente entrega sobre os desejos em relacdo a pagina a
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criar. O brief do designer é um documento criado em resposta ao brief do
cliente. E nesta fase que se comecam a ponderar todas as questdes
pertinentes, é importante lembrar que é necessario tomar varias decisoes,
nomeadamente, onde colocar determinado elemento, o énfase que deve ser
dado, e como o fazer. A informacéo tem que ser legivel e deve ser disposta
eficientemente (Boulton, 2009).

A pesquisa e o insight, explica Boulton (2009), irdo produzir trés
processos chave no desenvolvimento do design, gerando as ideias gerais para
a pagina, a informacao para dar sentido as solucbes de design e a adaptacao
dessa informacdo ao mundo real.

Os designers entram ativamente ao trabalho na fase de design efetiva.
As ideias sdo agrupadas e faz-se o rascunho daquele que sera o trabalho a
apresentar ao cliente. Quando o cliente d4 o seu feedback, procedem-se as
alteracdes, encontrando soluc¢des para todos os problemas apresentados pelo
cliente. Este processo € repetido até que todos os problemas estejam
solucionados. As fases de pesquisa, design e alteracGes ndo sédo estéticas e
podem-se realizar movimentos entre as fases, até que se avance para a fase
final (Boulton, 2009).

O mesmo autor, explica que depois de terminadas essas fases, chega a
altura dos designers tranformarem a solucao de design, num produto. Qualquer
dificuldade sentida neste ponto pelos designers, sera consequéncia de falta de
aprofundamento nos processos anteriores. Assim, é fundamental seguir cada
etapa a sua concluséo.

Para Sklar (2012), é importante notar que o website deve seguir alguns
pontos cruciais para ser verdadeiramente bem-sucedido. Devemo-nos
assegurar que o web design € portavel, e acessivel para utilizadores numa
variedade de navegadores, sistemas operativos, plataformas de dispositivos e
habilidades fisicas.

O mesmo autor relembra que apesar do cédigo de web e os standards
de design terem evoluido extraordinariamente, existem diversas variaveis que
alteram a forma como as paginas de internet sdo visualizadas pelo utilizador.

Algumas destas variaveis sdo por exemplo as novas resolucdes de ecran para
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monitores panoramicos, e novos dispositivos como 0s smartphones e outros
dispositivos portateis, e e-readers.

Farkas e Farkas (2000) relembram ainda, que uma pagina web né&o
poderda ter éxito, se ndo se ponderar a sua eficiéncia em fornecer o contetudo
que o utilizador estéa a procura.

Outro aspeto a ter em conta, serd a velocidade da internet dos
utilizadores, explica Sklar (2012). Nao conseguimos prever que utilizadores irao
abrir a pagina, nem o0 navegador seleccionado, nem o dispositivo usado.
Devemos assegurar que a pagina estard adequada para a maioria dos
utilizadores. Assim, ao ponderar que as diferencas de velocidade de conexao,
€ importante lembrar que caso a pagina leve muito tempo a carregar, o
utilizador podera facilmente desistir de a navegar, e assim perderia-se um
possivel hospede.

O autor lista ainda outras caracteristicas determinantes para 0 sucesso
da pagina. Devera haver um balanco entre o design e o contetdo. No processo
de design devem ser sempre consideradas as nhecessidades do
consumidor/utilizador, bem como o conte(ido a apresentar. E importante fazer
um balanco entre a visédo do cliente (que esté a criar a pagina web), a vontade
de apresentar um design arrojado, com as Ultimas tecnologias, e o foco
principal da pagina, que sera a venda dos quartos.

E fulcral que se considere o ponto de vista dos utilizadores das paginas,
aquando da sua criacdo. A equipa do AV desenhou o ideal da sua pagina,
sempre a ponderar o tipo de informacdo que deverd chegar ao possivel
hospede, em que momentos devera ser apresentada, e de que forma, para que
a navegacao da pagina esteja de acordo com as necessidades sentidas pelos
utilizadores enquanto prospectos viajantes.

Sklar (2012) apela ao planeamento da visita do website.
Frequentemente, os utilizadores irdo consultar as paginas a procura de uma
determinada informacdo. Devemos antecipar os dados que serdo mais
consultados e fornecer links diretos, e pontos de acesso facilitado. Uma vez
seleccionadas as informagdes a incluir, estas devem ser dispostas de forma
clara, com facilidade de leitura e compreensédo. Os temas e a estrutura do

website devem ter uma presentacao unificada, que consigam orientar o leitor.
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As grelhas e os espacos em branco devem ser utilizados para guiar o
utilizador e facilitar a consulta. Devemos lembrar que o leitor ir4 passar a frente
de textos grandes, sem os ler, e sem reter a informacéo la partilhada. Ao prever
a sua necessidade, informacdes mais complexas deveréo ser apresentadas em
links que o utilizador escolha seguir. Sklar (2012) continua ainda a ilustrar as
expectativas que o utilizador tera em relacéo ao posicionamento dos elementos

da péagina (Figura 6.5).

