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Resumo

O presente relatério resulta da realizacao de um estagio curricular, de 800 horas no Hotel
W Algarve, uma unidade hoteleira de 5 estrelas, parte da cadeia Marriott Internacional, no
ambito do mestrado em Direcdo em Gestdo Hoteleira da Universidade do Algarve. O

estagio iniciou- se a 13 de novembro de 2023 e término a 12 de abril de 2024.

O problema de investigacao do presente relatério foca-se no modo de gestdo operacional
de um hotel de luxo, no qual serdo analisados diversos departamentos, ligados & direcao

operacional do hotel.

O objetivo deste estagio foi conhecer e integrar a realidade dos varios departamentos, de
modo a desenvolver conhecimentos de gestdo para cargos mais avan¢ados na industria
hoteleira, desenvolvendo as competéncias obtidas ao longo do ano curricular do
mestrado. Pretendeu-se também, compreender na integra o dia-a-dia do Diretor Geral de

um hotel de luxo, em especifico do W Algarve.

A metodologia adotada inclui a observacdo direta dos procedimentos operacionais,
contribuindo na execucdo de tarefas e no auxilio nos diversos departamentos,
conjuntamente com a aplicacdo de um questiondrio a dire¢do da unidade cruzando-se os

resultados com a revisao bibliografica para validacao das boas praticas.

Conclui-se, portanto, que a hotelaria de luxo esta a passar por uma fase de transformacao,
onde a personalizacdo e a exclusividade se tornam essenciais para atender as expectativas
dos que procuram este segmento. Alem disso, a sazonalidade representa um desafio
significativo na gestdo operacional nos hotéis de luxo, com énfase no Algarve com as taxas

de ocupacao variando drasticamente entre as estacdes do ano.

Palavras-chave:

Gestao, Turismo de Luxo, Hotelaria, W Algarve Hotel, Gestao, Algarve
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Abstract

This report is the result of an 800-hour internship at the Hotel W Algarve, a 5-star hotel
in the Marriott International chain, as part of the Masters in Hotel Management at the
University of the Algarve. The internship started on 13 November 2023 and ended on 12
April 2024.

The research problem of this report focuses on the operational management of a luxury
hotel, analyzing different departments related to the operational management of the

hotel.

The aim of this internship was to get to know and integrate the reality of the different
departments in order to develop management knowledge for more advanced positions in
the hotel industry, developing the skills acquired during the curricular year of the
master’s degree. The aim was also to fully understand the day-to-day life of the General

Manager of a luxury hotel, specifically the W Algarve.

The methodology adopted included direct observation of operational procedures,
participation in the execution of tasks, and assistance in the various departments,
together with the application of a questionnaire to the unit's management, the results of

which were cross-referenced with the literature review in order to validate best practices.

It can therefore be concluded that luxury hotels are undergoing a period of
transformation in which personalization and exclusivity are becoming essential to meet
the expectations of those seeking this segment. In addition, seasonality is a major
challenge for the operational management of luxury hotels, especially in the Algarve,

where occupancy rates vary dramatically from season to season.

Keywords:

Management, Luxury Tourism, Hospitality, W Algarve Hotel, Operation Algarve
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1. Introducao

No ambito do mestrado em Direcdo e Gestao Hoteleira para a obten¢do do grau de
mestre, na Escola Superior de Gestao Hoteleira e Turismo da Universidade do Algarve foi

realizado um cross training! no hotel W Algarve com a durac¢do de 800 horas.

O W Algarve é uma unidade hoteleira da marca W Hotels que se insere na cadeia Marriott
Internacional. A escolha desta unidade para a realizagdo do estagio teve por base a marca
desta unidade. A W Hotels é uma marca com a qual a estagiaria se identifica pelos seus
valores, principios, e especialmente, por se tratar de um conceito hoteleiro para jovens

que aposta nos recursos humanos jovens.

Este estagio teve como principal objetivo a aquisicdo de conhecimentos praticos nos
diversos departamentos de um hotel de luxo, aplicando os conhecimentos contraidos
durante o mestrado em direcdo e gestao hoteleira, possibilitando assim obter uma visao
mais aprofundada da gestdo de um hotel e validar a importancia do mercado de luxo para
as unidades hoteleiras, em particular o W Algarve. Bem como compreender as estratégias

adotadas e implementadas para fazer face a este novo paradigma.

Posteriormente ao estagio, é requerido o desenvolvimento de um relatério referente ao
mesmo, que sintetize as tarefas desempenhadas, o enquadramento tedrico e os resultados
do estudo realizado. Estruturalmente, o presente relatério enquadra o turismo e o setor
hoteleiro em Portugal e no Algarve. Procede a caracterizacao da cadeia hoteleira Marriott
Internacional e da marca W Hotels, através do enquadramento descritivo da unidade
hoteleira, seguindo-se a descri¢do das tarefas desenvolvidas nos diversos departamentos
durante o estagio. Apresentada e uma revisdo de literatura segmentada sobre a gestdo
operacional, em particular nos hotéis de luxo. Descreve a metodologia, recolha e

tratamento de dados e respetivos resultados.

Todas as informagdes e imagens relativas ao W Algarve foram obtidas através da base de
dados interna do hotel, fornecidas pelos distintos departamentos, bem como os sites

oficiais da Marriott Internacional, W Hotels e W Algarve.

Para a elaboracao do presente relatorio recorreu-se ao guido para trabalhos de mestrado

da Universidade do Algarve, de modo a seguir as condutas e normas corretas

1 Nome dado a um estigio em varios departamentos

ELARIAET
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1.1 Turismo e Hotelaria em Portugal

O World Travel and Tourism Council (WTTC) revelou que o setor de Viagens e Turismo de
Portugal estd a beira de um ano histérico, com sua contribuicdo econdmica prevista para
exceder 54 bilhdes de euros. Os dados mais recentes do WTTC, em colaboracao com a
Oxford Economics, apontam para um aumento de 24,3% em relacio a 2019, e
representando 20% da economia nacional, consolidando o papel do setor do turismo

como um dos principais impulsionadores econémicos (WTTC, 2024).

A indudstria do turismo, intimamente ligada a hotelaria, é um dos principais
impulsionadores econdmicos em Portugal, contribuindo significativamente para o PIB e

o emprego ( Wang & Xie, 2023).

O Turismo de Portugal (2024) é a autoridade turistica nacional que procura promover,
valorizar e oferecer sustentabilidade na atividade turistica. Tem como principal missao,
desenvolver a formacao de recursos humanos, promover Portugal como destino turistico
e apoiar o desenvolvimento das infraestruturas turisticas e o investimento no setor. De
acordo com a (RNET, 2024), Portugal conta com 5.649 empreendimentos turisticos,

destes 206 sdo hotéis de 5 estrelas.

O Travel & Tourism Development Index (TTDI) mede o conjunto de fatores e politicas que
permitem o desenvolvimento sustentdvel e das viagens e turismo que por sua vez
contribui para o desenvolvimento do pais (TTDI, 2024). Portugal em 2024 foi classificado
na 122 posicao em relagdo ao TTDI e foi classificado como o 72 pais mais seguro do mundo
e 0 52anivel europeu (IEP, 2024). O turismo continua em crescimento e diariamente dao

entrada de indmeros estrangeiros nos aeroportos portugueses (Pintor, 2024).

De acordo com o grafico da Figura 1 abaixo apresentado, pode-se observar que entre o
ano de 2013 a 2019 houve um crescimento constante. Em 2020, houve uma queda
drastica que reflete o impacto da pandemia de Covid-19. O nimero de dormidas desceu
para aproximadamente metade dos niveis de 2019. No ano de 2021, é possivel observar
um ligeiro aumento em relacdo as dormidas em especial dos residentes, contudo os
numeros dos nao residentes permanece muito abaixo dos niveis anteriores a pandemia.
Em 2023 os numeros de dormidas ultrapassaram os niveis pré pandémicos,
demonstrando uma recuperacao forte do turismo internacional e indica que o setor do

turismo em Portugal esta em crescimento.

ELARIA E TURISMO
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Figura 1

Dormidas nos estabelecimentos de alojamentos turistico
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(INE, 2024b)

1.2 Turismo e Hotelaria em Albufeira

O Algarve é uma regido no extremo sul de Portugal, com 16 concelhos, e estd subdividida
em duas zonas, a zona do barlavento e a zona do sotavento. Albufeira é um municipio

algarvio localizado na zona do barlavento com 4 freguesias.

O turismo é um sector-chave no Algarve, desempenhando um papel fundamental na
criacdo de emprego e gerando, assim receitas substanciais através de estadias e dos

servicos prestados (Lopes et al., 2017a).

De acordo com Teixeira (2016), o principal beneficio econémico do turismo no Algarve
centra-se nas atividades de “sol e praia”, particularmente nas praias apoiadas por
falésias rochosas. Segundo a (RNET, 2024) existem 21 unidades de alojamento de 5

estrelas na zona de Albufeira, dos quais 9 sdo hotéis.

A associacao de hotéis e empreendimentos turisticos do Algarve (AHETA), fundada em
1995, promove as vantagens destacando a diversidade da oferta. Esta associacdo defende
os interesses empresariais do setor do turismo algarvio, contribuindo com mais de 60%

da sua representatividade a nivel nacional e abrangendo 95% da oferta e das camas



classificadas pela Direcao-Geral do Territério (DGT). A AHETA é dirigida por empresarios
algarvios de modo a priorizar os pontos de vistas dos mesmos independentemente do
poder politico e dos partidos (AHETA, 2024). O mesmo acontece com a Regido do turismo
do Algarve (RTA), nascida em 1970 que tém como objetivo a valorizagdo turistica do
Algarve e no territério nacional tentando abrandar a sazonalidade no Algarve (RTA,

2024).

Em junho de 2024, Albufeira foi o segundo municipio em que se registaram mais
dormidas, cerca de 912,7 mil dormidas, aumentando 2,1%. As dormidas de residentes
cresceram 2,6%, superando o ritmo de crescimento dos ndo residentes. O Reino Unido
concentrou % das dormidas no municipio de Albufeira (24,9%), que recebeu também o
maior nimero de dormidas de residentes na Irlanda (35,9%) e dos Paises Baixos (16,8%).
Os hotéis de 5 estrelas atingiram 22,4% dos proveitos? totais, com a grande Lisboa a ser
aregido que mais contribuiu para a globalidade dos proveitos, seguido pelo Algarve com
29,2%. O valor do RevPar?3 registado no Algarve atingiu os 96,7 euros. O ADR* atingiu os
valores mais elevados na Grande Lisboa registando 170,9 euros, o Algarve registando

139,8 euros e na RA Agores com 128,4 euros. (INE, 2024a)

A Figura 2 apresenta a lista de municipios consoante o nimero de dormidas nos
estabelecimentos de alojamento distinguindo os residentes dos nado residentes. E notério
que Albufeira é o segundo municipio com mais dormidas registadas de residentes e dos

nao residentes.

2 Significa ganho/ lucros.
3 Revenue Per Available Room
4 Average Daily Rate
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Figura 2
Dormidas nos estabelecimentos de alojamento turistico, por principais municipios e
origem dos héspedes | junho 2024
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(INE, 2024a)

As motivacgoes turisticas associadas a hotelaria tém um impacto positivo nos gastos dos
turistas no Algarve, cuja economia depende fortemente do sector terciario, com o turismo
a desempenhar um papel crucial. Fatores como a qualidade do alojamento, os recursos
culturais e a hospitalidade local influenciam diretamente os gastos turisticos.
Compreender estas dindmicas é essencial para que a gestdo do destino se adapte as

preferéncias turisticas em constante evolucao (Serra et al.,, 2015).

Embora o turismo tenha impulsionado a economia do Algarve, também apresenta
desafios que exigem uma gestao cuidadosa para garantir a sustentabilidade a longo prazo

e a resiliéncia face as flutuagdes econémicas (Cesario & Barreira, 2024).

O turismo no Algarve é um motor essencial para a economia, impulsionando as despesas
dos visitantes estrangeiros, equilibrando a balanca de pagamentos, promovendo o
crescimento econdmico e incentivando o desenvolvimento sustentavel nas areas

turisticas mais procuradas (Lopes et al.,, 2017b).
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2. Caracterizacao da cadeia hoteleira Marriott Internacional

A Marriott Internacional é a maior cadeia hoteleira do mundo contando com 30 marcas e

mais de 8 mil hotéis em 139 paises.

Na Figura 3 é possivel observar as varias marcas dentro da cadeia hoteleira Marriott

Internacional e as diferentes categorias de acordo com o nivel de servico e conforto.

Figura 3
Marcas da Marriott Internacional

MARRIOTT

BONVeY
T8
EDITICON g LUXURY R w [ 4
memrz-camzon  ousen®®  sTREGIS wotets  JWMARRIOTT

D AUTOGRAPH
A WESTIN 4 MERIDIEN R COLLECTION" Hgﬁ.'&g

VACATION DELTA RENAISSANCE"
wanmorr  SHERATON V&l Worets Worets HOTR(S

GAYLORD HOTELS'

. FOURX SPRINGHILL py. o) ®
COURTYARD" piNTe  ~ SUITES' Fairfield: oo e

" : TOWNEPLACE
Residence inu SUITES

W Hotels (2024)

A Marriott International estabeleceu-se como lider na industria hoteleira através de
estratégias inovadoras de precos, um compromisso com a diversidade e inclusdao e
praticas eficazes de branding. O Group Pricing Optimizer da empresa aumentou
significativamente a rentabilidade utilizando a segmentacao da procura e a modelagem
de elasticidade de preco (Hormby et al., 2010). Além disso, o foco da Marriott no
comportamento do consumidor durante os processos de check-in e check-out identificou
fatores-chave como a interagdo da equipe e a qualidade do servico que influenciam a

satisfacao do cliente (Fagyas & Datta, 2023).

