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Resumo

O presente relatério foi desenvolvido no ambito da conclusdo do Mestrado em
Marketing e Promocé&o Turistica, da Escola Superior de Turismo e Tecnologia do Mar de
Peniche. Este trabalho apresenta as diversas atividades desenvolvidas no decorrer do
estagio curricular de mestrado no Grupo Onyria, assim como uma apresentacao da
empresa em questao, uma andlise critica da mesma e, por ultimo, a implementa¢édo de um
planeamento de ag¢des nas redes sociais e dinamizagéo do marketing digital.

O setor turistico em Portugal tem vindo a aumentar significativamente nos altimos
anos, assumindo, assim, uma posi¢cdo determinante no crescimento do Pais. No entanto
existe um fator que tentamos contrariar ano ap6és ano - a sazonalidade. Somos
essencialmente um destino de sol e mar, mas temos também montanha e uma paisagem
natural muito diversificada. Assim sendo, é necesséario desenvolver planos turisticos e

implementar estratégias de marketing para contrariar aquele condicionante.

A consciéncia de que as empresas dependem dos seus planos de marketing e de
estratégias inovadoras elaboradas, estd cada vez mais ativa nos planos de
desenvolvimento dos gestores empresariais para conseguirem atingir os seus objetivos de
vendas e, consequentemente, o lucro desejado. As Redes Sociais trouxeram uma nova
dindmica a divulgacdo do que quer que seja e tornaram-se um apoio muito importante nas
acoes de marketing. Porém, muitas vezes sdo subvalorizadas e ignoradas pelos

administradores das empresas por ainda ndo terem consciencializado o seu impacto.

Sabe-se que os clientes internos e externos sao o ativo mais valioso de qualquer
empresa, e é indispensavel identificar e reter os melhores clientes. Assim, quanto mais
préximos estivermos dos mesmaos, mais facil sera identificar os seus desejos e satisfazé-

-los.

A intencdo de implementar um plano de ag¢des nas redes sociais e dinamizar
programas de marketing digital surgem com o objetivo de promover o Grupo Onyria a nivel
local e nacional, fortalecer a relagdo com os seus clientes, ativar a percecdo do Grupo —

associando-o0 a uma marca de exceléncia, qualidade de produto e de servico.

Palavras-chave: Marketing Digital, Redes Sociais, Turismo, Sazonalidade, Clientes.
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Abstract

This report was developed in the context of the conclusion of the Master in Marketing
and Tourism Promotion, of the School of Tourism and Technology of the Sea of Peniche.
This work presents the various activities developed during the Onyria Masters curricular
internship, as well as a presentation of the company in question, a critical analysis of the
same and lastly the implementation of a social networks action planning and marketing

dynamization digital.

The tourism sector in Portugal has been increasing significantly in recent years, thus
assuming a decisive position in the country's growth. However, there is a factor that we try
to counter year after year, the seasonality, we are essentially a destination of sun and sea,
It is necessary to develop tourist plans and implement marketing strategies to counteract
this thought / factor.

Companies are increasingly relying on their marketing plans and strategies to
achieve their sales and profit targets. The Social Networks are a very important support in
these marketing actions, often undervalued and put aside by lack of knowledge of the
administrators of the companies. It is known that internal and external customers are the
most asset of any company, and it is indispensable to identify and retain the best customers,

so the closer we are to them, the easier it will be to identify their desires and satisfy them.
The intention of implementing a plan of action social networks and dynamization of
digital marketing programs arise with the objective of promoting the Onyria Group at local

and national level, strengthen the relationship with its customers, activate the Group's

perception - To a brand of excellence, product quality and service.

Keywords: Digital Marketing, Social Networks, Tourism, Seasonality, Clients.
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Lista de Siglas e Acronimos

AMA - American Marketing Association

CRM - Customer Relationship Management

SMP — Servico Médico Permanente

OTA — Online Travel Agency
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Estrutura do Trabalho

O presente relatério de estagio, ap6s as paginas iniciais, divide-se em cinco

capitulos.

No capitulo introdutério abordarei o contexto académico do estagio curricular,
explicarei a motivacéo para a escolha da op¢éo de estagio e do tema escolhido para refletir
e aprofundar no presente trabalho escrito. Apresentarei, ainda uma breve contextualizacao
do tema e especifico os objetivos do trabalho.

O primeiro capitulo € constituido por um enquadramento tedrico de conceitos
associados & temética abordada neste relatério. E apresentada uma reviséo da literatura,
comecgando por tragar uma linha condutora da evolu¢cdo do marketing até a atualidade;
segue-se uma abordagem ao tema-chave - o0 marketing digital e a sua
subvalorizacdo/descrenca ha perspetiva de muitos empreendedores; a importancia real do
marketing e das redes sociais nos dias de hoje para a hotelaria, bem como para qualquer

tipo de negdcio.

No segundo capitulo sera apresentada uma descricdo da empresa onde realizei o
estagio de mestrado durante nove meses, o Hotel Quinta da Marinha Resort, situado em
Cascais, pertencente ao grupo Onyria, € a sua estrutura organizacional que abarca ainda
um hotel recente aberto em Lagos no Algarve, quatro restaurantes entre a zona de Cascais
e Lisboa - Monte Mar — e, por ltimo, a expanséo deste grupo na area de saude com uma
clinica médica em Cascais, 0 SMP (Servico Médico Permanente). A caracterizagdo do
grupo Onyria baseia-se, como se vera, na analise de dois principais componentes: o
ambiente interno e 0 ambiente externo. Sera desta analise que surgira a ideia de estruturar

um plano de marketing digital para este grupo.

Seguidamente, no terceiro capitulo, far-se-a uma abordagem ao estagio curricular
e uma reflexdo analitica do mesmo, clarificando as suas varias etapas, as principais
funcbes desempenhadas e uma descricdo das atividades realizadas nos trés

departamentos por onde passei ao longo dos nove meses.

No quarto e ultimo capitulo, apresentarei o desafio aplicado com base na analise
SWOT da empresa e da estrutura organizacional da mesma. Assim, a sugestéo proposta

sera a de planificar agfes nas redes sociais e implementar um plano de marketing digital



adequado ao grupo, com o intuito de melhorar e satisfazer as lacunas em falta nos pontos

identificados como fracos e ameacas detetadas ha andlise acima referida.

Concluindo, as consideracdes finais apresentam uma reflexdo critica sobre o
decurso do estagio curricular e ainda uma avaliacdo do mesmo e das dificuldades

encontradas ao longo deste.



INTRODUCAO




Esta pagina foi intencionalmente deixada em branco.



Consideracbes Gerais

Como jé clarificado anteriormente, o presente relatorio resulta do estagio curricular
efetuado no ambito do Mestrado em Marketing e Promocéo Turistica da Escola Superior
de Turismo e Tecnologia do Mar de Peniche, pertencente ao Instituto Politécnico de Leiria.

Este estagio decorreu no Hotel Quinta da Marinha Resort, em Cascais, pertencente
ao Grupo Onyria, tendo tido a duracédo de 1620 horas; teve inicio a dia 5 de setembro de
2016 e terminou a dia 31 de maio de 2017.

Com o intuito de finalizar o Mestrado em Marketing e Promog&o Turistica e de
acordo com o plano curricular do mesmo, existiam trés alternativas possiveis para a

obtencéo do grau de mestre: tese/ dissertagéo, projeto, estagio curricular.

Assim sendo, a escolha da opcdo “estagio curricular’ e, consequentemente,
relatério de estagio prendeu-se com o objetivo de aprofundar o conhecimento profissional
nas areas de marketing e hotelaria com uma experiéncia relevante em contexto de trabalho
real, dando seguimento e complementando a formacao académica adquirida durante o ano

anterior, bem como a possibilidade de enriquecer o meu curriculo.

A definicdo do tema a desenvolver no relatério de estdgio incidiu sobre a
importancia do marketing digital na hotelaria. A motivacdo para a escolha deste tema
resultou do interesse emergente em hotelaria e nas estratégias de captacao de clientes, e
a importancia da interagdo estreita entre hotel - cliente, sendo uma das vertentes mais
importantes no marketing relacional - Criar clientes leais é o coracao de qualquer negaocio.
O anico valor que a sua empresa ira criar € o préprio valor que vem dos seus clientes
(Kotler e Keller, 2012).

Apos a fase de absorgéo de informacéo e aprendizagem no espaco de trabalho, fiz
um pequeno estudo da empresa, constatando as falhas de marketing existentes no grupo.
Em consequéncia desta tarefa, elaborei um plano de melhoramento de estratégias de
marketing digital para o grupo Onyria com base nos produtos oferecidos por este setor
hoteleiro e no seu cliente-alvo. Ha que consciencializar que, no presente, € necessaria uma
comparéncia forte no mundo digital, € fundamental a industria hoteleira conhecer os seus

clientes, estar proxima deles e ir ao encontro de novos interessados - A maior parte do



marketing de hoje esta a mudar-se do mercado “tradicional” para o ciberespaco (Kotler e
Keller, 2006).

Contextualizacdo do Tema

O Turismo em Portugal tem vindo a aumentar tendencialmente, fazendo com que
exista uma grande evolucdo no nosso pais aos niveis social, demogréfico, cultural e

principalmente tecnoldgico.

O turismo traz grandes beneficios econdmicos ao setor da restauracdo e da
hotelaria em Portugal. Assim sendo, existe uma forte concorréncia neste momento nestes
setores da economia, o que faz com que o marketing digital tenha uma grande importéancia

na dinamizacao e captacéo de clientes para cada estabelecimento.

Esta nova abordagem diminui os custos elevados que outrora se tinham com
comunicacgéao e publicidade, sendo também uma mais-valia para o consumidor que podera
ter acesso a divulgacao de locais de interesse para o seu lazer, a precos praticados e as
promocdes, em qualquer lugar e com uma maior rapidez e comodidade. Basta estar ligado

a internet.

Segundo a American Management Assocation, o Marketing € o processo de
planificacdo e execucao, a concecao, fixacdo do preco, promocao e distribuicdo de ideias,
bens e servicos para criar trocas que satisfacam os objetivos dos individuos e das

organizacoes.

Consciente de um presente risonho e de um futuro ainda mais promissor na area
do turismo, mais concretamente nas areas da restauracao e hotelaria, e da sua ascensao
gracas a tecnologia digital, este relatorio surge como reflexdo sobre esta realidade evidente
— 0 mundo da tecnologia digital ao servico da economia global, especificamente, neste
caso, da hotelaria — e a importancia deste conceito para a dinamizagdo de marcas e

consequentemente o aumento de vendas.



Objetivos do Trabalho

O objetivo principal da realizacdo do estagio curricular no departamento comercial
e no de marketing e comunicacao, o qual deu origem a esta reflexao, foi:

e A integracdo num departamento de marketing com o intuito de criar novos

contactos e conhecer a realidade operacional no marketing hoteleiro.

