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Resumo

O setor turistico e hoteleiro em Portugal, sdo atividades econémicas de grande relevancia,
uma vez que geram grande riqueza e emprego para o pais. Nos ultimos anos estes setores
tém estado sujeitos a diversas dificuldades e desafios, por este motivo as unidades
hoteleiras tém vindo a necessitar de ajudas através das empresas de consultoria. A
consultoria consiste num servico de aconselhamento especializado em determinada area,
por um especialista/consultor dessa mesma area, com o intuito de orientar o cliente a
atingir os seus objetivos e a otimizar os seus resultados. As empresas de consultoria no
setor hoteleiro, tendem a oferecer servicos nas areas de marketing e vendas, revenue
management, financeira (analise de racios, controlo de custos...), estudos de mercado,
estudo de viabilidade econémico-financeira, formagdo/recursos humanos, contabilidade,
auditorias, certificacdo de qualidade... Através desta dissertacdo foi possivel
compreender que os hotéis independentes acabam por ter maior tendéncia em recorrer a
servigos de consultoria e que os servigos de consultoria mais procurados acabam por ser
nas areas de marketing e vendas, revenue management, recursos humanos, estudos de

mercado e auditorias.

Palavras-chave: Hotelaria, Consultoria Hoteleira, Servicos de Consultoria, Gestdo Hoteleira,

Portugal.



Abstract

The tourism and hotel sector in Portugal are economic activities of great relevance, since
they generate great wealth and employment for the country. In recent years these sectors
have been subject to various difficulties and challenges, for this reason the hotel units
have been in need of help through consulting companies. The consultancy consists of a
specialized advisory service in a certain area, by a specialist / consultant of that same area,
in order to guide the client to achieve their goals and optimize their results. Consulting
companies in the hotel sector tend to offer services in the areas of marketing and sales,
revenue management, financial (ratio analysis, cost control...), market studies, economic
and financial feasibility study, training/human resources, accounting, audits, quality
certification...Through this dissertation it was possible to understand that independent
hotels end up having a greater tendency to resort to consulting services and that the most
sought after consulting services end up being in the areas of marketing and sales, revenue

management, human resources, market studies and audits.

Keywords: Hospitality, Hotel Consulting, Consulting Services, Hotel Management,
Portugal.
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Introducéo

A presente dissertacdo foi realizada no ambito do Mestrado em Gestédo e Diregéo
Hoteleira, na Escola Superior de Turismo e Tecnologia do Mar do Politécnico de Leiria,
para obtencdo do grau de Mestre. Contou com a orientacdo da Professora Doutora Carla

Bento.

Contextualizacdo e Relevancia do Tema

O setor turistico e hoteleiro em Portugal, séo atividades econdmicas de grande relevancia,

uma vez que geram grande riqueza e emprego para o pais.

Segundo o Turismo de Portugal (2020), o turismo é a maior atividade econémica
exportadora do pais, contribuindo para as receitas turisticas em 2019 com 8.7% no
Produto Interno Bruto (PIB). Nesse ano, o setor foi responsavel por 52.3% das

exportacOes de servicos e por 19.7% das exporta¢des totais (Turismo de Portugal, 2020).

Nos ultimos 9 anos, Portugal, registou taxas de crescimento médio anual de 7.2% em
dormidas, traduzindo-se em 37 milhdes de dormidas em 2010, sendo que em 2019 houve
0 maior registo de sempre de dormidas, rondando os 70 milhdes (Turismo de Portugal,
2020).

Segundo o Atlas da Hotelaria 2020 da Deloitte, o ano de 2019 foi um étimo ano para o
setor turistico e hoteleiro, pois bateu novos recordes a nivel de dormidas e hospedes,
fazendo com que a procura neste setor mantivesse um grande crescimento. Porém este

estudo ndo traduz os efeitos da pandemia Covid-19. (Fernandes, 2020)

Nestes ultimos anos podemos relembrar que a pandemia Covid-19 teve diversos efeitos
negativos no setor hoteleiro, aliados a outros fatores tal como o perfil do turista que tem

vindo a modificar ao longo dos anos.

O facto de os turistas terem outras expetativas e necessidades, acabam por “obrigar” as
unidades hoteleiras a estarem em constante adaptacdo, de modo a superarem a
concorréncia, atingirem as necessidades e expetativas do publico-alvo pretendido, ou até

mesmo novos poténciais clientes.



Outra situacao € a pandemia Covid-19 que, durante 2 anos, esteve presente em todo o
mundo e acabou por criar um grande impacto econémico negativo, que afetou em grande

escala o setor turistico e hoteleiro.

Um aspeto também de grande importancia passa pela extrema competitividade que existe
atualmente no setor hoteleiro, desde a enorme diversidade de unidades hoteleiras
existentes assim como novos modelos de negocio que tém vindo a surgir e a colocar a

prova 0s outros establecimentos hoteleiros.

Nestas  situagdes, as unidades hoteleiras podem  apresentar algumas
fragilidades/dificuldades e muitas vezes ndo sabem como podem melhorar e otimizar o0s
seus resultados da melhor forma. Nestes momentos é necessario compreender se
conseguem superar estas dificuldades sozinhos ou se realmente necessitam de outro tipo

de apoios.

Concluindo, as necessidades de procurar ajuda externa, advém da existéncia de um ou
varios problemas na empresa, 0s quais podem ser solucionados, por meio de recurso a
empresas de consultoria hoteleira. Estas poderdo dar apoio e encontrar as melhores

solucdes.

Definicdo da Questao de Investigacdo e Objetivos

Um dos aspetos de extrema importancia para qualquer investigacdo é a definicdo dos
objectivos que pretendemos alcancar. Assim sendo, é estipulada uma questdo de
investigacdo, para ser possivel atingirmos esse objectivo principal e outros objectivos

secundarios que acabam por estar interligados.

O foco desta investigacdo passa essencialmente por compreender a importancia das

empresas de consultoria no setor hoteleiro.

A questao de investigagdo consiste “Qual a importancia das empresas de consultoria no

setor hoteleiro?”

Através desta questdo de investigacdo pretende-se averiguar a importancia deste tipo de
empresas e Servicos que prestam, acabando consequentemente por atingir outros
objetivos, como compreender melhor o conceito de consultoria hoteleira, quais as

empresas existentes em Portugal, assim como os servi¢os que disponibilizam. Também



podemos salientar outro tipo de objetivo, nomeadamente quais os fatores que estdo na

origem da necessidade da procura deste tipo de servigos.

Estrutura e Metodologia

A presente dissertacdo € apresentada atraves de 3 capitulos, organizados por
secgOes/subcapitulos. Inicialmente € apresentada a Introducdo onde estd presente a
contextualizag&o e relevancia do tema, a definicdo da questdo de investigacédo e objetivos

e por Gltima a estrutura e a respetiva metodologia que sera utilizada.

No capitulo 1 é apresentada a revisdo da literatura, com as seguintes secgdes: conceito
de consultoria, empresas de consultoria hoteleira em Portugal, tipos de servico de
consultoria Hoteleira e Hotelaria Independente Vs Hotelaria em Cadeia. Neste capitulo é
possivel compreender melhor o que ¢ o “mundo” da consultoria € como este se encontra
a nivel do territorio nacional no setor hoteleiro. A Gltima sec¢do acaba por ser uma forma

de compreender quem poderao ser os principais interessados nestes servicos.

O capitulo 2 é composto pela metodologia, tendo as seguintes sec¢des: metodologia,
resultados e andlise e discussdo. Neste capitulo apresenta-se a metodologia utilizada, que
neste caso optou-se por aplicar dois tipos de pesquisa distintos: 0 método quantitativo
através da utilizacdo do questionario e o0 método qualitativo por via exploratdria. Neste
capitulo expde-se a recolha e analise de dados e ainda uma breve discussdo dos resultados
obtidos em simultdneo com a pesquisa por via exploratdria, recolhida através de artigos,
estudos de caso, entre outros .

Por ultimo o capitulo 3 é dedicado as conclusdes obtidas através da revisao da literatura,
bem como as conclusdes dos respetivos resultados adquiridos através dos questionarios.
Também é neste capitulo que sdo apresentadas as principais dificuldades e limitacGes que

foram surgindo ao longo da investigacao.






Capitulo 1- Revisdo da Literatura

1.1. Conceito de Consultoria

Segundo Greiner e Metzger (1983), a consultoria consiste num servico de
aconselhamento especializado em determinada &rea, por um especialista/consultor dessa
mesma area, com o intuito de orientar o cliente a atingir os seus objetivos (Costa R. L.,
2012). Assim sendo, pode-se destacar neste conceito que as necessidades destes servicos
advém da existéncia prévia de um problema na empresa e que pode ser solucionado
(Costa & Antonio, 2015).

O conceito de consultoria de gestdo, de acordo com a “Management Consultancies

Association” (MCA), consiste na:

“prestacdo de aconselhamento e assisténcia independentes sobre problemas de
gestdo (Costa R. L., 2012). Isto inclui normalmente a identificacdo e investigacédo
de problemas e/ou oportunidades, a recomendacdo de acbes apropriadas e a

colaboragdo na implementagdo dessas recomendagdes” (Shaw, 2022).

Segundo Alan Weiss, o consultor tem como funcdo melhorar a situacdo atual do cliente,

caso contrario o consultor falhou (Weiss, 2017).

A consultoria pode classificar-se em dois tipos, interna ou externa. A consultoria interna
é realizada por um especialista/consultor que faz parte da empresa que solicita 0s servigos,
ou seja, é colaborador da mesma. Na consultoria externa, o especialista/consultor pertence
a outra empresa, acabando por prestar um servi¢o temporario entre empresa e consultor.

Em ambos os casos existem vantagens e desvantagens (Oliveira, 2011).

Relativamente aos consultores internos, 0 seu aspeto positivo passa pelo facto de terem
conhecimento privilegiado da empresa e dos seus colaboradores, além de ter uma
presenca diaria e ativa na mesma. Estes aspetos facilitam consequentemente a
comunicagdo entre o consultor e a empresa. Porém tambeém existem aspetos negativos,
como menos experiéncia, menor liberdade, imparcialidade e por vezes podera néo ter a
necessaria aceitacdo por parte de superiores no momento da apresentacao das solugdes ou

medidas a executar (Oliveira, 2011).



Os consultores externos, apresentam maior experiéncia e tém  maior
aceitacdo/credibilidade no momento de apresentar propostas e solugdes a adotar para a
empresa-cliente (Girardi, 2017).

No entanto, por estes ndo terem presenca diaria e ativa na empresa, acabam por néo ter

tanta informacdo nem conhecimento da realidade da mesma (Oliveira, 2011).

A consultoria prestada podera ser de diversos tipos, nomeadamente estratégico,
processual e operacional, sendo aplicada em diversas areas de intervencdo, podendo
destacar-se as seguintes: desenvolvimento empresarial, gestdo administrativa, marketing
e vendas, gestao financeira, gestdo de recursos humanos, tecnologias de informacéo, entre
outras (Costa & Antonio, 2015).

No dmbito da consultoria estratégica pode-se destacar a visdo de negdcio e entendimento

de mercado, avaliacdo das oportunidades de investimento, revitalizacdo das marcas,
modelos matematicos, sendo que o foco deste tipo de consultoria sdo as tomadas de
decisdo rapidas. Contudo neste tipo realiza-se um diagndstico e aconselhamento e ndo a
implementacdo (Costa & Antonio, 2015).

Na consultoria processual existe a implementacdo de novos sistemas e meios
informaticos, benchmarking®, conhecimento de negdcio e reorganizacdo de processos.
Assim sendo, o foco deste tipo de consultoria € mais a parte técnica e a preocupacao para
0 que € légico, como por exemplo, a aplicacdo de um sistema informatico para realizar
um novo produto. Este tipo de consultoria acaba por recomendar e implementar as
devidas alteracdes (Costa & Anténio, 2015).

Na consultoria operacional destacam-se as analises de rentabilidade, otimizacdo do
produto/servico, gestdo administrativa e recursos humanos e a analise da parte financeira.
Neste tipo, acabam por tentar reduzir os custos, tanto a nivel dos recursos humanos como
substituicdo de produto/servico. Nesta situacdo € realizado o diagndstico e o

aconselhamento, mas ndo é obrigatorio a implementacdo (Costa & Antonio, 2015).