A Marriott tem como alvo o segmento dos mais ricos enquanto explora servicos que
atraem uma base de clientes mais ampla. Esta dupla abordagem permite-lhes responder

as diversas necessidades do mercado e potenciar o seu apelo de marca (Barreto & Mayya,

2022).

A Marriott Bonvoy é o programa de fidelizacdao da Marriott Internacional, que classifica os

seus membros em seis categorias: Member, Silver, Gold, Platinum, Titanium e Ambassador.

ELARIA E TURISMO
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Os beneficios associados a cada nivel diferem consoante a categoria e todos os hotéis
pertencentes a marca Marriott permitem com que os seus clientes ligados a Marriott

Bonvoy, acumulem pontos.

A Figura 4 apresenta os niveis do programa Marriott Bonvoy, determinados pelo nimero
de noites de estadia anuais. A medida que os membros aumentam sua frequéncia de

estadias, eles recebem beneficios cada vez mais exclusivos.

Figura 4
Niveis de associacdo da Marriott Bonvoy
. - - ey leny ey kO kO
Elite Benefits by Tier
Silver Elite Gold Elite Platinum Elite Titanium Elite Ambassador Elite
Stay 10 nights/ yr Stay 25 nights/ yr Stay 50 nights/ yr Stay 75 nights/ yr 100 nights per year +

523,000 USD spend

(W Hotels, 2024)

2.1 Missao, Valores e Visao da cadeia hoteleira Marriott Internacional

A Marriott internacional tem como missao, melhorar a dos seus clientes criando e
possibilitando experiéncias de férias inigualaveis, o principal valor da cadeia é cuidar os
funcionarios que eles cuidardo dos clientes e a visdo é ser a empresa de viagens favorita a

nivel mundial (Marriott International, 2024).
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3. Caracterizacdo da marca W Hotels

A W Hotels é uma marca no segmento de luxo com estilo jovem, focado na musica, moda,
design e sabor. Esta marca iniciou-se em New York em 1998. Em 2022, abriu o seu
primeiro hotel em Portugal. Esta é uma das marcas da Marriott mais prestigiadas a nivel
mundial, contanto com cerca de 60 hotéis em todo o mundo, com um caracter e uma

linguagem muito prépria que os clientes conhecem e se identificam.

A W Hotels é uma marca muito distinta que procura a diferenca. Acredita que todos os
que trabalham na marca W tém talento e desta forma todo os funcionarios sdo chamados
de talentos, e todos devem saber o nome dos seus colegas, deste modo nenhum talento

usa identificacgdo.

A W Hotels, enquanto marca, personifica uma abordagem moderna a hospitalidade,
misturando luxo com design contemporaneo e uma atmosfera vibrante. Esta sintese de
estilo e servico é crucial para atrair clientela diversificada, incluindo nichos de mercado
como viajantes LGBTQI+, que priorizam ambientes seguros e acolhedores

(Apostolopoulou & Stavrinoudis, 2023).

A W Hotels prioriza a acessibilidade sensorial, garantindo que todos os hdspedes,
incluindo aqueles com necessidades especiais, tenham uma experiéncia acolhedora. Este
compromisso ndo sé melhora a satisfagdo dos clientes, mas também reforca a posicao de

mercado da marca (Saltouridou & Poulios, 2024).

Ao integrar um design inovador e uma comunica¢do consistente da marca, a W Hotels
diferencia-se eficazmente num mercado competitivo, a semelhanca das estratégias

empregadas por marcas lideres como Marriott e Hilton (Deng, 2022).

Esta marca diferencia-se através de branding emocional, storytelling e design, criando
experiéncias transferiveis que constroem fortes ligacdes com os clientes, fomentando a

fidelidade e diferenciando-a de outras cadeias hoteleiras (Peres, 2023).

Inspira-se na regiao envolvente para as decoragdes dos hotéis, ndo existem hotéis iguais,
qualquer hotel em qualquer parte do mundo proporciona uma experiéncia diferente e
Unica. E de realgar as entradas de todos os hotéis W, com um W totem de acordo com o

hotel em questdo. Na entrada do W Algarve o “W” esta revestido, a imitar as escamas de
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peixe, o qual muda de cor consoante a posi¢cdo do sol. Estas escamas de peixe sdo também

encontradas em todas as varandas dos quartos.
A Figura 5 apresenta a entrada do hotel e 0 W totem que representa o hotel W Algarve.

Figura 5
W Totem no W Algarve

(W Algarve, 2022)
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4. Caracterizacdao do W Algarve Hotel & Residences

O presente capitulo esta dividido em duas partes, a primeira parte caracteriza o hotel e a
segunda parte caracteriza as Residéncias. Para uma maior clareza e compreensao, a
estagiaria elaborou um organograma detalhado que ilustra a estrutura organizacional do
W Algarve Hotel & Residences, apresentado na Figura 6. O seguinte organograma reflete a
organizacdo interna e a estrutura hierarquicamente do hotel W Algarve & Residences
alinhada com a identidade exclusiva da marca W Hotels. Cada departamento foi designado
de forma inovadora para refletir uma abordagem distinta e experiéncia tinica que a marca

oferece.

Figura 6
Organograma do W Algarve Hotel
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4.1 W Algarve Hotel

Empreendimentos turisticos sdo considerados os estabelecimentos destinados na
prestacdo de servigos de alojamentos, mediante remuneragao, dispondo para o seu
funcionamento de um adequado conjunto de estruturas, equipamentos e servigos
complementares. Integra estabelecimentos hoteleiros, aldeamentos, apartamentos e

conjuntos turisticos. (Decreto-Lei n2 39/2008)
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0O W Algarve é um empreendimento turistico de luxo que abriu as portas em junho de

2022 localizado na Estrada das Sesmaria em Albufeira, contando com 134 quartos e 11

tipologias. Na Tabela 1 apresentam-se as tipologias de alojamento existentes no W

Algarve, o nimero de quartos e uma pequena descricao dos mesmos.

Tabela 1
Tipologias de quartos
Quartos W Nome Descricao
44 Standard 1 king- Vista resort
Wonderful
3 Standard 1 twin- Vista resort
21 Standard 1 king- Acesso jardim
Fabulous
5 Standard 1 twin-Acesso jardim
25 Standard 1 king- Vista mar
Spectacular
13 Standard 1 twin- Vista mar
8 WOW suite WOW suite
2 WOW suit with pungle pool WOW suite ¢/piscina
1 Extreme WOW suite E-WOW Suite
2 Fantastic Hotel Residence Suite de 2 quartos, king, acesso jardim
4 Marvelous Hotel Residence Suite de 2 quartos, king, vista mar
3 Mega Marvelous Hotel Residence Suite de 2 quartos, king, vista mar- maior
5 Penthouse Suite de 2 quartos, king, ¢/ piscina
1 Extreme WOW Penthouse Suite de 2 quartos, king, ¢/ piscina- maior

Os quartos do hotel W Algarve apresentam numerosos elementos algarvios de modo a

estabelecer uma ligagdo com o meio envolvente, desde a almofada em forma de sardinha,

o minibar em formato de chaminé, os candeeiros em filigrana, até a cabeceira da cama

inspirada na regido, nos mosaicos em ceramica algarvia. Todos os quartos sdo

relativamente idénticos, as tipologias alteram consoante a vista e as areas, contudo,

apresentam uma estrutura similar, tanto a nivel estético como a nivel de comodidades. Na

Figura 7, é apresentado uma imagem de um quarto e uma planta de modo a facilitar a

percecdo do interior dos quartos.

11
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Figura 7
Wow Suite & Planta dos quartos

(W Algarve, 2022)

Como ja referido, todo o design do W Algarve é inspirado nas caracteristicas Uinicas da
regido envolvente. Quer as loigas como o mobiliario foram criados exclusivamente para o
hotel, valorizando a cultura local. A Figura 8 apresenta a entrada do hotel, ao qual é
possivel observar uma parede impressionante que exibe 613 pratos. Esta representa a
diversidade de opgdes de loicas que os hdspedes podem encontrar nos restaurantes. As
pecas foram cuidadosamente fabricadas pela prestigiada empresa portuguesa Vista

Alegre. Estd também apresentado o W Lounge bar com o seu design Unico.

Figura 8

(W Algarve, 2022)

12
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O W Algarve foi construido com bastantes pormenores a pensar na regido envolvente,
como podemos ver na Figura 9, no teto estdo incidéncias das grutas algarvias, como a
gruta do Benagil e no chdo as mandalas que foram colocadas a mao, pedrinha a pedrinha.

Figura 9
Rececao do Hotel W Algarve

(W Algarve, 2022)

O W Algarve é composto por trés restaurantes, o Market Kitchen, o Paper Moon e o Vino
by Papar Moon. O Market Kitchen é um restaurante portugués, enquanto o Paper Moon é
um restaurante italiano onde as vistas assentam pelo resort e pela costa algarvia. O Paper
Moon faz parte de um franchising no qual ja constitui 8 restaurantes espalhados pelo
mundo, sempre localizados na marca W. Em relacdo ao Vino by Paper Moon, é uma
extensdo do Paper Moon como principal foco a prova de vinhos regionais e dar uma

experiéncia mais privativa ao héspede.

E também composto por trés bares, o Wet Deck, o W Lounge e o Sea Sky. A equipa dos

restaurantes e bares fazem parte do B&F>.

O Away Spa, é a marca de todos os spas da marca W hotels, com servigos variados como
manicure e pedicure, tratamentos faciais, massagens, tratamentos de corpo, sauna, banho

turno, piscina aquecida, piscina de dgua gelada, jacuzzi e um duche sensorial.

5 Nome dado ao departamento F&B na marca W

13
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O Fit que é o ginasio do hotel. Esta aberto 24 horas e tem um treinador pessoal ao dispor

dos hdspedes.

Whatever/Whenever é um conceito da marca W Hotels, que providencia qualquer servico,

ou qualquer coisa que o cliente deseja a qualquer hora desde que seja legal.

Wind Stutios e os W Studios, sdo salas interiores para eventos com um total de 526 m?,

para eventos no exterior o W Algarve oferece a Santa Fonte, o W Loung Garden e o Air.

A Figura 10 apresenta os espacgos dos eventos interiores e exteriores que o hotel oferece

com capacidade de alocar até 450 pessoas.

Figura 10
Espacos de Eventos | Interior & Exterior

MEETING ROOMS

W STUDIO

SANTA FONTE W LOUNGE GARDEN AIR

(W Algarve, 2022)

4.2 W Algarve Residences

O W Algarve Residences é um condominio dentro de um empreendimento turistico,
composto por apartamentos T1 a T3, incluindo apartamentos duplex e uma penthouse T4.
Alguns destes possuem piscina privativa.

14
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A Tabela 2 apresenta as oito tipologias de residéncias com o niumero de residéncias por
tipologia e uma breve descricdo da mesma.

Tabela 2
Tipologias Residéncias

Residéncias Descricao

7 Fantastic Residence Residéncia com 1 quarto, acesso jardim
11 Wonderful Residence Residéncia com 2 quartos, vista resort
13 Fantastic Residence Residéncia com 2 quartos, acesso jardim
21 Residéncia com 2 quartos, vista mar

Marvelous Residence

15 Residéncia com 3 quartos, vista mar

3 Mega Marvelous Residence Residéncia com 3 quartos, vista mar- maior

8 Penthouse Residence Residéncia com 3 quartos, vista mar ¢/ piscina

4 Wow Penthouse Residéncia com 3 quartos, vista mar ¢/ piscina- maior
1 Mega Corner Residence Residéncia com 4 quartos

As residéncias sdo compostas por uma piscina privativa, um pequeno apoio de bar esta
disponivel apenas para utilizacdo por héspedes que estdo alojados nas residéncias. Os
proprietarios das casas beneficiam de um desconto em todos os restaurantes de 20% em
comida e 10% em bebidas nio alcodlicas. Além disso, beneficiam ainda de desconto de

20% na reserva de eventos na propriedade e em todo o menu.

Na Figura 11, é possivel observar as W Residences, em especifico o edificio e a piscina das
residéncias. A Figura 12 apresenta os paises em que existem Residéncias da marca W

Hotels. Em 2024, a marca conta com 19 W Residences.

15
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Figura 11
W Algarve Residences

-
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(W Algarve, 2022)

Figura 12
Mapa Mundial| W Residences

(W Hotels, 2022)
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5. Atividades e tarefas desempenhadas

O estagio permite ao aluno aplicar e desenvolver conhecimentos tedéricos em contextos
do mundo real, fomentando competéncias essenciais que muitas vezes nao sdo abordadas
no curriculo académico (Mishra et al., 2022). Os estagios servem de plataforma para os
alunos explorarem varios planos de carreira e industrias, ajudando-os a tomar decisodes

informadas sobre o seu futuro (Chu, 2020).

Shakil et al. (2023) indica que existe uma forte correlacao entre as experiéncias de estagio
e a melhoria das perspetivas de emprego, uma vez que dotam os alunos com as
competéncias e a confianca necessarias no mercado de trabalho. Os estagios na hotelaria
tém-se tornado um modo inteligente de treinar os estagiarios para serem bons
profissionais e desta forma atrair jovens com formacdo académica (Viana & Camargo,
2012). A medida que as universidades avan¢am para disciplinas mais orientadas para a
atividade empresarial, devem ser reforcadas as vantagens de um periodo de estagio
estruturado (Bharwani & Talib, 2017). Através de um estudo realizado por Espindula et
al. (2006), os resultados indicam que os estagios proporcionam um impacto positivo no

desempenho académico e experiéncias para o futuro profissional.