Para além deste objetivo principal a aprofundar no relatério do estagio, enumero,
de seguida, outros motivadores especificos que me fizeram optar por um estagio curricular:

e Integrar um grupo com vérias vertentes de negocio;

e Conhecer toda a logistica e técnicas utilizadas no departamento comercial e de

marketing e comunicagao;

e Integrar e compreender a dindmica de um departamento comercial;

e Aplicar conhecimentos adquiridos ao longo do primeiro ano do mestrado,

interligando-os com saberes apreendidos ao longo dos quatro anos e meio de

formacao dentro da area da restauracao e da hotelaria;

e Contactar e aprender com profissionais experientes;

¢ Realizar atividades de marketing e promocdao;

e Consolidar conhecimentos e adquirir outros, bem como desenvolver

competéncias técnicas, relacionais e organizacionais;

¢ Aprofundar conhecimentos na area da hotelaria.
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Revisao da Literatura

Neste primeiro capitulo, da-se a conhecer alguns conceitos sobre turismo e
marketing que irdo nortear e fundamentar a evolucao deste trabalho teérico que tem como
tema principal o marketing digital.

Este capitulo inicia-se pela descricdo do conceito bésico de turismo e mostra a
atualidade do turismo no mundo e principalmente em Portugal. De seguida, aborda-se a
evolucdo do marketing até a atualidade, esclarecem-se os conceitos marketing digital e
redes sociais, fala-se da importancia que tem o Customer Relationship Management na
area de hotelaria, na atualidade, e de como esta ferramenta pode levar a fidelizacdo dos
clientes, sendo este o Ultimo tépico abordado neste capitulo.
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Atualidade do Turismo em Portugal

Segundo o Relatorio Anual da Organizacdo Mundial de Turismo, 2017 foi um ano
recorde para o turismo internacional. As chegadas de turistas internacionais cresceram
pelo oitavo ano consecutivo, uma sequéncia de crescimento ininterrupto, que ndo era
registada desde a década de 1960. Destinos por todo o mundo receberam 1.233 milhdes

de chegadas de turistas internacionais, cerca de 84 milhdes a mais do que em 2016.

Examinando os dados desta organizacao, podemos concluir que a industria turistica
tem aumentado exponencialmente em todo o mundo. Observando o quadro n° 1,
verificamos que existe um aumento acentuado dos turistas em Portugal nos ultimos cinco
anos o que, consequentemente, contribui para o desenvolvimento da economia do nosso

pais.
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Fomte: instituto Nacional de Estatistica ONE)

Tabela 1 — Aumento do turismo em Portugal

Segundo relatérios do Instituto Nacional de Estatistica (INE), os principais paises
emissores de turistas para 0 nosso pais, no ano de 2017, foram: Reino Unido, Espanha,

Franca e Brasil, como podemos observar no quadro 2.

Em dormidas
Suécia Outros = Reino Unido
164.488 2.482927 i 1.934.750
Suica Espanha
246.180 o 1.724.284
TP Franca
Bélgica / 1344418
258.706 ' o T
Polonia Alemanha
276.017 1.309.873
Paises ]
Irlanda  Baixos Itdlia Brasil
318.188 519.648 543.177 EUA 685.232 869.180

Tabela 2 - Andlise das principais nacionalidades de turistas em Portugal

12



Segundo uma noticia de janeiro de 2018 de “O Observador”, Portugal acompanha
0 crescimento generalizado do nimero de dormidas em estabelecimentos turisticos na
Unido Europeia, sustentado pelo aumento da procura de ndo-residentes. Com um aumento
de 8,0%, Portugal destaca-se no ‘ranking’ dos paises com maior crescimento no nimero
de dormidas de turistas, colocando-se na quarta posicao, atras de Leténia (12% para 4,9

milhdes), Eslovénia (11,3% para 11,9 milhdes) e Croacia (10,6% para 86,1 milhdes).

Marketing

Formularam-se varias definicdes de marketing ao longo dos anos, cada autor tem
a sua maneira de definir o conceito, no entanto todas elas sdo validas e complementam-

-Se umas as outras.

Marketing € a atividade empresarial que identifica as necessidades dos clientes de
uma organizacédo, determina que mercado-alvo pode servir melhor e que projeta produtos,
servigos e programas para atender a estes mercados (Kotler, Armstrong, Saunders, &
Wong, 1999).

Segundo a AMA — American Marketing Association, Marketing - € a atividade,
conjunto de instituicbes e processos para criar, comunicar, distribuir e efetuar a troca de
ofertas que tenham valor para consumidores, clientes, parceiros e a sociedade como um
todo (Serrano, 2010).

Kotler vé o marketing como ciéncia comportamental, preocupada em compreender
0os comportamentos dos consumidores e vendedores envolvidos na comercializagdo de

bens e servicos (Kotler, 1972).

Ao longo do tempo e com a evolugéo da tecnologia, os marketeers tiveram que se
adaptar. Assim sendo, Kotler diz que o marketing serd dividido em dois — Marketing
Tradicional e o Marketing Digital, no entanto os dois deverdo andar sempre interligados -
Os dois podem ser perfeitamente combinados. A midia tradicional deve ser usada para que
todos conhecam sua marca ou produto e a digital para que haja um engajamento individual
(Kotler, 2016).

Hoje, vemos o marketing a transformando-se mais uma vez, em resposta a nova

dindmica do meio. Vemos as empresas expandindo seu foco dos produtos para os
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consumidores, e para as questbes humanas. Marketing 3.0 é a fase na qual as empresas
mudam da abordagem centrada no consumidor para a abordagem centrada no ser

humano, e na qual a lucratividade tem como contrapeso a responsabilidade corporativa

(Kotler, 2010)

veem o mercado

necessidades tangiveis

inteligente, dotado de

MKT 1.0 MKT 2.0 MKT 3.0
Centrado no Produto Voltado parao Voltado para os
consumidor valores
OBIJECTIVO Vender produtos Satisfazer e reter Fazer do mundo um
consumidores lugar melhor
Forcas Propulsoras Revolucdo industrial Tecnologia da Nova onda da
informacao tecnologia
Como as empresas Consumo de massa, Consumidor Ser humano pleno,

com coragdo, mente e

coragdo e mente espirito
Conceito de marketing | Desenvolvimento de Diferenciagao Valores
produto
Diretrizes de Especificacdo do Posicionamento do Missdo, visdo e
marketing da empresa | produto produto e da empresa | valores
Proposta de valor funcional Funcional e emocional | Funcional, emocional
e espiritual

Interagao com os
consumidores

Transagdo bens /
servicos x dinheiro

Relacionamento um-
-para-um

Colaboragdo um-para-
-muitos

Fonte: Adaptacgéo de Kotler (2010, p.6)
Tabela 3 - Evolugdo do Marketing

Na primeira fase, o marketing era orientado pela transacdo, concentrava-se em
como efetuar a venda. Na segunda fase, o marketing tornou-se orientado pelo
relacionamento — como fazer o consumidor voltar e comprar mais. Na terceira fase, convida
0s consumidores a participar do desenvolvimento de produtos da empresa e de suas
comunicagfes. O marketing colaborativo € o primeiro elemento basico do Marketing 3.0.
As empresas que praticam o Marketing 3.0 querem mudar o mundo. Nao conseguirao fazé-
lo sozinhas. O Marketing 3.0 representa a colaboragédo de entidades de negdcios que

compartilham conjuntos semelhantes de valores e desejos (Kotler, 2010).

Em suma, a era do Marketing 3.0 é aquela em que as praticas de marketing sédo
muito influenciadas pelas mudancas no comportamento e nas atitudes do consumidor. E a
forma mais sofisticada da era centrada no consumidor, em que o consumidor demanda

abordagens de marketing colaborativas, culturais e espirituais (Kotler, 2010).
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Segundo Keller e Kotler no seu livro “Marketing Management”, as empresas podem
optar por dois tipos de organizacdo no marketing. Existem as empresas que acreditam que
0 unico “centro de lucro” sao os clientes. Quadro 1 — (a): no topo da piramide encontra-se
0 presidente da empresa, a meio a administracdo e os gestores, de seguida o0s
trabalhadores que tém contacto direto com os clientes e, por fim, na parte inferior, os
clientes; por outro lado, no Quadro 1 — (b): no topo estédo o clientes, por ordenacdo de
relevancia / importancia estao os trabalhadores que tém contacto direto com os clientes,
que os atendem, e satisfazem os pedidos dos mesmos, abaixo destes estdo os gerentes,
gue séo os intermediérios entre as chefias superiores e os trabalhadores, e os quais devem
apoiar as pessoas que estdo na linha da frente para que estas possam atender bem os
clientes, na base estéo os presidentes da empresa, cujo objetivo é contratar e apoiar bons
gerentes intermediérios. Neste grafico, Keller e Kotler adicionaram clientes as laterais da
piramide para indicar que os gestores de todos os niveis devem estar pessoalmente

envolvidos em conhecer e atender os clientes.

Successful marketing companies invert the chart as in figure 5.1(b). (Kotler & Keller,
2005)

(a) Traditional Organization Chart (b) Modern Customer-Oriented Organization Chart

Frontline people

Frontline people

Tabela 4 - Traditional Organization vs. Modern Customer Oriented Company Organization

Today, companies face their toughest competition ever. Moving from a product-and-
sales philosophy to a holistic marketing philosophy (...) The cornerstone of a well-conceived
holistic marketing orientation is strong customer relationships. Marketers must connect with
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customers—informing, engaging, and maybe even energizing them in the process. (Kotler
& Keller, 2005)

Marketing Digital

Hoje em dia, a esfera digital € um meio privilegiado para comunicar globalmente. A
internet e 0s seus canais digitais ddo-nos acesso a inUmeras possibilidades de nos

comunicarmos e nos relacionarmos com os clientes.

Num mercado hoteleiro completamente saturado, € importante acentuar a
diferenciagéo de servigos e produtos e manter a qualidade e a eficiéncia nos servigos que

se prestam, com o intuito de satisfazer as necessidades do mercado.

Sabemos também que o Marketing é mais do que uma forma de sentir o mercado
e adaptar produtos ou servigos - € um compromisso com a busca da melhoria da qualidade
de vida das pessoas (Cobra, 1992). Assim sendo, é importante estarmos perto e em
contacto direto com os clientes.

Com a evolucéo da tecnologia da informacdo e da comunicacado, especialmente a
internet, o marketing evoluiu para o chamado marketing eletrénico, e marketing ou
marketing digital, conceito que expressa o conjunto de a¢cbes de marketing intermediadas
por canais eletrdbnicos como a internet, em que o cliente controla a quantidade e o tipo da

informac&o recebida (Limeira, 2003).

O marketing digital é diferente do marketing tradicional, as estratégias e acfes de
marketing tém como meio a internet e tecnologias méveis. O surgimento de novas
tecnologias possibilitou o desenvolvimento de ac¢des inovadoras contribuindo para o

sucesso das estratégias estabelecidas (Souza, 2012).

Redes Sociais

Marketing é estabelecer, manter e ampliar o relacionamento com consumidores e

outros parceiros, para obter lucratividade, com base em objetivos comuns das partes
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envolvidas (Crescitelli & lkeda, 2006). Este € um exemplo recente de marketing no qual as
redes socias estdo inseridas e que na atualidade séo tidas como uma das principais

ferramentas de marketing digital das empresas.

A nova era digital mostrou-nos novas maneiras de partilhar informacao, sobretudo
através das redes sociais. E imprescindivel estar presente nas redes sociais, o objetivo é
criar uma relacdo de proximidade com os consumidores, mantendo, assim, lacos mais

fortes e duradouros com os mesmos, promovendo a fidelizag&o de clientes.