O tipo de consultoria requisitada € de imensa importancia, tanto para a empresa-cliente
como para o consultor, pois este pretende que a empresa-cliente consiga atingir 0s seus

objetivos, e para tal é necessario que a contratacdo deste seja adequada, ou seja, 0

! Benchmarking — Consiste num método de medicédo e comparacdo de diversas praticas de negécio
da mesma inddstria, com o intuito de melhorar os servi¢os (Madeira, 1999).



consultor escolhido tera de ter tanto as competéncias profissionais e educacionais

adequadas ao tipo de consultoria selecionado.

As diversas empresas de consultoria, disponibilizam vastos servi¢cos onde se destacam
dois tipos de estrutura: consultoria por pacote ou artesanal e em trés tipos de amplitude:
consultoria especializada, total integrada e global (Oliveira, 2011).

Na consultoria por pacote, o produto que € apresentado ao cliente ja se encontra pré-
definido, ou seja, as metodologias e procedimentos servem para qualquer modelo de
negdcio que tem um determinado objetivo a alcangar. Neste tipo de estrutura, podem-se
destacar algumas vantagens tais como: a rapidez na aplicacdo de processos de consultoria,
reducdo de custos e um maior éxito nas mudancgas aplicadas. Algumas das desvantagens
associadas a este tipo de servigo, deve-se ao facto de ser um processo de mudanca que
acaba por ndo prever a situacdo futura e o seu devido acompanhamento. Outra situacéo é
o facto de os processos aplicados serem abrangentes para uma diversidade de empresas,
0 que pode fragilizar a eficicia dos processos, porque cada empresa tem as suas

caracteristicas proprias (Oliveira, 2011)

Em contrapartida na consultoria artesanal, o planeamento do produto/servico é totalmente
personalizado e idealizado para todas as necessidades e especificidades do
cliente/empresa. As suas vantagens séo o facto de planearem os melhores processos a
adotar devido a maior aquisicdo de informacdo sobre as caracteristicas da empresa-
cliente, o que ira garantir a implementacdo dos mesmos de forma rapida e eficaz. Uma
desvantagem deste tipo de estrutura, passa pelo maior dispéndio de tempo, uma vez que
o planeamento personalizado acaba por ser mais detalhado e para tal exige mais tempo
para compreender quais os melhores processos a adotar (Oliveira, 2011).

A consultoria especializada foca-se num determinado assunto e area da empresa,
enquanto a total integrada esta presente nas diversas atividades da empresa-cliente, assim
como abrange diversas tipologias da consultoria. Deste modo, esta Ultima acaba por ser a
mais eficiente e eficaz por fazer juncdo de um todo entre as diversas areas de consultoria,
com os diversos sistemas da empresa-cliente. Por Gltimo, existe também a consultoria
global referente aos servicos por empresas globalizadas e estdo presentes em diversos
paises (Oliveira, 2011).



Quanto a amplitude da consultoria especializada, esta tem algumas vantagens, como
maior conhecimento e experiéncia relativamente ao problema, o servigo tem menores

custos e a sua implementacao é rapida (Oliveira, 2011).

Quando se tenta compreender o melhor processo de consultoria a adotar, este acaba por
ndo ser algo fixo e varia consoante os autores. Ha autores que definem o processo de

consultoria em trés etapas e outros em mais etapas, como seis ou até mesmo nove etapas.

Autores como Cosier e Dalton (1993) dividem o processo em trés etapas, sendo estes o
planeamento, a entrada e a performance (Cosier & Dalton, 1993).

Bruckman e Iman dividem o processo de consultoria em seis partes: contacto, definicao
do problema, recolha de dados, analise, desenvolvimento da acdo e implementacédo
(Bruckam & Iman, 2005).

Block destaca o processo somente em cinco etapas. Primeira etapa é a entrada e o
contacto, segunda etapa a recolha de dados e diagndstico, a terceira etapa consiste no
feedback e decisdo de agir, a quarta etapa destaca-se o0 engajamento e implementacéo e

por fim a quinta e Gltima etapa é a extensdo, reciclagem ou término (Block, 2000).

Segundo Alan Weiss, todas as propostas apresentam nove etapas/componentes. A
primeira é a avaliacdo da situacdo, a segunda 0s objetivos, a terceira as medidas do
sucesso, a quarta o valor, a quinta a metodologia e as opc¢des, a sexta o timing, a sétima
as responsabilidades conjuntas, a oitava 0s termos e condi¢des e a nona a aceitacao. Este
mesmo autor refere que se algumas das partes ndo cumprir as suas funcdes, acabam por

comprometer o plano e consequentemente ambos afundam (Weiss, 2017).

1.2. Empresas de Consultoria Hoteleira em Portugal

Na tentativa de compreender quantas empresas de consultoria hoteleira conseguimos
encontrar em Portugal, foi possivel encontrar uma base de dados do Jornal de Noticias.
Ao pesquisar por “Empresas De Consultoria Hoteleira” obtiveram-se 5 resultados de
busca para Empresas De Consultoria Hoteleira, em que se destacam 4 departamentos com
resultados relacionados, podendo ser estes resultados relacionados com Consultoria,
Empresas, Formacéo, Apoio, Comunicacdo, Dependéncia, Desenvolvimento, Educacéo,
Empreendedorismo e Gestdo (eINFORMA, 2022).



No mesmo website, quando se pesquisa por “Consultoria Hoteleira” foram obtidos 8.159
resultados de empresas relacionadas, no entanto apenas 600 resultados sdo relevantes. Ha
25 departamentos com resultados relacionados com "Consultoria Hoteleira”. Os
resultados que aparecem podem estar relacionados com Consultoria, Formacdo, Gestéo,
Portugal, Contabilidade, Lisboa, Hotel, Projetos e Outsourcing. (e(INFORMA, 2022)

Na tentativa de compreender quais 0s nimeros mais viaveis e fidedignos tentei pesquisar
no motor de buscar Google, sendo que pesquisei por “lista de empresas de consultoria

hoteleira”, surgindo 59 empresas em Portugal.

Algumas das empresas de consultoria que se pode encontrar em Portugal sdo: Th2,
Financertus, Milestones, BlueShift, Revmanager, Grupocertus, Mercal,, NML, Host

Hotel Systems, Neoturis, Consultstaff, e CrowePortugal.

A empresa de consultoria hoteleira e turistica, Th2, localiza-se em Lisboa dedicando-se a
projetos envolvendo consultoria, formacdo e imagem em Turismo e Hotelaria. Esta
empresa foi fundada em 2007 por Catarina Vardo, com o objetivo de elevar projetos, ou
seja, potencia-los e otimiza-los (Vardo, 2022).

Alguns dos servigos de consultoria que se podem destacar nesta empresa sdo: formacéo
de equipas, planeamento estratégico, auditorias de cliente mistério, gestdo comercial e
comunicacdo. No planeamento estratégico de projetos a empresa realiza um estudo de
mercado, analise SWOT, viabilidade e plano de marketing adaptado aos objetivos

comerciais pretendidos (Varéo, 2022).

O grupo Grupocertus € constituido por 3 empresas que se completam entre si, sendo estas

a Financertus, a Imocertus e a CertusHotéis (Grupocertus, 2022).

A Financertus foi fundada em 1990, localiza-se em Lisboa e é uma empresa de
Consultoria e Servicos no setor do Turismo e Hotelaria, realizando consultoria financeira,
técnica e administrativa, gestdo de projetos, estudos econdmicos e de mercado. Deste
modo, assegura 0 apoio nas seguintes areas de negocio: Gestdo Operacional, Andlise de
Racios, Controle de Custos, Certificacdo de qualidade, Certificagdo ambiental,

Recrutamento, selecdo e formacéo de pessoal, Design e Marketing. (Grupocertus, 2022)

A Imocertus dedica-se a compra e venda de imdveis, desenvolvimento de projetos e

implementacao de obras (Grupocertus, 2022).



A Certus Hotéis é uma empresa de consultoria hoteleira, fundada em 2001. Esta empresa
desenvolveu 3 empreendimentos préprios, nomeadamente uma Casa de Campo,
designada por “Uma Certa Casa” que ¢ constituida por uma exploracéo de vinho alvarinho
no concelho de Mongdo, uma unidade de Charme “Hotel Real D’Obidos ****” e as
“Residéncias dos Infantes”, constituidas por apartamentos T2 na vila de Obidos
(Grupocertus, 2022).

A Milestones é uma empresa especialista em consultoria hoteleira, localizada na zona de
Lisboa. Esta empresa apoia hotéis independentes a encontrar o seu posicionamento e a
otimizar as receitas, deste modo atuam em diversas areas, nomeadamente de estratégia,

marketing, vendas e revenue management (Milestones, 2022).

A empresa Milestones “apoia projetos hoteleiros na sua fase inicial de set-up ou processos
de turn-around, apoiando na criacdo de métodos de trabalho nas suas areas de
conceptualizacdo de produto, marketing e vendas, com grande foco na estratégia online
(e-marketing; e-commerce; revenue management), passando o conhecimento e formacao
a unidade hoteleira e dotando-a de uma capacidade de atuacgdo, criacdo de procedimentos
e autonomia (Milestones, 2022).”

O conceito de turn-around consiste num processo de reformulacdo de um
projeto/empresa, que esteja a passar por algumas dificuldades. Nestas situactes a
Milestones ajudam a criar a nova marca, experiéncia, valores acompanhando sempre com
formacédo, com o intuito de modificar o mindset da experiéncia dos hospedes, resultando
uma maior rentabilidade do negécio, bem distinto do que estaria a ocorrer. (Milestones,
2022)

A BlueShift é uma empresa localizada na cidade de Lisboa, de consultoria e gestdo
hoteleira para todas as vertentes do negdcio hoteleiro. Os servicos de consultoria nesta
empresa, passam por trés fases, sendo a primeira o conceito e a avalia¢do, a segunda a

implementacao e a terceira a exploracéo (BlueShift, 2022).

Na primeira fase, pode-se destacar 0s seguintes pontos a realizar: estudo de mercado e
benchmarking; desenvolvimento de conceito e programa; conceitos blue ocean —
“disruptive hotel concept design”; desenvolvimento de conceito e cartas de F&B; estudo
de viabilidade econdmico-financeira; planeamento estratégico e planeamento de

marketing e comercial (BlueShift, 2022).

10



Nesta segunda fase que consiste na implementacao, realiza-se: brand procurement para
management e franchise; pools de exploracdo turistica; aconselhamento e gestdo de
projeto; desenvolvimento de standards e procedimentos; desenho organizacional; setup

de departamentos e equipas; auditoria operacional e comercial. (BlueShift, 2022)

Por fim, a terceira e ultima fase, designada por exploragdo, passa pela: otimizagdo
operacional; eficacia comercial; distribuicdo online; implementacdo de revenue
management; marketing estratégico e operacional; redes sociais e gestdo de reviews;
planeamento e reporting; estratégia de RH; eficiéncia administrativa; sistemas de
HACCP; conformidade regulamentar (BlueShift, 2022).

A empresa Revmanager é especialista em servicos de consultoria para diversos tipos de
empresa dentro do setor Turistico. Algumas das empresas sdo hotéis independentes ou de
cadeia, restaurantes, coffee shops, agéncias de viagens ou outros operadores turisticos
(Revmanager, 2022).

Esta empresa, encontra-se localizada na cidade do Porto e dispde de uma variedade de
servicos, tais como servicos de gestdo de propriedades, gestdo estratégica, revenue
management e Yield Consulting, digitalizacdo de empresas, contabilidade financeira e
fiscalidade, marketing e marketing digital, outsourcing e consultoria e gestdo de vendas

(Revmanager, 2022).

“O servigo de Gestdo Hoteleira integrada da Revmanager é um pacote totalmente
personalizado de acordo com as necessidades do seu proprietario e que podem
incluir os seguintes servicos: visitas regulares para auditorias internas; tratamento
do cumprimento de legislacdo obrigatdria; implementacdo de sistemas de
Revenue Management; gestdo de reservas de hotéis e outros empreendimentos
turisticos; analise da distribuicdo hoteleira; marketing digital para unidades
hoteleiras; websites e gestdo de redes sociais; Channel Managers (CM) e gestao
OTA’s; booking engines; Property Management Systems (PMS) ; Revenue
Management Systems (RMS) e apresentacdo de relatorios periddicos

(Revmanager, 2022).”