Segundo Hughes (2008) os estagios proporcionam um desenvolvimento de competéncias
essenciais, incluindo comunicagdo, altamente valorizadas pelos empregadores no sector
da hotelaria. Estagios de qualidade podem ajudar a mitigar a escassez de trabalhadores
qualificados na industria hoteleira (Collins & Pearlman, 2023). Os estadgios melhoram a
compreensdo tedrica e as competéncias praticas, preparando os estudantes para o
mercado de trabalho, no entanto, fatores como baixos salarios, trabalho intenso e
oportunidades limitadas impactam de forma negativa a inten¢ao dos estudantes para um
futuro na area hoteleira (Cui & Abukhalifeh, 2022). Contudo, Zhu et al. (2023) afirma que
proporcionam a exposicao de desafios reais, promovem a capacidade de resolucao de
problemas que contribui para o crescimento profissional. Servem como uma componente
fundamental na educacdo hoteleira, proporciona aos alunos experiéncias reais e

habilidades necessarias para operar no setor (Gad & El-Nagar, 2020).

A Tabela 3 apresenta o cronograma de estagio, utilizando cores de modo a identificar os
diferentes departamentos, assim oferece uma melhor percecdo e compreensao. Ajornada

de trabalho da estagiaria foi de 8 horas por dia, totalizando 40 horas semanais, realizando
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as 800 horas exigidas para a conclusao do estagio de mestrado. O periodo do estagio teve
inicio no dia 13 de novembro de 2023 e terminou no dia 12 de abril de 2024, com uma
interrupgdo de 10 dias uteis previamente acordados com a empresa antes do inicio do
estagio.

Tabela 3
Calendario do estagio

Novembro Fevereiro

Seg. | Ter. | Qua. Qui. | Sex. | Sab. Dom. Seg. | Ter. | Qua. | Qui. | Sex. | Sab.. | Dom.

1 2 3 4 5 1 2 3 4
11 12 5 6 7 8 9 10 11
18 19 12 13 14 15 16 17 18
25 26 19 20 21 22 23 24 25
27 28 29 30 26 27 28 29
Dezembro Marg¢o

Seg. | Ter Qua Qui | Sex. | Sab. Dom Seg. | Ter Qua Qui | Sex. | Sab. | Dom

1 2 3 1 2 3
4 5 6 7 8 9 10 4 5 6 7 8 9 10
11 12 13 14 15 16 17 11 12 13 14 15 16 17

Janeiro

22 23 24 25 26 27 28 22 23 24 25 26 27 28

29 30 31 29 30
Diretor
Geral Revenue Reservas Sales Marketing Residéncias Financeiro
era

18
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5.1 Tarefas realizadas

Diariamente, todos os departamentos realizam o What’s Up meeting, uma reuniao
obrigatoria em todos os hotéis da marca W Hotels. Durante a reunido é lido um documento
chamado “What’s Up”, que é preparado pela equipa do Whatever/Whenever e reline
informagdes importantes para a operacao do dia. A Figura 13 apresenta o documento, no
qual encontra-se a ocupacgdo do hotel, o nimero de chegadas e de saidas, o ADR, o RevPar,
o numero de clientes no hotel, os couvers realizados nos restaurantes da noite anterior,
um lembrete sobre o BSA® e outro sobre seguranca. Abrange ainda um comentéario
deixado por um héspede, reunides e visitas programados para o dia, lista de héspedes de
estadia longa e quais os talentos em turno nos departamentos de Engineering, Style, IRD,
B&F e do MOD. E destacado ainda o elemento cultural do dia e o tema semanal. No final
do documento ha uma lista com todos os clientes e os horarios dos varios restaurantes e

bares na propriedade.

Figura 13

Primeiras folhas do documento “What’s Up “
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6 Brand standard audit
77 In room dinning é o nome dado ao departamento de room servisse, na marca W Hotels
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Durante todo o estagio a estagiaria esteve envolvida em diversas atividades como as
decoragdes de Natal, na Figura 14, e a celebracao ao Dia da Terra na Figura 15. Foi
realizada uma limpeza na praia junto ao hotel, plantou-se uma planta e foram desligadas
todas as luzes do hotel, 1 hora a noite.

Figura 14
Decoracgoes de Natal 2023

Figura 15
Earth Day

5.2  Direcdo Geral do Hotel

Uma gestao hoteleira eficaz depende de trabalhadores qualificados e de politicas claras,
onde a colaboracdo entre departamentos é essencial para alcancar a satisfacdo dos

hodspedes e a rentabilidade (Ayu Putri & Santi Diwyarthi, 2024a). Segundo Hales (2006)
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¢ importante para a progressao na carreira que um gestor hoteleiro seja capaz de
compreender e utilizar nimeros nas operacdes comerciais e seja capaz de discutir e
explicar as operagdes em termos financeiros aos quadros superiores. Afirma ainda que as
trés formulas importantes que gestores de hotelaria devem conhecer e utilizar sao as

receitas, os lucros e o RevPar.

Harper et al. (2005) defendem que as qualificacoes desempenham um papel crucial no
desenvolvimento da carreira de um Diretor geral de hotel, permitindo que avancem mais
rapidamente facilitando assim as transicoes entre empresas. Enfatizando a mudanca e
inovacao na perspetiva do setor. Segundo este estudo, os diretores dos hotéis devem ter

habilidades operacionais, de gestao e de lideranca.

Os diretores hoteleiros devem concentrar-se em aumentar a satisfacdo no trabalho,
proporcionando mais segurang¢a no emprego e implementando praticas que promovam
um melhor equilibrio entre trabalho e familia (Cesario & Barreira, 2024). Alem disso,
devem utilizar habilmente varios estilos de lideranga para equilibrar as necessidades dos
funcionarios. Os diretores hoteleiros bem-sucedidos mudam entre estilos para promover
a coesdo da equipa e incentivar a aprendizagem com os erros (Sandstrom & Reynolds,

2020).

O perfil dos diretores gerais de hotel inclui, normalmente, fortes capacidades de lideranca,
atencao nas relagdes com os clientes, e capacidade de motivar e gerir equipas de forma
eficaz. Tomam ainda decisdes criticas que influenciam a rentabilidade do hotel,

adaptando-se as mudancgas do mercado e as necessidades dos hospedes (Arnaldo, 1981).

Durante o periodo de 13 a 17 de novembro de 2023, houve a oportunidade de
acompanhar diretamente o diretor Cajetan Araudjo e a sua assistente Joana Cruz. Este

estagio proporcionou uma visao realista do dia a dia de um gestor hoteleiro.

Os dias iniciavam-se com o What's Up meeting® agendado as 9h00 na qual participam
todos os membros do Comité Executivo (Excom). De seguida, respondia-se aos emails e
comentarios nas plataformas de avaliacdo como a Booking.com, Google, Expedia.com e o
TripAdvisor. Além disso, eram escritas notas 4 mao para serem entregues aos clientes

VIP, e eram também realizadas rondas ao hotel para garantir o bom funcionamento.

8 Nome dado a reunido na marca
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Foi possivel participar nas reunides com o Excom. Estas reunides acontecem duas vezes
por més, com o diretor de Recursos Humanos, Revenue, Sales, Marketing, Operacgdes,
Residéncias, B&F, Financeiro e o Diretor Geral do hotel. Cada elemento faz uma partilha
sobre o seu departamento. Sdo discutidas novas ideias, medidas a implementar e é

decidido também quem vai ser eleito o “talento do més” nas diferentes categorias.

Realizou-se também a reunido Revmax?®, acontece semanalmente e envolve o diretor de
Sales, Marketing, de Revenue e o Diretor Geral. Nesta reunido é abordado em exclusivo
as previsoes de grupos, eventos, e pick-ups da semana comparando com a mesma data do
ano anterior do hotel e das residéncias. Sdo analisados também indicadores como o
RevPar, ADR, GOP, e discutidas as estratégias para aumentar a taxa de ocupacao. A
assistente do diretor é a responsavel pelo preparo das atas de todas as reunides. A Figura
16 apresenta uma fotografia de elaboracao prépria nas reunides com os elementos do
Excom.

Figura 16
Reunides com os Excom

De acordo com o planeamento inicial estava previsto no final do estadgio passar mais uma
semana com o Diretor Geral. No entanto, durante o estagio, o diretor Cajetan Araujo foi
substituido pelo diretor Christian Humbert, que veio de um hotel da marca W Hotels
localizado em Xangai e chegou no final de marc¢o. Em fun¢ao desta mudanga, foi necessario
ajustar o planeamento original para permitir que o novo Diretor se adaptasse e

conhecesse o hotel e o mercado local. Desta forma a estagiaria ndo conseguiu acompanhar

9 Nome de uma reunido na marca
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de perto o novo Diretor Geral do hotel. A Figura 17 apresenta o Diretor Geral, Cajetan
Araujo e Joana Cruz, antes da chegada do novo Diretor.

Figura 17
Cajetan Araujo & Joana Cruz

5.3 Departamento de Revenue

O Revenue Management (RM) é uma evolucdo do Yield management, em que a utilizacao
de todas as potencialidades dos elementos permite maximizar as receitas em periodos de
elevada procura e maximizar a procura em periodos de receitas mais baixas. O Revenue
management baseia-se na previsao da procura, na gestao dos pregos e do inventario, nos
canais de distribuicdo e no desempenho da gestdo das receitas (Liberato et al., 2023).
Segundo Gruenwald (2022) o yield management é uma estratégia de precos utilizada na
hotelaria com o objetivo de compreender, antecipar e influenciar o comportamento dos

consumidores de modo a obter o maximo de receitas e lucro.

O Revenue management é fundamental na hotelaria, pois é essencial para maximizar a
receita e aumentar a competitividade, envolvendo uma gestao eficiente dos precos
consoante os dados histéricos e as previsdes da procura para otimizar a ocupacio,
ajustando as tarifas quando necessario (Moura, 2023). Segundo Cross et al. (2009), o
objetivo do Revenue management é vender o produto certo ao cliente certo no momento

certo com o preco certo.

Embora o foco na maximizac¢ao de receitas seja fundamental, é igualmente importante que
os gestores de receitas considerem as implicacdes comerciais mais amplas, como a gestao

de custos e o planeamento estratégico de longo prazo, para evitar potenciais armadilhas
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na tomada de decisdes. Além disso, uma comunicacdo eficaz entre os diferentes

departamentos é vital para integrar estratégias de gestdo de receitas em toda a

organizacao (Avi, 2022).

Neste departamento, desempenham-se fun¢des através da implementacdo de praticas
modernas na gestdo das receitas, fazendo evoluir o papel do revenue manager do hotel
para gestor de rentabilidade (Ferguson & Smith, 2014). Os revenue managers sao
responsaveis pela preparacdo das previsdes e orcamentacdo das receitas, que sao
essenciais para o departamento financeiro projetar as despesas e os lucros (Doherty &
Fredey, 2020). Os revenue managers analisam dados histéricos para prever a procura

futura, permitindo a definicdo de estratégias de precificacao mais eficazes (Guillet, 2011).

A estagiaria teve a oportunidade de aprender com dois revenue managers distintos,
acompanhando a chegada e a partida de cada um. Esse processo ocorreu em duas datas
diferentes, de 20 a 23 de novembro de 2023 e de 26 a 29 de fevereiro de 2024. Durante
esses periodos, foram desenvolvidos conhecimentos nas plataformas de revenue
management como o OneYield'0 e o Lihthouse'l. (Anexo I e o Anexo II, respetivamente)
Estas plataformas que permitem a analise dos pick-ups semanais, didrios e mensais por
comparagao aos anos anteriores. Permitem também comparar o hotel com os seus

principais competidores.

O sistema Lighthouse tém como principal solucdo o Business Intelligence para o setor
hoteleiro. Este sistema reduz o tempo despendido em tarefas de gestdo de receitas em
mais de 60% e centraliza dados comerciais essenciais numa plataforma unificada, ideal
tanto para a gestdo de uma tUnica propriedade como de um portefélio completo. Utiliza
funcionalidades de IA generativa. Além disso, possibilita a criacdo de estratégias de valor
elevado através de relatorios totalmente automatizados e personalizaveis (Lighthouse,

2024).

Trata-se de um departamento focado na andlise de desempenho, que envolve a avaliacao
das reservas e das tarifas praticadas pelo hotel e monitorizando as tarifas dos
concorrentes. Além disso, teve a oportunidade de visitar os principais concorrentes do W

Algarve, que pertencem a cadeia Marriott Internacional. Nomeadamente o Domes Lake da

10 Revenue management system da Marriott Internacional
11Revenue management system
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marca Autograph Collection e o Pine Cliffs da marca The luxury Collection Resort,
localizados em Vilamoura e em Albufeira, respetivamente. Ambos hotéis sdo classificados

como estabelecimentos hoteleiros de cinco estrelas.

5.4 Departamento Reservas

O departamento implementa estratégias de gestdo de rendimento, analisando os modos
de reserva online e offline para maximizar a receita e as taxas de ocupacao (Sanchez &

Satir, 2005).

Os canais de distribuicao sdo uma ferramenta fundamental para a competitividade das
atividades hoteleiras. Sendo o canal Internet a estratégia mais utilizada pelas cadeias
hoteleiras, uma vez que a drea de reservas se foca na gestdo otimizada da disponibilidade
de quartos, para os ocupar da forma mais eficiente, estabelecendo parametros e
verificando o seu cumprimento para manter a rentabilidade da empresa hoteleira (Apaza-

Panca et al.,, 2024).