[ ] : ‘ = | Help
Home link Advertising Search B B | Shopping cart

Internal navigation

navigation

Help
Search

Advertising
Internal
navigation
Extermnal links About us

Figura 6.5: Expetativas de localizacdo dos elementos na pagina web por parte do
utilizador
Fonte: Sklar (2012): 87

Estes estudos permitem seguir uma directriz que podera ajudar o
designer a seleccionar as melhores localizagdes para determinados assuntos,
mas ndo sao uma regra obrigatéria (Sklar, 2012).

Na criagdo do design da pagina web, Boulton (2009) realca a
importancia de criar apenas uma maquete, um mockup. Este serd o design
preferido, e o que dever4 adequar todas as solucbes pertinentes para a

empresa a criar um novo website. Segundo o autor, existem varias vantagens
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em criar apenas uma maquete, tanto para o cliente, como para o designer. A
poupanca de tempo € crucial, mas também se verifica que séo feitos mais
esforcos para a maquete criada, evita-se assim a perda de criatividade em
trabalho de especulacdo e outros caminhos criativos, hd um maior
envolvimento e compreensao por parte do cliente, que se consegue envolver
no processo criativo, numa fase bastante inicial. A interacdo permite a criacao
do melhor trabalho possivel.

O AV preparou-se bastante para as fases do briefing e pesquisa e
insights. Numa das reunides iniciais com a empresa de web design, foi possivel
desenhar em papel, cada aspeto da nova pagina de web do AV. Com o seu
designer principal, houve um grande entedimento entre a equipa do AV e a
empresa contratada. Foram descritos os conceitos idealizados para a pagina,
gue se associaram ao conhecimento técnico do designer que sugeriu solucdes
para as ideias dadas, e conseguiu aconselhar noutros pontos que considerou
importantes.

O novo website foi idealizado apds uma extensa pesquisa de paginas de
internet dos competidores e outras unidades hoteleiras. Desta forma, foi
possivel determinar os aspetos mais importantes a incluir na pagina, pequenos
pormenores essenciais, outros detalhes criativos, mas também a seleccionar
particularidades menos conseguidas pelos hotéis, para se evitar cometer erros
semelhantes.

Esta forma de pesquisa intensa associada aos conhecimentos da equipa
de web, pretende a elaboracédo de uma péagina de facil pesquisa e entedimento,
com uma apresentacdo apelativa e cuidada, que demonstre todos 0s pontos
fortes da unidade para o aumento de vendas diretas pelo hotel.

A fase seguinte passa pela criacdo dos conteudos da pagina web.

6.3.Implementacéo

Esta fase de implementacédo € a criacdo do website. Nesta altura sdo
aplicados todos os principios escolhidos durante o periodo de analise e tendo
em consideracao o mockup definido.

O desenvolvimento do website inclui todos as caracteristicas

selecionadas para a sua otimiza¢cdo, nomeadamente:
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- Elaboracéo da estratégia de Search Engine Optimisation (SEO);
- Otimizacao do website para dispositivos moveis;

- Homepage com slider com video/fotografia;

- Galeira de fotografias e videos das instalagdes;

- Integracdo com sistema de reservas;

- Integracdo com redes sociais;

- Testemunhos de clientes;

- Subscricéo de newsletters;

- Zona de parceiros e restaurantes recomendados;

- Mapas interativos Google Maps;

- Website em quatro linguas (portugués, inglés, francés e
holandés);

- Integracdo com Google Analytics;

- Backoffice com atualizacédo de conteudos.

Sao elaborados e fornecidos a empresa de marketing digital todos os
conteudos a incluir na pagina. Depois de incluidos na pagina, é feita uma ultima
avaliacao por parte da unidade hoteleira.

A filmagem de um video promocional da unidade hoteleira estd em
espera, a aguardar que se desenvolvam alguns projetos que se pretende que
sejam destacados no video. Assim, a homepage do website ser4d uma
fotografia do hotel, em que se pretende demonstrar o appeal de um destino
paradisiaco (figura 6.6).

Realiza-se entdo uma ultima reunido conjunta para avaliacdo final dos
conteldos e apresentacdo da pagina. Pretende-se que todos os objetivos
sejam alcancados e que a pagina esteja corretamente finalizada para o seu

langcamento online.
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Figura 6.6;: Homepage da nova pagina do AV.
Fonte: Areias Village, 2017

A estratégia técnica SEO permite que um documento ou pagina da
internet surja no topo de resultados num motor de busca. De forma a
desenvolver corretamente esta estratégia, devem-se definir quais as palavras
maioritariamente usadas pelo mercado alvo, e usa-las como referéncia para
além do nome do hotel. Esta estratégia melhora a visibilidade das paginas e
consequentemente, a sua rentabilidade (Gunjan, Kumari, Kumar & Rao, 2012).