A Mercal Consulting Group, é uma empresa que possui mais de 25 anos de experiéncia
a nivel nacional e internacional e que intervém em diferentes areas da consultoria

empresarial, em diversos setores de atividade, tendo como objetivo apoiar e acompanhar
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0s seus clientes ao longo das diversas fases. Os servicos que apresentam sdo: consultoria

financeira, de gestdo e marketing (Mercal, 2020).

A Mercal é parceira de diversas entidades, nomeadamente do Turismo de Portugal
(Mercal, 2020).

A NML é uma empresa que se dedica a consultoria e marketing para o Turismo e a
Hotelaria. Esta empresa esta localizada em diversas cidades, nomeadamente Leiria, Viana
do Castelo e Elvas. O tipo de consultoria € totalmente personalizado, sendo que a empresa
desenvolve os planos de negdcio e estudos financeiros; estudam, apresentam e
monitorizam a performance dos diversos empreendimentos e ainda prestam o apoio nas

areas de gestdo e marketing (NML, 2022).

Ao longo dos anos foram desenvolvendo e diferenciando diversos projetos para a
qualificacdo do Turismo em Portugal, sendo alguns deles os seguintes: “Bukubaki Eco
Surf Resort”, o “Gavido Nature Village”, o sport hotel “Feel Viana”, a “Porta Nova

Collection House”, o “Ribeira Collection Hotel” e o “Terra Rosa Country House

(Turismo de Portugal, 2020).”

A empresa Host Hotel Systems, localiza-se em Lisboa e é considerada a lider na
digitalizagdo da experiéncia hoteleira. Auxiliam na escolha das melhores solugdes
consoante as suas carateristicas e necessidades, bem como todas as integracOes
necessarias, desde formacéao tecnoldgica, implementacao e acompanhamento nos servi¢cos
tecnoldgicos. Estes sistemas para além de proporcionarem ao hdspede uma experiéncia
interativa, também auxiliam na gestdo do hotel, como property management system aos
pontos de venda, assim como na parte de gestdo de eventos, spas e termas (Host Hotel
Systems , 2022).

A Neoturis é uma empresa de consultoria em turismo, sendo que 0S Seus Servi¢os passam
pelo planeamento estratégico, estudos de viabilidade economico-financeira, apoio a
operacao e ao investimento, marketing e comunicagdo. Esta empresa tem uma vasta lista
de clientes, sendo alguns resorts e hotéis de renome, tais como Hotéis Vila Galé, Tivoli,

Pestana, entre muitas outras marcas (Neoturis, 2022).
A empresa Consulstaff localiza-se na cidade de Coimbra.

“A Consulstaff Consultores de Gestdo, € uma empresa consultora especializada,

que atua no &mbito de todo o territdrio nacional. Direciona 0s seus servigos para
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PME’s, nos diversos setores de atividade, desde o setor do turismo e hoteleiro,
indlstria, comércio e servigos, apresentando solugdes no ambito da
gestéo, criacdo e expansdo de empresas; criando e desenvolvendo programas em
diversos dominios empresariais; promovendo a competitividade, produtividade e
reestruturacdo, visando a maximizacao do lucro. No ambito do setor do turistico,
direcionam também os servicos para a consultoria e gestdo hoteleira, apoiando
hotéis independentes no &mbito da definicdo de estratégias de gestdo, que
permitam um posicionamento diferenciador e a otimizagdo do seu potencial de
receita (Consulstaff, 2021).”

Alguns dos servicos de consultoria envolvem um plano de negdcios, estudos de

viabilidade, marketing, formacao, gestdo estratégica e operacional (Consulstaff, 2021).

“A CrowePortugal é lider mundial em consultoria para a industria de hospitalidade
com 45 escritorios em 36 paises, tendo ao longo dos anos, vindo a ser reconhecida
como a mais proeminente empresa de consultoria especializada no setor de

hotelaria, turismo e lazer (Crowe Portugal, 2022).”

Alguns dos servicos que a empresa dispde sdo: auditorias podendo ser de certificacao
legal das contas internas, verificacdo do controlo interno e seguranca da informacao;
servicos de consultoria que tendem a oferecer a empresa estratégias sustentaveis a longo
prazo podendo ser através de corporate finance, beneficios e incentivos, consultoria de
gestdo, tecnologias de informacdo, sistemas de gestdo de qualidade e aconselhamento
estratégico; servicos de fiscalidade, servicos em gestdo de risco e ainda servicos de

outsourcing a nivel de contabilidade, gestdo e recursos humanos (Crowe Portugal, 2022).

1.3. Tipos de Servico de Consultoria

Através das empresas de consultoria hoteleira referidas anteriormente, destacam-se
diversos servicos que habitualmente sdo requisitados pelos seus clientes. Alguns dos
servicos passam por auditorias, estudos de mercado onde se destacam analise swot,
implementacdo correta da visdo, missdo e objetivos, plano de marketing, gestéo

operacional, revenue management e recursos humanos.
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1.3.1. Auditorias

Segundo o Turismo de Portugal, nomeadamente o Departamento de Auditoria e Controlo
de Gestdo (DACG), auditoria é definida, “como um exame ou verificagao de contas, da
situacdo financeira e/ou gestdo, realizada, de acordo com métodos e técnicas apropriadas,
por um auditor... (Turismo de Portugal , 2019)”.

O Instituto Portugués de Auditoria Interna (IPAI), define auditoria como “atividade
independente, de garantia e de consultoria, que tem como objetivo acrescentar valor e
melhorar as operacfes de uma organizacdo. Ajuda a organizacdo a alcancar 0s seus
objetivos, através de uma abordagem sistematica e disciplinada, para a avaliacdo e
melhoria da eficacia dos processos de gestdo de risco, de controlo e de governacao
(Turismo de Portugal , 2019)”.

O Instituto Portugués de Auditoria Interna (IPAI) tem vindo a salientar a importancia da
auditoria interna como linha de defesa nas organizagdes, tendo como principais objetivos:
a avaliacéo de risco do sistema de controlo interno; a promocéo e a implementagéo de
recomendacdo com criacdo de valor e ainda contribuir para uma gestdo mais eficiente das

operacdes (Vieira, 2019).

A DACG utiliza os seus modelos de auditoria, seguindo as recomendagdes da The
International Organization of Supreme Audit Institutions (INTOSAI) e seguidas pelo
Tribunal de contas e das instituicdes superiores de controlo. Os tipos de auditoria sdo
classificados da seguinte forma: auditoria de conformidade, auditoria financeira, auditoria
de resultados, auditoria combinada, auditoria de seguimento e auditoria ambiental
(Turismo de Portugal , 2019).

Auditoria de conformidade consiste na verificagdo de diversas operagdes realizadas e
registadas e se estas seguem 0s principios e normas contabilisticas, que se encontram na

legislacdo (Turismo de Portugal , 2019).

A auditoria financeira passa pela analise de informacéo financeira durante a realizagéo de
um servico, com o intuito de compreender se existe situacdo de fraude ou ndo (Turismo
de Portugal , 2019).

Auditoria de Resultados tenta compreender o desempenho dos servicos e execucao das
atividades e se estas vao ao encontro dos principios da economia, de modo a concluir se

ha condicdes para serem melhorados (Turismo de Portugal , 2019).
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Auditoria combinada “pode combinar ou incluir aspetos financeiros, de
desempenho ou de conformidade, sendo o objeto principal da auditoria o que
determina quais as normas pertinentes que devem ser aplicadas pelo auditor
(Turismo de Portugal , 2019).”

A auditoria de seguimento ou “Follow —UP”, consiste numa avaliagdo que passa pelo
acompanhamento dos servicos/processos que tem como finalidade compreender se as
anomalias auditadas sdo reais e se as solucdes indicadas para as mesmas, estdo a ser
colocadas em pratica. Neste tipo de auditoria existe um prazo para aplicacdo das solucgdes,

de modo a maximizar a eficiéncia do servigo (Turismo de Portugal , 2019).

Por fim, a auditoria ambiental deve-se a crescente preocupacdo com o meio-ambiente,
assim sendo este tipo de auditoria garante se as politicas estdo a ser aplicadas de forma
correta por parte das organizagdes (Turismo de Portugal , 2019).

Algumas das técnicas de auditoria que se pode destacar sdo: inspecdo que passa pela
verificacdo de bens do ativo (ex: documentos de vendas, compras, recebimentos,
pagamentos...), observacdo das fungdes e tarefas dos colaboradores, entrevista para
esclarecimentos, confirmacdo através de obtencdo de documentacdo, analise que consiste
na verificacdo dos documentos recolhidos e por dltimo céalculo para verificacdo dos

documentos e registos contabilisticos (Vieira, 2019).

Através dos sites das consultoras hoteleiras é possivel verificar algumas formas de
auditoria que normalmente sdo utilizadas, sendo que a INESP destacou as seguintes:
auditorias de cliente mistério; analise de standards e processos de interacdo com cliente;
andlise de standards de qualidade; analise de indicadores chave de rentabilidade e
operacionais; analise de perfil de lideranca e gestdo, diagnéstico de organizagdo e gestdo
do trabalho; analise de praticas operacionais e de gestdo e ainda diagnéstico de
ferramentas formais ou informais de gestdo de desempenho dos colaboradores (INESP,
2019).

1.3.2. Estudos de Mercado

Os gestores necessitam de avaliar o ambiente externo, pois através deste € possivel detetar
oportunidades de novos negdcios ou até mesmo a extensao dos existentes. Assim sendo,
a compreensdo do ambiente externo € fundamental para a gestdo (Ferreira, Santos, Reis,
& Marques, 2010).
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Para além do ambiente externo, também é fundamental para o gestor analisar o ambiente
interno, pois assim seré possivel determinar a estratégia a seguir. Neste caso o gestor é
responsavel pela implementagdo de uma estratégia competitiva e sustentavel, oferecendo
aos clientes maior valor do que as empresas concorrentes (Ferreira, Santos, Reis, &
Marques, 2010).

No momento em que a empresa Se estd a construir € necessario que esta tenha conseguido

desenvolver a melhor definicdo do seu proprio conceito, desta forma:

“¢ essencial estabelecer uma missdo, uma visdo ¢ um conjunto de objetivos
estratégicos e operacionais, orientadores e motivadores (Ferreira, Santos, Reis, &
Marques, 2010).”

Quando a visdo e a missdo ndo se encontram bem definidas acabam por ser uma causa de
insucesso das empresas, uma vez que sdo a razdo da empresa existir (Ferreira, Santos,
Reis, & Marques, 2010).

As empresas conseguem ter um melhor desempenho e colaboradores satisfeitos quando
¢ prestada a devida atencdo a visao e missao, e se 0s objetivos sdo realistas e vdo ao

encontro destas (Ferreira, Santos, Reis, & Marques, 2010).

A visdo e a missdo devem ser coerentes relativamente ao valor tanto da empresa, do
mercado onde se insere e ainda da sociedade. Estas tém de apresentar o trajeto pretendido
para o futuro, que incentivem os trabalhadores e de que forma a empresa pretende afirmar-

se no mercado (Ferreira, Santos, Reis, & Marques, 2010).

A missdo, visdo e objetivos de uma empresa sdo ferramentas de extrema importancia para
0 sucesso da organizacdo. Para esse sucesso € necessario definir um diverso leque de
decisbes como investimentos, mercado a que se destina, as competéncias que deve ter e

as que precisa de desenvolver, etc (Ferreira, Santos, Reis, & Marques, 2010).

Uma ferramenta que normalmente é utilizada nos servigos de consultoria é a analise ou
matriz SWOT. Nunca se compreendeu exatamente quem era, porém é destacada diversos
autores, sendo o mais usual Albert Humphrey, na década de 60, uma vez que este era
consultor em gestdo do instituto de pesquisas da Universidade de Stanford e andava a

realizar estudos com a mesma (Filho, 2014).
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Esta analise apresenta diversos dados da analise ambiente interno e externo. SWOT, é o
acronimo de Strenghts (Forgas), Weaknesses (Fraquezas), Opportunities (Oportunidaes)
e Threats (Ameacas) (Ferreira, Santos, Reis, & Marques, 2010).