Para boa performance do hotel, esta seccdo tem uma funcao vital, porque a capacidade do
departamento de reservas para tratar das reservas de quartos determinara o nivel de
ocupacao do hotel. O Sistema OPERA é amplamente utilizado nas reservas. Este sistema
melhora a produtividade e facilita no processo didrio de transagoes, fornece também

relatorios necessarios para a gestdo (Wirya et al.,, 2023).

Segundo Ross (1990), as principais responsabilidades do papel do departamento de
reservas numa organizacdo hoteleira incluem formacao, profissionalismo, técnicas de
vendas, relacionamento com o cliente e criagdo de uma primeira impressao positiva para
a empresa. Alem disso, o departamento de reservas de hotéis gere as reservas, os
cancelamentos, as modificacdes e fornece relatérios estatisticos sobre as reservas e as
tarifas, facilitando uma gestao eficaz do rendimento e atendimento ao cliente (Sanchez &

Satir, 2005).

Destacam-se a incertezas inerentes a industria hoteleira, particularmente no que diz
respeito a procura dos clientes por reservas e a probabilidade de ndo comparecerem. Esta
incerteza complica os processos de tomada de decisdao, tornando essencial que os

diretores hoteleiros adotem estratégias mais sofisticadas (Bitran et al, 1995). A
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integracdo da tecnologia na gestao de reservas € vital para manter a competitividade num

mercado em rapida mutagdo (Sigala et al., 2001).

As reservas desempenham um papel essencial na gestao da capacidade, permitindo aos
prestadores de servicos adotar estratégias de overbooking para maximizar os lucros,
enquanto oferecem aos clientes uma forma de protecdo contra a incerteza da

disponibilidade do servigo (Png, 1989)

No departamento de Reservas, o estagio ocorreu entre o dia 1 e o dia 22 de dezembro, um
periodo estratégico para dar suporte durante o periodo das datas festivas, que inclui o
natal e a passagem de ano. Esse periodo de maior procura apresentou uma oportunidade
valiosa para aprofundar conhecimentos na area de reservas e sistemas de gestdo,
contraindo habilidades na utilizagcao do sistema OPERA?(Anexo III), especialmente na
execucdo e gestao de reservas, incluindo a alteracao e edicao de informacgdes. Também foi
possivel trabalhar com a plataforma Marsha’3, um sistema antiquado, porém amplamente

utilizado pela cadeia Marriott Internacional. (Anexo 1V)

As reservas podem ser recebidas por meio de diversas plataformas de distribui¢do, como
Booking.com e Expedia.com, além de agéncias de viagens, do site oficial da marca e
reservas diretas, realizadas via e-mail ou telefone. Foi possivel verificar que a maioria das
reservas chegam através do site oficial, onde os clientes conseguem recolher toda a
informacdo do hotel e das disponibilidades. Além disso, os potenciais clientes tém a
oportunidade de fazer uma visita virtual ao seu apartamento ou quarto e garantir que

estdo a escolher a tipologia que desejam.

A Figura 17 apresenta a composicao do departamento de reservas com o primeiro

revenue manager que se estagiou.

12 Opera é o PMS utilizado pela marca Marriott Internacional
13 Marriot’s Automated Reservation System for Hotel Accommodations
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Figura 5
Colegas do departamento de Reservas & o Revenue Manager

5.5 Departamento de Sales

O departamento de sales é fundamental na hotelaria, envolve o planeamento, organizacao
das atividades de vendas para maximizar as receitas e a rentabilidade. Este departamento
ajuda as empresas a atingirem os seus objetivos de ventas e a construir relacdes

duradouras com os clientes aumentando assim a fidelidade (Latheef, 2023).

O departamento influencia diretamente na receita do hotel. Estabelecem relacionamentos
com empresas, promovendo a confianga e a satisfacdo, garantindo assim a longevidade

das relagdes comerciais ( Lee et al., 2005).

O departamento de sales é importante para a adaptacdo as mudancas e melhoria das
estratégias. Esta aprendizagem coletiva é essencial para a consecu¢do dos objetivos

organizacionais (Wang et al., 2023).

A relacdo entre vendas e marketing pode influenciar o desempenho da empresa. Os
desequilibrios de poder podem dificultar a colaboracao, afetando a orientagdo geral para

o mercado e o sucesso (Goetz et al., 2013).

As funcdes do departamento de sales estdo interligados com o departamento de revenue,
colaborando na defini¢ao de tarifas e aceitacdo dos pedidos de grupos, com as previsoes
do setor. Trabalham em conjunto de modo a otimizar a receitas dos grupos (Noone &

Hultberg, 2011).
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A industria MICE!* desempenha um dos principais papeis no desenvolvimento do
turismo, o profissionalismo, e as infraestruturas do destino sao fatores muito importantes
para a escolha de um hotel, contudo este segmento combina muitas vezes o trabalho com
o lazer o que significa que utilizam as facilidades do hotel e a escolha do mesmo é
extremamente importante (Gurkiana, 2013). O sector MICE é considerando como vital
para a hotelaria, salientando a necessidade de estratégias de gestdo especializadas para

atender a este mercado (Wood, 2013).

Este é o departamento no hotel que é responsavel pelo planeamento, coordenacao e
execucdo de eventos, garantindo a satisfacao dos hospedes enquanto geréncia a logistica,

os orcamentos e as relacdes com os fornecedores de forma eficaz (Olsen, 1996).

Sedova et al. (2023) enfatiza a importancia de um departamento de eventos em hotéis
para gerir eficazmente a logistica e maximizar a rentabilidade através de eventos

populares e por encomenda.

O estagio no respetivo departamento teve uma durac¢do de cerca de cinco semanas, com
inicio no dia 9 de janeiro até dia 16 de fevereiro. A estagidria desempenhou func¢des
relacionadas com o recebimento, analise e envio de propostas de grupo. Para ser
considerado um grupo uma reserva devera utilizar dez quartos no minimo, em que
poderiam ou ndo ter interesse em alugar salas e espagos para reunidoes ou eventos. As
principais responsabilidades incluiam a elaboracdo das propostas com: precos,
disponibilidade, agenda do grupo, sugestoes de espacos conforme o solicitado. Agendar
visitas ao hotel com os potenciais clientes que poderiam ser empresas, agéncias de
viagens ou clientes individuais. Posteriormente, incluia inserir os pedidos no Opera,
realizar follow-ups com os grupos e monitorizar os cumprimentos dos prazos de

pagamento.

Em relacdo a planificacdo inicial, houve uma alteracdo devido & baixa de maternidade de
uma colega no departamento, o que levou a estagidria a substituir temporariamente o
cargo de Sales Executive. Nessa funcgao, teve a oportunidade de confirmar um grupo para
o dia 1 de fevereiro e participou ativamente na organizacao e coordenacao do evento. O

grupo requisitou uma sala de reunides, um almoco no restaurante Market Kitchen e uma

14 Meeting, Incentive, Conference & Events
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competicdo de cocktails no W Lounge. A Figura 18 apresenta o momento em que estava a
acontecer a competicao de cocktails com o grupo.

Figura 6
Evento no dia 01 Fev- Competicdo de Cocktails

Recolhemos conhecimentos também da parte de organiza¢do de eventos de casamentos,
e cerimdnias. Foi realizada uma reunido com as Wedding planners'> e os noivos, no qual
foi feita uma revisdo dos detalhes e pormenores do casamento e uma ultima visita ao
espaco. Adicionalmente, a estagiaria esteve envolvida com a programacgdo das visitas as
DMC!6 em Lisboa, com o propésito de angariar mais negocio e na realizacdo das BEO’s
enviadas para todos os talentos de modo a informar os eventos que se iriam realizar no

hotel.

Em conjunto com a Events specliaist, foi organizado também um evento chamado Famtrip.
Este evento foi uma parceria com uma empresa de Weeding Planners local que montou
todo o setup de casamento. Foram convidadas varias Weeding Planners internacionais
para ficarem hospedadas no W Algarve. Deste modo puderam experienciar o produto e
recomenda-lo. A Figura 19 apresenta o setup de casamento montado para o evento

FamTrip.

15 Profissional responsavel na criagdo e na preparagio do casamento
16 Destination Management Company
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Figura 7
Setup de casamento do evento Famtri

Todas as quartas-feiras as onze horas da manha realizava-se a reunido semanal
departamental, onde eram apresentados os pick-up da semana anterior face ao ano
anterior, analisavamos os grupos que estavam em PRO, TEN e DEF. Os grupos em PRO sdo
aqueles grupos que pedem para enviar uma proposta, TEN sdo os grupos em que foi
enviado o contrato, e DEF os grupos no qual enviaram o contrato assinado e o primeiro
sinal do pagamento. Analisdvamos também como estdvamos em relacdo ao or¢amento, e

em equipa, discutiamos ideias e como atingir o orgamento.

5.6 Departamento de Marketing

O departamento de marketing é responsavel por desenvolver estratégias de negdcio que
estejam alinhadas as exigéncias do mercado e aos objetivos organizacionais. Uma
comunicacdo eficaz das propostas de valor, por meio da publicidade, é essencial para
promover o envolvimento do cliente e fortalecer o posicionamento da marca (Dubickis &

Ginevicius, 2014).

Segundo Bilgihan et al. (2024 ), o marketing na hotelaria é fundamental, pois ajuda a reter
e a atrair novos clientes, aumenta a visibilidade da marca. Estratégias de marketing
eficazes podem impulsionar as vendas e a ocupagao. Defendem ainda que tem um impacto

direto e positivo na experiéncia e na satisfacao dos clientes.
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A adocgao de estratégias de marketing relacional transformou a forma como os hotéis se
envolvem com os clientes, especialmente através de plataformas baseadas na internet,
ampliando a fidelidade e a satisfacdo dos clientes (Gilbert & Powell-Perry, 2003). Esta
abordagem destaca aimportancia do feedback e do envolvimento dos clientes, permitindo
que os hotéis ajustem os seus servigos para responder a necessidades especificas

(Coneady et al., 2020).

As avaliacdes nas redes sociais impactam significativamente a reputacao dos hotéis de
luxo, necessitando de uma gestdo cuidadosa do feedback dos clientes para alavancar

experiéncias positivas e mitigar as negativas (Dimitrios et al., 2023).

O marketing digital na hotelaria de luxo enfatiza experiéncias personalizadas,
alavancando tecnologias avancadas para aumentar o envolvimento do cliente e a
fidelidade a marca, enquanto se adapta as pressdes competitivas e a evolucao das

expectativas dos consumidores (Bhandari & A Sin, 2023; Kumar, 2024; [IAHWUHA, 2023)

O departamento de marketing na indudstria hoteleira desempenha um papel fundamental,
na conce¢do e implementacao de estratégias de comunicagdo para aumentar a ocupagdo
(Irwansyah Rezeki et al., 2024). Ku (2014) defende que é fundamental no desempenho
de competéncias, na tomada de decisdo, da inovacdo e da atualizacdo dos

desenvolvimentos da producao e da tecnologia.

O departamento de marketing de um hotel de luxo tem como fun¢do a exposicdo da marca,
no envolvimento do cliente através das redes sociais e na implementacao de estratégias
de marketing relacional para melhorar a comunicagdo com os consumidores, criando

experiéncias personalizadas (Sousa et al., 2021).

A utilizacdo do mix de marketing 4P’s (Product, Price, Place and Promotion) é essencial
para que os hotéis de luxo atraiam uma clientela abastada. As estratégias destacam-se
pela énfase no marketing da marca e pela oferta de servicos inovadores (Luo, 2023). As
marcas de hotéis de luxo bem-sucedidas diferenciam-se através de narrativas unicas e
caracteristicas exclusivas, tirando partido do seu patrimonio e localiza¢ao para criar uma
presenca distinta no mercado (Piramanayagam & Seal, 2022). O marketing eficaz num
hotel de luxo procura potenciar a visibilidade online e criar promog¢des personalizadas
para atrair e reter clientes, especialmente através de vendas diretas no website (Aryanthi

etal, 2023).
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Uma das atividades mais recentes e mais relevantes que esta a ser utilizada pelas
empresas é o crowdsourcing, definida como a realizacdo de uma tarefa especifica e a sua
subcontrata¢do a um grande grupo de pessoas através da Internet, através de um convite
aberto (Galdon-Salvador et al.,, 2016). Inder (2022) afirma que fortalece as empresas em
termos de poupanga de despesas de marketing, de promocdo a velocidade da luz e de

melhoria da aprendizagem organizacional, da colaboragdo e do desempenho.

O estagio no departamento de marketing teve inicio no dia 19 de fevereiro de 2024 e
terminou no dia 01 de margo de 2024. No decorrer destas duas semanas a estagiaria
esteve envolvida na criagdo de contelidos para as redes sociais como Instagram, Facebook
e LinkedIn. 0 W Algarve gere trés paginas nas redes sociais: a pagina do restaurante

Market Kitchen, a pagina do restaurante Paper Moon e a pagina oficial do W Algarve hotel.

O departamento é composto por 3 elementos, o diretor de marketing, o marketing

supervisor e o marketing specialist.

A estagiaria teve como projeto, o planeamento e criagdo de contetidos de uma das paginas
do hotel, mais precisamente a pagina do Market Kitchen, bem como a elaboracdo do
calendario da Pascoa e toda a preparacao de um folheto para promover as atividades.
Organizou também um videoshoot para promover o pequeno-almoco, incluindo todo o

processo de agendamento da publicacdo e as descricoes das mesmas.

Esta experiéncia permitiu a estagiaria desenvolver competéncias praticas em marketing
digital e gestdo de redes sociais, contribuindo significativamente para a visibilidade e

envolvimento das plataformas digitais do hotel.