Para implementar estratégias eficientes para as redes socias das empresas, €
extremamente importante a analise, o planejamento, a implantagcdo e o controle de
programas destinados a levar a efeito as trocas desejadas com publicos visados e tendo
como objetivo o ganho pessoal ou mutuo. Baseia-se fortemente na adaptacédo e
coordenacgdo do produto (servico), preco, promocgdo e lugar para alcancar uma reacao
eficiente (Kotler,2000).

Deste modo é imperativo que as estratégias de marketing estejam direcionadas
para o universo digital, pois cada vez mais os futuros clientes vao a procura de informagées
nas redes socias das empresas, analisando os comentarios e as fotografias partilhadas por

outros utilizadores, o que influencia as suas decisfes.

Customer Relationship Management — CRM

Marketing é a atividade humana dirigida para satisfazer necessidades e desejos por
meio de troca (Kotler, 2003). Com esta finalidade, criaram-se ferramentas para conhecer
melhor os clientes e poder satisfazer as suas necessidades e mesmo até surpreender e
antecipar os seus desejos.

A gestdo de relacionamento com o cliente é uma estratégia de negocios para
selecionar e administrar os clientes, procurando otimizar o valor a longo prazo. CRM requer
uma filosofia e cultura empresariais centradas no cliente para dar suporte aos processos
eficazes de marketing, vendas e servi¢os. Os aplicativos de CRM podem ajudar na eficaz
gestdo de relagcdes com os clientes, desde que a organizacdo possua a lideranca, as

estratégias e a cultura corretas (Greenberg & Signori, 2002).
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CRM ¢é um processo de gestao de informacéo que se baseia na automatizacao do
processo negocial no front-office (...) e sua ligacdo com o back-office (...), ou seja, ndo é
mais do que uma extenséo (...) para fora da empresa, utilizando a Internet como veiculo

de comunicagégo.”

O CRM consiste numa estratégia de gestdo, suportada num conjunto de
ferramentas informéticas que tém como objetivo a gestdo do relacionamento com os
clientes. Estas ferramentas reinem informacdes de cada cliente, permitindo conhecé-lo
individualmente, e assim a empresa pode satisfazer as suas necessidades especificas.

Desta forma € aumentado o valor de cada cliente (Marques, 2012).

Fidelizac&o de Clientes

As recomendacdes e 0s comentarios on-line dos clientes sdo instrumentos muito
importantes nos dias que correm. Although the strongest influence on consumer choice
remains ‘recommended by relative/friend,” an increasingly important decision factor is
‘recommendations from consumers.” With increasing mistrust of some companies and their
advertising, online customer ratings and reviews are playing an important role (Kotler &
Keller, 2005).

Segundo Bogmann (2000), fidelizar € transformar um comprador eventual em um
comprador frequente. E fazer com que esse cliente compre cada vez mais e até divulgue

a empresa.

Os programas de fidelizagdo tém como objetivo criar valor para o cliente,
promovendo relagbes fortes e perduraveis numa perspetiva individual e emocional,
aplicando praticas como marketing direto, clubes de compra, prémios, data base marketing

e os cartdes de fidelidade (Marques, 2012).

Logo, é bastante importante manter a relagéo criada com os clientes, visto que pode
custar a uma empresa entre cinco a sete vezes mais conquistar novos clientes do que
manter 0s que ja existem. O esforco de manter os clientes é um investimento que ira

asseverar 0 aumento das receitas e a reducao dos gastos (Kotler, 1993).
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Grupo Onyria

“Hospitality is part of Onyria Golf Resorts Universe.

We dream about perfect places and we create luxury hotels on them...”
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Caracterizagao do Grupo Onyria

O Grupo Onyria foi construido com base numa estrutura familiar. Tudo comec¢ou ho

ano de 1988 com a aquisicdo de uma parcela da Quinta da Marinha, em Cascais.

Este grupo foi criado com o intuito de fazer a gestédo integrada de resorts, villas,
hotéis, campos de golfe e restaurantes. Um império que envolve toda a familia Pinto
Coelho, em nome de um sonho transversal a varias geracdes, sendo 0 seu objetivo

principal oferecer o que a vida tem de melhor e eternizar momentos.

O Grupo Onyria distingue-se em varias vertentes de negdécio, contando com
projetos orientados para a Hotelaria, o Golfe, a Restauracdo e Salde. Todos os
investimentos turisticos desta familia contam com projetos situados em locais privilegiados,

em cenarios de sonho, mas também perto de grandes centros urbanos.

Para além do complexo turistico na Quinta da Marinha em Cascais, detém um hotel
recentemente aberto em Lagos, no Algarve, e quatro restaurantes entre a zona de Cascais
e Lishoa - Monte Mar. Expandiu-se também na area da salde, tendo uma clinica médica

em Cascais, 0 SMP (Servigo Médico Permanente).

A caracterizacdo do grupo Onyria baseia-se na andlise de dois principais
componentes: o ambiente interno e o ambiente externo. E a partir desta anélise que surge
a ideia de estruturar um plano de marketing digital para este grupo, o qual foi fundada por
José Carlos Pinto Coelho, o Presidente do Conselho de Administracdo e patriarca da
familia; os restantes cargos de direcao da empresa foram distribuidos pelos seus filhos,
que desempenham func¢des importantes na organizagédo do grupo. Podemos
visualizar a estrutura da empresa, apoiando-nos no organograma apresentado na seguinte

figura 1.
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Business Development, Asset
Management & Stakeholders Relations

Adilia Lisboa

Investor Relations
Carlos Pinto Coelho

Financas
Carlos Pinto Coelho

Servigos Administrativos
Mafalda Ramos

Compras e Economato
Maria Pinto Coelho

Onyrla SG PS, SA Sales, Marketing Golf & Hospitality
Jodo Pinto Coelho

Jose Carlos Pinto Coelho

Sales, Marketing Real Estate & Resorts
Antdnio Pinto Coelho

SMP - Servigo Médico Permanente
Adilia Lisboa
Teresa Pinto Coelho

Restaurantes Monte Mar
Maria Pinto Coelho

Quinta da Marinha Golf & Hospitality
Paulo Figueiredo

Luis Ferreira

Palmares Golf Resort

Antonio Pinto Coelho

Tabela 5- Organograma Grupo Onyria

Em sintese:

Hotelaria:
Hotel Quinta da Marinha Resort, Cascais
Onyria Palmares Beach House Hotel, Algarve

Golfe:
Quinta da Marinha Golfe, Cascais
Onyria Palmares Golfe, Algarve
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http://www.hotelquintadamarinha.com/
http://www.onyriapalmares.com/pt/FuturoHotel/Presentation.aspx
http://www.quintadamarinha.com/pt/Golfe/Campo.aspx
http://www.onyriapalmares.com/pt/Golf/Golf-The-Vision.aspx

Restauracao:

Monte Mar Cascais

Monte Mar Lisboa

Monte Mar Mercado da Ribeira, Lisboa

Filetes by Monte Mar - Centro Comercial Colombo, Lisboa

Salde:

SMP - Servico Médico Permanente

Missao

“O Onyria Golf Resorts integra varios locais onde o cuidado genuino e o conforto
dos nossos clientes é a nossa maior misséo. O NOSSO COMPromisso € entregar aos NOSS0S
clientes um elevado nivel de servigco em total respeito pela sua singularidade, permitir aos
nossos clientes viverem o seu sonho de estadia tornada real através de elevados padrbes

de servico, em absoluta harmonia com a envolvente dos nossos Resorts.”

Valores

“No Grupo Onyria, 0s nossos colaboradores séo o elemento mais importante para
a concretizagdo de um servico de sonho. Assim sendo, os valores desta empresa sédo
individuais: Honestidade, Confianca, Disponibilidade, Espirito de Equipa, Desejo de ser o

melhor, Ser Genuino.”

Slogan:

"Life Dreamed by Onyria".

Standards

e Olhar
Quando olhamos estamos a prestar atencéo ao cliente.
e Nome

Todos se sentem bem quando s&o reconhecidos pelo seu nome.
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http://www.mmcascais.pt/
http://www.mmlisboa.pt/
http://www.mmlisboa.pt/pt/monte-mar-mercado-timeout/
http://www.mmlisboa.pt/pt/
http://www.smpsaude.pt/

e Yes
Dizer “sim!” é positivo, demonstra uma atitude proativa, implica procurar solu¢des e
resolver problemas.

e Rir
A alegria e a boa disposi¢édo sdo contagiantes. Podem até ajudar a resolver situacées
mais complicadas.

e Impecavel
O cliente espera que o0 servico seja impecavel.

e Atencao

Ouvir atentamente o cliente, a fim de corresponder aos seus desejos.

Hotel Quinta da Marinha Golf Resort

O Hotel Quinta da Marinha Resort situado no Parque Natural de Sintra, em Cascais,
foi o primeiro projeto do Grupo Onyria na area da gestao hoteleira (o hotel abriu em
dezembro de 1999).

Este hotel, com classificacdo de cinco estrelas, tem uma excelente localizagéo,
ficando a 3 minutos do mar e da praia, a 5 minutos da Vila de Cascais, a cerca de 10
minutos de Sintra e a 20 minutos da cidade de Lisboa. No total o resort tem cerca de 100
hectares e é circundado por um vasto pinhal e um dos campos de golf mais emblematicos
da zona de Lisboa. O hotel pode acomodar cerca de 400 héspedes, divididos pelos 188
guartos e 10 suites. Oferece ainda outra solugdo mais aconchegante para familias e
também para golfistas: as 40 villas espalhadas pelo complexo da Quinta da Marinha. (Ver
Anexo 1)

O Resort disponibiliza de forma gratuita aos seus clientes internet em todos os
guartos, ar condicionado, aquecimento central, TV por satélite, parque de estacionamento
privado, servico de despertar. Todos os quartos tém varanda, cofre e mini-bar; os hdspedes
tém também acesso a piscina exterior e a piscina interior agquecida, ao banho turco e sauna.
Oferece, ainda, aos seus hospedes um servico de transporte gratuito para Cascais trés
vezes por dia. Os utentes podem também usufruir de um servico de lavandaria e do Room-

Service, sendo que estes carecem de pagamento.
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Existem dois restaurantes no resort: o Restaurante Five Pines que disponibiliza um
buffet de refeicbes internacionais todas as manhas e aos almocos e 0 Restaurante Rocca
gque abre aos jantares com uma cozinha gourmet portuguesa, confecionada pelas méos do
Chefe Fernando Monteiro. O Bar Trent Jones proporciona musica ao vivo, nos fins de tarde
e tem uma carta de bar com todo o tipo de refeices ligeiras, dando apoio a zona da
esplanada e da piscina exterior; o bar tem vista aberta para a piscina e para o campo de
golf, bem como para o lago e a nova casa do Lago que serve de Venue (espaco de eventos)

para varios tipos de acontecimentos.

O hotel disponibiliza onze salas de reunido, com capacidade maxima para 450
pessoas, nove das onze salas tém luz natural. A Lake House é o mais recente venue do
Grupo Onyria; tem capacidade para receber até 250 pessoas, e esta localizada junto ao

lago e com uma envolvéncia verdejante do campo de golf.

Quanto a sua estrutura, o Quinta da Marinha Resort divide-se em quatro pisos:

Piso 2 — Business Center e Quartos.

Piso 1 — Rececdo, Salas de Reunido e Quartos.