A anélise SWOT permite fazer o diagndstico estratégico da empresa, tendo como objetivo
analisar as suas dimensdes internas, nomeadamente as forgas e as fraquezas e em
simultaneo as dimensfes externas, que correspondem as oportunidades e ameacas
(Ferreira, Santos, Reis, & Marques, 2010).

Em momentos de baixa produtividade e de fraca fideliza¢do dos clientes, uma boa aposta
podera ser realizar uma analise SWOT, pois esta permite definir os objetivos estratégicos
para a empresa. Deste modo, ao detetar algum problema é mais facil neutralizar as
possiveis ameacas ou até mesmo aproveitar as oportunidades que estejam a ser

desperdicadas (Ferreira, Santos, Reis, & Marques, 2010).

A anélise SWOT tem de ser realista consoante a situacdo atual da organizacéo, objetiva e

tem como finalidade avaliar o presente (Filho, 2014).

Desta forma, a analise SWOT ¢é extremamente util uma vez que incentiva o
empreendedor/consultor a analisar a empresa em diversas perspetivas, de um modo

simples e objetivo (Filho, 2014).

Em suma, através da analise SWOT é possivel compreender a viabilidade do projeto
(Ferreira, Santos, Reis, & Marques, 2010).

Tanto a analise SWOT, como as cinco Forcas de Porter, sdo modelos de analises
estratégicas e operacionais, sendo que esta ultima é de grande relevancia para empresas
ou projetos que estdo a iniciar-se e estejam a querer langar um novo produto e/ou servigo
(Pinto, 2012).

As cinco Forcas de Porter, foi criado por Michael Porter para analisar a competitividade
entre as empresas, ou seja, 0 ambiente externo, com o intuito da empresa desenvolver
uma estratégia empresarial mais eficiente que as restantes (Abranja, Almeida, & Almeida,
2020).

Através deste modelo é possivel verificar quais os fatores que influenciam o mercado e
afetam o comportamento de compra. Assim sendo, as cinco for¢as acabam por ser a

rivalidade entre as empresas da industria hoteleira, a capacidade negocial dos clientes, a
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capacidade negocial dos fornecedores, a ameaca da entrada de novos concorrentes e a

ameaca dos servigos e dos produtos substitutos (Abranja, Almeida, & Almeida, 2020).

Com as cinco Forcas de Porter é possivel determinar a intensidade da competicdo na
indUstria e a rentabilidade. Desta forma, é necessario ter em consideracdo que todas as
forcas elevadas, ndo sdo atrativas para competir, pois maior rivalidade menor serd a
rentabilidade (Pinto, 2012).

Outra analise do ambiente externo de extrema importancia para novas empresas € a
anélise PEST ou PESTAL, esta é um acronimo que apresenta cinco fatores importantes,
sendo estes o fator politico, econémico, sociocultural, tecnologico e ambiental (Pinto,
2012).

O fator politico representa a influéncia do governo na atividade econémica da empresa,
o fator econdémico engloba as taxas de juro, cambio e inflacéo, o fator sociocultural acaba
por destacar os estilos de vida, gostos e comportamentos dos consumidores, os fatores
tecnoldgicos consiste no facto de como atualmente as pessoas estdo demasiado
interligadas as tecnologias e por isso é necessario acompanhar as novas tendéncias
qualquer seja 0 negdcio e por fim os fatores ambientais deve-se a preocupacdo dos
impactos ambientais a nivel global, que acabaram por obrigar as empresas a aplicar

consciéncia ambiental em todo o negdcio (Pinto, 2012).

Estas analises de mercado anteriormente descritas, sdo de extrema importancia, uma vez
que através delas é possivel compreender o que se passa no mercado € no meio
envolvente, acabando por criar as melhores estratégias que a empresa deve adotar. Estas
andlises sdo recomendadas tanto para novos negdcios ou negocios ja existentes, porém

gue necessitem de uma nova estratégia, adequada a realidade em que se encontra.

1.3.3. Marketing e Vendas — Plano de Marketing

Atualmente o Marketing ndo se limita a publicidade ou as vendas (Ferreira, Santos, Reis,
& Marques, 2010).

Segundo Gronroos, 1994, o Marketing consiste em estabelecer, manter e fortalecer
relagbes com os consumidores e parceiros, de forma lucrativa, com o intuito de langar os

objetivos das partes envolvidas (Gronroos, 2010).
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As empresas devem ter um plano de marketing bem definido, que devera estar presente
em todas as decisOes destas (Kotler, Bowen, & Makens., Marketing for Hospitality and
Tourism, 2014).

Um plano de marketing € de extrema importancia para qualquer unidade hoteleira, pois
através deste é possivel compreender quais as atividades de marketing que vao ocorrer ao
longo do ano e se estas vao ao encontro da estratégia da empresa, também é uma forma
dos gestores de marketing pensarem de forma objetiva todos os passos do processo de
marketing, bem como a devida monitorizacdo desse processo para conseguirem ir ao
encontro dos resultados pretendidos (Kotler, Bowen, & Makens., Marketing for
Hospitality and Tourism, 2014).

De forma que haja sucesso no planeamento de marketing € estritamente necessario
analisar os resultados dos anos anteriores e consequentemente definir novas metas, porém
tendo sempre em conta 0s novos objetivos e desafios que foram tracados pela

administracdo da unidade hoteleira (Abranja, Almeida, & Almeida, 2020).

O plano de marketing consiste em definir a politica do produto, a estratégia de precgos, 0s
canais de distribuicdo e a melhor forma de transmitir a sua mensagem aos seus clientes,
atuais e potenciais (Kotler, Bowen, & Makens., Marketing for Hospitality and Tourism,
2014).

Para se efetuar um planeamento estratégico de marketing em hotelaria, ha que ter em
consideracdo a realizacdo de um diagndstico, onde é verificada a devida analise sobre o
mercado, assim como a concorréncia da unidade hoteleira, sendo que essa analise é feita
através da andlise SWOT. De seguida delinear objetivos e metas a alcancar através de
quotas de mercado, indices de satisfacdo dos clientes, apuramento de valores de vendas,
entre outras. Outro ponto a definir sdo as opcdes estratégicas a adotar, nomeadamente a
estratégia de marketing a implementar ap6s ser definido o posicionamento da unidade
hoteleira. ApoOs esta parte verifica-se o plano operacional, que passa por definir o
marketing mix; produto, preco, comunicacdo e distribui¢do. Por fim, definir o plano de
acdo, isto &, definir as acbes que se vdo implementar para atingir os objetivos que foram

delineados na estratégia de marketing (Abranja, Almeida, & Almeida, 2020).
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1.3.4. Gestdo Operacional

No ambito da gestdo operacional, analisam-se e definem-se estratégias que permitem
melhorar ou manter o nivel de qualidade dos servicos prestados, tendo foco na
maximizacao da rentabilidade e elevar o nivel da qualidade dos servigos prestados pela
unidade hoteleira em questéo (Consulstaff, 2021).

No caso da empresa de consultoria Consultstaff focam-se nos seguintes dados:
“concecdo e implementacdo de processos operacionais; elaboracdo de manuais de
procedimento; definicdo do conceito e das estratégias e seguir para colocar em
pratica o conceito mais adequado; analise e estudo de uma politica tarifaria
adequada aos segmentos de mercado; criacdo e implementacdo de diferentes
niveis tarifarios; recomendagdes de precos e segmentos prioritarios tendo em
conta a maximizacdo das receitas do Hotel; implementacdo de sistemas de
controlo de gestdo; analise e gestdo dos inventarios e das politicas comerciais;
analise do desempenho das equipas de trabalho de cada departamento, tendo como
foco a qualidade dos servicos e a maximizacdo do lucro; definicdo do plano de
necessidades de recursos humanos, incluindo o levantamento das necessidades de
formacdo e respetiva formacdo profissional, bem como a necessidade de
contratacdo de pessoal; analise, definicdo e ajustamento de estratégias
operacionais e financeiras, no @ambito da maximizag&o da receita e do melhor nivel
de qualidade dos servicos ao cliente, em cada departamento da unidade hoteleira
(Consulstaff, 2021).”

Para ser possivel controlar as operagdes atraves de meios numéricos é de extrema
importancia a realizacdo de um orcamento que fornece um plano objetivo. O
orcamento consiste numa projecao das receitas e despesas da empresa ao longo de
um determinado periodo de tempo, assim sendo, no momento de criacdo do
mesmo é importante que a projecao da receita seja realista, ou seja, possivel, pois
caso a previsao da receita seja inadequada pode afetar negativamente a operagéo
do negdcio (Ogbeide, 2014).
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1.3.5. Revenue Management

O Revenue Management (RM) é uma técnica de gestdo comercial que auxilia a venda do
produto certo, ao preco certo, no momento certo, ao cliente certo e através do canal de
distribuicéo certo (Cross, 1997).

O RM é uma abordagem tatica que tem como principal objetivo maximizar de forma
continua as receitas enquanto fornece a mesma quantidade de produto. Na maioria dos
hotéis o responsavel por tomar estas decisdes é o gerente de receita ou a equipa de gestdo
de receita (Ogbeide, 2014).

Em Portugal, o RM tem vindo a destacar-se na industria hoteleira e turistica, isto deve-se
ao facto de recentemente terem compreendido as vantagens da utilizagéo desta e da gestédo
de preco (Costa M. , 2017).

A aplicacdo do RM ajuda a melhorar a preciséo das tarifas sazonais ao balcéo e a duragéo
da estadia; a colaboragéo e coordenacdo da equipa de gestdo de receita com 0s outros

departamento, como por exemplo front office, vendas, Food & Beverage (F&B), entre

outras; desenvolvimento de planos de negdcios de curto e longo prazo e ainda auxilia nas
economias relativamente a custos de pessoal e outras despesas operacionais, para fins de
obtencdo de aumento de receitas e maximizagédo de lucro (Ogbeide, 2014).

O RM consiste na implementacdo de estratégias e procedimentos com a finalidade da
gestdo de receitas, através de diversas praticas e técnicas, efetua-se o estudo de mercado
que envolve a sua unidade hoteleira, analisando a concorréncia e a procura, otimizando a
distribuicdo e venda, analisando os dados histdricos e os dados das previsdes, criando

estratégias de segmentacdo e gestdo do preco (Ferreira M. , 2019).

Algumas ferramentas necessarias para planear a maximizacdo da receita passam por ter
em consideracdo a receita total dos quartos (RevPar), Taxa de Ocupacdo, média da
ocupacdo diaria (ADR) e ainda programas de previsdo, como os PMS (Property
Management System), que os gerentes/consultores podem utilizar como auxilio no
momento da tomada de decisao, contudo é necessario que este programa esteja de acordo
com a filosofia de gestdo de receitas do individuo que se encontra a coordenar (Ogbeide,
2014).

21



1.3.6. Recursos Humanos

Os colaboradores de uma empresa representam um importante valor dentro da
organizacdo, pelo facto de serem 0s responsaveis por inovar, produzir, interagir com o
cliente de forma direta e indiretamente e ainda contribuir para a melhoria da qualidade de
toda a envolvéncia do servigo (Ferreira, Santos, Reis, & Marques, 2010). Devido as
carateristicas anteriormente referidas, os recursos humanos acabam por ser uma vantagem
competitiva (Abranja, Almeida, & Almeida, 2020).

No momento do planeamento de recursos humanos, é essencial compreender quais as
necessidades futuras do hotel, uma vez que é através deste planeamento que o hotel terd
condicdes de saber quantas pessoas sera necessario recrutar, formar, transferir ou até

mesmo dispensar (Abranja, Almeida, & Almeida, 2020).

Algo que podera ser bastante relevante para o hotel sera a implementacdo de um sistema
de gestdo de pessoas, uma vez que através deste é possivel o aumento da motivacao,
inovacéo e espirito de equipa; desenvolvimento das capacidades individuais e coletivas,
e por fim a obtencdo de um ambiente de trabalho mais integrado (Abranja, Almeida, &
Almeida, 2020).