A Figura 20 apresenta a pagina do Instagram do restaurante Market Kitchen, com as

publica¢cdes em que a estagiaria publicou ou realizou o agendamento.
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Figura 8
Publica¢des no Instagram
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O hotel W Algarve trabalha com trés empresas de relagdes publicas (RP), duas no
estrangeiro e uma em Portugal. Estas empresas de relagdes publicas procuram elevar a
exposicao do hotel e dessa forma apresentam ideias, locais e eventos no qual o hotel deve
estar presente. Trabalham também diariamente para aconselhar quais os influenciadores
que devem formar uma parceria com o intuito de angariar mais seguidores, mais clientes

e promover o hotel nas redes sociais.

Todas as sextas-feiras o departamento de marketing realiza uma reuniao via zoom, com a
agéncia de relagdes publicas portuguesa, baseada em Lisboa, para debater novas ideias,

orcamentos e perceber o progresso das atividades planeadas do ano corrente.

A estagidria teve também a oportunidade de estar presente na reunido com o diretor da
marca W Hotels da EMEA?7, que deu a conhecer o novo guido de marketing da marca W,
com as novas linhas a seguir. Esta reunido acontece uma vez por més. Nesta reunido

estiveram presentes os diretores de marketing de todos os hotéis W.

17 Europe, the Middle East and Africa
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5.7 W Algarve Residences

Os Aparthotéis oferecem apartamentos totalmente mobilados com cozinha, permitindo
aos hospedes autonomia, o que é particularmente atraente para familias e viajantes de

negocios (Simankina et al., 2019).

Os turistas residenciais, muitas vezes estrangeiros, contribuem para uma paisagem
populacional segmentada, afetando a cidadania local e a dindmica da comunidade

(Noorloos, 2013).

Embora os hotéis residenciais oferecam intimeras vantagens, também enfrentam desafios
como disputas entre proprietarios e operadores, particularmente no que diz respeito aos
direitos de gestdo e obriga¢des financeiras. Esta complexidade exige uma gestdo

cuidadosa para garantir um ambiente operacional harmonioso (Boo, 2022).

O estagio no departamento das residéncias teve uma duragdo de duas semanas, iniciado
a 4 de marco de 2024 e terminando a 15 de mar¢o de 2024. Durante o estagio, as
responsabilidades incluiram a realizacdo de check-ins e check-outs, marcacdes de
transferes, reservas em restaurantes e atividades. Todas as reservas feitas eram colocadas

no Alice Hotel Software. No Anexo V estd apresentado este software.

A responsabilidade incluia ainda a cobranga dos seguros e do condominio, além disso,
lidava-se com as encomendas e gerenciava-se sugestoes e reclamacgdes relacionadas com

as residéncias e o hotel.

Sempre que havia alteragdo nos proprietarios em casa, a estagiaria enviava os Who's at
home'8 para todos os talentos de modo a reforcar quais os proprietarios que estdo em
casa e quem podem pedir o desconto de residente. Os proprietarios tém direito a

descontos tanto nos restaurantes e bares como no spa.

A estagidria esteve envolvida na coordenagdo com a equipa de Stylel® em relagdo as
chegadas e saidas de proprietarios, e na atribuicdo de apartamentos de acordo com o
sistema OVOS20, Embora o sistema faca a atribuicao automatica, é necessario confirmar e

fazer alguns ajustes de forma manual. Estivemos também na organizacao das inspecoes

18 Documento com todos os proprietarios que estdo na propriedade
19 Nome dado ao departamento de Housekeeping na marca W Hotels
20 Sistema dentro do OPERA que faz a rotatividades na atribui¢do das residéncias
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por parte da equipa da manutencdo. Estas inspecoes sao feitas de modo a garantir que os
proprietarios e clientes do programa de aluguer entram nos apartamentos ndo tenham

nenhum problema.

As residéncias sdo um condominio dentro do empreendimento turistico, deste modo os
proprietarios tém regras a seguir, assim sado realizadas duas inspec¢des diarias, uma de
manha e outra ao final do dia, para garantir que tudo se encontra nas melhores condi¢des

e que ninguém esta a desrespeitar as regas estabelecidas.

Durante o estagio também foi possivel fazer parte do Onbording?! das residéncias. Uma
manhd passada com o manager do departamento, o qual forneceu uma explicacao

detalhada sobre os procedimentos e regras aplicaveis aos proprietarios.

Relativamente a comunicacdo, a cada trimestre, o departamento envia uma revista aos
proprietdarios, elaborada internamente, que inclui novidades, conselhos, recomendagdes

e informacdes sobre as atividades do hotel (Anexo IX).

5.8 Departamento Financeiro

O departamento financeiro desempenha um papel importante na gestao de recursos
financeiros para maximizar o valor econdmico de uma organizag¢ao através de orgamentos
estratégicos e promoc¢do da saude financeira, conforme destacado no artigo de
investigacdo do autor (Corsini, 2024). A responsabilidade do departamento inclui a
gestdo de demonstracdes de resultados e do inventario, essenciais para o calculo dos

lucros. Avalia a rentabilidade e a eficiéncia operacional (Awad, 2023).

No setor hoteleiro, destaca-se a or¢amentacao, a previsao financeira e a avaliacao de
desempenho através da andlise dos racios (Adesanmi, 2020; Sarkar, 2023). Este
departamento estd interligado com o departamento de compras para garantir que os
processo de compras se alinham com as estratégias financeiras, melhorando assim a

eficiéncia operacional (Putra & Supriadi, 2023).

21 Palestra dada sobre as residéncias
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Os nameros avaliam o desempenho operacional, determinam o valor, medem a liquidez e
fornecem informagdes especificas e pormenorizadas que explicam e medem as operagdes

da empresa (Harris & Brown, 1998).

No setor hoteleiro é necessaria a retencdo de colaboradores, ter uma gestao financeira
estavel e saber desenvolver estratégias adaptativas, ou seja, estratégias inovadoras e
flexiveis. A capacidade de adaptacao e a implementacao de praticas que promovam a
resiliéncia sdo vistas como essenciais para lidar com desafios da gestdo operacional de

um hotel. (Shukla & Elias, 2023).

Controlar os custos operacionais e as taxas de ocupacdo é fundamental para a avaliacao

da saude financeira da empresa (Panno, 2019).

O departamento financeiro de um hotel tem como fungdes, gerir a contabilidade, elaborar
relatérios financeiros, analisar dados, e assegurar o cumprimento das normas
Internacionais de Contabilidade, apoiando as necessidades de relatérios internos e
externos (Zubac, 2012) . E responsavel pela gestio de orcamentos, relatérios financeiros,
controle de custos, auditorias, assegurando também a utilizacdo eficaz da tecnologia e a

minimizacdo de fraudes (Burgess, 2000).

Os departamentos financeiros sdo responsaveis pela gestdo das receitas e despesas,
utilizando técnicas analiticas avancadas de orcamentacdo e gestdo de fluxo de caixa

(Steiss & Nwagwu, 2001).

Embora o departamento financeiro seja fundamental para o sucesso operacional, também
enfrenta desafios como a adaptagdo aos avancgos tecnolégicos e a gestao de restrigdes de
investimento de capital, que podem impactar a sua eficacia no cendrio da hospitalidade

em evolucdo (Burgess, 2000).

O estagio no departamento financeiro teve inicio no dia 01 de abril até dia 12 de abril de
2024. O objetivo principal de realizar o estagio nesta area era de compreender o
funcionamento do departamento em termos de tarefas, estratégias e taticas, bem como a

analise dos resultados.
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Durante as duas semanas de estagio, a estagiaria observou as funcdes de Income-audit??,
Accounts payable, Accounts receivable?* e departamento de compras obtendo

conhecimentos e experiéncia pratica.

Em relacdo ao Income-audit, estas fun¢bes tém como objetivo verificar os couvers da noite
anterior. E analisado diariamente a receita por periodo de refeicdo. Sendo estas o
pequeno-almogo, almogo e jantar. Alem disto, é feita uma inspecdo mensal aos
restaurantes, com o intuito de conferir se o dinheiro em caixa esta a bater certa com o

report.

No que diz respeito ao Account Payable, nesta posicao sao feitos todos os pagamentos a
fornecedores ou reembolsos a clientes. E o Account Payable é quem controla todos os

pagamentos que entram na conta.

No departamento de compras, foram desenvolvidos conhecimentos na plataformas
BirchStreet (Anexo VI). E um sistema da Marriott para fazer o pedido de compras,

requisicdes, baixa do inventario e lancamento das faturas.

Além isso, desenvolveu competéncias em relacdo ao sistema Opera na darea de
pagamentos, criacdo de contas e alocacdo de pagamentos e desenvolveu também no

programa FIAT?24, um programa utilizado na auditoria de receitas futuras (Anexo VII).

Participou numa reunido que acontece mensalmente liderada pelo account receivable e o
diretor do departamento financeiro. A reunido é chamada de crédit meeting e conta com
a presenca do sales manager, welcome office manager, general manager e o residences
manager. Foram apresentados os pagamentos que estavam em atraso, ou seja, 0 que se
esperava receber relativamente aos fornecedores, aos proprietarios das casas e aos
agentes de viagens. Nesta reunido sdo abordadas também algumas noticias, por exemplo,
sobre burlas em hotéis, de modo a alertar para que ndo aconteca. Sdo ainda apresentados

varios relatdrios internos para toda a equipa estar a par da situagdo corrente do hotel.

22 Auditoria de rendimentos
23 Contas a pagar e a receber
24 Futur income auditor tool
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6. Revisdo de literatura

6.1 Definicao de Luxo

Luxo, derivado do latim “luxus”, significa sensualidade, esplendor e extravagancia,
refletindo um estado de opuléncia e indulgéncia no luxo (Yeoman & McMahon-Beattie,
2011). O luxo evoluiu de um termo usado para criticar os habitos de consumo das classes
ricas emergentes para um descritor de estilos de vida exclusivos e aspiracionais (Kovesi,

2015).

As defini¢coes de luxo tém apresentado bastante variedade ao longo dos dltimos 20 anos,
o que leva a uma grande incerteza no mercado em relagcdo ao que se entende por Luxo. A
mudan¢a de paradigma na induastria hoteleira de luxo manifesta-se de forma
multidimensional e a discrigdo é fundamental para reter os seus fiéis clientes, como por
exemplo as figuras publicas (Coneady et al.,2020). Segundo Gurungetal.(2024) apalavra
luxo estd exclusivamente associada ao conceito de “mais do que o necessario, também
pode significar raridade, exclusividade, sofisticacao e intemporalidade. O luxo no turismo
refere-se ao consumo de experiéncias de elevado preco, qualidade, produtos e servigos
personalizados, em constante evolu¢do, que proporciona conforto, autenticidade e

exclusividade.

O Luxo enquanto conceito e segmento de mercado tem vindo a tornar-se cada vez mais
competitivo e complexo obrigando os hotéis a desenvolverem estratégias de fidelizagao
para clientes mais exigentes (Kodua & Braimah, 2013). Para Pintor (2024) o conceito de
luxo passa a ser o tempo, o siléncio e o sentir, valorizar o que diariamente ndo damos
valor. Os héspedes procuram autenticidade do local e das experiéncias escolhidas. As
caracteristicas das marcas de luxo incluem design requintado, apelo sensorial e narrativas

socioculturais, que as diferenciam de produtos nao luxo (Wang, 2022).

6.2  Definicao de Turismo

O turismo é uma atividade econdmica fundamental para a geracao de riqueza e emprego
em Portugal e os dados turisticos de 2023 reafirmam essa importancia (Turismo de

Portugal, 2024).
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De acordo com a UNWTO (2008), o turismo é um fenémeno social, cultural e econémico.
Implica a deslocagdo de pessoas de um pais para outro independentemente do motivo e

um visitante é classificado como turista se pernoitar pelo menos uma noite.

O turismo é definido como viagens para fins recreativos, de lazer ou de negdcios,
envolvendo permanecer em locais fora do ambiente habitual por até um ano consecutivo

(Popova, 2016).

O turismo é cada vez mais reconhecido como uma atividade baseada no conhecimento.
[sto significa que envolve ndo sé a deslocagdo fisica aos destinos, mas também a partilha
e criacdo de conhecimento, valores culturais e experiéncias entre turistas e prestadores
de servigos. Esta mudanca enfatiza a importancia de compreender as motivacdes e

preferéncias dos consumidores na formagdo das experiéncias de turismo (Romao, 2018).

Tandogan (2018) defende que o turismo é um setor significativo que impulsiona o
crescimento econémico a nivel global, com os paises a priorizarem o seu
desenvolvimento. Envolve movimentos de massa, interacdes e mudancas socioculturais,

impactando varias regides e economias.

6.3  Turismo de Luxo

O turismo de luxo é muitas vezes definido por instalacdes e servicos de alta qualidade, tais
como alojamentos de cinco estrelas, jatos particulares e experiéncias exclusivas. No
entanto, as definicbes contemporaneas foram ampliadas, reconhecendo que o luxo
também pode ser encontrado em confortos mais simples, como uma casa de banho
privada em locais remotos (Sukmawati et al., 2018). Compreender as expectativas dos
clientes e fornecer servigos personalizados sdo cruciais para os prestadores de turismo
de luxo (Iloranta, 2019). E um conceito matizado que requer uma compreensio profunda
do que constitui o luxo no turismo. Isso inclui reconhecer que o luxo esta ligado a ofertas
e experiéncias Unicas, em vez de apenas precos altos ou configuracdes opulentas (Theng,

2015).

Com o crescimento do turismo, a hotelaria viu-se obrigada a acompanhar o ritmo,
reinventando-se ao sabor de todas as tendéncias a que o mercado ja assistiu. Aquilo que

no passado era considerado um mercado discreto e limitado, tem assistido a um rapido
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crescimento pelas economias emergentes como a China, criando um paradigma da
esséncia e comportamento dos clientes mais exigentes, alterando a nog¢ao do conceito de

luxo (Kepferer, 2014).