Cazafias e Parra (2017), explicam gque o grande desenvolvimento dos
dispositivos moéveis e do seu uso, se deve especialmente as grandes
capacidades dos aparelhos e dos seus sistemas operativos. Com a informacéo
de que 0s numeros de acessos globais através de dispositivos moveis tém
subido drasticamente, a adaptacdo dos websites para estes dispositivos nao é
s6 uma oportunidade de negdcio, mas uma necessidade.

De acordo com Kim e Kim (2004), os hoteleiros deverdo desenvolver
duas estratégias para 0 sucesso do seu produto online. Para primeiros
utilizadores, o énfase devera estar na conveniéncia, preco, e seguranca. Para
utilizadores mais experientes, os aspetos a salientar seréo a informacéo, e as
transacoes a efetuar.

Assim, os mesmos autores explicam que a facilidade de informacéao se
traduz em disponibilizar as informacdes de contacto com muita brevidade e

facilidade (a dois clicks), também, as informacfes mais pesquisadas deverao
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estar na primeira pagina, e acessivel através de hyperlinks. O hotel devera
estar disponivel online — o consumidor devera entender as facilidades do hotel
apenas com a visita ao website, e sentir que conhece minimamente as
instalacdes. Relativamente as transacdes, o0 sistema de reserva devera ser
claro, e simples. E possivel aumentar a credibilidade e a confiabilidade das
transacdes ao implementar um sistema rapido e estavel, e também, através da
disponibilizagéo de informacédo correta e congruente acerca dos produtos do
hotel, servicos e facilidades. Todas as informacbes sobre cancelamentos,
devolucbes e outras politicas deverdo ser claras e facilmente compreendidas
pelo consumidor.

Hsu, Chang e Chen (2012) revelam que a tendéncia esta a mudar um
pouco. Se anteriormente os estudos indicavam que o ponto principal para a
satisfacdo do utilizador seria a disponibilidade de informacédo, o estudo
conduzido pelos autores expds como fator influenciavel para a compra, a
qualidade do servigo. Assim, deverdo ser conduzidos esfor¢cos para que o
servico prestado seja excelente, para além da disponibilidade de informacfes e
outros pontos elementares para 0 sucesso.

De forma a atingir estas referéncias determinantes, o hotel é fortemente
publicitado no website, com varias fotografias e um video na homepage, que
permitem ao utilizador, a realizacdo de uma visita virtual ao AV, com
visualizacdo de todas as duas areas publicas e quartos, para um claro
entendimento da unidade hoteleira e manutencao das suas expetativas.

A integracdo com o sistema de reservas efetivo do hotel, pretende
traduzir um sentido de calma, seguranca e confianca, para que se consigam
efetivar o maximo de pesquisas efetuadas. Com o mesmo obijetivo, serdo
apresentados comentarios de experiéncias de hdspedes anteriores. Assim, 0
conhecimento de causa concreta de outras pessoas, produzira um efeito de
seguranca na compra do produto.

Segundo Luo, Rocco e Schaad (2015), a web analytics explora e retém
as pesquisas e os dados dos utilizadores na internet. Com esta informacéo é
possivel saber questbes chave acerca do comportamento online dos
utilizadores, das suas tendéncias e das suas informacgdes sOcio-demograficas

bésicas, como localizacdo, habitos, interesses e padrdes de navegacdo. A
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performance dos websites pode assim ser melhorada drasticamente, ao facilitar
a tomada de decisdes por base de consulta dos dados obtidos.

Os autores explicam que o Google Analytics é um servi¢co gratuito da
Google Inc. que oferece informagé&o acerca do rastreamento do uso do website,
permitindo 0 acesso a estatisticas e visualizacbes sobre os visitantes da
pagina, e do uso que lhe prestam. S&o recolhidos trés tipos de informacéo:
sobre o publico, sobre o comportamento e sobre a aquisi¢ao.

A informacdo sobre o publico revela a localizacdo do utilizador, lingua,
tecnologia usada, e online performance. O comportamento do utilizador é
seguido através das suas interacdes nas paginas, tempo médio de visita de
uma pagina, o caminho seguido na pesquisa, 0s downloads efetuados,
vsualizagdo de videos, seguimento de hyperlinks e e-mails. Os dados sobre
aguisicao, permitem determinar como os utilizadores chegaram até a pagina
em questdo. Permite estudar a forma como a maioria dos utilizadores é
encaminhado, se for consulta direta, por pesquisa, e-mail, redes sociais ou
outros (Luo, Rocco & Schaad, 2015).

O Google analytics permite assim estudar de forma facil e intuitiva o
comportamento dos utilizadores, para a definicdo e deliberagdo dos pontos
fortes e fracos da pagina, dos pontos a melhorar e das particularidades a
enfatizar.

A fase do langamento da pagina, sera descrita no ponto seguinte.

6.4.Lancamento

A Ultima fase do projeto € em Ultima analise, uma tarefa informética e
burocratica.