Piso 0 - Quartos, Salas de Reunido, Restaurante Rocca, Restaurante Five Pines,
Bar Trent Jones, Fitness Center, Piscina Interior, Piscina Exterior e SPA.

Piso -1 — Estacionamento Coberto

O campo de golf é um dos pontos fortes da Quinta da Marinha, sobretudo entre os
meses de setembro e abril. Este foi desenhado pelo arquiteto Robert Trent Jones Sénior e
foi inaugurado no ano de 1984, ainda antes do hotel existir. Tem 18 buracos. O Golf do
hotel disponibiliza um Clubhouse com a rececéo do golf e com uma zona de refei¢cdes, uma
Golfe pro-shop para os golfistas poderem adquirir todo o tipo de equipamento necessario,
uma zona de Pitch & Putt, Driving Range e a Academia de Golfe Gary Nairn para iniciantes

na atividade.
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llustragdo 1- Hotel Quinta da Marinha

llustragdo 2- Suite - Quinta da Marinha

Estrutura Organizacional — Hotel Quinta da Marinha Resort

No Hotel Quinta da Marinha Resort, podemos distinguir a estrutura organizacional
em dois segmentos diferenciados: Departamentos de Gestdo e Departamentos
Operacionais.

As equipas de gestdo estdo em contacto constante com os diretores dos hotéis e
com os seus clientes; estas operam consoante as estratégias e o planeamento anual do

Grupo Onyria e do seu presidente. Na figura 1 acima apresentada, podemos observar onde
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se enquadram as equipas de gestédo do grupo, sendo um departamento comum a todos 0s

hotéis e restaurantes deste império.

Os Departamentos de Gestado dividem-se pelas varias vertentes de negdécio. Assim
sendo, o Departamento Comercial, que engloba as Equipas de Venda e de Marketing, a
Equipa de Grupos e Eventos, promove e vende tanto o Hotel Quinta da Marinha como
Onyria Palmares, bem como Restaurantes Monte Mar e os dois campos de Golfe
pertencentes ao grupo. Alguns departamentos comuns aos dois hotéis e aos restaurantes
sdo: Recursos Humanos, Departamento Financeiro, Servicos Administrativos, Servicos

Informaticos.

Os Departamentos Operacionais trabalham somente para o hotel/ restaurante onde
estdo sedeados, neste caso, no Hotel Quinta da Marinha com os seguintes departamentos:
Front Office, Housekepping, Food & Beverage, Manutencdo, Manutencdo Golf, como
podemos verificar na figura 2.

Direcdo de

Operacoes

Paulo Figueiredo

Manutencao

Front Office

Golf

Restaurante /
Banquetes

Jodo Paulo Jerénimo

Fernando Monteiro

Tabela 6 - Organograma Hotel Quinta da Marinha

Onyria Palmares Beach House Hotel

O Onyria Palmares foi 0 mais recente grande projeto do portfélio do Grupo Onyria.
Este novo Beach House Hotel situa-se em Lagos, mais precisamente em Palmares, a 40
minutos do aeroporto de Faro e a 2h 30m de Lisboa. Fica numa zona privilegiada, como ja
€ habitual em projetos deste grupo, esta harmoniosamente integrado entre os verdes
do campo de golfe, o azul esbranquicado do céu e os azuis prateados do oceano. (Ver
Anexo 2)
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A referéncia “BEACH” nasceu do facto de todas as &reas comuns poderem

desfrutar de vistas para o mar.

A palavra “HOUSE” sugere um servi¢o familiar e acolhedor, o qual cria um espaco
onde os hoéspedes se vao sentir como se estivessem em sua casa quer estejam ha

privacidade de seus quartos, no bar, restaurante ou até na piscina.

Este hotel foi desenhado pela natureza. O Onyria Palmares destaca-se na costa
algarvia pela sua localizagdo - voltado para um cenério azul da Ria de Alvor, a meia-praia
e a baia de Lagos. Contraste perfeito com o verde dos 27 buracos deste particular campo
de golfe desenhado pelo lendario Robert Trent Jones II.

Este pequeno hotel de cinco estrelas disponibiliza 18 quartos e 2 suites, decoradas
modernamente com cores suaves e tons de azul, tendo &reas bastante generosas;

disponibiliza ainda um quarto adaptado a pessoas de mobilidade reduzida.

Proporciona aos seus héspedes um club-house panoramico, um driving range com
dois pontos de treino, lotes para turismo residencial, um beach-club exclusivo para

residentes e muitas atividades de desporto e lazer.

O Restaurante & Bar 180° serve pratos nacionais e internacionais, um pequeno
almoco buffet, tendo uma esplanada com vista sobre a encantadora Baia de Lagos e o
enorme areal da Meia-Praia que se estende do estuario da "Ria de Alvor" as muralhas

histéricas da cidade de Lagos.

Comodidades Beach House Hotel:

e Room Service

e Elevador

¢ Ar Condicionado

e Cofre

o Wi-Fi

e Servico de Lavandaria

¢ Loja de Golfe & Pro Shop

e Academia de Golfe
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e Transporte para o Golfe
¢ Driving-Range

e Parqueamento Exterior

e Clubhouse

U=

llustragdo 3 - Hotel Onyria Palmares

llustragdo 4 - Quarto - Onyria Palmares
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Perfil de Cliente

O turista que visita Cascais procura esta vila pela sua calma e atraente localizacéo,

junto ao mar e serra, e também por estar perto da capital portuguesa.

O Hotel Quinta da Marinha é eleito pelos turistas como local preferencial, pela sua
localizacéo, pelo campo de golf premiado internacionalmente, pelas comodidades
oferecidas.

De um modo geral, os clientes que frequentam o Hotel Quinta da Marinha s&o
pessoas com posses financeiras elevadas e que procuram conforto, relaxamento e
requinte.

Existe uma grande amostra de clientes fiéis ao hotel, existe um nimero elevado de
clientes repetitivos que elegem este espaco para 0 visitar varias vezes ao ano, o que
comprova o ambiente familiar que se faz sentir no hotel e que é caracteristica dele, ndo sé

pela gestdo como pelo acolhimento.

Uma outra grande percentagem que tem um peso elevado nas vendas do hotel e
eleva a sua notoriedade sdo 0s clientes corporate que representam uma grande

percentagem dos héspedes deste hotel.

Ao longo do ano, o hotel recebe varios grupos de golfistas, eventos de empresas,
lancamentos de produtos. Este tipo de grupos requer uma maior dinamica e logistica por
parte da organizacao do hotel, pois € necessario preparar salas de reunido, coffee breaks,

almocos, jantares, entre outras facilidades para os héspedes.

Os clientes designados seniores com interesses ligados a natureza tendem a
qguerer explorar a area, preferem programas pré-definidos e passeios turisticos. Os casais
mais jovens vém com os filhos pequenos e querem aproveitar o descanso e as

comodidades do hotel, sendo a proximidade da praia um ponto forte para eles.

Para definir o perfil dos clientes do Hotel Quinta da Marinha foram selecionadas as
seguintes variaveis:
e Proveniéncia: Portugal; Espanha; Reino Unido; Franca; Alemanha; Holanda; Brasil;

india;
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¢ Motivo da Viagem: Golfe; Lazer/ Férias; Casamento; Negdcios;

o Duracédo da estada: 4 a 5 noites.

Restaurantes Monte Mar

Monte Mar — Cascais

Este foi o primeiro projeto de restauragdo do grupo Onyria, tendo sido escolhida
uma localizagao privilegiada, na estrada do Guincho a beira mar, sobre o Oceano Atlantico.
E na cozinha que se encontra o ponto forte e a estratégia do Monte Mar, sendo das méos
da Dona Laura, chefe de cozinha, que nascem os afamados pratos deste restaurante:

filetes de pescada com arroz de berbigdo e a saborosa cataplana de marisco.

llustragdo 5 - Monte Mar, Cascais

Monte Mar — Mercado da Ribeira

O Monte Mar viajou para Lisboa em 2014 para se instalar no Cais do Sodré. O
pequeno espaco no Mercado da Ribeira concretizou a vontade do grupo de se expandir
para a capital e trazer alguns dos famosos pratos do Monte Mar para um ambiente mais
urbano, ainda que num conceito mais descontraido e informal, com varios restaurantes de

renome e varias mesas corridas em estilo de cantina.
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llustragdo 6 - Monte Mar, Mercado da Ribeira

Filetes by Monte Mar — Centro Comercial Colombo

Também no ano de 2014, a presenca do Monte Mar em Lisboa foi reforcada, em
dezembro, com o novo conceito no Centro Comercial Colombo - o Kitchen by Monte Mar,

trazendo o peixe fresco e o0 conceito do marisco a uma grande superficie comercial.

No decorrer do ano de 2016 o Kitchen sofreu um “rebranding”, mudando totalmente
0 conceito do espago. Com este novo restaurante, “O Filetes”, pretende-se desenvolver
uma nova ideia gastronémica que permite 0 acesso a peixe e marisco de qualidade a
precos mais acessiveis, usando ainda ingredientes mais saudaveis como 06leos 100%
vegetais, a mudanca para a utilizacdo de farinhas de alta qualidade e com op¢des sem
glaten, como a farinha de grédo e a farinha de milho. Trata-se de um conceito Unico e

inovador, mas mantendo sempre a chancela Monte Mar.

llustragdo 7 - Filetes by Monte Mar, FCerzri'ro Comercial Colombo
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Monte Mar — Lisboa

O “Restaurante Monte Mar — Lisboa” foi inaugurado em 2016, e situa-se na zona
ribeirinha do Cais do Sodré, no antigo edificio Armazém F. A vista para o Tejo, a Ponte 25
de Abril e o Cristo Rei, do outro lado das aguas calmas do rio, sdo sem sombra de duvida,
um convite a entrar. No interior, o amplo armazém oferece varios espacos para diferentes
tipos de eventos. Nos dias quentes de verdo, tem ainda a op¢ao da esplanada com mais
de 100 lugares. Aqui servem comida tradicional portuguesa, sendo o seu ex-libris os peixes
e 0s mariscos. Também neste menu se encontram o0s bestsellers que nasceram em
Cascais ha mais de 30 anos. O espa¢o combina um estilo classico a um moderno com
tracos industriais, relembrando a génese do local. E o lugar ideal para um almogo de

negadcios ou para um evento.

llustragdo 8 - Monte Mar, Lisboa
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Analise SWOT — Grupo Onyria

A formulacdo da estratégia de uma empresa tem origem na conjugacao das
analises do meio envolvente e das competéncias internas da organizacao. A partir da visao
do seu intento estratégico futuro séo entdo definidas a misséo, os objetivos e a estratégia

da empresa (Freire, 1997).

A Analise SWOT (pontos fortes, pontos fracos, ameacas e oportunidades) pretende
melhorar o estudo sobre a estrutura interna e externa do Grupo Onyria com o intuito de
criar uma melhor estratégia de marketing para os dois hotéis, para os restaurantes Monte
Mar. Esta analise foi elaborada com base nos conhecimentos adquiridos durante o estagio
e considerando a respetiva concorréncia, o contexto geogréafico e categoria dos produtos
e servicos prestados.