Segundo Coneady et al. (2020), as principais tendéncias do mercado de luxo sao as
solugdes de viagem amigas do ambiente e a procura de autenticidade e exclusividade.
Yeoman e McMahon-Beattie (2006) referem que o mundo esta mais rico e que este é um
fenbmeno que se repete em varias regioes. Por esta razao os consumidores procuram
produtos e servigcos que satisfacam as suas aspiragdes mais do que adquirir meros bens
ou produtos utilitarios. Por outro lado, também a forma de organizagdo e gestdo destas
unidades pode definir uma maior ou menor perce¢do do luxo por parte dos héspedes quer

do ponto de vista fisico, quer humano (Walls etal.,, 2011).

O turismo de luxo estd frequentemente associado a localiza¢Ges extraordinarias. Isso
pode incluir paisagens naturais de tirar o félego, locais histéricos ou ambientes urbanos
privilegiados. O ambiente desempenha um papel crucial na valorizacdo da experiéncia de
luxo, tornando-a mais apelativa para os viajantes que procuram exclusividade e beleza
(Theng, 2015). A hotelaria de luxo destaca a qualidade excecional do servico, prioriza a
experiéncia do hoéspede e assegura a exceléncia operacional, frequentemente
incorporando boas praticas de gestdo, para elevar a satisfacdo do cliente e otimizar o

desempenho do negécio (Sila & Ebrahimpour, 2004).

Alem disso, os hotéis de luxo proporcionam experiéncias gastronémicas incomparaveis
que destacam a riqueza cultural e a sofisticacdo. Esses estabelecimentos elevam a
experiéncia do turismo de luxo por meio de refeicdes personalizadas e um servico
excecional, criando momentos verdadeiramente memoraveis (Michael & Fusté-Forné,

2022).

Conforme Gillespie e Morrison (2001) a hotelaria de luxo centra-se em proporcionar
experiéncias exclusivas que promovem a autoexpressao socioecondémica, enfatizando o
design, o servico e as conexdes emocionais, de forma a enriquecer a identidade e o
estatuto social dos hospedes. Incorpora cada vez mais praticas de sustentabilidade,
equilibrando o desempenho ambiental e social com as tensdes inerentes entre o luxo e a

gestao do turismo sustentavel (Moscardo, 2017).

40

ELARIA E TURISMO



\VY} @ UAlg ESGHT

UNIVERSIDADE DO ALGARVE
ESCOLA SUPERIOR DE GESTAO, HOTELARIA E TURISMO

A Figura 21 apresenta a Hierarquia das necessidades de luxo. A piramide representa
niveis de servico no setor de viagens ou hospitalidade. Na base, o "Guardido de Viagem
Confiavel" garante aconselhamento, seguranca e apoio 24/7. Seguem-se os "Padrdes de
Qualidade", assegurando consisténcia em todas as etapas da viagem, e o "Nivel de
Servigo", que oferece assisténcia porta-a-porta. A "Experiéncia Indulgente” visa exceder
necessidades, enquanto a "Experiéncia Auténtica" proporciona vivéncias culturais
exclusivas. No topo, o servico "Exclusivo” garante acesso a experiéncias Unicas, e a
"Privacidade e Seguranca VIP" oferece o mais alto nivel de discricdo e protecdo. A seta

lateral ascendente refletindo a progressao em sofisticacdo e exclusividade.

A piramide da hierarquia das necessidades abaixo mostra os niveis de procura no turismo
de luxo. Quanto mais alto na piramide o consumidor de luxo se vé, mais elevado é o nivel
de luxo que exige (Ministry of Foreign Affairs, 2023).

Figura 9

Hierarquia das necessidades no turismo de luxo

L]

(Ministry of Foreign Affairs, 2023)

A hospitalidade de luxo enfatiza a qualidade excecional do servico, a experiéncia do

héspede e a exceléncia operacional, muitas vezes integrando praticas de gestdo da
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qualidade total para aumentar a satisfacao do cliente e o0 desempenho do negécio (Sila &

Ebrahimpour, 2004).

Segundo um estudo da European Travel Commission, destaca-se que os jovens entre os 18
e 0s 24 anos e os 34 -49 anos sdo as idades que mostram mais interesse em viajar na
Europa. Sendo a China, Brasil, EUA, e o Canadd com maior interesse turistico. Os principais

critérios foram a seguranca e a qualidade de infraestruturas (Lasio, 2024).

Em 2024, Portugal foi classificado como o 72 pais mais seguro do mundo e ficou em 52

lugar a nivel europeu (IEP, 2024).

As tendéncias positivas registadas no comportamento das viagens sdo vantajosas para os
viajantes e para os destinos, as estadias mais longas, permitem que os turistas
desenvolvam uma ligacdo mais profunda com a cultura local e apoiar as empresas que
tornam cada destino Unico. Além disso, a abertura as viagens fora de época representa
uma oportunidade para distribuir o turismo de forma mais homogénea ao longo do ano,

reduzindo a pressao social e ambiental apoiando a economia dos destinos (Sanz, 2024).

O mercado hoteleiro de luxo é moldado pela concorréncia, avangos tecnolégicos e
evolucdo das preferéncias dos consumidores, necessitando de uma adaptagdo continua

nas ofertas de design e servicos (Kerr Forster Associates, 1993).

O turismo de luxo estd perante uma nova era, os viajantes preferem exclusividade e
inovacdo. De acordo com um estudo da Tourism Economic, os tipos de viajantes de luxo

sao:

Os que conhecem bem o luxo do seu quotidiano;

Os que procuram uma ocasiao especial;

Os que viajam em lazer e/ ou Negdcios, geralmente aqueles com cargos de chefia;

- Os que sao ricos em dinheiro, mas pobres em tempo. Valorizam a flexibilidade e a

privacidade;

- Aqueles que procuram as melhore experiéncias e partilham as suas férias luxuosas nas

redes sociais;

- Os independentes e afluentes que procuram viagens de luxo para se mimarem, viajam

sozinhos ou acompanhados.
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O desejo destes viajantes é ter experiéncias Unicas e personalizadas, privacidade,
experiéncias gastrondmicas e viagens em primeira classe (Dykins, 2015). Contrariamente
a este estudo, YouGov (2023) procurou saber quais as prioridades na escolha de um
destino para os jovens compreendidos entre os 18 e os 34 anos. As principais motivacdes
para viajar incluem experienciar diferentes culturas, estar num ambiente seguro,
desfrutar de atragdes locais, aprender algo novo e viver uma experiéncia Unica. Outras
raz0es importantes sdo a gastronomia, entretenimento, servicos de qualidade e
acomodagdes de luxo. Algumas pessoas também procuram melhorar a satde, explorar

destinos remotos e vivenciar experiéncias personalizadas.

A Figura 22 apresenta um grafico de barras que representa as principais razdes pelas

quais leva, os jovens entre o 18 e os 34 anos a viajar.

Figura 10
Prioridades nas viagens dos Jovens entre os 18-24 anos

Experiencing different cultures [ 34 %
A secure and safe environment [ . 33 %
Great local attractions and amenities [  32%
To learn new things/experience something new NG 32%
Aoncein alifetime experience GGG  289%
A wide range of activities available GGG 279%
Having the best culinary experiences [N 25%
Great entertainment . 24%
Quality services G 23%
Enjoying quality luxury accommodation |GGG 23%
Improving my health and wellness NG 19%
Finding an interesting tour, concert, or activity [ TN 18%
Visiting remote destinations NG 17%
Doing things that few otherscan do NN 16%
Having personalized experiences tailored to me | NG 15%

(YouGov, 2023)
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6.4 Fatores que impactam a gestdao Operacional de um hotel
6.4.1 Sazonalidade

A sazonalidade do turismo é considerada um problema para a maioria dos principais
destinos do mundo, particularmente mais elevada nos paises mediterraneos. (Duro &

Turrién-Prats, 2019).

Pode-se observar na Figura 23, a taxa de ocupacao varia bastante ao longo do ano, sendo
bastante notéria a discrepancia no més de janeiro comparativamente ao més de agosto,

dos anos 2022 e 2023.

Figura 11
Taxa de ocupacao de quarto no Algarve
100% 2022
— 2023
.
%ﬂ 759% p 2024
4
8  50% /
|
g -
= 25%

0%

Fev Abr Jun Ago QOut Dez
Jan Mar Mai Jul Set Nov

meses

(AHETA, 2024)

De modo a tentar combater a sazonalidade, o municipio de Albufeira criou a estratégia
Albufeira 2030. Este projeto define estratégias de desenvolvimento, promocao e captacao
de novos turistas para a regido, com desafios, oportunidades, ambicdes, objetivos e as

metas que querem alcancar (Municipio de Albufeira, 2024).

A sazonalidade afeta significativamente a autenticidade percebida e a memorabilidade
das experiéncias hoteleiras de luxo. Pesquisas indicam que uma experiéncia memoravel
se correlaciona com maior valor de luxo percebido e satisfacio do héspede, que pode

flutuar com a procura sazonal (Oguz, 2020).
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Os hotéis de luxo que mantém mensagens consistentes podem aumentar a confianca da
marca e a qualidade percebida, o que € essencial para atrair hdspedes durante todo o ano
(Seri¢ & Mikuli¢, 2020). Segundo a investigacio da Deloitte, em 2019, o Algarve é a regido

com mais empreendimentos turisticos, mas também a mais sazonal (Sousa Marrao, 2020).

A figura 24 expde um grafico, com as quatro estacdes do ano. E possivel observar uma
grande discrepancia entre os meses de Julho e Agosto em comparacao com os meses de

Dezembro e Janeiro.

Figura 12
Sazonalidade no Algarve
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(Sousa Marrao, 2020)

A Regido de Turismo do Algarve (RTA), em novembro de 2022, realizou um estudo no
qual refere a sazonalidade como um desafio da regido e acredita que o turismo cultural
pode combater essas simetrias registadas nos meses de inverno. Desta forma procura
criar produtos para prolongar a estadia e combater a sazonalidade. Destaca-se a Algarve
Eventos, uma agenda online para divulgar a oferta de lazer e cultura em lingua portuguesa

e inglesa (RTA, 2022).
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6.4.2 Recursos Humanos

A capacidade e experiéncia dos funcionarios do hotel impactam significativamente na
gestao operacional. Programas eficazes de formacdo e desenvolvimento sdo essenciais
para otimizar o desempenho da equipa e garantir uma elevada qualidade de servico (Ayu

Putri & Santi Diwyarthi, 2024b; Pertiwi et al., 2023).

Uma forga de trabalho motivada contribui para melhores experiéncias dos hospedes, o

que, por sua vez, impulsiona a rentabilidade (Pertiwi et al., 2023.

A retencdo de colaboradores é crucial nos hotéis de luxo. Estudos indicam que os
contratos psicologicos influenciam significativamente as intengdes de rotatividade,
sublinhando a necessidade de os hotéis promoverem um ambiente de trabalho favoravel

para aumentar a lealdade dos funcionarios (Zhang et al., 2024)

A hotelaria enfrenta uma falta de recursos humanos devido as elevadas taxas de
rotatividade, incompatibilidades de competéncias e investimento inadequado na
formacao e desenvolvimento dos colaboradores, impactando o desempenho geral

(Abdelazim, 2023).

A escassez de mao de obra, a retencdo e a formacao sao desafios criticos de recursos
humanos na hotelaria de luxo, impactando a qualidade do servigo e a eficiéncia
operacional, conforme destacado pelas preocupacdes dos gestores globais de hotéis (Enz,

2009).

6.5 Modelos de lideranca na Hotelaria

Segundo Quintana et al. (2015) os modelos de lideranca e o impacto que tém nos
colaboradores podem contribuir decisivamente para o sucesso deste segmento. Osa
Igbaekemen (2014) defende que quando ha uma boa lideranga, os trabalhadores tém um
comportamento profissional, os objetivos sdo atingidos e, em ultima analise, havera

satisfacao por parte do trabalhador e dos empregadores.

A lideranca para organizacdes hoteleiras esta focada em quatro grandes dimensdes:
competéncias cognitivas; funcionais; sociais e competéncias. Ou seja, assenta nos
conhecimentos, aptiddes, atitudes, comportamentos e os motivos do Diretor Hoteleiro
(Bharwani & Talib, 2017).
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O trabalho de um lider é liderar, inspirar e motivar. O trabalho do gestor é organizar,
planear e coordenar. Nao sdo a mesma coisa, mas devem andar de maos dadas, contudo
ndo sao necessariamente ligadas ou complementares (Kumar Sharma & Shilpa Jain,
2013). Drouillard e Kleiner (1996) defendem que a gestdo e lideran¢a ndo sao sinénimos.

Para Drouillard e Kleiner (1996), Sharma e Jain (2013) a lideranca pode ser aprendida.

Os lideres aprendem com experiéncias e devem estar cientes que ndo se pode sobreviver
sem se estar recetivo a mudanca (Marques, 2009). As principais habilidades de um diretor
hoteleiro sdo: a empatia; saber liderar uma equipa; ter atencdo aos detalhes; comunicar
com as equipas; ter conhecimento e instrucao hoteleira e saber gerir operacionalmente e

financeiramente (Coathalem, 2023).

Os lideres hoteleiros servem de exemplo, influenciando e orientando os funcionarios ao
estabelecer padroes, incutir confianga e assumir a responsabilidade pelas suas ag¢des, de
modo a promover um ambiente de trabalho positivo na hotelaria (Didimustanto et al.,

2023).