Procede-se & compra do alojamento e setup final. E feita a aquisi¢do do
dominio, alojamento/hosting, e e-mails, e realiza-se também o setup geral e
lancamento do website online.

Atualmente, sentem-se maiores dificuldades na manutencao e gestao de
paginas na internet, dado o aumento na complexidade dos websites, das suas
funcionalidades e das expetativas dos utilizadores e clientes. Ja ndo € possivel
que o web designer se foque apenas no desenvolvimento da pagina (Ceri,
Fraternali & Bongio, 2000).

66



Para Stibe e Bicevskis (2009), é fundamental que os programadores
consigam capturar as expetativas dos clientes e transforma-las em
requerimentos para os sistemas de informag&o. Segundo os autores, a colheita
de todos os requisitos necessérios para o lancamento de um website é
imprescindivel. A reunido adequada de todos os requerimentos facilitara nao sé
a funcionalidade no desenvolvimento do website, como servird como condi¢do
para a fase de testes e aceitacéo.

De acordo com Mukherjee (2004), o crescimento emergente da internet
e dos websites deu lugar a uma nova area de disputa, na selecao de nomes de
dominio. O autor comeca por explicar que o dominio pode ser essencialmente
comparado com o equivalente de um numero de telefone, ou morada, mas na
internet. Os formatos de comunicacdo na internet sdo denominados de Internet
Protocol (IP), e assim, 0os enderecos na internet sdo compostos por uma série
de numeros, divididos por pontos finais. As delimita¢cdes dos pontos finais vao
traduzir uma rede, sub-rede e endereco local, e assim, com esse numero €
possivel identificar a rede, sub-rede e o proprio computador em uso, naquilo
gue € denominado como o endereco IP.

O autor continua a explicar que o dominio, € apenas um proxy para o
endereco IP. Ou seja, as comunicac¢des na internet séo feitas de acordo com a
interpretacdo de um nome de dominio, através do endereco de IP
correspondente. Todos os servidores na internet interpretam os nomes de
dominio da mesma forma, independentemente do local onde sdo acedidos pelo
pessoa, ou onde o servidor se encontra conectado. Esta é a razdo pela qual os
nomes de dominio sdo Unicos e ndo poderdo ser oferecidos a entidades
diferentes.

Os nomes de dominio também séo delimitados por ponto finais, e sao
lidos da direita para a esquerda. O dominio é formado por um Top Level
Domain (TLD), a por¢do do nome mais a direita, e o dominio a esquerda do
TLD, separado por um ponto final, € o Second Level Domain (SLD). O dominio
a esquerda do SLD é denominado por Sub-domain (SD). O TLD, SLD e SD
formam um nome de dominio (Mukherjee, 2004).

Como exemplo, podemos usar ‘hotel.areiasvillage.com’. O ‘.com’ sera o

TLD, o SLD é o ‘areiasvillage’, sendo que o SD & o ‘hotel'.
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Dadas estas particularidades, € fundamental que se proceda a aquisicao
do dominio e de todos os processos burocréticos pertinentes.

O projeto é finalizado com o lancamento da pagina online do Areias
Village: http://areiasvillage.pwd.pt/pt/.

As ponderacdes acerca da pagina lancada serdo abordados no proximo

subcapitulo.

6.5. Monitorizacédo e Avaliacéao

Para Ramos et al., (2016) a presenca online € uma ferramenta de
marketing essencial no turismo, e permite a manutengcdo da competitividade.
Para os autores, é elementar que a avaliacdo da performance do website seja
conduzida, de forma a determinar se a interatividade e apelo da informacao
para o consumidor sdo assegurados pela pagina.

Uma forma de determinar a funcionalidade da pagina, seré através do
feedback dos utilizadores. A consulta de opinido dos héspedes podera dar
indicacdes acerca dos pontos fortes e fracos da nova pagina do AV, com
indicacdes mais claras acerca dos topicos a alterar.

Para se avaliar a efetividade da pagina, sera necessario determinar se
existe um aumento de reservas diretas com o hotel, e se a razdo para essa
alteracao se deve ao novo website.

Também se podera verificar um aumento geral no niamero de reservas,
que poderdo surgir pela consulta na pagina do hotel, mas sem efetivacdo de
reserva, por se encontrarem precos mais baixos noutros distribuidores.

Desta forma, deverado ser conduzidos estudos para determinacdo destes
dois pontos essenciais para a avaliagdo do novo website do AV.

No proximo capitulo serdo apresentadas as conclusdes finais.

68



7. Conclusao

A realizacdo do estagio curricular no Areias Village proporcionou um
desenvolvimento notavel no estudante.