"Concentre-se nos pontos fortes, reconheca as fraquezas, agarre as oportunidades

e proteja-se contra as ameacas” TZU, Sun — A Arte da Guerra, 500 a.c.
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e Pontos Fortes

LocalizacGes privilegiadas

Equipas Jovens

Aposta nas Vendas Online
Campos de Golf Premiados
Historia e Envolvéncia

Satisfacéo dos clientes

Servigos e Facilidades oferecidas
Insercdo num pais que ainda tem a

imagem de um espaco seguro.

e Pontos Fracos

Sazonalidade dos clientes mais comuns -
Golfistas e familias que procuram
ambientes  apraziveis em  épocas
especificas do ano (Veréo e eventualmente
Primavera)

Dependéncia dos mercados interna-
cionais

Unidades antiquadas

Desvalorizagdo das vendas diretas
Servigos Centralizados de Reservas
Descrenga no marketing digital

Dificuldade em adaptar-se as novas

tecnologias

e Oportunidades

Aposta em feiras Internacionais
Aumento do Turismo em Portugal
Indicadores favoraveis para a
economia nacional e principais
mercados Europeus

Previsdo de reducéo do IVA da
restauracao para 13%

Baixa taxa de IVA aplicada ao
alojamento (6%)

e Ameacas

Forte Concorréncia
Reducao do poder de compra

Situacdo econdmica instavel

Tabela 7 - Andlise SWOT
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Propostas de Melhoria

A guestdo-chave néo é, pois, identificar a natureza do impacte da tendéncia, mas
sim perceber como a tendéncia pode ser explorada pela empresa em beneficio préoprio (...)
os gestores (...) devem sobretudo reforcar as competéncias das suas empresas,

transformando assim aparentes ameacas em novas oportunidades (Freire, 1997).

Na sequéncia da analise SWOT acima referida, é crucial encarar os pontos fracos

e considerar a melhor maneira de os solucionar.

E importante combater a sazonalidade dos golfistas os quais se deslocam em
épocas de tempo estavel. Para isso dever-se-ia (re)pensar noutros interesses criando
parcerias com empresas dos principais canais emissores de golfistas para que estes,
durante a época baixa, fossem aliciados por outras atividades (por exemplo parcerias com
Centro Hipico, o Clube de Padel da Quinta da Marinha, espacos existentes no complexo,
organizacdao de caminhadas a descoberta de espagos naturais ou culturais...) e
comodidades que o hotel ofereceria a fim de se deslocarem a Quinta da Marinha e assim
houvesse a oportunidade de existirem mais hdspedes nessa mesma época menos

concorrida.

A dependéncia dos mercados internacionais faz com que o hotel figue mais
sujeito a causas externas, tais como, mudangas nas economias internacionais, alteracdes
politicas nos principais paises emissores de clientes (por exemplo, provenientes de
Inglaterra) e problemas relacionados com a seguranca dos clientes que se prende com
atividade terrorista que se vive a nivel mundial, fatores que poderdo condicionar as suas
deslocacdes. Assim, seria importante, e tendo em conta a fragilidade econémica do nosso

pais, existir a criacdo de packages especificos e direcionados para os clientes portugueses.

As unidades antiquadas do Hotel Quinta da Marinha podem ser um fator

condicionante para a rejeicao de eventuais clientes.
Vivendo-se a época da era digital, a captacdo de espacos mais ou menos atraentes

e a sua consequente divulgacdo nas redes sociais por clientes é fundamental para

despertar apeténcia ou a rejeigao.
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Assim, a remodelacdo do hotel € um aspeto muito importante e deve ser tido em
conta pelos seus proprietarios/gestores, pois existem hotéis concorrentes com unidades

muito modernas na mesma area.

N&o nos podemos esquecer que atualmente as pessoas consciencializaram o seu
direito de usufruir com prazer de um espago que temporariamente sera “a sua casa’,
exigindo dele mais conforto e mais beleza. Aumenta este sentimento, o facto de quem
seleciona estes espacos de destaque no mundo da hotelaria ter poder econémico que lhes
desenvolve o direito dessa exigéncia e os torna uns clientes imensamente criticos e

intransigentes.

E, pois, premente criar as condicdes ideais para cada cliente, pois 0s seus

comentarios contribuirdo para uma visibilidade mais ou menos positiva da marca.

“Estes comentarios poderao influenciar a reserva de um novo cliente, porque cada
vez mais 0s comentarios reais sao parte integrante do plano para a escolha de um hotel,

tal como a localizag&o.” (Oliveira, 2011).

A desvalorizagdo das vendas diretas é prejudicial para qualquer negoécio de
alojamento.
As vendas efetuadas pelo departamento comercial do Hotel via telefone,

eletronicamente ou até pessoalmente, no balc&do da rececéo, sdo vendas diretas.

Este tipo de vendas é mais lucrativo, pois ndo existe nenhum intermediario entre as
duas partes, 0 que conduz a um relacionamento mais estreito com os clientes, logo, mais

personalizado, tornando-se uma fonte mais lucrativa para a empresa.

Em sintese, € muito importante investir nas vendas diretas, pois estas potencializam
a criacdo de uma relacéo de proximidade entre o cliente e a marca em diversos momentos:
antes deste chegar ao hotel, durante a sua estada e ap6s o check-out. E, pois, uma
oportunidade Unica para criar empatia com os clientes e fazer com que estes passem a ser

clientes fidelizados.

As Online Travel Agency (OTA’s) devem ser vistas como um canal de marketing
estratégico, uma forma de dinamizar a marca e aparecer mais rapidamente nas pesquisas

dos futuros hdspedes.
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“Viajantes preferem reservar de forma direta. Uma pesquisa feita com norte-
americanos revelou que 75% dos entrevistados reservam hotéis de forma direta para
viagens de até 120 quildmetros de distancia. Reserva direta é fonte de lucro”,afirmou
Augusto Rocha da PMWeb.

Deste modo, existem varias maneiras de estimular as vendas diretas:

Ter um site atraente e de facil interagao, pois este torna-se o cartdo de visita
do hotel e é onde se cria a primeira imagem da marca. E importante que o site tenha
fotografias apelativas dos espacos e ofereca aos seus visitantes a op¢ao de reserva on-

line.

O site deve ser adaptado adispositivos moveis, dado que, segundo o Google,
mais de 50% das procuras por hotéis sao feitas através de um smartphone, pelo que é
necessario ter os sites otimizados para todo o tipo de dispositivos moveis.

A utilizagcdo das redes sociais deve ser um complemento do site da
empresa sendo estas aproveitadas para motivar os clientes a falarem sobre as suas
experiéncias vividas no hotel. Como? Incentivando a partilha de fotografias, fazendo
concursos para os héspedes, tendo ofertas especiais e exclusivas para seguidores dessas

redes sociais.

A resposta aos comentarios dos héspedes é uma mais valia, pois sabe-se
que os viajantes tém por habito ler os comentarios e as reviews dadas por antigos
hdspedes com o intuito de saber e conhecer melhor o local que estdo a reservar. Desta

forma é essencial incentivar os clientes a partilhar as suas experiéncias no hotel.

Os Servigos Centralizados de Reservas podem ser tidos como uma faca de dois
gumes, ou seja, pode efetivamente ter menos custos, mas, por outro lado, o servico de
reservas nunca ird ser tao personalizado. Na minha opinido, deveria ser criado um sistema
de reservas para o Hotel Onyria Palmares, com o intuito de prestar um melhor servigo de
apoio aos clientes desse mesmo espaco, antes, durante e ap0s a sua estada. Assim,
consequentemente no Hotel Quinta da Marinha as vendas serdo também mais cuidadas e
mais personalizadas pois 0s comerciais estardo mais focados nas vendas desse mesmo

hotel.
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A Descrenca no Marketing Digital existente na empresa faz com que a marca
Onyria ndo seja tdo visivel e tdo reconhecida no mercado hoteleiro. O papel do
departamento de marketing no setor hoteleiro tem vindo a tomar proporcdes bastante
elevadas, devido a fatores como o aumento do turismo, o aumento da concorréncia, a
necessidade de diferenciacao e criacdo de uma marca, a necessidade de fidelizar clientes,
entre outros (Kotler, 1999).

E importante que seja definido um plano estratégico de Marketing Digital para a
marca e para cada area de negdcio da mesma, com o intuito de acabar com os varios perfis
de Facebook da marca, criando um Unico com visibilidade criativa, pois € dificil para os
clientes saberem qual seguir, demonstrando falta de coeréncia e pode fazer com que os
clientes ponham em causa o foco da marca. Assim sendo, € necessério pensar num plano

de comunicacéo e imagem para a marca Onyria.

Para as geracdes mais jovens, a internet € um dado adquirido e faz parte do seu
quotidiano, no entanto ainda existem pessoas com dificuldade em adaptar-se as novas
tecnologias, internet e ao ambiente digital. E o que se verifica nesta empresa: as reservas
no departamento comercial, efetuadas via internet e através de OPA’s, tém que ser
inseridas manualmente todos os dias, ao invés de usar um aplicativo que insere de imediato
as reservas no sistema informatico do hotel. Logo, existe ainda uma grande falta de
confianga no ambiente digital, da parte dos gestores que preferem executar algumas
tarefas manualmente, as quais, se fossem realizadas on-line, poupariam imenso tempo e

recursos, para além de um custo mais baixo.

N&o basta dispor de recursos abundantes e de boa qualidade para garantir uma
superioridade sustentada sobre a concorréncia, € também preciso verificar se estdo a ser
utilizados de uma forma produtiva. Com iguais niveis de recursos, a empresa mais eficiente
incorre em menos custos e tem por isso uma vantagem que pode vir a ser decisiva no
mercado (Freire, 1997).
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Capitulo Il
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Estagio no Grupo Onyria

O meu estagio foi dividido por trés departamentos do Hotel: Front Office, Comercial,
Marketing e Comunicacdo. O intuito do estagio era focar-me na vertente de marketing
digital para o hotel e trabalhar as ferramentas disponiveis (facebook, instagram, Google my
business, tripadvisor...) para que aquele tivesse melhorias consideraveis e maior
visibilidade, a fim de despertar o interesse dos utilizadores dessas plataformas durante as

suas buscas.
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Estagio no Departamento Front Office

Iniciei as minhas funcdes no Hotel Quinta da Marinha no departamento de Front
Office no dia 06 de setembro de 2016. Tive conhecimento do horario e das tarefas diarias
daqguela seccdo a serem desenvolvidas por mim. A primeira semana serviu de adaptacao
as rotinas de trabalho e formacdo dada pela chefe de rececdo do hotel, tendo-me sido
transmitidos todos os conhecimentos e processos para o bom desempenho das minhas
fungbes nesse departamento. Fiquei apta a trabalhar com o OPERA, pois nunca tinha tido
contacto com esse sistema operativo. Foram vérias as tarefas executadas, pois aprendi a
fazer check-ins, check-outs, cobrancas de estadas, marcacdes de reservas para 0S
restaurantes do grupo, up-sellings de quartos, marcacdes de transferes, marcacoes de tee
time ‘s de golfe, débitos de minibar e lavandaria, rececdo de grupos de golffistas,
preparagdo de chegadas do dia seguinte... Concluindo, a passagem pela rececdo foi
bastante elucidativa sobre o tipo de cliente que visita o hotel, quantos dias em média séo
as suas estadas e 0s seus interesses.