O planeamento e gestdo de recursos humanos nos hotéis tem como objetivos atrair, reter,
desenvolver e incrementar politicas que permitam o aumento do potencial dos seus
colaboradores e ainda colocar as pessoas certas, nos sitios certos, no devido tempo de
forma a alcancar o objetivo do hotel que sera consequentemente o seu sucesso (Abranja,
Almeida, & Almeida, 2020).

Os gestores tém um papel fundamental na parte do planeamento dos recursos humanos
da empresa, nomeadamente na selecdo e no recrutamento da equipa (Ferreira, Santos,
Reis, & Marques, 2010).

As empresas de consultoria podem concluir a necessidade de modificar a equipa e realizar
nova selecdo e recrutamento, sendo que este Gltimo podera ser interno ou externo. Para
além desta situacdo, a equipa podera nem ser necessaria restruturar e podera somente
necessitar de formacao ou até mesmo motivagéo, sendo que esta ultima podera ocorrer de
diversas formas como sistema de incentivos, hipéteses de promogéo, horarios adequados

e compativeis, tempo livre, entre outros (Ferreira, Santos, Reis, & Marques, 2010).
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Em suma, para ser possivel assegurar um desempenho de exceléncia por parte dos
colaboradores, € necessario apresentarem-se boas condi¢des de trabalho, reconhecimento,
compensacOes, remuneracdo atrativa e justa, de modo a garantir a retencdo e a sua
continuidade e ainda incentiva-los a fazerem sempre o seu melhor (Abranja, Almeida, &
Almeida, 2020).

Foram assim mencionados alguns dos principais servicos que as empresas-clientes
necessitam que sejam intervencionadas pelas empresas de consultoria em vista a uma

melhoria significativa.

1.4. Hotelaria Independente Versus Cadeias Hoteleiras

Segundo o Decreto-Lei n® 39/2008, Seccéo 11, Artigo 11°, —

“Estabelecimentos hoteleiros sdo empreendimentos turisticos destinados a
proporcionar alojamento temporario e outros servigos de apoio, com ou sem
fornecimento de refei¢fes e vocacionados a uma locagao diaria.” Estes podem ser
classificados em hotéis, hotéis-apartamentos (aparthotéis) e pousadas (Republica
Portuguesa, 2022).

Os hotéis independentes sdo empreendimentos de uma sé unidade, uma vez que ndo se

encontram associados a qualquer rede hoteleira.

Os hotéis que se encontram inseridos em cadeias hoteleiras, acabam por ter mais
vantagens e facilidades que os hotéis independentes, dai estes Gltimos, por terem
dificuldades na luta de precos com as cadeias hoteleiras, acabam por necessitar de ajudas

externas para melhorar os seus pontos fracos e manter e/ou melhorar os seus pontos fortes.

Porém em ambas as situacdes, estes empreendimentos turisticos, tém as suas vantagens

e desvantagens.

Os hotéis independentes devem aprimorar/apostar nas suas caracteristicas mais
significativas, com o intuito de conseguir competir com 0s outros empreendimentos
turisticos e hoteleiros ou até mesmo, com as grandes cadeias hoteleiras. Porém nem
sempre é possivel, acabando por este tipo de hotéis procurar ajuda em empresas de

consultoria de modo a compreender onde podem evoluir, investir, ou por vezes acabam
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por se juntar as redes hoteleiras de renome (Associacdo dos Diretores de Hoteis de
Portugal , 2019).

Um dos aspetos positivos dos hotéis independentes, € o de conseguir uma maior
proximidade com o cliente, acabando por diferenciarem a sua oferta relativamente aos

concorrentes (Associacao dos Diretores de Hoteis de Portugal , 2019).
Normalmente os hotéis independentes necessitam de uma maior ajuda,

“na estratégia de marketing baseada na segmentacao da procura, tendo em conta
as motivacdes, necessidades e preferéncias desta, em ordem a proporcionar aos
seus potenciais clientes 0s servigos certos a precos justos. Desta maneira, 0s hotéis
independentes evitardo competir com as cadeias hoteleiras da forma mais
favoravel a estas, como a luta de precos, fazendo, pelo contrério, da sua especial
individualidade o seu maior argumento competitivo (Associacao dos Diretores de
Hoteis de Portugal , 2019).”

Os hotéis independentes quando pretendem aderir as cadeias hoteleiras poderdo optar por
cadeia voluntaria ou cadeia integrada. Sendo que estas opcdes apresentam diferencas
notdrias, podendo tomar a forma de franchise ou de management (Associacdo dos
Diretores de Hoteis de Portugal , 2019).

A cadeia voluntaria acaba por oferecer uma maior independéncia de funcionamento ao
hotel, do que no caso de franchise. No contrato de management o proprietario transfere
para a cadeia toda a gestdo do seu empreendimento, além dos encargos, direitos e
responsabilidades ndo serem comparaveis (Associacdo dos Diretores de Hoteis de
Portugal , 2019).

No momento de adesdo a cadeia hoteleira, existe uma obrigatoriedade de conformidade
com os padrbes de qualidade e regras de funcionamento da cadeia como pelo peso
significativo, ou mesmo excessivo, de que sera necessario suportar, em geral relacionados
com o direito ao uso da marca, com o sistema de reservas, com as inspecdes regulares e

outros encargos (Associacdo dos Diretores de Hoteis de Portugal , 2019).

Tais exigéncias e custos de capital deverdo, por isso, ser compensados pelos beneficios
da adeséo a cadeia hoteleira, uma vez que € praticamente impossivel conseguir sozinho a
notoriedade e reconhecimento que permitam a um hotel competir (Associacdo dos
Diretores de Héteis de Portugal , 2019).
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Alias, a um hotel ndo basta dar a conhecer ao mercado que existe, mas que estd em
melhores condigOes para satisfazer as necessidades dos clientes (Associagdo dos
Diretores de Héteis de Portugal , 2019).

Aderir a uma cadeia hoteleira traz vantagens no que diz respeito a diminuicao dos custos
e a nivel de maximizag#o da receita. Assim como Miguel Breyner, Diretor geral do Evora
Hotel, exemplifica: as ‘“compras também conseguem melhores condicdes pela
quantidade, na notoriedade da marca por uma maior facilidade em chegarem aos
consumidores. No entanto os hotéis independentes também tém as suas vantagens em
relacdo as cadeias de hotéis: pelo facto de sermos hotéis independentes, somos mais
caseiros, conseguimos uma maior proximidade com os clientes (Associagéo dos Diretores
de Hoteis de Portugal , 2019).”

Miguel Breyner, Diretor geral do Evora Hotel, refere que “Também pelo facto de
sermos hotel independente, somos menos burocraticos que as cadeias hoteleiras,
conseguimos decidir mais rapidamente e com menos burocracia, reagir mais
rapidamente as mudancas e conseguimos assim uma melhor adaptacdo as

tendéncias do mercado (Associacdo dos Diretores de Hoéteis de Portugal , 2019).”

“Na hotelaria independente conseguimos ter 0s nossos préprios segmentos de
mercado, trabalha-los e desenvolvé-los. Conseguimos inovar mais facilmente,
adotar estratégias de marketing e de distribuicdo mais apropriadas ao hotel e ndo

as de rede (Associacdo dos Diretores de Hoteis de Portugal , 2019).”

A adesdo as cadeias hoteleiras nem sempre é a melhor opcéo, uma vez que com estes
modelos de negdcios, os hotéis sdo “obrigados a padronizar 0s seus servicos e conceitos,
retirando-lhes a flexibilidade e a autenticidade, tdo valorizadas e desejadas nos tempos

atuais (Associacdo dos Diretores de Hoteis de Portugal , 2019).

Atualmente a maior satisfacdo do cliente, surge através da maior personaliza¢do que a

experiéncia tem para oferecer.

Em suma, pode-se referir que a hotelaria independente apresenta diversas dificuldades
devido a competitividade do mercado, acabando por serem 0s hotéis que normalmente
precisam de ajuda extra das empresas de consultoria.

Com o intuito de compreender os tipos de empreendimentos turisticos que tendem a

procurar ajudas externas, nomeadamente em empresas de consultoria hoteleira, foi
realizada a seguinte tabela:
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Tabela 1.1 - Empreendimentos turisticos que usufruem de Servicos de Consultoria

Nome do Empresa
empreendimento Tipologia de Servigos de Consultoria
turistico consultoria
Sublime Comporta Hote| ***** Milestones Vendas e Revenue Management
The Prime Energize Hotel **** Milestones Marketing
S(;Jrllginfi%la; I'-\l/lo(ijr;g Hotel **** Milestones Marketing e Vendas
Torre de Palma Hote| ***%* Milestones Marketing, Vendas e Revenue
Wine Hotel Management
Sentidos Beach Hote| % Milestones Marketing, Vendas e Revenue
Retreat Management
Paéer?a?%s HS(C))':Z{ €S Hotel **** Milestones Marketing plan of “turnaround”
Lisbon Five Stars eAnioa:éZ?c?ixzzt_o Milestones Marketing, Vendas e Revenue
Apartment pturl'stico Management
Hello Lisbon ﬁ’;{ég?&%ﬁi;} Milestones E-commerce e Revenue
Apartments turistico Management
Hotel Mundial **** Hote| **** Th2 Auditoria Cliente Mistério e
Lisboa Formacéo
Parque do Rio — Hote| **x Th2 Gestédo Comercial e Comunicagao
Hotel/Apartamentos
Agua Hotels & Hote| ***** Th2 Auditoria de Qualidade
Resorts
MACDONALD Mercal
Monchique Resort Hote| ***** Né&o especificado
& SPA *kkkk
Lisboa Carmo Hotel Hotel **** Mercal Né&o especificado
Hotel Lux Fatima Hote| **x Mercal Néo especificado
*kkk
Hotel Dom Vasco Hote| ***** Mercal Nao especificado
Douro Palace Hotel Hote| **x Mercal Néo especificado
Resort & SPA ****
Cascade Welness & Hote| ***** Mercal Ndo especificado
Lifestyle Resort
Choupana Hills Mercal
Resort & SPA - Hote| ***** Né&o especificado
Madeira
Aldeia dos Mercal
,A?paaﬂl::rzzig ?ée;if Hotel **** N4o especificado
& SPA
NML Estudo de Viabilidade,
FeelViana Hotel Hotel **** des_er)volvimento de cochito,
posicionamento e estratégia de
Marketing
NML Estudo de Viabilidade,
Essence Inn Hote| **x desenvolvimento de conceito,
Marianos posicionamento e estratégia de

Marketing
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Turisticos turistico de requalificacdo e posicionamento
NML Estudo de Viabilidade,
Santa Luzia Hote| **** desenvolvimento de conceito,
ArtHotel posicionamento e estratégia de
Marketing
Santa Justa Hotel Hotel Rural **** NML Estudo de Viabilidade, apoio no
Rural desenvolvimento e posicionamento
Terra Rosa Hote| %% NML Estudo dg Viabilidadt_a, _apoio no
desenvolvimento e posicionamento
NML Desenvolvimento de conceito,
Casa dos Oficios Hote| **** posicionamento e estratégia de
Hotel Marketing, Estudo de Viabilidade e
plano de Negocios.

A realizacdo da “Tabela 1.1 - Empreendimentos turisticos que recorrem a Servicos de
Consultoria”, foi possivel devido as informagdes que as empresas de consultoria
anteriormente referidas, dispdem nos seus websites oficiais, sobre os seus casos de

sucesso/portefolios.

Nestes casos foi possivel verificar tanto o tipo de empreendimentos turisticos que
habitualmente necessitam deste tipo de servicos, assim como 0s servicos realizados.
Contudo na tabela encontram-se somente quatro empresas de consultoria, uma vez que
eram as unicas que apresentavam os casos de sucesso/portefolio dos seus projetos. Destas
quatro empresas somente a Mercal, é que ndo identificava os tipos de servico que os seus
clientes pediram.