A possibilidade de apreciar o trabalho desenvolvido em todos os
departamentos da unidade hoteleira, permitiu verificar o seu funcionamento
como um todo. A compreensdo da interligacdo entre todos os sectores, e a
forma como se complementam para a mesma finalidade, facilita signitivamente
a execugdo de tarefas em hotelaria. O bom servico e atendimento de
héspedes, englobam um trabalho de equipa, e compreensdo de todos os
processos envolvidos na prestacdo desse servico. A execucao de periodos de
estdgio em varios departamentos permitiu também para uma maior
compreensao da perspectiva do hospede perante todos os momentos da sua
estadia. Esta realidade melhorou significativamente o estudante, e produziu
uma mais valia para o futuro profissional.

Os objetivos propostos foram alcancados durante o decorrer do estagio
curricular. Em cada departamento da unidade hoteleira, apresentaram-se
situacdes correntes e extraordinarias que permitiram a aplicacdo dos novos
conhecimentos obtidos durante o primeiro ano do Mestrado em Direcdo e
Gestao Hoteleira. Durante cada etapa, e através dos varios meses possibilitou-
se a oportunidade de determinacdo de métodos de trabalho, e diversas
ferramentas para a melhor concretizacdo de fungbes requeridas. O
conhecimento na préatica do servico desenvolvido em cada sec¢do do hotel
incentiva a melhoria do estudante, para que o trabalho desenvolvido no futuro
tenha uma ponderacdo mais acentuada sobre 0s aspetos inerentes a cada
departamento.

Especificamente, a concretizacgdo do projeto proporcionou um
entendimento de todas as técnicas associadas a criagdo de uma pagina web e
das suas implicagbes para o bom funcionamento do hotel. O estudo profundo
da unidade hoteleira e o trabalho desenvolvido para a sua prosperidade
permitiram o entendimento dos processos envolvidos para a melhoria de uma
unidade turistica. A realizacdo do presente relatorio de estagio curricular

possibilitou o estudo de matérias pouco exploradas pelo estudante, trazendo
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uma oportunidade de extensdo de conhecimentos e entendimentos
fundamentais para o profissional em hotelaria.

Sentiram-se maioritarimente trés grandes dificuldades. No periodo inicial
de estagio curricular, procedeu-se a uma selecdo de empresas de marketing
digital. Apds a primeira selecdo, desenvolveram-se varias etapas do projeto,
tendo sido realizadas todas as analises pertinentes, selecionados design,
contetdo e estrutura. ApGs varios meses de trabalho, a empresa indicou a
impossibilidade de terminar o processo. Esta realidade provocou um atraso
desmesuravel a todo o estagio. Foi necesséario recuar até a fase inicial e
seleccionar um novo fornecedor do servigo. Esta contrariedade permitiu, no
entanto, a descoberta de uma nova empresa que conseguiu alcancar todos o0s
objetivos propostos com maior facilidade e em maior consonancia com as
expetativas da unidade hoteleira.

Outro ponto de dificuldade sentida, deveu-se a natureza profissional do
estudante. Constatou-se que a combinacdo do estagio curricular com o
desempenho de funcbes a tempo inteiro, especialmente durante a época alta
da season se traduziu num delongamento de tarefas, especialmente na
execucao do presente relatorio de estagio.

Finalmente, sentiram-se algumas dificuldades durante a execucdo das
varias etapas do desenvolvimento do website. Nas fases de andlise e
planeamento, e de design, foram seleccionados todos os aspetos considerados
fundamentais para a pagina, que foram maioritariamente alcancados na fase
de implementagdo. A maior contrariedade decorreu durante o processo de
lancamento. SO neste ponto, a empresa proprietaria do programa de PMS do
AV determinou a impossibilidade de se integrar o sistema com a pagina de
internet. Para que se possa proceder a integracao, todo o sistema Host devera
ser atualizado para a nova versao, o que implica a formacdo de todos os
funcionarios da recepcao e direcdo. Dado que esta impossibilidade se verificou
durante o decorrer da época, nao foi possivel avancar com a formacéo do staff
nesse momento. Ficou desta forma estabelecido, que a pagina devera
funcionar com o envio de pedidos de informacgé&o para o e-mail do hotel, até que

se possa permitir a efetivacao da reserva online.
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Uma vez que a unidade pretende instalar um parque infantil, e um
escorrega infantil na piscina de criangas, e que essa instalagdo depende da
disponibilidade da equipa de manutencao, a realizacdo do video promocional
do hotel também ficou em espera. Seleccionou-se uma fotografia para o fundo
da pagina principal, enquanto se aguarda pelas filmagens e posterior
publicacao do video.

As dificuldades foram ultrapassadas atraves de investimento de tempo, e
com a colaboracao inestimavel dos orientadores, internos e externo.

Até ao momento de entrega do presente relatério de estagio, ndo se
verificou o lancamento da pagina, o que impossibilitou alguma ponderacao
efetiva acerca da avaliacdo do website. Dado que se aguardam apenas
algumas alteracbes menores por parte da equipa de design, o lancamento
devera ocorrer nos dias seguintes a entrega do presente relatério de estagio.