A rececao é considerada o “cérebro” de um hotel, pois sdo os rececionistas os
primeiros intervenientes na experiéncia de um cliente, sdo estes que estabelecem o
primeiro contacto humano, nao digital, portanto, e que causam a primeira impressao do
espaco; sdo, pois, 0 “primeiro rosto” da marca para o cliente. E ainda no front office que se
avalia o grau de satisfacdo de cada cliente. Logo a rececdo pode e deve ser considerada

um agente fundamental de marketing.

Estagio no Departamento Comercial

Terminada a passagem de dois meses no departamento de front office, fui
transferida para o departamento comercial onde estive cerca de quatro meses, trés meses

nas reservas individuais e um més nas reservas de grupos e eventos.

Neste departamento tive a oportunidade de aprender imenso sobre vendas, e obter

mais informacado sobre o hotel e 0os seus principais concorrentes.
Todos os dias de manha era feita uma reunido geral com os diretores de cada

departamento: front office, housekkeping, F&B, comercial, manutencdo, marketing, e

diretor geral para se fazer um briefing que nortearia o trabalho desse dia: perspetivacédo do
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dia de acordo com as marcacdes feitas, distribuicdo de tarefas, partilha de situacoes.

Lamentavelmente nunca tive oportunidade de assistir a uma destas reunides gerais.

No Departamento Comercial € fundamental que os operadores de reservas
conhecam todas as particularidades do hotel, bem como a zona onde este se insere, para
poderem transmitir uma melhor informacao aos seus clientes e para saberem realmente o
que estdio a vender. E, entdo, importante saber as tipologias e nimero de villas, o tipo de
mobiliario, a distribuicdo dos quartos nos pisos e as paisagens que poderdo ser
vislumbradas dai, facilidades e comodidades de cada quarto. Importante, ainda, conhecer
as atracOes turisticas nas redondezas e os seus horarios, contactos de transferes,

distancias em tempo e quilémetros de lugares turisticos vizinhos.

Aquando do estagio neste departamento, estive em contacto mais direto com o E-
Commerce do Hotel. Foi este que me deu formacgdo sobre como elaborar uma reserva e

me informou sobre todos os procedimentos a ter com cada tipo de reserva.

Consegui perceber que as cinco e principais OTA’s Online Travel Agencys com
quem trabalhdvamos e de onde recebiamos mais clientes eram Booking, Expedia,

Hotelbeds, Last.minute e Hotusa.

Aproveitando, assim, o contacto mais direto com a fung&o do e-commerce e através
do novo Channel Manager que se comecou a usar no departamento comercial enquanto
la estive — AvailPro -, consegui ter acesso a um relatério que discriminava, de acordo com
0s comentarios criticos dos clientes, os pontos fortes e fracos do hotel e também os

principais concorrentes da area geografica do Hotel Quinta da Marinha.

Em sintese, de acordo com o referido relatério de 11 de novembro de 2016, leem--

se 0s seguintes resultados:

Pontos Fortes:
Conforto
Pequeno-almoco
Staff
Atividades
Comodidades no quarto

Cama
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Pontos Fracos:
Vista

Transportes
Estacionamento
Preco

Limpeza
Localizag&o
Tamanho dos quartos
Ambiente antiquado
Gym & SPA limitado
Promocoes

Tendo em atencdo um relatério de 21 de dezembro de 2016, os principais
competidores eram:
e Lagoas Park Hotel
¢ Hotel Cascais Miragem
e Penha Longa Resort

¢ Martinhal Family Hotel

E muito importante, como ja referido anteriormente, ter um Channel Manager que
ligue o sistema de gestao do hotel usado para gerir 0s quartos e 0s seus precos integrado

com as plataformas on-line.

Estando este sistema interligado, pode-se atualizar automaticamente as tarifas
disponiveis e a disponibilidade do hotel em tempo real. Estando ativado este servico, €
também menos provavel ocorrer overbooking, pois um quarto reservado €

automaticamente removido de todas as plataformas on-line.

Este € um dos pontos mais negativos do departamento comercial que se reflete
noutras &reas do hotel, pois as reservas ndo entram em tempo real no sistema, tém que
ser introduzidas uma a uma informaticamente, trabalho que executei durante os meus trés

meses neste departamento.

No més que passei nas reservas de grupo e eventos, aprendi bastante, pois € um

trabalho mais desafiante e tive oportunidade de seguir o desenrolar do processo de
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negociacao para eventos empresariais, bem como a marcacao de casamentos. Esta é uma
area muito procurada na zona de Cascais e Sintra e com grande potencial de negocio
crescente que ainda ndo estava suficientemente desenvolvido pelo grupo Onyria, 0 que me
levou a fazer um estudo a nivel nacional, com base no INE (Instituto Nacional de
Estatistica) sobre a evolucdo do nimero de casamentos 0 quao tém aumentado motivado
também pela aprovacao de unibes legais entre pessoas do mesmo género. (Verso anexo
3) Esta constatacdo pretendia comprovar o efeito positivo, em termos de lucro, que a
abertura do Onyria a estes eventos teria, criando um site de Casamentos do grupo e a
criacdo de pack de casamento disponiveis, com ideias inovadoras e estabelecimento de
parcerias e contactos com outras empresas da zona. A ideia foi rejeitada no inicio pelo
diretor comercial, no entanto ainda fiz uma breve apresentacdo que deixei para analise.
(Ver Anexo 3)

Estagio no Departamento Marketing e Comunicacao

O papel do departamento de marketing no setor hoteleiro tem vindo a tomar
proporgdes bastante elevadas, devido a fatores como 0 aumento do turismo, 0 aumento
da concorréncia, a necessidade de diferenciacédo e criacdo de uma marca, a necessidade

de fidelizar clientes, entre outros (Kotler, 1999).

Por fim, estagiei no Departamento de Marketing e Comunicagdo durante trés
meses. Aqui tive algumas tarefas distintas, algumas relacionadas com esta area e outras
mais abrangentes:

e Elaboragédo de uma Planificacdo para Redes sociais (Facebook e Instagram)

e Elaboragédo do Menu do “Restaurante Filetes”, antigo Kitchen (Rebranding) (Ver

Anexo 4)

e Elaboragdo do Menu do “Restaurante 180°” - Novo Hotel Palmares — dia de

abertura. (Ver Anexob)

e Sugestdo com pesquisa da criacdo da marca Onyria Wedings e elaboracéo de

Agenda dos Noivos. (Ver Anexo 6)

As redes sociais sdo uma boa ferramenta de marketing para qualquer empresa /

marca que queira estar perto dos seus clientes.
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Estas redes sociais e tantas outras sdo imprescindiveis nos dias que correm, no
entanto existem excecdes e € necessario saber trabalhar estas ferramentas e alimenta-las

com contelidos que acrescentem valor para as pessoas que as seguem.

O grupo Onyria tem varias contas criadas no Facebook, o que faz com que os seus
seguidores e fas se dispersem pelas varias paginas da marca; este foi um dos erros fulcrais
gque constatei e que é necessario repensar, dirigindo todo o contelddo para uma sé pagina

oficial da marca, ou entdo criar uma pagina para cada hotel do grupo.

Cada tipo de rede social tem um publico-alvo distinto, logo os contetdos e a
informacdo devem ser adequados também consoante os seguidores de cada uma. Por
exemplo, o Instagram é uma ferramenta destinada a amantes de fotografia e a um publico
mais jovem, o que a torna uma boa plataforma para dinamizar passatempos com mais
frequéncia. Por outro lado, o Facebook, neste momento, esta a ser “invadido” por pessoas
com mais idade e que pretendem outro tipo de informagéo, novos produtos e servi¢cos do
hotel, promocdes de fim de semana.

Dada a minha experiéncia na area de hotelaria e experiéncia em elaboragéo de
menus e controlo de custos, outra das fungbes que tive no decorrer do estagio, no
departamento de marketing, foi a elaboragdo dos menus de restaurante em colaboracao
com o gestor de negdcios do grupo Monte Mar e com o diretor de f&b, respetivamente
para o rebranding do Kitchen by Monte Mar do Centro Comercial Colombo, que passou a
ser designado por Filetes, e ainda a elaboragdo do novo menu de bar e restaurante do

novo restaurante do Hotel Palmares.

No decorrer do estagio, e nao satisfeita com o pouco trabalho desenvolvido neste
departamento, ainda tive tempo para elaborar uma pequena proposta de negdcio de
casamentos para o grupo Onyria — Onyria Weddings - e ainda a elaboracdo da “Agenda

dos Noivos By Onyria”, com o intuito de partilhar online e atrair potenciais casais.
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Metodologia e Desenvolvimento do Projeto

A metodologia de investigacdo utilizada na evolucédo da parte pratica deste projeto

foi feita através de uma andlise qualitativa.

A andlise qualitativa, segundo Richardson, ndo procura enumerar ou medir eventos
e, geralmente, ndo emprega instrumentos estatisticos para analise de dados. Dela faz parte
a obtencéo de dados descritivos mediante contacto directo e interactivo do investigador
com a situacao objecto de estudo (Richardson, 1999).
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Problema ldentificado — Desvalorizagdo do Marketing Digital

Como ja clarifiquei anteriormente, o desafio deste estagio, agora apresentado neste
relatério, era compreender a importancia que o marketing digital pode ter no aumento das
vendas, na procura dos servicos, ha visibilidade que a marca pode ganhar, com o intuito

desta ser facilmente reconhecida.

Desafio Proposto — Dinamizacao das Redes Sociais

“A maior parte do marketing de hoje estd se mudando do mercado para o
ciberespaco” (Kotler & Keller, 2006).

Instagram

O Instagram é uma rede social para dispositivos moveis que permite partilhar

fotografias.

O Hotel Quinta da Marinha n&o tinha criado, até entdo, nenhum Instagram para os
seus hotéis ou restaurantes, pois nao achava uma mais valia para a sua marca, nao

acrescentava valor a mesma, segundo os seus diretores.

Mais tarde, ja apés a realizacdo do meu estagio, segundo pesquisa, verifiquei que
foram criadas trés contas distintas da marca: Hotel Quinta da Marinha, Hotel Onyria
Palmares, Restaurantes Monte Mar, como podemos verificar na figura 9, 10, 11.

Na minha opinido o Instagram é realmente importante se for bem trabalhado, é
necessario verificar os hashtags criados e dinamizados pela marca, bem como o0s que
poderdo ser utilizados pelos clientes; € importante também verificar se existem partilhas de
localizacdo e, mais importante que tudo, deixar um “gosto” ou comentar as fotos dos
clientes, criando uma interacdo com os mesmos. Por vezes existem fotos realmente boas
e de angulos que s6 os clientes conseguem captar, e pode ser importante partilhar também

as suas experiéncias no Instagram do hotel.
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llustragdo 11 - Instagram, Monte Mar (Criado
27/09/2016)

Facebook

Esta ferramenta de marketing digital € mais completa do que a anterior, pois
permite-nos uma maior interagdo com 0S Nnossos seguidores e uma partilha mais

personalizada da informacéo.

No entanto, e como ja referido anteriormente, esta ferramenta ndo estava a ser

utilizada como deveria ser e a marca ndo estava a obter os melhores resultados com a
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gestdo partilhada desta ferramenta. Aquando do meu estagio no grupo, existiam quatro
paginas do Facebook criadas por diferentes pessoas com papéis de chefia no grupo e
nenhuma dessas pdaginas era gerida pela diretora do departamento de marketing, sendo
impossivel criar alguma dindmica e um fio condutor de pensamento para este hotel. Esta
situacdo s6 comprova a descrenca que o grupo Onyria revelou ter quanto ao poder que

estas ferramentas de marketing digital tém na atualidade nos consumidores.