A comunicacdo eficaz é crucial nas operagdes dos hotéis de luxo, onde os gestores tém de
enfrentar desafios internos e externos. Uma comunica¢do deficiente pode levar a mal-
entendidos e afetar negativamente a qualidade do servico. As principais questdes incluem
transmitir a mensagem certa a diversos publicos e abordar as preocupagdes de
sustentabilidade no meio da evolucdo das expetativas dos consumidores (Patafta &

Milohni¢, 2023).

Chong (2024) afirma que os hotéis de luxo também se debatem com a manutenc¢do da
integridade da marca, onde o desafio reside em equilibrar a acessibilidade com a
exclusividade. Defende ainda que os gerentes devem criar narrativas inovadoras que

sejam atrativas para um publico mais amplo, preservando a imagem de luxo.

O papel dos executivos hoteleiros, em particular dos CEO’s, é fundamental no alinhamento
das estratégias operacionais com as exigéncias do mercado. A sua capacidade de
adaptacdo a diversos modelos de negocio e desafios externos é crucial para manter a

competitividade (Lai et al., 2024).

Na hotelaria, os diretores gerais procuram melhorar a satisfacdo dos colaboradores
através da adogao de estilos democraticos de lideranca, garantindo a qualidade nas

refeicdes dos funcionarios e aderindo as restricdes orcamentais (Hidayat et al, 2024).
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7. Andlise critica

O relatério de estagio, elaborado para a conclusiao do mestrado em Dire¢do e Gestdo
Hoteleira na Universidade do Algarve, reflete um sentimento de missdo cumprida e
satisfacdo com o curso, que proporcionou uma formacao sélida. Ademais, a pratica do
estagio aprimorou de maneira significativa os conhecimentos e foram sem duvida, criadas
memorias e experiéncias Unicas que contribuirdo de forma relevante para o percurso

profissional.

O objetivo primordial deste estagio foi adquirir um conhecimento mais abrangente sobre
a industria hoteleira e desenvolver competéncias operacionais praticas. Desse ponto de
vista o estagio superou amplamente as expetativas. O estagio representou um valor
acrescentado essencialmente a nivel pratico, dando a possibilidade de operar no terreno
e lidar com as situacdes do dia a dia de um hotel. Embora a teoria seja fundamental para
uma base sdélida de formacgdo, a pratica é crucial para complementar e enriquecer essa
aprendizagem, e o estagio revelou-se essencial nesse contexto. De um modo geral, os
objetivos definidos foram atingidos com sucesso, uma vez que nos proporcionou

oportunidades de aperfeicoamento significativo nas competéncias.

Durante todo o estagio foram fornecidas todas as ferramentas necessarias para a evolucao
na aprendizagem. A oportunidade de estagiar numa cadeia hoteleira de prestigio,
representou uma mais-valia para a formag¢do académica e para a futura carreira no setor
hoteleiro. No final do estagio, foi possivel definir com clareza apreciacdes sobre cada

departamento.

No departamento de Sales foi experienciada uma interagdo eficaz com a equipa,
assumindo responsabilidades e alcancando as tarefas com sucesso. O estagio
proporcionou uma experiéncia de importancia e relevancia, permitindo o planeamento e
a organizacdo de eventos, bem como a definicdo de estratégias para alcangar o orgamento
anual estabelecido. Foi possivel validar no decorrer do estagio o conceito dos seguintes
autores: Goetz et al. (2013); Noone e Hultberg (2011); Latheef (2023); Olsen (1996); Lee
et al, (2005); Sedova et al. (2023).

Em contraste, apesar da facilidade de adaptacdo no departamento de reservas, a
estagiaria reconhece que essa funcao nao se alinha com as suas preferéncias. Com base
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nessa experiéncia, conclui-se que o departamento de reservas € essencial para a operacao
do hotel. No entanto, com a evolugdo das plataformas de reservas e a integracdo cada vez
mais inteligente com o sistema de gestao de propriedades (PMS), a fun¢cdo desempenhada
pelo departamento poder3, futuramente, ser concretizada por uma ou duas pessoas. A
automatizacdo e a interconexao dos sistemas devem reduzir a necessidade de
comunicacdo via e-mail e telefone, tornando o procedimento mais eficiente. De acordo
com Sanchez e Satir (2005), Png (1989) e Apaza-Panca et al. (2024), o departamento de
reservas esta em conformidade com as boas praticas mencionadas pelos referidos

autores.

Nomeadamente ao departamento de Marketing, foram obtidos ensinamentos valiosos
sobre sua importancia operacional. Foi observado que este departamento envolve
elevados custos, um nimero significativo de colaboradores e uma ampla gama de ofertas
o que pode representar um desafio substancial. Durante o estagio foi notério como o
marketing digital é bastante utilizado, no qual existe uma pessoa para se concentrar
apenas nas redes sociais e todo o conteddo para as mesmas. Sdo realizados videoshoots e
photoshoots quase todos os meses para promover e dar a conhecer o hotel. Todas as
imagens utilizadas passam por uma aprovacao pelo departamento. Em conformidade com
os autores Galdon-Salvador et al. (2016) e Inder (2022) o hotel W Algarve também valida
a importancia do uso de influenciadores nacionais e internacionais de modo a promover
o hotel, dentro e fora do pais. Neste departamento foi possivel validar a ideia dos
seguintes autores: Gilbert e Powell-Perry (2003); Irwansyah Rezeki et al. (2024); Sousa
et al. (2021); Kumar (2024); Dimitrios et al. (2023). O W Algarve esta alinhado com os

que os autores afirmam.

Em relacao ao departamento financeiro, foi um departamento ao qual surpreendeu pela
positiva, considerando a compreensao inicial sobre o funcionando do departamento
limitada. Destaca-se que foi um departamento de muita andlise, corre¢do e ensinamento,
tal como os outros departamentos. Conforme o estagio neste departamento, foi possivel
verificar que o hotel esta alinhado com os autores: Zubac (2012); Adesanmi (2020);
Sarkar (2023); Award(2023); Putra e Supriadi (2023), pois é o departamento
responsavel pela gestao das receitas e das despesas, avalia a rentabilidade e a eficiéncia

operacional do hotel.
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E o departamento financeiro que aprova o or¢amento anual, aprova as quantidades que
sdo encomendadas, o que é encomendado e quando é encomendado. E também o
departamento que tem acesso as contas bancarias do hotel, desta forma analisa
diariamente o desempenho do hotel consoante os racios. E sem divida um departamento

fulcral na gestdo operacional de um hotel de luxo.

O departamento de revenue, este despertou um grande interesse e entusiasmo,
demonstrando-se fundamental para a opera¢do diaria de um hotel. A importancia do
departamento de revenue na otimizagdo de receitas e na gestdo estratégica das tarifas é
inegavel, e a sua influéncia nas operagdes hoteleiras é crucial para o sucesso. Apesar do
curto espaco de tempo em que se realizou o estagio no departamento, foi possivel
observar que os revenue managers, analisam diariamente os preg¢os dos principais
concorrentes, preveem a procura e gerem os canais de distribuicdo. Alem disso,
trabalham diariamente com outros departamentos, como o departamento de sales e de
reservas. Pode-se observar no decorrer do estagio que o hotel esta alinhado com os

seguintes autores: Avi (2022); Doherty e Fredey (2020); Guillet (2011).

A interacgao direta com o diretor geral do hotel permitiu adquirir uma compreensao das
responsabilidades e desafios envolvidos na gestdo de um hotel de luxo, além de oferecer
uma aprendizagem extraordinaria que foi crucial para o meu desenvolvimento no setor
hoteleiro. Observou-se com o durante o estagio, que o hotel W Algarve cumpre com as
boas praticas de acordo com os autores Arnaldo (1981); Cesario e Barreira (2024). O
diretor geral preocupa-se com a relagdo com os clientes, tém fortes capacidades de
motivacdo, com discursos motivadores em todas as reunides e apresentacgoes. Alem disso,
sempre atento aos detalhes e aos nimeros que o hotel apresenta. No que toca a gestdo
operacional de um hotel o hotel W Algarve sabe como fazé-lo. Pode-se afirmar que os

numeros que os hotéis apresentam estao cada vez mais alinhados com o previsto.

No decorrer no estigio foram também desenvolvidas capacidades em softwares e
plataformas de hotelaria essenciais para o futuro na area, como o Excel, o Opera e o

Lighthouse.

A combinacdo entre o primeiro ano de mestrado com o segundo ano, no qual foi escolhido
a opcao de estagio, foram aprofundadas aprendizagens fundamentais para a gestao de

uma unidade hoteleira, destacando as cadeiras de estratégias de Marketing Aplicadas as
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Empresas de Servicos, a de Gestdo de Receitas, Gestdo Avancada de Alojamento, Lideranca

e Gestao do Capital Humano e a Gestdo de Relacdo com o Cliente.

E de realcar o carinho e apoio que o W Algarve transmite aos seus clientes e talentos. A
interacdo entre os mesmos € feita de forma profissional, contudo leve, natural e pessoal

apesar de ser um hotel de luxo.

Relativamente 4 operacdo é notorio a falta de recursos humanos em varios departamentos
0 que sobrecarrega os restantes trabalhadores e que pode conduzir a maus resultados,
comprometendo a satisfacao do cliente e dos trabalhadores e dificultando a operagao
diaria. Sendo o Algarve um destino sazonal foi evidente a diferenca de trabalhadores e

clientes observada no inicio do estagio em comparag¢do com o final do estagio.

As perspetivas de trabalho futuro sdo bastante positivas, apds o fim deste estagio, a
estagidria teve a oportunidade de trabalhar nas Residéncias como Residences Liason

Supervisor.

Em suma, afirma-se que este estagio de mestrado deu conhecimentos a nivel pessoal e
profissional abrindo mais portas dentro do W Algarve. Alem disso, afirma-se com
seguranca que a interagdo com os departamentos foi enriquecedora, proporcionando uma

perspetiva preciosa e valiosa alargando significativamente os horizontes.
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8. Metodologia de Investigacdo

Ao contrario dos métodos quantitativos, a investigacdo qualitativa é indutiva, tendo como
objetivo gerar novos conhecimentos a partir das perspetivas dos participantes, em vez de
testar hipoteses predefinidas (Ohman, 2005). A investigacido qualitativa d4 énfase a
consideracdes éticas e critérios de qualidade, assegurando que as vozes dos participantes

sdo respeitadas e representadas com exatiddao (Dahlberg, 2020).

A concecao da investigacdo é iterativa e adaptavel, permitindo aos investigadores
modificar a sua abordagem com base nos resultados emergentes. Técnicas como
entrevistas, grupos de discussdo e observacdes dos participantes sdo normalmente

utilizadas para recolher dados ricos e mais pormenorizados (Ohman, 2005).

O processo de interpretacio de dados qualitativos é crucial, exigindo que os
investigadores se envolvam profundamente com o material para extrair insights valiosos
e contextualizados sobre experiéncias individuais, enfatizando a interpretacdo rigorosa
para resultados significativos e auténticos (Lee et al,, 2023). Para (Sao et al.,, 2016) o
pesquisador tem mais liberdade para formular as suas questdes e desenvolver um

questionario dentro do tema de estudo.

A concecdo de questiondrios qualitativos requer uma abordagem rigorosa para garantir
uma recolha de dados significativa. Os métodos tradicionais de recolha de dados, como os
inquéritos presenciais, podem ser dispendiosos e demorados. Contudo os inquéritos
online reduzem significativamente os custos associados a impressao e distribuicao,

tornando-os uma op¢ao mais viavel para os investigadores (Tombs & Strange, 2024).

Os inquéritos e questionarios sdo ferramentas essenciais para a recolha de opinides e
dados de uma populacao, auxiliando nos objetivos de investigacdo, desenho de questdes,
recolha e andlise de dados para garantir validade e fiabilidade. Podem ser rapidamente

distribuidos a um grande publico, facilitando a rapida recolha de dados (Beck, 2024).

Segundo o autor (Groves et al., 2009) o questionario é uma de metodologia valida e é um
método sistematico de recolher informagdes da populacdo. Os questionarios sao
ferramentas uteis que permite recolher dados de qualidade e sdo comuns na investigacao

e ndo sao dispendiosos (Saw et al., 2001).
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O IBM Corp. (2020) é um software que facilita a analise de dados, permitindo a criagdo de
variaveis, o calculo de medidas de dispersao, a analise de correlagdo e a visualizacao de
dados através de histogramas e outras representacdes graficas, melhorando a sua
interpretabilidade (Mustafy & Rahman, 2024). (Jain & Sengar, 2024) indicam que a
percecdo geralmente é positiva da eficacia do SPSS, destacando o seu papel fundamental

no reforco da qualidade da investigacao.

A metodologia de investigacao apresentada, foi a metodologia qualitativa no qual foi
elaborado um questionario de resposta aberta direcionado aos lideres de cada
departamento do W Algarve, durante o estagio, com o foco no segmento de luxo na
hotelaria, com énfase na regido do Algarve. Para garantir a compreensdo por parte de
todos os inquiridos, o questionario foi elaborado em inglés, visto que alguns membros da
direcdo ndo dominam a lingua portuguesa. A ferramenta utilizada para a criacdo do
questionario foi o Forms, disponivel na plataforma Microsoft 365 e ap6s a recolha das

respostas foi analisado em IBM SPSS Statiscts Data Editor.

As perguntas com base nos seguintes autores:

(Kapferer, 2014; Walls et al,, 2011;

What does luxury tourism mean to you? Yeoman & McMahon-Beattie, 2006)

(Bharwani & Talib, 2017; Osa
How would you describe a good leadership style? Igbaekemen, 2014; Santos et al,,

2024)

(Ayu Putri & Santi Diwyarthi, 2024a;
What skills do you think are essential for the operational Coathalem, 2023; Drouillard &
management of a luxury hotel? Kleiner, 1996; Kumar Sharma &

Shilpa Jain, 2013)

(Chong, 2024; Patafta & Milohnig,
2023)

What do you see as the main concerns/challenges in the

operational management of a luxury hotel?