Assim sendo, através da “Tabela 1.1 - Empreendimentos turisticos com Servicos de
Consultoria”, destacaram-se 4 empresas de consultoria, nomeadamente a Milestones,
Th2, Mercal e NML. Em todas as empresas o0s servicos pedidos foram por hotéis ou outros
empreendimentos turisticos como apartamentos, porém todas as empresas Sdo

independentes sem nenhuma relacdo com cadeias hoteleiras.

A Milestones destacou no seu website oficial 8 empreendimentos turisticos, sendo 1 Hotel
de 3 estrelas, 3 Hotéis de 4 estrelas, 3 Hotéis de 5 estrelas e 2 tipos de empreendimentos
para fins turisticos com designacéo de apartamentos. Os servigos de consultoria que mais
foram pedidos pelas empresas a Milestones foram servicos de marketing, vendas e

revenue management, marketing plan of “turnaround’ e e-commerce.
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A Th2 destacou 3 Hotéis, 1 com 3 estrelas, 1 com 4 estrelas e por fim 1 com 5 estrelas.
Sendo que o0s servigos mais requisitados por estes hotéis foram auditoria cliente mistério

e de qualidade, formacéo, gestdo comercial e comunicagéo.

Na empresa Mercal os clientes apresentados sao habituais e ndo referem quais 0s servigos
exatos que realizam para cada empreendimento turistico. A Mercal destacou 8 hotéis,

sendo 4 de 4 estrelas e 4 com 5 estrelas.

A empresa NML, apresentou 7 casos de sucesso, sendo 6 hotéis dos quais 5 séo de 4
estrelas e 1 de 5 estrelas. O outro empreendimento que destacam é para fins turisticos,
mas com designacado de apartamentos. Os servi¢cos mais solicitados a NML foram estudo
de viabilidade, estratégia de requalificacdo e posicionamento, desenvolvimento de

conceito, posicionamento e estratégia de marketing.

28



Capitulo 2 - Metodologias

Neste capitulo é apresentado o plano metodoldgico adotado nesta investigacdo. Desta
forma, consoante as abordagens metodoldgicas, as pesquisas podem ser classificadas em

dois tipos: quantitativas e qualitativas.

Nos métodos quantitativos sdo aplicados procedimentos interpretativos, nao
experimentais, com valorizacdo dos pressupostos relativos, por contraposicdo a
representacdo numerica, a analise estatistica, a abordagem confirmatoria e experimental.
A pesquisa quantitativa esta relacionada diretamente com a quantificacdo de dados, 0s
quais podem ser determinados como primarios ou secundarios. Os dados primarios séo
obtidos através de fontes diretas de informacéo, ou seja, de sujeitos respondentes e/ou
entrevistados, enquanto os dados secundarios sdo obtidos de fontes de pesquisas oficiais

ou de fontes credenciadas (Knechtel, 2014).

Os métodos qualitativos distinguem-se dos quantitativos, pelo facto de ndo apresentarem
dados numeéricos, acabando por ndo ter como objetivo numerar ou medir. Este tipo de
pesquisa acaba por analisar a informacédo adquirida, ou seja, esta foca-se na interpretacédo
de artigos, estudos de caso, documentos, entrevistas/inquéritos, entre outros (Richardson,
1989).

2.1. Pesquisa Quantitativa

A metodologia adotada nesta investigacdo, com o intuito de alcancar os objetivos
predefinidos, passam por dois tipos de pesquisa distintos. O primeiro método aplicado foi
0 quantitativo e para tal foi realizado um questionario, enquanto o segundo método passou
pela via exploratéria e qualitativa.

A intencdo inicial na investigacdo seria somente aplicar o método quantitativo,
nomeadamente o questionario, sendo este direcionado as diversas unidades hoteleiras em
Portugal com o intuito de conseguir-se responder a questdo de investigagdo “Qual a
importancia das empresas de consultoria no setor hoteleiro?”. Porém, de forma a
enriquecer a investigacdo e devido as poucas respostas obtidas optou-se também por
aplicar o método qualitativo de via exploratoria, de diversos documentos, nomeadamente

artigos, estudos de caso, entre outros de forma a ir ao encontro do foco da pesquisa, assim
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como atingir os outros objetivos da pesquisa, nomeadamente quais os fatores que estdo

na origem da necessidade da procura dos servigos de consultoria, no setor hoteleiro.

O questionario foi idealizado e enviado, por via e-mail aos diversos estabelecimentos
hoteleiros. Este era constituido por uma pequena introducdo como pode-se verificar
através do Apéndice 1, onde é explicado o enquadramento, nomeadamente tema e
objetivos pretendidos. A primeira parte do questionario solicitava o nome do
estabelecimento hoteleiro, somente para garantir que ndo iriam existir respostas repetidas,
uma vez que estes ndo serdo divulgados pois ndo tém interesse para a investigacdo. Nesta
parte tinha-se a primeira questdo, como se pode verificar no Apéndice 2 e com esta
pretendia-se compreender se a unidade hoteleira ja tinha recorrido e/ou contratado algum

servico de consultoria.

ApoGs essa primeira questdo o questionario dividia-se em duas subpartes. Em caso de
resposta positiva a primeira questao, haveria cinco questfes para responder, ou no caso
de resposta negativa teriam somente uma questdo a responder, sendo que esta Ultima
passava por compreender 0 motivo e/ou 0s motivos por nunca terem contratados este tipo

de servicos. Esta Ultima questdo pode ser verificada no Apéndice 5.

As cinco questdes, no caso de resposta positiva, passavam por compreender qual ou quais
o0s tipos de servigo solicitados, em que areas ou departamentos foram aplicados os
Servigos, se 0s servigos contratados demonstraram resultados positivos e vantajosos e
como e também se consideravam 0s custos do servico acessiveis e porqué e por ultimo se
voltariam a recorrer/manter os servicos de consultoria. Estas questbes podem ser

verificadas nos Apéndices 3 e 4.

2.2.Pesquisa Qualitativa

Nesta parte é apresentada a recolha de informacdo através da pesquisa por via
exploratdria, sendo que esta acabou por ser adquirida através de artigos, estudos de caso,

documentos e livros.

O Turismo em 2020, foi marcado pela pandemia COVID-19, sendo que esta teve
repercussdes negativas no geral para o setor do turismo (Abranja, Almeida, & Almeida,
2020).

O numero de chegadas a Portugal de turistas atingiu no ano 2020, 6.5 milhdes o que

representou uma diminuicdo de 73.7% face ao ano anterior. Espanha manteve-se como o
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principal mercado emissor de turistas internacionais, mas registou um decréscimo de
70.5% em 2020 (INE, 2020).

Ao longo do ano foram aplicadas diversas restricbes a mobilidade criando assim, um
Impacto negativo na procura dos diversos mercados de turistas, desde turistas residentes
a estrangeiros. (Abranja, Almeida, & Almeida, 2020)

Através dos resultados obtidos pelo Inquérito a Permanéncia de Hospedes na Hotelaria e
outros alojamentos (IPHH), do Inquérito a Permanéncia de Campistas em Parques de
Campismo (IPCAMP) e do Inquérito & Permanéncia de Colonos nas Coldnias de Feérias
(IPCOL), e considerando os diversos estabelecimentos de alojamento turistico, campismo
e coldnias de férias e pousadas da juventude, a 31 de julho de 2020 estavam em atividade
e com movimento de héspedes 5 467 estabelecimentos. O nimero de estabelecimentos
em funcionamento e com movimento de hdspedes reduziu 23,6% face ao mesmo periodo
do ano anterior (INE, 2020).

Segundo o Turismo de Portugal, o setor do turismo é uma atividade econOmica
fundamental para a geragédo de riqueza e emprego em Portugal (Turismo de Portugal ,
2022).

Nestes Ultimos 9 anos em Portugal, existiram efetivamente taxas de crescimento
positivas neste setor, sendo que a taxa de crescimento médio anual de dormidas era de
7.2%, ou seja, 37 milhdes de dormidas em 2010 e em 70 milhGes de dormidas em 2019,
dos maiores valores registados. Relativamente as receitas, obteve-se uma taxa média de
variacdo anual de 10.3% nos Gltimos 9 anos o que permitiu que de 7.6 mil milhdes de
receitas em 2010, passasse a 18.4 mil milhdes em 2019 (Turismo de Portugal , 2022)

No ano 2021, ainda se sentiu o efeito da pandemia por COVID-19 em Portugal, no entanto
existiu uma pequena recuperacdo a nivel de procura de dormidas em alojamentos
turisticos de 37.4 milhdes, um aumento de 45.2% face ao ano 2020. Existindo uma maior

ocupacado por parte de turistas estrangeiros (INE, 2020).

Nestes ultimos dois anos a pandemia COVID-19, foi a maior ameaga com que a sociedade
se deparou. Por este facto, para o setor turistico e hoteleiro ter hipdteses de sobrevivéncia,
uma vez que sao setores que geram um elevado numero de postos de trabalho, a World
Travel & Tourism Council (WTTC), propds trés medidas: ajuda financeira para garantir

os ordenados dos milhdes de trabalhadores que estavam a ser afetados por esta crise;
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criagdo de linhas de credito ilimitadas e sem juros para as empresas turisticas, com o
intuito de evitar o seu colapso e ainda a suspensao por 12 meses relativamente a impostos,

as empresas de turismo (Abranja, Almeida, & Almeida, 2020).

O setor hoteleiro por iniciativa propria também tomou a decisdo de suspender as
atividades com a finalidade de proteger a salde e seguranca dos seus clientes e
colaboradores (Abranja, Almeida, & Almeida, 2020).

Em determinado momento, por ndo existirem novas reservas assim como 0s
cancelamentos serem constantes, acabou por originar uma grave crise no setor hoteleiro.
Como consequéncia o procedimento de cancelamentos foi revisto de forma a néo
penalizar os clientes e com o intuito de conseguir a melhor gestdo estratégica possivel
(Abranja, Almeida, & Almeida, 2020).

As medidas anunciadas por parte do Governo acabaram por ter um elevado impacto direto
na hotelaria, porém no momento de reorganizar-se Portugal decidiu apostar no mercado
interno, uma vez que o pais é extremamente rico, pela sua grande diversidade a nivel das
suas paisagens, gastronomia e etc. Desta forma, os empresarios hoteleiros tentaram inovar

e reinventar, criando novos conceitos e experiéncias. (Martins, 2022)

Manuela Botelho, secretéria-geral da Associacdo Portuguesa dos Anunciantes, afirmou
num artigo de opinido publicado no Meios & Publicidade, que as empresas hoteleiras
deveriam procurar reagir a uma situacdo nunca antes vista no mercado, que em contexto
de crise fez com que diversas marcas e empresas interrompessem grande parte dos seus

investimentos relacionados com o marketing e a promocgao (M&P, 2022).

A gestdo hoteleira neste momento deveria ter uma atitude diferente, nomeadamente a
comercializacdo através da substituicdo das campanhas promocionais por iniciativas que
oferecam as pessoas 0 que elas necessitavam no estado de isolamento, ou seja, atencao,
envolvimento, entretenimento e confianca (Abranja, Almeida, & Almeida, 2020).

Atualmente deve-se sempre idealizar uma diferenciacdo na experiéncia vivida pelo
cliente, com o intuito de criar valor para as unidades hoteleiras. Esta diferenciacéo e valor
poderdo ser adquiridos através das equipas de marketing, sendo estes a construir as suas
comunidades de forma a manter o cliente proximo, interagir e a estabelecer ligagdo

permanente com ele (Abranja, Almeida, & Almeida, 2020).
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Recordar os ensinamentos dos especialistas e procurar orientagdes que fundamentem a
acdo para liderar nos tempos de crise. A evolucdo a nivel das operagdes, tecnologias,
formagéo, gestdo, competitividade, seguranca e mercados de consumo sdo grandes
desafios para os hotéis e para 0s seus gestores, exigindo a aplicacdo do conhecimento e

construcdo das competéncias diferenciadoras (Abranja, Almeida, & Almeida, 2020).

Também é de extrema importancia para os hotéis o controlo econémico e financeiro
através dos principais indicadores de gestdo, através destes sera possivel gerar uma maior
competitividade (Abranja, Almeida, & Almeida, 2020).