Um dos aspetos positivos desta rede social é a opcdo de partilhar fotografias,
videos promocionais, informacdes sobre a zona onde o hotel se situa, a agenda cultural,
promocdes ou atividades existentes no hotel. E um ponto-chave de partilha de informac&o
e é gratuito.

Outra funcionalidade do Facebook que nos permite estar mais proximos dos
clientes sdo as mensagens privadas. E frequente alguns seguidores usarem este portal
para contactarem as empresas e cada resposta tem que ser trabalhada e respondida o

mais breve possivel e de forma personalizada, de preferéncia.

Existe ainda outra ferramenta que o Hotel Quinta da Marinha nao utilizava - a de
reserva direta para o hotel. E uma mais-valia disponibilizar esta ferramenta no Facebook,
pois aquando da partilha de alguma promocao nesta plataforma, é possivel que os clientes
reservem diretamente através desse aplicativo, o que faz com que seja mais lucrativo para

o hotel, pois ndo tem que pagar comissdo a nenhum intermediario.

TripAdvisor

O TripAdvisor é uma ferramenta muito utilizada por todo o tipo de viajantes pelo

mundo, logo é importante para cada hotel, restaurante, bar, ter presenca nesse espaco.

O TripAdvisor do hotel Quinta da Marinha tem uma avaliagcdo de quatro em cinco
estrelas, com cerca de 700 avaliacbes, 600 fotografias partilhadas, e cerca de 120

comentarios.

O bom desempenho dos funcionarios do hotel, as comodidades existentes no
mesmo e a limpeza sdo muito importantes para todos os clientes, e neste momento em
gque a era digital teve um boom, a maioria dos viajantes ndo faz uma reserva num hotel

sem antes verificar os Ultimos comentarios existentes no perfil de tripadvisor.
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O Tripadvisor pode também ser uma ferramenta muito importante de gestéo, pois
disponibiliza gratuitamente estatisticas e comparacdo de resultados com 0s seus

concorrentes.

Proposta de guidelines para as redes sociais

Com o objetivo de uniformizar normas nas publicacdes das redes sociais do grupo

Onyria, podemos considerar as seguintes regras:

usar o Facebook e Instagram somente para promover a marca Onyria;
criar uma pagina de Facebook e um perfil comercial no Instagram;
ter aparéncia homogénea e coerente em cada uma das plataformas;

criar um perfil com informacdes béasicas como: local, contactos, info da marca;

a ~ w0 bnPE

colocar, em todos os posts, informacéo pertinente para 0 momento e em coeréncia
com a imagem/ video publicados;

publicar de forma constante, seguindo o planeamento;

incluir, em todos os posts do grupo, as hashtags #GrupoOnyria (G e O maiusculas),
#keepondreaming (minusculas) e #GolfResort (G e R maiusculas);

8. colocar nos posts especificos de cada hotel e restaurantes do grupo hashtags em

letras mindsculas e com o0 nome do espaco.

E importante que o departamento de marketing partilhe o acesso e a gestdo das
redes sociais do grupo com o intuito das publicacdes serem percebidas e discutidas pelas
duas partes. No entanto, € importante que exista um responsavel pelas redes sociais, que
planifique / calendarize os pots, responda aos seguidores, crie contetdo online e mega

resultados das estratégias de marketing online.

Calendarizacéo das publicacdes nas redes sociais

Para criar uma dindmica coesa nas redes sociais do grupo, elaborei a
calendarizagdo semanal abaixo transcrita para as duas principais vias de interacdo online

com os clientes.
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Tendo em conta uma andlise feita online das melhores horas para criar posts e

interagir com os seguidores, concluimos que o melhor dia da semana para “postar’” no

Facebook é as quartas-feiras no horario da tarde, e que o fim de semana é fraco nesta

rede social, focando-me mais nos conteltdos do Instagram nesses dias, sendo esta

segunda plataforma dindmica durante a semana a partir das 17h.

Laborei um top 10 de tipos de posts que poderiam ser usados tanto no Facebook

tanto no Instagram:

e Video

e Promocdes

e Datas Comemorativas

e Comercial

e Bastidores

e Servigos

e Novidades

e Evento

e Lancamento de produtos

e Curiosidades

Dias da | Facebook Instagram Horério

Semana Facebook | Instagram
Segunda- Servigos Video 9H-10H 17H-19H
feira

Terca-feira Curiosidade Datas Comemorativas | 13-17H 17H-19H
Quarta-feira | Promocdes - 14H - 15H | -
Quinta-feira | - Bastidores - 9H-14H
Sexta-feira Comercial - 13-17H -

Sabado Evento Evento 13H-16H 16H-17H
Domingo - Curiosidade - 13H - 18h

Tabela 8 - Calendarizagdo Redes Sociais
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O objetivo destas acdes online é criar uma maior interagdo com os clientes, tendo
cada tipo de post um obijetivo especifico. Assim sendo as publicagBes podem ter um efeito
imediato, os clientes poderéo usufruir de promocdes de dias especiais, épocas festivas;
0os videos promocionais ddo a conhecer os servicos e 0s produtos do hotel; as
curiosidades sdo sempre uma boa opcéao para realcar a vertente histérica do espaco; o
post bastidores serve para criar uma ligacao instantanea com os clientes, de modo a que
estes, quando chegam ao hotel, tenham a sensacédo de ja o conhecerem, uma vez que ja
viram fotos do local ou dos trabalhadores; os servicos sdo uma forma de dar a conhecer
0 que estamos a oferecer aos hospedes que passam momentos connosco; as datas
comemorativas servem para assinalar uma data especial para o hotel ou do calendério
comum, podendo servir estes posts para dinamizar as atividades do hotel nesse dia (por
exemplo, na Pascoa realizar uma “Caca aos ovos da Pascoa” com 0s mais pequenos).
Por fim, o post comercial tem por objetivo vender um pack especifico (por exemplo: Dia
dos Namorados) e criar um link direto para o site de reservas.

Comunicacao e Eventos

A definicdo de Guidelines ajuda a definir a identidade online da marca e a transmitir
com maior equilibrio as mensagens para os seus seguidores.
No entanto, € importante também que estas estejam em concordancia com as

acoes dinamizadas no préprio espaco do hotel.

E fundamental apostar na participacdo em feiras nacionais e internacionais com o
intuito de promover os produtos do hotel e criar novos contactos nesses mercados. As
feiras relacionadas com a area de eventos corporate, casamentos, golfe sdo uma mais

valia para qualquer hotel.

A criacdo de um dia no més destinado aos media/ imprensa pode ser uma acgéo de
simples execugdo, com poucos custos e que podera trazer imensos potenciais clientes,
ainda para mais na época em que os bloggers/ youtubers “estdo na berra”. Nunca é de
mais apostar na divulgacdo e na promog¢do do hotel em varios canais e mostrar as

variedades de oferta que este disponibiliza.
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Concluséao e Limitacdes

Ao concluir o presente relatério, apdés nove meses de estagio, as palavras ndo

fazem jus ao trajeto percorrido nesse periodo.

Este percurso fica marcado por momentos de aprendizagem importantes a nivel
profissional e pessoal, no entanto fica assinalado, também, por algumas dificuldades que
me impossibilitaram de conseguir elaborar estratégias de marketing como pretendido e
desejavel para uma formagdo mais enriquecedora. A inacessibilidade a alguns dados do
hotel, a negagéo da elaboracao, por parte da dire¢do do hotel, de um questionério a ser
preenchido pelos clientes que possibilitasse a constru¢cdo de um retrato mais fidedigno do
cliente desta empresa e a luta persistente para poder desenvolver e estagiar no
departamento de comunicacdo e imagem do grupo, que foi abortada no ultimo més pela
transferéncia, novamente, para o departamento comercial por falta de colaboradores e,
consequentemente, o aumento de reservas acumuladas sem insercdo no sistema e
auséncia de resposta ao cliente. No entanto consegui desenvolver autonomia nas tarefas

elaboradas e alcancei um grande crescimento a nivel profissional.

O Hotel Quinta da Marinha tem uma forte histéria e heranca familiar que sustenta a
sua imagem de marca e mantém a sua notoriedade no mercado internacional, por ter um
dos melhores campos de golfe do nosso pais. Contudo com 0 aumento da procura turistica
e com o aumento da oferta hoteleira na zona de Cascais e Sintra, forte concorréncia na
Zona, este hotel tem vindo a encarar varios obstaculos, sendo um dos principais problemas
a sazonalidade, como ja referido no inicio deste trabalho. Para além dos fatores externos
ao hotel, existe uma forte falha na comunicac¢éo da imagem do hotel e na implementagéo
de agBes de marketing. Este € um aspeto em destaque pois pode comprometer a qualidade

dos servicos prestados e a respetiva satisfagéo dos clientes.
Neste seguimento, o estudo elaborado revelou-se bastante importante e
enriquecedor para a conclusdo deste relatério e para a abordagem do marketing para

hotéis e restaurantes, que, na minha opinido ainda é bastante escago no nosso pais.

O plano de marketing proposto por mim objetivava melhorias para os principais

pontos fracos do hotel, num periodo de médio-longo prazo, apontando para uma maior
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presenca on-line da marca e a criacdo de promocdes e packs para combater a

sazonalidade.

Seria igualmente importante melhorar certos pontos negativos no hotel que tém
repercussdes diretas nas vendas. Como referido, a concorréncia na zona € forte e esta a
apostar na diferenciacéo, assim € importante que os produtos e servi¢os vendidos no hotel
sejam atualizados e revistos de modo a adaptar-se as novas exigéncias dos consumidores
e do mercado hoteleiro. Para este fim, tornar-se um hotel Pet friendly, promover a criacdo
de um site ou uma nova marca de casamentos seriam medidas positivas a executar pela

marca.

O plano proposto tem que ser vantajoso para a empresa e € necessario que seja
implementado com sucesso, para isso é fundamental que todas as equipas percebam e

tomem consciéncia de que é preciso mudar habitos.

Todos os elementos da administragéo e da gestdo do hotel assumem um papel
crucial na consecucgdo de novas estratégias de comunicacao e marketing. So a eles cabe

a viabilidade do plano proposto.