Para estudos futuros, encontra-se a pertinéncia de determinar o efeito da
apresentacdo da nova pagina na internet nos resultados de performance do
hotel, com definicdo do retorno do investimento aplicado neste momento, e
reavaliacdo dos principais angariadores de hdspedes para o hotel Areias

Village.
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Anexo 1 - Proveniéncia de reservas e correspondente
peso no revenue de 01/04/2017 a 31/10/2017

AREIAS VILLAGE

Revenue de Alojamento por origem da reserva
Percantagem

Online [Booking.com)
TO

vendas directas
Total

Revenue de Alojamento por origem de reserva

B0
S1.89%
S0,00%

18, F9%
40,00% —

30,00
20,00
SN

10,00%

LD
Dinline | BaoEnig.cami) 10 Wendas directas

1



Anexo 2 - Diario de Caixa do AV

~—~

o~ 90. Diario de Caixa
AREIAS VILLAGE
P Hotel: Florioura - Compra e Venda de Imoveis, Lda
Complexo: Total IV oeda: Base
De data: 01-abr-2018 Até: 01-abr-2018
Total
Caixa: CAIXA1
Payment ¢
Data Hora Doc. Data Rec. Dep. Dep? Quarto Nome Valor Util Caixa
CASH Cash
01-04-2018 10:38:27 11820 1/4/2018 Ndo 204 _ AIXA1
Total (CASH)
VISA Visa
01-04-2018 21:50:32 11821 1/4/2018 Ndo 306 _
Total (VISA)
Total (Pagamentos)
Deposit e
Data Hora Doc. Data Rec. Dep. Dep? Quarto Nome Valor Util Caixa
MC Master Card
01-04-2018 22:42:32 11823 1/4/2018 729 Sim _ _CAIXA1
Total (MC) |
VISA Visa
01-04-2018 22:34:29 11822  1/4/2018 728 Sim _ CAIXA1
Total (VISA)
Total (Pagamentos)
Total (CAIXA1) -
Caixa: IFC oo i
Payment
Data  Hora Doc. Data Rec. Dep. Dep? Quarto Nome Valor Util Caixa
CASH Cash
01-04-2018 12:58:56 0 N&o 9000 Paymaster - IFC IFC
01-04-2018 13:47:56 0 Ndo 9000 Paymaster - IFC IFC
01-04-2018 18:47:54 0 Néo 9000 Paymaster IFC IFC
01-04-2018 20:44:15 0 Nado 9000 Paymaster IFC IFC
01-04-2018 20:55:42 0 Nao 9000 Paymaster IFC IFC
Total (CASH) [ ]
MB Multi Banco
01-04-2018 10:33:55 0 Ndo 9000 Paymaster IFC

Total (MB)
Total (Pagamentos)

-
|
.
Total (IFC)
Total (Total) 4=
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Anexo 3 - Resultados de Performance AV (Manager’s

Report)

Manager's Report

Florioura - Compra e Venda de Imoveis, Lda
sexta-feira, 31 de agosto de 2018

Ano actual Ano anterior
DAY MTD YTD LYSDAY LYMTD LYYTD

Quartos ocupados 62 1.887 8.385 80 1.895 8.668
Quartos Oferta 0 0 0 0 0 1
Quartos Oc - (Of + Uso int.) 62 1.887 8.385 60 1.895 B.667
Total Quartos (Inventario) 63 1.953 15.309 63 1.953 15.309
Total Camas (Inventario) 126 3.906 30618 126 3.906 30618
Quartos disponiveis 1 65 6.859 3 44 6.444
Camas disponiveis -2 -48 13.156 9 -133 12.251
Quartos Fora Servigo 0 1 65 0 14 197
Camas Fora Servico 0 2 130 0 28 394
Percentagem Ocupagéo/ Quarto 98,41 96,62 54,77 97,03 56,62
Percentagem Ocupacéo/PAX 101,59 101,18 56,61 102,69 58,70
Perc. Oc-(Of+Uso int.) 98,41 96,62 54,77 97,03 56,61
Total adultos 128 3.952 17.332 4.011 17.973
Total criangas 4.032 1.467
Receitas: Room Revenue
Prego Médio por Quarto
Prego Médio por PAX
RevPar

Receitas: Total Revenue
Receita Media por Pax
Receitas: F & B
Receitas: Other

Oc. single em duplos (ou mais) 224

Perc. ocupag&o dupla 98,41 99,64 98,54 90,48 98,26 98,67
Estadia média 6 5 5 2 5 5
Chegadas Quartos ] 384 1611 29 398 1.672
Chegadas PAX 18 805 3.336 54 830 347
Chegadas (criancas) -] 320 808 0 259 711
Saidas Quartos 10 370 1.549 30 395 1.612
Saidas PAX 20 779 3.208 61 837 3.354
Saidas (criangas) 1" 319 769 18 280 693
Saidas Antecipadas 1 5 3 0 3 19
Reservas criadas hoje (room nights) 35 1.246 15.590 7 1.800 18.225
Reservas canceladas hoje (room nights) 13 77 6.928 16 814 7.632
Day Use 0 1 " 0 0 0
Prolongamentos 0 3 16 2 10 33
Walkins 0 23 100 0 24 104
No-shows (room nights) 0 18 130 0 50 92
Ocupagao Amanha (%) 92,06 92,06