Os gestores hoteleiros devem compreender e aplicar as potencialidades das novas
tecnologias, uma vez que estas podem ajuda-los no momento de promocéo dos hotéis.
Alguns exemplos séo as centrais de reserva, 0s chatbots, smart rooms, internet como

meio de publicidade, entre outros (Milestones, 2022).

As caracteristicas dos clientes, tém vindo a tornar-se mais exigentes e diversificadas ao
nivel do servigo e do tempo que estdo dispostos a perder para realizar cada tarefa do seu
quotidiano, ou até mesmo no momento de obter algo. Desta forma, surgiram ideias
inovadoras que com o auxilio da inteligéncia artificial, ttm vindo a possibilitar uma maior

personalizacdo, diversidade e rapidez (Milestones, 2022).

Um dos exemplos de inteligéncia artificial aplicada na hotelaria sdo os chatbots, através
destes é possivel agilizar as respostas de forma rapida e eficiente, melhorando assim a
experiéncia do cliente desde o primeiro momento que entra em contacto com o hotel.
Algumas das vantagens deste tipo de tecnologia, passa pelo servico estar disponivel a
qualquer momento, mais reservas diretas, interagdo com outras plataformas, proximidade

com o cliente e originando um servico mais eficiente (Milestones, 2022).

Para além das novas tecnologias e das mudancas da procura e das necessidades do
turista/cliente, também se tem verificado que o setor hoteleiro é bastante competitivo

originando novos modelos de negdcio.

Um dos modelos de negocio que surgiu foram as plataformas digitais como Airbnb e o
Homeway. O Airbnb é das plataformas mais conhecidas e reconhecidas devido ao facto
de ter desenvolvido uma experiéncia onde conseguia interligar os viajantes e 0s guias

locais para as diversas atividades. Outra vertente deste modelo é o Airbnb for Work, que
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foi idealizado para os clientes corporate onde sdo proporcionadas atividades team

building ou até mesmo retiros para as empresas. (Maugin, 2020)

O objetivo da Airbnb passa por oferecer aos seus hdspedes um alojamento para cada tipo
de viajem, que por ir desde uma casa na arvore a mais luxuosa vila, proporcionando

experiéncias Unicas envolvendo a comunidade local (Maugin, 2020).

Em momento da pandemia COVID-19, a Airbnb adotou uma politica de comunicacgéo
aberta e clara, para os clientes, proprietéarios das casas e os seus colaboradores, de forma
a criarem uma relacdo de confianca entre todas as partes envolvidas (Maugin, 2020).

Atualmente é de extrema importancia surgirem novos modelos de negécio, pois atraves
destes a hotelaria tradicional podera aprender e competir com os grandes hotéis. O futuro
da hotelaria passa pela capacidade das marcas conseguirem atrair e fidelizar os seus
clientes, através das experiéncias diferenciadoras que vao ao encontro das necessidades e

expetativas destes (Ambitur, 2020).

Uma boa forma de conseguir a fideliza¢ao de clientes, passa pela aplicacdo do sistema de
Customer Relationship Management (CRM), uma ferramenta proporcionada pelo
marketing digital. Através deste sistema € possivel aplicar acbes promocionais para
antecipar reservas num determinado periodo em que o cliente pode efetivamente
necessitar, como por exemplo em alturas de aniversario de casamento, férias, festivais,

eventos, entre outros (Omnibees, 2019).
De acordo com Pedro Rocha Vieira, CEO e cofundador da Beta-i, empresa de consultoria:

“apesar dos desafios que o turismo hoje vive, o contexto de pandemia trouxe
também oportunidades Unicas para melhorar 0 que ja existe em termos de saude
pessoal, meio ambiente, seguranca e comportamento do turista, que procura
servigcos cada vez mais circulares e verdes. Como tal, o que procuramos neste
programa sdo solugbes digitais, projetos de turismo sustentavel, ideias que
promovam e desenvolvam produtos locais em zonas rurais €, sobretudo, ideias

para a recuperacgdo do turismo (Publituris, 2020).”

No setor turistico e hoteleiro, refere-se constantemente o qudo importante é a experiéncia
do cliente, pois esta tem de superar as expetativas e ir ao encontro das necessidades de

modo a garantir a sua satisfacdo. Segundo Philip Kotler a satisfacdo consiste na relacdo
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de prazer ou dececgdo resultante da comparacdo entre os resultados e a expetativa do
consumidor (Kotler, 1998).

Apos as referéncias anteriormente descritas, desde a crise que o setor turistico e hoteleiro
passou, as mudangas dos perfis dos turistas, as novas tecnologias e aos surgimentos de
novos modelos de negdcio, é necessario comegar a compreender como se consegue que
0s negdcios continuem a alcancar resultados positivos e diferenciadores. Sendo que é nos
momentos de crise que surge a necessidade da procura de ajuda nas diversas areas do

negaocio.

Nas defini¢bes de consultoria que podemos encontrar, todas vado ao encontro da ideia de
“obter resultados positivos para o cliente e para o consultor” e a necessidade da procura
destes servicos normalmente passa pelo aparecimento de novas oportunidades, evolugéo
constante do setor, alteracbes no mercado de trabalho, maus resultados obtidos ou até

mesmo a necessidade de criar um distanciamento da concorréncia (Martinho, 2020).

O Revenue Management (RM), em outsourcing é um servico que tende a ser bastante
vantajoso para os hotéis, principalmente para hotéis independentes, isto porque sdo
efetuadas decisdes mais acertadas e eficientes, uma vez que a empresa que presta este
servigo terd uma visdo mais alargada do mercado e assim partilhard um know-how e

métodos de analise importantes para obter resultados positivos (Milestones, 2022).

Estas empresas de outsourcing, acabam por ter um conhecimento mais abrangente que
vai refletir-se numa mais-valia, pelo facto de ser uma pessoa externa a empresa que acaba
por conseguir analisar o hotel de forma isenta e apresentar opinides, ideias e tomadas de
decisdo distintas (Milestones, 2022).

As empresas de consultoria tém também o papel de retificar situacdes de polivaléncia ndo
produtiva, como por exemplo no caso em que a rececionista é igualmente responsavel por
servir 0s pequenos-almocos, situacdes estas que ocorrem com maior frequéncia em hotéis
de pequenas dimensdes e independentes. Nestes casos é necessario compreender que as
tarefas ndo sdo realizadas com a atengdo devida, acabando por sobrecarregar 0s
colaboradores com demasiadas responsabilidades prejudicando a rentabilidade
(Milestones, 2022).

Por altimo, a complexidade deixa de ser um problema ao ser efetuada uma gestao diaria

dos diversos fatores, como por exemplo a segmentacédo, padrdes de procura, tipologias,
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analises de receita a nivel do departamento de F&B e eventos, entre outros (Milestones,
2022).

Em suma, em ambos os métodos adotados pretende-se alcancar 0s objetivos
anteriormente delineados, sendo que o método quantitativo teria como finalidade inicial
responder a questdo de partida “Qual a importancia das empresas de consultoria no setor
hoteleiro” e o método qualitativo de via exploratério seria de forma a auxiliar ao
enriquecimento dessa mesma questao e ainda alargar a outros objetivos tais como quais

os fatores que estdo na origem da necessidade da procura deste tipo de servigos.

2.3. Resultados

O questionario foi langado no inicio de julho de 2022 e fechado no fim de Agosto de
2022, ou seja, durante 2 meses foi possivel obter 14 respostas de 100 pedidos, ndo sendo
o resultado pretendido mas sim o que foi possivel. Devido a esta situacéo decidiu-se que
ainda seria importante manter o mesmo e verificar os resultados e complementar esta

parte da investigacdo com uma pesquisa qualitativa de via exploratdria.

1 - Aunidade hoteleira que representa ja recorreu/contratou servi¢os
de consultoria?

= Sim = Nao

Figura 2.1 - Resposta da Questdo n° 1

Relativamente aos resultados obtidos, através da Figura 2.1 é possivel observar que
57.1% das respostas por parte dos estabelecimentos hoteleiros referiram que ja recorreram

e/ou contrataram servigos de consultoria, enquanto os restantes 42.9% responderam que
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nunca recorreram e/ou contrataram estes tipos de servicos, isto é, das 14 respostas, 8

responderam que sim, as restantes 6 responderam que néo.

2 - Qual ou Quais os motivos de nunca ter contratado este tipo de
Servigos?

= N Wb O N

o

m Ndo considero com interesse ou uma mais valia para a empresa
m Servico dispendioso
m Servico burocréatico

Outro

Figura 2.2 - Resposta da Questao n° 2 - Parte 2

As razdes apresentadas pelos hotéis que nunca recorreram e/ou contrataram servicos de
consultoria, foram simplesmente por ndo os considerarem relevantes, nem uma mais valia

para a propria empresa, como se pode verificar na Figura 2.2.
2 - Qual/Quais o(s) tipo(s) de servico(s) solicitado(s)?

Recursos Humanos
Revenue Management

Gestdo Operacional

Estudos de Mercado

Marketind e/ou Vendas R

Auditorias

o
=
N
w
IN
]
o))
~
[

Figura 2.3 - Resposta da Questdo n° 2 - Parte 1

37



Para as empresas que responderam que ja recorreram e/ou contrataram servicos de
consultoria, seguiram-se mais 5 questdes, sendo que a questdo seguinte passava por
compreender qual ou quais os tipos de servicos solicitados. Com esta questdo foram
obtidas 7 respostas nos servicos de Marketing e Vendas, 4 respostas nos servicos
relacionados com Revenue Management, os servigcos de Auditorias e Estudos de mercado
ambos com 3 respostas cada e por fim 2 respostas a nivel de servi¢cos de Recursos
Humanos. Estas respostas podem ser observadas na Figura 2.3.

3 - Em que area(s)/departamentos foram aplicados 0s servigos?

4,5

3,5

2,5

1,5

0,5

Diversos Todas as Anteriores Varios

Figura 2.4 - Resposta da Questdo n° 3 - Parte 1

Através da Figura 2.4, é possivel verificar a resposta a questdo 3, “Qual ou quais as
areas/departamentos onde foram aplicados os servigos?”, obtendo respostas como: Varios
ou todos os anteriores. Por ser uma pergunta aberta e esta podendo néo ter sido clara, ndo
se conseguiu obter as respostas pretendidas.
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4 - Os servigos contratados demonstraram resultados positivos e
vantajosos?

= Sim = Nao

Figura 2.5 - - Resposta da Questdo n° 4 - Parte 1

Com a questdo n° 4 “Os servicos contratados demonstraram resultados positivos e
vantajosos?”, conseguiu-se compreender que todos os empreendimentos hoteleiros que
contrataram estes servicos, conseguiram observar resultados positivos e vantajosos, como
se pode verificar através da Figura 2.5.

4.1 - Como?

Opinido Externa

Figura 2.6 - Resposta da Questédo n° 4.1 - Parte 1
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Na questdo seguinte, para complementar esta anterior, tinha o intuito de compreender
como, sendo que das 8 empresas somente 2 responderam e ambas responderam “opinido

externa”, como se pode confirmar com a Figura 2.6.

5 - Considera o custo do(s) servico(s) acessiveis?

= Sim = Nao

Figura 2.7 - Resposta da Questdo n°5 - Parte 1

Através da Figura 2.7, foi possivel compreender que a maioria das empresas que
solicitaram servicos de consultoria no setor hoteleiro, concluiram que os custos dos
mesmos eram acessiveis, sendo que somente 12,5% responderam que ndo. Para
complementar a questao 5 “Considera o custo do(s) servigo(s) acessiveis?”’, criou-se a
questdo 5.1 Porqué? porém a resposta foi nula, considerando que por ser uma questdo
aberta ndo sabiam exatamente o que responder, ou até mesmo pode ndo ter sido

suficientemente explicita.

Por ultimo, a questdo 6 tinha como finalidade compreender se voltariam a recorrer/manter
o0s servicos de consultoria, sendo que as respostas adquiridas foram todas positivas,

verificar Figura 2.8.
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6 - Voltaria a recorrer/manter os servicos de consultoria?

mSim mN&o

Figura 2.8 - Resposta da Questdo n° - Parte 1

Em suma, o questionério foi bem conseguido no sentido de ter colocado maioritariamente
questdes extremamente importantes para ir ao encontro do foco da investigacéo, porém
para se conseguir uma resposta mais completa e realista teria de se conseguir uma amostra
mais alargada. Outro aspeto a melhorar seria uma revisdo nas questdes que se

encontravam em aberto e opcionais, pois ambas ndo foram bem conseguidas.