(Abrantes et al, 2024; Duro &

How does the region impact on the operational ) )
Turrién-Prats, 2019; Municipio de

management of a luxury hotel?
Albufeira, 2024)
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O questiondario apresenta cinco perguntas das quais as duas primeiras perguntas sdo
bastante utilizadas nas entrevistas realizadas no hotel W Algarve. A segunda pergunta,
em particular, é mais direcionada para entrevistas relativas a cargos de supervisao e

direcao.

Dado que o tema deste relatério aborda a gestdo operacional de um hotel de luxo, o
questionario procurou identificar as competéncias consideradas essenciais, bem como
compreender as principais preocupagdes e desafios enfrentados. Além disso, investigou-
se como a regido do Algarve impacta a operacdo hoteleira. Acredita-se que essas cinco

perguntas sdo suficientes para fornecer informagdes valiosas.

A populagdo do questionario apresentado foram os lideres dos departamentos que
compdem um hotel. Os inquiridos foram o General Manager, Marketing director,
Reservations manager, Residences manager e o Account director luxury Sales, totalizando

assim cinco respostas obtidas.

Inquérito aplicado aos diretores dos diversos departamentos com o objetivo de aferir a
eficacia das praticas de gestao, identificar os principais desafios enfrentados no turismo
de luxo e avaliar as competéncias necessarias para otimizar a operacao e melhorar a

experiéncia do cliente.

8.1 Resultados e discussao

Relativamente aos resultados, é apresentado na Figura 26, a sistematizacao das respostas
obtidas no questionario aplicado 4 direcio do hotel W Algarve. E possivel observar que

existe uma grande unanimidade nos resultados obtidos.
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Figura 13
. 7 _x .
Questionario realizado no Hotel W Algarve
Questionario - W Algarve
Whatdoyouseeasthem
Howwouldyoudescri  ainconcernschallenge  Whatskillsdoyouthinkareessentia
Whatd ytouri dleadershipsty = sintheoperational Ifortheoperational g tof ~Howdoestheregionimpactontheoperation
smmeantoyou le agemen alu 1 g f: yhotel
1 Time Lead by example not having enough Work very well under pressure and lack of staff in tourism area
staff in order to deliver very organized with attention to
a luxury experience to detail
the guest
2 Antecipation of guest Open communication / Pool of talent with the 360 vision of hospitality operational Seasonality is a challenge with regards to
needs / attention to setan example / right seniority, mindset needs/ experienced team / senior talent management and retaining due to
detail / exclusiveness / expectations and understanding of management and energetic team peaks of business and incosistent demand
unique experiences management / the business
empowerment of team
members
3 Lwaury Tourism has A good leader is Lack of qualified staff Attention to detail, genuine and Having a hexury property in a non-heoury
evolved through the someone that leadsby  or lack of staff impacts warm attitude destination could be impact the overal
yearsand ismore than ~ example and is whiling heavily the guest experience and the demand for that
5 star hotels and to receive feedback experience in an hotel, property. A uxury complex to be successful
Michelen Restaurants, from their team so all when clients pay needs infrastructures and accessibility. The
nowadays is all about can develop their skills premium prices they hexury traveler might have a budget above
the memorable and and reach the goals. expect premium average but also has high expectations, so
personalized service. the experience should be flawless from the
experiences that can be begining until the end.
offered, clients are
willing to pay to make
unique memories.
4 Warm and heartfelt Leadership that allows Lack of training and attention to detail, thinking outside seasonal periods that impact staffing
hospitality you to be empowered  qualified staff, seasonal of the box and always putting the
but also feel supported contracts guestsinterests first
5 Luzury is having time Good leadership is Lack of passion of Most important is to have a good The region will attract guest and talent. If
for doing things which showing by example young / new talent and Emotional Intelligence there is no good infrastructure then it will
enrich my wellbeing and taking the time to the willingness of be difficult to attract both. Therefore the
listen and to coachand  providing basic service. hospitality industry together with the

develop your talents.

authorities of tourism sector need to work
hand in hand to make a region a desirable

destination

Segundo os resultados podemos induzir que, turismo de luxo significa tempo,
exclusividade, experiéncias unicas, personalizadas e memoraveis, significa também a
antecipacdo das necessidades dos hdspedes e oferecer uma hospitalidade calorosa e
sincera e ainda destacam que a evolugdo do turismo de luxo ndo é apenas hotéis de luxo e

restaurantes Michelin, mas sim criacdo de memorias.

Nomeadamente, na pergunta nimero 2 podemos ver que os inquiridos descrevem um
bom estilo de lideranga como aqueles que dao o exemplo, tem uma comunicagao aberta
com os talentos de modo a atingir os objetivos. Devem ser acessiveis a apoiar o

crescimento dos funciondrios.

A pergunta nimero 3, sobre as competéncias para a gestdo operacional de um hotel de
luxo, as repostas foram todas muito unanimes afirmando que a principal competéncia
necessaria € a atencao aos detalhes e pormenores, ser organizado, colocar os interesses

dos hdspedes em primeiro lugar e saber trabalhar sob pressao.

Para os inqueridos os principais desafios da gestdao operacional de luxo é a falta de
talentos qualificados para dar uma experiéncia de luxo aos clientes que pagam precos de

luxo.
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Em relagdo a pergunta sobre o impacto da regido na gestdo operacional de um hotel de
luxo, os inqueridos dizem que a sazonalidade apresentada no Algarve é um fator critico
na retencao e contratacdo de talentos qualificados. Afirmam ainda que um hotel de luxo
deve estar num destino luxuoso com boas infraestruturas de modo a tornar o destino

desejavel.

Em suma, o sucesso de uma gestdo operacional de um hotel de luxo incide numa lideranca
eficaz e numa boa gestdo de recursos humanos, de modo a proporcionar um servico de

luxo consistente.

O principal desafio na gestao operacional de um hotel de luxo no Algarve é a sazonalidade.
Esta caracteristica da regido pode afetar significativamente a operacao e a capacidade de
atrair novos talentos, o que proporciona uma falta de recursos humanos qualificados,

impactando diretamente na experiéncia do cliente.
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9. Conclusao

Neste capitulo é mencionado as conclusoes gerais do estudo sobre a gestao operacional
nos hotéis de luxo em especifico o W Algarve, bem como as limitacdes. Com base nas
conclusdes obtidas durante o estagio e na literatura analisada, constatou-se que o turismo
de luxo esta em constante transformacgdo, sendo que a percecdo de luxo varia de pessoa
para pessoa. No entanto, com ampla unanimidade, a preferéncia por hotéis de luxo é
motivada pelo desejo de uma experiéncia exclusiva, privada e personalizada. Esta
expectativa estd em linha com a proposta do hotel W Algarve de proporcionar tais
vivéncias aos seus hospedes. No que diz respeito a gestdo operacional de um hotel de luxo
no Algarve, o principal desafio é a sazonalidade, que resulta numa elevada taxa de
rotatividade de colaboradores. Verificou-se ainda que as competéncias necessarias sao
atencao ao detalhe, colocar os interesses dos hospedes em primeiro lugar, motivar

eficazmente as equipas, ser claro na comunicac¢do e saber-se adaptar a atualidade.

Durante todo o estagio foram proporcionados todos os acessos e meios para ter uma boa
percecdo das realidades dos departamentos. No entanto, uma das principais limita¢cdes
encontradas foi a transicdo entre dois diretores gerais no hotel. Esta mudanga reduziu
significativamente o tempo que a estagiaria pode passar em contacto direto com o diretor,
0 que comprometeu a oportunidade de observar e compreender em profundidade os
desafios e responsabilidades inerentes a este cargo. Esta limitacdo impactou o
desenvolvimento de uma visdao mais ampla e detalhada sobre a gestao global do hotel,
elemento fundamental para a formagdo durante o estidgio. Adicionalmente, no que diz
respeito aos revenue managers, registou-se uma outra limitacdo nas competéncias
adquiridas. A semelhanga do que ocorreu com a dirego geral, a transi¢do de responsaveis
pelo departamento de revenue dificultou o acompanhamento continuo das estratégias
implementadas, limitando o aprofundamento de conhecimentos nesta area crucial para o

funcionamento eficaz do hotel.

Em investigacOes futuras, recomenda-se que o estudo seja aplicado a uma amostra mais
alargada. Alem disso, seria interessante realizar um comparativo entre hotéis de luxo no
Algarve para avaliar diferencas no posicionamento e desempenho, ou comparar o W
Algarve com outros hotéis da marca W em diversas cidades, permitindo uma analise mais
aprofundada das estratégias e praticas diferenciadoras dentro da propria marca

hoteleira.
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ANEXO I - One Yield Software
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Anexo II - Opera System
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ANEXO V -Alice Hotel Software
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Anexo IIIII -FIAT System
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ANEXO IX- W RESIDENCES NEWSLETTER

W RESIDEI
ALGARVE

Desr Resident Ouners
Here s the first newsietter of 20241
We knaw that most of you are sresdy planning your stays for the summer st

your Algarvian Home... Howeer, first, we heve the Esster beeak snd we have
programmed everything to keep you entertsned in house:

28/03 - Champagne Tasting - 19h @ Vino
29/03 - Time for Cupeskes - 12h @ W Studios

29/03 - Catsplans Masters - 15h @ Market Kitchen

29/03 - Winery Insider - 16h unti 19h @ Quinta dos Ssntos
29/03 - Open A Esster - 16h unti 23h @ AR
29/03 - 31/03 - The Scandsl Tes - 7h unt 18:30h @ W Lounge.

30/03 - 31/03 - Easter Brunch - 13h untl 15h @ Marke! Kichen

30/03 - The Sommelier's Tble - 197 @ Vino
31/03 - Egg Quest - 13h @ Garcen Fountsin

W are 50 excited to welcome you sl bsck and see our W Residences ful of
‘Owners and fittie Quners sgain

‘The fun is 3bout to start and we are waiting or you ful of energy snd good
mood!

Your W Residences Tesm: Luiss, Caralina. Alm, Bestriz snd Hugo

Where to Find Us
‘s 6 Galé, Sesmariss - CX Postal 290, H, 8200-385 Albufeirs
Aigarve, Portuy

wresidencessigsrveuhotels com

SPRING 2024

CAROLINA VENTURA PIN CEREMONY

INTERNATIONAL SOCIETY OF RESIDENTIAL CONCIERGE

This quarter we celebratad with Caroling, our Residences Lisison. her
distinction for the Marrott Intermstional Seciety of Residential Cencierge st her
pin ceremony.

She s now the newest member of this prestigious and rencuned Society of
Residentisl Concierge around the world!

We could not be more proud of this huge schisvement in her career. KUDOS.
Coroing, you're CRUSHING I

ALMA KRONMAR

W RESIDENCES TALENT
Tris qusrter we sre weicoming snd onbosrcSing Alms Kronrmar to the tesm,

Al was born in Sweden 24 years sgo in the city of Ksimar.

Her psion o bspiaRy e ha 10 e e S Hots anagament Schoo
where she i3 now finishing her degree in Hospitality Mansgement. Her last
itreaip Lok lce i ity Reschi ity wearashe Jained theSoes
and Events tean

This s her
it wil be s bright

Memship before starting her career and we can siresdy tell that

In her free time Alm v

10 read, de-stress st the gym, snd loves being active

bt wht she loves the most i being with her fsmiy and friends.

Vielcome Alms, we sre 30 happy snd proud to hasve you on the tesm!

BEATRIZ MATIAS

W RESIDENCES TALENT

There i nothing that mekes us happier than seeing our Talent Tear st the W
lgsrve developing and growing

i was born 24 years sgo in Albufeirs, she started ot the W Algarve in 2022

ing the opening stage ss an intern where she lesmed Irom ou Style snd
- for & months. Her ince ed
e to take the ol of Sytie Supervisor for 8 yesr while she wes fnishing hec

Hospitaity Management degree st the Algsrve University of Faro

She then moved on to her Master's degres which she had to complete with
another internship. Beatriz took the opportunty 1o pess though I mansge-
ment depsrtments st the W Algarve and she s now ready 1o start 1N new
chapter in her young career with s

Beatrz s vy extoverted and fun - she s siways s

with s grest positive
she

h. She is slso passionste
sbout traveing and one of her avorite places in the Algarve s the Armona

Join us in weicoming Beatriz 1o the team! 3

W Residences Algarve.
Luiss Alres - Divector of Residences
Hugo Ferreira - Residences Manager

Carclin Ventura - Residences Lisison
Alms Kronmsr - Residences Tsent

PASSADICO DO DEMO

NEW TRAIL IN MONCHIGUE

* gorge.
o e o sabcesnd conadzabe by  supios B0 tacher
long suspension bricge, showing hkers to enjoy one of the widest corners of
the Serra de Monchique.

where

The feeing of tranquisty is omnipresent throughout the route snd the
landscape is simply bresthtaking, crowned by s photogen
through the depths of the gorge forming smal waterfalls and lagoons.

MATO A VISTA

A CLASSIC THAT YOU MUST TRY

The Mato & Vists' restaurant wss bom on June 16, 1982, in the charming and
weicoming town of Cabenits. in Pageme.

Surrounded by the atural ndscape. the tree-fined terracs mnvitas you to
enjoy unforgettable Fortuguese traditionsl me
Open the whele year sround. ‘Meto & Vista' offers one of the best Portuguese
culinary experiences in the Algsrve.

Isicer Tip: Their pork eheeks are to die fort

Go There Wish
MARRIOTT BONVOY"

ﬂ o]
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