Chegadas Amanha (quartos) 17 9

Saidas Amanha (quartos) 21 11

Oc. prox 7 dias (%) 94,78 90,70

Oc. até fim do més (%) 98,41 95,24

Oc. até fim do ano (%) 35,18 42,06
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Anexo 4 - Relatério de entradas do dia

N Dz ressic
~ 02. Chegadas - Todas ‘ e
AREIAS VILLAGE ) ) ata Mo
HOTEL AMKIAMENTO % & # % Hotel: Florioura - Compra e Venda de Imoveis, Lda
Complexo: Total
De data: 09-out-2018 - Até: 09-out-2018

incluir héspedes adicionais? Nao Apenas Aniversariantes? Nao Apenas VIPs? Ndo
Incluir dummies? Nao Incluir CI passados? Ndo Filtrar nome: - De Héspede

Hoéspede Data Nasc. Nacionalidade Check In

Empresa/Agéncia/CRO/  Segmento Sub-Segm Package
Grupo

k ¥ b4 2

09-out-2018 8 0

T — PT 09-10-18 (00:00) 17-10-18 (00:00) (8) 2 0

Normal DNATA Travel TRADICIONA FERIAS AP TO2018 21848
infor =

T GB 091016 0000 1610-18(0000) () 2 0 O

Normal FERIAS AP 702018 22098

T PT 09.10.18 0000) 16-10-18(0000) () 2 0 0O

Normal Nederland TRADICIONA FERIAS BB TU 8 22345

T _ 09.10-18 0000 13-10-18(0000) @ 2 0 0

Normal Booking TRADICIONA AP BOOKING 22436

4 Areias 8 0 0

Server HOST/01/02. Chegadas (HFO_Rsv_Arrivals.rdl) 2013-02-15
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Anexo 5 - Relatério de saidas do dia

= 04. Saidas :

AREIAS VILLAGE ) . ‘
HOTEL APARTAMENTO % # % & Hotel: Florioura - Compra e Venda de Imoveis, Lda

Complexo: Total
De data: 09-out-2018 - Até: 09-out-2018

Incluir héspedes adicionais? Ndo Apenas Aniversariantes? Nao Apenas VIPs?7 Nao
Incluir dummies? Nédo Filtrar nome: - De Héspede
Quarto Categoria  Hospede Data Nasc. Nacionalidade CheckIn  CheckOut Nts Pax Cr. Cr2
P /Agéncia/CROIGru Seg Sub-Segm Package d
po
i Areias e T
09-out-2018

iR - PT 051018 09-10-18 (00:00) (4) 2 0 o

(00:00)
Normal Hot ain St TRADICIONA FERIAS AP 102018 21930
T _ PT 05-10-18 09-10-18(00:00) (4) 2 0 0

(00:00)
Normal Hotelbeds Spain SLU TRADICIONA  FERIAS AF T02018 21930
P - PT 18-09-18 09-10-18 (00:00) (21) 2 0 o

(00:00)
Normal TUI Nederland FERIAS BB TUI2018 19598

Info ¢

e GB 06-10-18 09-10-18(00:00) (3) 2 0 o

(00:00)
Normal TRADICIC FERIAS AP T02018 22267
T PT 06-10-18 09-10-18(00:00) (3) 2 0 o0

(00:00)
Normal TRADICIC AP BOOKING 21110
T PT 06-10-18  09-10-18(00:00) (3) 2 0 o

(00:00)
Normal Booking TRADICIONA FERIAS AP BOOKING 21110
6 Areias 2 0 0

TN st ) s oo s s
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Anexo 6 - Relatorio de diarias (piso 2)

=~ 52. Relatorio de Governanta AREIAS D
AREIAS VILLAGE t

MEASYIASE  VILLAGE - Detalhado

Hotel: Florioura - Compra e Venda de Imoveis, Lda
Complexo: Total

Data: 12-set-2018

Piso: 2

| imnne/ Suina* <Tndns>

Areias

<ALL>

Piso: 2
Quarto Limpo? Insp? Ocup? Hoéspede Troca CheckIn Check Out Hora Adul./Cri.