2.4.  Anaélise e Discussao

De forma a ser possivel conseguir-se alcancar os objetivos pretendidos, assim como
responder a questdo de partida, comecei por compreender um pouco melhor os conceitos
através da revisdo da literatura, nomeadamente o que é a consultoria, quais as empresas
de consultoria hoteleira que conseguimos encontrar em Portugal, 0s tipos de servigos que
as consultoras hoteleiras oferecem e ainda explorar melhor quais os tipos de hotéis que
habitualmente procuram estes tipos de servico, ou seja, se sd0 mais 0s hotéis
independentes e de pequenas dimensdes ou se sdo 0s hotéis em cadeia.

Ao longo deste percurso comecei a compreender que o conceito de consultoria varia
consoante os diversos autores, contudo acabam por ir ao encontro no sentido de ser um
servico de aconselhamento, proporcionado por um profissional da area em questdo, com
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a finalidade de auxiliar a alcancar resultados positivos na area de intervengdo da empresa-

cliente.

A procura destes servigos pode ser originada pela identificacdo de problemas que a
empresa que contrata reconhece existirem e que afetam negativamente uma boa
performance e o seu pleno potencial. Porém ndo sdo sempre as razdes negativas que levam
a procura destes servigos, pois também pode surgir no sentido da existéncia de uma

oportunidade de mercado.

Os servicos de consultoria podem ser proporcionados de diversas formas, ou seja, 0
servico pode ser efetivamente prestado por um consultor externo ou até mesmo por
alguém da propria empresa, consultor interno. Ambos tém as suas vantagens e
desvantagens, sendo que o facto de ser um consultor externo acaba por ter uma maior
aceitacdo e credibilidade devido a sua experiéncia, porém por ndo terem uma presenga

ativa na empresa podem acabar por perder alguma informacao relevante.

Quando se trata de um consultor interno, este ao ter uma presenca ativa e diaria na
empresa, acaba por ter um leque de informacdes maior e por ser alguém conhecido podera
ser um aspeto positivo no momento de tomadas de decisdo, contudo podera ter menos

experiéncia e imparcialidade em algumas sugestdes de medidas a tomar.

Os consultores tém a funcdo de auxiliar as empresas-clientes nas diversas areas de
intervencdo, podendo ser no marketing e vendas, gestdo administrativa ou financeira,
recursos humanos, tecnologia de informacéo, entre outros. Os consultores comeg¢am por
diagnosticar o que efetivamente se encontra menos bem, aconselhar a nivel de tomadas
de decisdo ou até mesmo substituicdo de produtos ou servicos que ndo estejam a ser

vantajosos para a empresa.

No momento em que tentei informar-me quais as empresas de consultoria direcionadas
para o sector hoteleiro existiam em Portugal, foi possivel identificar 59 empresas, sendo
que as mais relevantes foram: Th2, Financertus, Milestones, BlueShift, Revmanager,
Grupocertus, Mercal, NML, Host Hotel Systems, Neoturis, Consultstaff, e
CrowePortugal. Considerei estas as mais relevantes pelo facto de apresentarem
informacdes importantes sobre os servigos que oferecem, assim como alguns casos de

sucesso de hotéis que usufruiram dos seus servicos.
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Ao longo da pesquisa efetuada, compreendi que os servicos de consultoria que
habitualmente oferecem direcionados ao setor hoteleiro, acaba por ser nas areas de
marketing e vendas, RM, financeira (analise de racios, controlo de custos...), estudos de
mercado, estudo de viabilidade economico-financeira, formacao/recursos humanos,
contabilidade, auditorias, certificacdo de qualidade. No entanto, 0s servigos que
efetivamente sdo solicitadas por parte dos hotéis, para fazer intervencéo sdo: marketing e
vendas, RM, recursos humanos, estudos de mercado e auditorias, como se pode verificar

através da figura 2 e da tabela 1.

Na tentativa também de compreender que tipo de hotéis habitualmente tém mais
tendéncia a procurar estes servicos, ou seja, se sdo os hotéis independentes ou em cadeia,
acabei por verificar que ambos tém as suas vantagens e desvantagens, porém quem acaba
por solicitar mais estes servicos sdo os hotéis independentes que tém menos dimensdes.

Esta situacdo pode ser verificada na tabela 1.

Esta procura por parte dos hotéis independentes pode realmente ser mais evidente uma
vez que estes tendem a ter dificuldades na competitividade de precos com as cadeias
hoteleiras. No entanto os hotéis independentes também tém o seu lado positivo, como por

exemplo uma maior proximidade com o cliente o que atualmente é uma mais-valia.

As cadeias hoteleiras, também tendem a procurar estes servigos de consultoria, porém
ndo tdo evidente quanto os hotéis independentes. As cadeias hoteleiras tém um aspeto
negativo, no sentido de serem por vezes obrigados a padronizar 0 Seus Servicos e

conceitos o que diminui a autenticidade, sendo esta de extrema importancia para o cliente.

A necessidade de procura deste tipo de servigcos que atualmente podemos verificar no
setor turistico e hoteleiro deve-se também ao impacto negativo causado pela pandemia
COVID-19, aliada a outros fatores como o surgimento das novas tecnologias de
informagao, alteragdo do perfil do turista/cliente com novas expetativas e necessidades e
ainda a extrema competitividade que os novos modelos de negocio colocam a prova 0s

diversos estabelecimentos hoteleiros.

Os novos modelos de negdcio acabam por criar competitividade no mercado hoteleiro,
pois atualmente tém surgido mudangas no mercado, como o surgimento de novos players
digitais, economia partilhada, start-ups, juntamente com as diferentes necessidades que a

nova geragéo de viajantes apresenta.
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Através do questionario efetuado e da literatura académica, compreendi que apos
contratarem os servicos de consultoria, a maioria das empresas ficaram satisfeitas com os
resultados obtidos verificando efetivamente que foi uma mais-valia a prestacao de servico

e que voltariam a recorrer.
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Capitulo 3 - Conclus6es, Limitacdes e Recomendactes

Neste capitulo serdo apresentadas as possiveis conclusfes que se conseguiram alcancar,
assim como as dificuldades e limitagdes que foram surgindo ao longo da investigagéo e

também sugestdes/recomendacdes para investigacdes futuras.

O foco principal da investigagdo passava por compreender a importancia das empresas
de consultoria no setor hoteleiro, sendo que a questdo principal era “Qual a importancia

das empresas de consultoria no setor hoteleiro?”

Relativamente a esta questdo pode-se afirmar que efetivamente existe um grau de
relevancia neste tipo de empresas no setor hoteleiro, uma vez que este setor € bastante

competitivo e nos ultimos tempos tém surgido algumas dificuldades e desafios.

Quando referimos as dificuldades e desafios que tém colocado a prova este setor estamos
a identificar causalidades desde a crise hoteleira devido ao impacto negativo da pandemia
COVID-19, ao surgimento de novos modelos de negdcio assim como das novas
tecnologias e ainda ao facto de os consumidores serem cada vez mais exigentes e

distintos.

Outro objetivo da investigacdo passava por compreender a origem da necessidade da
procura deste tipo de servigos. Essa necessidade advém das dificuldades e desafios
encontrados no setor hoteleiro que foram anteriormente descritos e também por outros
motivos, nomeadamente situacdes particulares como a necessidade de alguma area ter de
ser melhorada porque ndo estar a criar valor num determinado estabelecimento, ou pelo

aparecimento de uma oportunidade de mercado.

Através da realizacdo desta dissertacdo foi possivel alcancar outros objetivos tais como
compreender melhor o conceito de consultoria hoteleira, quais as empresas existentes em
Portugal que prestam este servigo ao setor turistico e hoteleiro e ainda quais 0s servigos
que tém a oferecer, assim como quais sd0 0s mais procurados por parte dos

estabelecimentos hoteleiros.

Nesta investigacdo compreendi que tanto os hotéis independentes como as cadeias
hoteleiras tém as suas vantagens e desvantagens, porém os hotéis independentes acabam

por ter maior tendéncia em recorrer a servigos de consultoria.
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Os servigos de consultoria mais procurados acabam por ser nas areas de marketing e
vendas, RM, recursos humanos, estudos de mercado e auditorias. Esta procura deve-se ao
facto de cada vez mais as areas de marketing e recursos humanos serem bastante

relevantes porque através destas é possivel criar valor e autenticidade nos hotéis.

O marketing é um meio que visa criar estratégias, assim como ligagdes com o cliente
essenciais para a sua angariacdo e fidelizacdo. Os recursos humanos no setor hoteleiro
sdo cada vez mais importantes pois através destes é possivel apresentar um servico de
qualidade e exceléncia, determinante para alcancar a satisfacdo do cliente e
simultaneamente criar a imagem ideal do hotel, que contribuird para 0 momento da

escolha pelo cliente.

No inicio da investigacdo surgiram algumas dificuldades e limitacGes relativamente ao
tema escolhido, uma vez que o tema em estudo € muito recente na literatura académica e

consequentemente existem poucas fontes de informacdo.

Este tema na literatura académica normalmente surge através da criacdo de empresas de
consultoria para as diferentes areas do turismo, destacando a restauragéo e o0 turismo,
também existem casos praticos como “A importancia da consultoria no desenvolvimento

turistico: o caso da hotelaria”.

No caso pratico: “A importancia da consultoria no desenvolvimento turistico: o
caso da hotelaria”, ¢ referido que a “satisfacdo pessoal de cada individuo é a
principal motivacdo para a mobilidade de cada um, no entanto que no setor do
turismo tém existido diversas dificuldades e problemas de natureza ambiental,
social e econdmica. Porém estes problemas, poderdo ser minimizados ou até
mesmo solucionados através da consultoria, pois esta ¢ referida como “uma
excelente colaboradora para o desenvolvimento da oferta turistica, face a

concorréncia, abarcando os multiplos segmentos de mercado’” (Martinho, 2020)

Para além de ser um tema ainda pouco desenvolvido, constatei uma grande dificuldade
em adquirir os dados pretendidos, através da metodologia escolhida, nomeadamente os
questionarios. Numa futura investigacdo optaria por outra forma de recolha dos dados,

como por exemplo realizando entrevistas as proprias empresas de consultoria.
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Apéndices

Questionério - A importancia das empresas de consultoria no setor hoteleiro

O presente questionario enquadra-se huma investigacdo no ambito de uma dissertacao
de Mestrado de Gestéo e Direcéo Hoteleira, realizada na Escola Superior de Turismo e

Tecnologia do Mar, do Politécnico de Leiria.

O tema da dissertagdo ¢ “A importancia das empresas de consultoria no setor hoteleiro”.
Através deste questionario pretende-se compreender se as unidades hoteleiras recorrem

a servicos de consultoria e qual o grau da sua importancia.

Os resultados obtidos serdo utilizados exclusivamente para fins académicos.

1. A unidade hoteleira que representa ja recorreu/contratou servicos de consultoria?

Sim

PARTE 1 - (caso a primeira resposta seja positiva)

2. Qual o tipo de servico solicitado?

A) Auditorias

B) Estudos de Mercado
C) Marketing e/ou Vendas
D) Gestdo Operacional

E) Revenue Management

F) Recursos Humanos
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3. Em que area(s)/departamentos foram aplicados os servigos?

4. Os servigos contratados demonstraram resultados positivos e vantajosos?

4.1 Como?

5. Considera o custo do(s) servico(s) acessiveis?
Sim
Né&o

5.1 Porqué?

6. Voltaria a recorrer/manter os servigos de consultoria?

Sim

Apéndice 1 — Questionario Parte 1
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PARTE 2 - (caso a primeira resposta seja negativa)
2. Qual ou Quais os motivos de nunca ter contratado este tipo de servigos?
A) Néo considero com interesse ou uma mais valia para a empresa
B) Servico dispendioso

C) Servico burocratico

D) Qutro

Apéndice 2 - Questionario Parte 2
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