Roupa

201 Apartamento Sujo ocop. | Sim 09-set-2018  13-set-2018 00:00 2 1 0
202 Apartamento Sujo ocor. | sim 03-set-2018 13-set2018 0000 2 0
203 Apartamento Sujo Ocup _ Néo 08-set-2018 15set-2018 00:00 2 O O
204 Apartamento Sujo ocr. [ NNEGE N&o 07-set-2018 14-set2018 0000 2 1 O
205 Apartamento Sujo ocup. [ Nao 04-set-2018 14-set-2018 0000 2 0O
206 Apartamento Sujo cres | Sim 12-set2018  19-set-2018 0000 2 0
207 Apartamento Sujo ocue. [ Néo 08-set-2018 17-set-2018 0000 2 O
208 Apartamento Sujo Ocup. _ Nao 08-set-2018  18-set-2018  00:0¢ 2 0
209 Apartamento Sujo o 00 | N2o 08-set-2018  15-set-2018 0000 2 O
210 Apartamento Sujo Ocup — Nao 02-set-2018  14-set-2018 0000 2 O
211 Apartamento Sujo Cheg — Sim 12-set-2018  18-set-2018 00:00 2 0 1
212 Apartamento Sujo Ocup. _ Sim 09-set-2018 13-set-2018 0000 3 0 0
213 Apartamento Sujo Vago
214 Apartamento Sujo Ocup. — Néo 10-set-2018 13-set-2018 0000 2 1 0
215 Apartamento Sujo Vago .
216 Apartamento Sujo Ocup - Nao 10-set-2018  14-set-2018 0000 2 O 2

m h t A 3-WIN-SERV:80E eportServer HOST/05/52. Relatario de Governanta AREIAS VI = (HFO_Hkp_Housekeeping_sirole.rdl)
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AREIAS VILLAGE

HOTEL APARTAMENTO # & #

-

S

Anexo 7 - Lista de héspedes com BB incluido

09. Mapa de Refei¢coes - Geral

Hotel: Florioura - Compra e Venda de Imoveis, Lda

Complexo: Total

De data: 12-set-2018 Até: 19-set-2018

Detalhado: Sim - Quarto
Excl Data Saida? Ndo

Pequeno Almo?o, Almo?0, Jantar

Pequeno Almo?o : Total Refeigdes
Ad. | Cr. | Inf | Ad. | Cr. | Inf.  Total Obs. Info
Areias
12-set-2018 (qua) | 103 | 2 2 ~ [(EC Trave) o
20-set-2018 |
212 3 3 (Sunhatels) o ]
13-set-2018)|
308 2 2 (TravTravel)
15-sex-2015]
laos 2 [ 2 (FravTravel)
01-5et:2018| 15-set-2018] {
9 0| 9 0
13-set-2018 (qui) {103 I 2 | 2 (EC Travel)
10-50t-2018| 20-set-2018] [
212 3 | 3 (Sunhotels)
13-set-2018] |
302 l 2 1l 2 1 (EC Travel)
19-set-2018] ]
2 2 (TravTravel)
15—3et-2018]
309 2 2 (TravTravel)
01-s6t-2018 15—5&1—2018‘
11 1 11 1
[ 14-set-2018 (sex) [ 103 | 2 2 (EC Travel) -
| 20-set2018] |
| 302 | 2 1 2 1 (EC Travel) I
i 12-5t-2018] 19-set-2018]
} 308 2 2 (TravTravel)
! | 01-set-2018] 15-set2018]

h

I L) NP /ZAREIAS-WIN

kol Tozoers

RV:8080/ReportServer_HOST/01/08 Mapa de Refeictes - Geral (HFO_Rsv_Meals_General.rdl - 2013-01-17
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Anexo 8 - Previsao de ocupacao mensal

= 130. Previsao de ocupacao Mensal: Data: 12/9/2018
Libbedisdesiicubidstotehl Hotel: Florioura - Compra e Venda de Imoveis, Lda - Complexo: Total
26 A 2 3 4
ter

ot o | E e 5
Total (Camas) 126 126 126 126 126 126 126
Chegadas (Quartos) 7 n 10 L) 7 16 2
Chegadas (Adultos) 14 23 20 14 14 33 4
Saidas (Quartos) 10 9 12 7 9 8 3
Saidas (Adultos) 2 18 2 i 15 19 16 6
Dormidas (Quartos) 52 50 50 . 48 45 44 57
Dormicas (Adultos) 103 92 8 97 92 g0 117
‘Ocupado 59 61 60 54 : 60 59
Adultos 17 122 118 11 106 123 121
Cnangas 15 17 2 12 12 9 10

. 857 825 952 937
. 881 841 976 960

% Ocup. (Quartos) 937 958

% Ocup. (Camas) 9295 968 37

Quartos FdS 1 1

Qrts Allotment Disp.

Opgao (Quartcs)
Opgéo (Pax)
Lista de Espera
Quartos)

Lista de Espera (Pax)
a L% 2 24 2 28
Cancelamento (Pa) | 56 74 : ‘85 89 o2 7 6 9

No Show (Quartos)
No Show (Pax)

Day Use (Quartos)
Day Use (Pax)

nttp /AREIAS-WIN-SERV:8080/ReportServer_HOST/13/130. Previsdo de ocupacio
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