Tendo em atencdo que o objetivo principal deste estagio de mestrado, como
clarifiquei no inicio deste relatorio era a integracdo no departamento de marketing de um
grupo hoteleiro, com o intuito de ter contacto com o trabalho real e perceber o dia-a-dia de
um markeeter, aprender sobre marketing, promocéo, vendas e aplicar todo o meu
conhecimento adquirido até entdo na licenciatura e no primeiro ano de mestrado. Posso

concluir, que infelizmente aquele ndo foi realizado com o sucesso que idealizei.
Permaneci pouco tempo no departamento de marketing e comunicagéo, tendo sido

encarregue, durante esse tempo, de outras tarefas. Nunca me deram abertura e margem

de manobra para implementar novas ideias e estratégias de marketing para a empresa.
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Esta pagina foi intencionalmente deixada em branco.
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..'t
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Onyria Palmares
Beach House Hoted
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Tep 100 Cafll Comenn in Gaynga Z005 / 700 plaes
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el of Toutew” 2002
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Algarve dreamed by Onyria
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ONYRIA WEDDINGS

POROQUE APOSTAR MO SECTOR DOS CASAMENTOS NO GRUFD ONYRIAT

0 rdrven di casamentos o Porugel tom vinde @ aumentar Sesde o ano de 20035, pela
prirais vis disds Fa mURss S

DADDS DD INSTITUTD MACIONAL DE ESTATEETICA {INE)

ZIS - 31A4TE (31963 reallnaramese enire [Hesnes 46 sany oposhd & 315 enbre pestnes do
TREETTI SRS

2014 - 32393 (32120 resllnaramese enire (Rt O san oposh & 273 enbre pesEnes d0
TREETTRD EE

Z01E — 223580 31977 realzaram-ae aiine pReeoas Of G200 G000 @ 422 i pesscss 4
TERETTID BR00)

ST = 220834 (32T meaaram-a afing DREstas CF 5000 SDaRD § 523 @R pessoss da

REYRD B

Foigd  Fpdon ity i ha R R A Sl R e
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EM QUE BPOCA DI AMD SE REALIZAM OS5 CASAMENTOST (Dados de 2017)
Aposio — 5283 cas@menios

Swterniorn - BI04 casarariod

Juho — 4508 Geamentos

FREQUENCIA POR ZOMA MO FAlS: [Dados de 3007)
Pdort - 17,955

Liskoa - BATE
Caftra - EEXW

CASAMENTOS — OIS O CATOLICOEY [Dedos de 20017)
Cablkco = 11123 E5TH]

ool = 21203 [BE, 5%

Qe nall ke — S 0L 5]

CASAMENTOS DE CIDADADS ESTRAMGEIRDS EM PORTUGAL?
Fortugel tem-se tomado pers 0 tmngalnd um desting ceda weT maks populn pars cata
Ern 2006 reghteramese 230 matimanios de estrangednos, passade saks anos fomm maks de

SEZ, dhagendo @ 301 na and de F5, segunco dados 3o Minkshine da Jusfica.

DUAIS &5 MACDOHALDADES DOS HONO5T
Eraslalm:

Elafnies

bl

LR =
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FILETES.

EXECETETEGETR o5 de 1973

ENTRADAS MONTEMAR BINLA PR RAS £ 20 NENRY ERCE
Tipza dw Farizha que conpdem ox soxsca Filwier

Gameas MK oo TS0E A
Salada ds CamarSo Cocanta ... B00E ) m-a.h.-hh.:.-" '_F"’_m
Cramade Marsos ... 3E0E T

» Forinha e Filo farGldbany®
= Forinha ca Grilo farCiitan)®

ISTO £ QUE VAI ur-l.ﬂ.a?["d’ﬂ,ff,m
»—&

f Aporda de Aho & Coertms _
Sm Apords de Tomate . .E,.ECE =

Flletes de Pescada Fresca § Montemar [FTO) 11,005 AordE SR OVES e BLOE =

9‘SE_EIIIEINE O INLREIMENTE =F!.I"JEIF'FLLJ

Flistes de Faixs Espads Prato (FTO) 9508 Lpords de Comardo 3 Montemar ... 3.00< TE0E
[ -t o - - -
Fligtes de EBaslaudodil@mico
Fligtas da Folvodo Alganse (TFO. 9505 e p T FRETE
Flistes de Chooo (3 moda de Setikaly (1 g=ns Zelods Mo Ceamies o IO -
Flietes da Verduras da E}u:mﬁnnum — TDOs Szlodz de Lagurms Freecca de fpoen . ZOCE BOOE
[Beringsio, Tourgetis, Donowns, Rimcniss, Ootolc Rosnc Doorirsa] Lapuerss Sohsador em Aoere . 2008 -
4 rellia. (3] ‘
ﬂa’ G FOR ULTIHO _POREHA-TE BGOREA MO MO LHO! J
= com um flo de Azele... -
I suz escolha um dos nosscs deliciosos mohos
Fle%es de Fosalo Fresoo 12';1 GSIE Caskloss soompanhar o8 saws Fletes prefaridos
FewsdeWtelaPressca . E. EOOE
Fetes os FrangoiFreson E‘_. ESOE T p— com clckdes & 3 aconsak
fado pars pebms meks dallcdos Fescada, Faika
e SELECCIONE O ACOMPANHAMENTO ] BEEas cu el Saln
. | Hoiho Alol: |
B [T - Esiza id@ slho @ kite, sem ouos, Indicado pars felsdares
EU DOU-LHE a mals speriemtes, scomEEnhs na perfeipes o5 Misbas
0O . ‘ﬁ- de Bamhaw, Thooo o Poluo,
ArmdoBerbigdnSoitinhs @ S00E m
ArozdgPohoSotho { =006 Essa Oe fomats, siho @ snshs, eal para mokhar o
CEmardss =da
ArmMegoSdtinho__ ¥ zo0e :';‘r:um"" o= oif oS Logumas &m
Aoz e TomateMalandinho ¥ zo0e
Arroe de Foll 3o @ Legumes MaGndinho @E‘,DEE

‘{E Zam Gldben

79



FILETES.

ENEETEETEGETR o0 1573

4 Filetes & ezcolha Filetes de Legumes & Camardo em
8 . -

? acompanhamentos 3 escolha Tempura, Filetes de choco, Molho Aicli e
- Salmaorejo

20,00€ 20,00

MENT INFEMNTIL

172 Fil=tz de Pescada & Montemar
i}
Fil=te de P=ito de Franga Grelhado ou Panado

L ]
Doce o Dia ou Enota Frescs
-
Behids de Copo
T.50€
IJ'II-"'m.L- b= FEE T phmedsr= H.
kg plaisl e St g S b W—

e
Hoaks o prons, el o ol ca i hasdals, meh oo s rvorarany ke oo vl s ke L e e, s s B
g e e e

T s b b i o g
Lo mtsbde b prran hrerber = lmmr =
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FILETES.

IEFEEEESTRENEN ocsde 1973

ﬁ?cnm‘n
DE VINHOS i

7ad
ESPUUMANTES
Montanhs Reserva Bruto Eeeese 17,20
Murganineka Supar | Reserd Eruto, TdworeeVaoss — — 2008
VINHD VERDE
Muralhas &= Mongdo oty — 13,50E
Dou | Dgu | Avadnhe poedes) oo 18,50
VINHD BRANCO
Tama BHRr Pesss oo 11,20
Catardna getlbey 1400
Margues &= 8O0l 2o sy 14 EDE
Perat0 g0vrtf — — 14.B0E
vaede 289y 15,B0<
L ZZ.00E
VINHD ROSE
Tamrss &S et o 11,20€
Mateus RosE M) e 12,20
VINHD TINTO
Tarailermeessys) oo 11,20€
estevs ool — 14,E0E
Papa Fges g=ertl — — — 17,EDE
Margeds de Borda ppmmime 17.BOE
valeds ey 21,00
L= T

Branc B =T} e e e 14,00E
Tinta Jamo-TL] oo THOOE
Espumants Jarm -0 .. 1E/00E
*Corn Frurizy Weermhez . +2/00E
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FILETES:

[ by Honie Ho SUEEEERERE

CARTA Y
DEBEBIDAS  _°0

&gua com Gas | Frize (2%l ocoee . 1.20€
Agua Natoral ol oo 1.50€
Carvala & Frassdo @Eed) ... Zo0E ﬁaﬁlﬂﬂﬂ'ﬁ
Cerveia sfilconl peadch . 1,508 Refrigarantss e Lats @ady ... 2008
Cervala da Carata 3y . ZD0€ ChaGelada . znos
Carvaia Frata @ae) oo ZDae Sump Matursl g Laranja [ga=l] .. 2502
L (I = [ 250
Sumo de Frutas Fresces 40 03 ... 250
DIGESTIVOS
HAPERITIVDS
ALUARDENTE & COGNAC
== 4,00
Aguardents Esgscelra T Domingos ... 3,50 LizorBalrdo e 400E
Aguardents Alangs Yalhe .o 450 MardinlRosso oo 4008
Cognac CourvolElar .o 7008 Martinl BEmeD e 4,00E
WHISKYS | CKTAIL |
Famous GroUEE oo e e e e 4,008 co 5
L o 5,00€ Calpkinha o.oeeeee. .. 550E
lohnnle Waksr Black Label {12 an=ay. ..o ... 500 Mo e 5,50€
Cardha Single Malt o 7,00E
H
GIN, VODKA & RUM -

(e Ténizn, Cola ou Laranje +1,00%]
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ok
CARNES

MEATS - OUR EX-LIBRIS

Entrecote Maturada
Matied Entrecote

Lomba
Tenderloin

Vazia
Sarkoin

Himemen...

Chulaton do Buoy that sizzling!

Ficanha

Brazilian Picanha

Maminha Black Angus.
[razilian Maminha Black Angus

Secretos de Porco Preto
berian Pork Strips

Costeletas de Borrego
Lambs Chaps

Rolo de Galinha braseado o/Manteiga de Ervas
Chicken Breast Roll with Herbs Butter Sauce

“Came o o piabelale aipestos, ol OB ou Came Alsnsofans
a S ounabha, inchidos) |

P00 or Carme Alanisfare: (7 side dhfas of chotos, inclaciad)

ACOMPANHAME
EXTRA SIDE DISHES

Arroz Basmati
Basmats Rice

TRA

Biatata Frita

French Fries.

Salacka Mista

Mix of Lettuce snd Tomato with Oreon
{Prego por dase | Price per dasc)

MOLHOS | SAUCES

Picante, Chutney Manga @ Barbecua
Spicy, Mangs Chutney and Barbecus

ONOSSO
EX-LBRIS

1Boo€
Bo0€

2000€
1500€

1Booe
Tldo0€

ANooe

S5o00€
So0€

Tooe

Sobremesa

DESSERTS Progo | Price
Owvos, Amiindoa @ Canelaf do0¢
g Almand and Cinnamon)
Mousse de Manga 400€
Mango Mousse 00
Gelados - 2 Bolas
(Mata, Baundiha, Morango, Chocolste, Caramela) 6m€
o cream - 2 Senops
oream, Vimilly Strawbenry. Chocofite and Caromed)
Fruta ao Matural To0€
Fresh Frut
Tarte de Alfarroba com Gelado de Mata 7o0€
Caroh Pie with los Cream
Tarte do Amindons com Gelado de Nata
Almond Pie with loe Cream 8oo€
Prate de Queijo com Tostas & Uvas - 2 pessoas 1500€

Cheeso plate with Toasts and Grapes - 2 people

bardrestauvrante

by onyria

§.c.d
Saul

@

OMNYRIA PALMARES

BEACH HIOUSE HOTEL

SNACKS!

BAR

Too0€

HAMBURGUERES
RBSANDUICHES
BURGERS AND SANDWICHES

Hambiirguer com Alface & Tomate®
Hamburcger with Lettuce and Tomato®

Hambiirguer no Prato”

Hamburgueer on the Plate®
(Cobols Roxa, Bacon, Tamatn, ficds s Ove Extrelada
P e Ceien, Bacon, Teamato, Aniggul el Frieed Frzsd

Sanduiche Mista com Tomate & Allace
Ham and Cheese Sandwich with Temato and |Letuce

Sanduiche em Baguete de Mousse de Frango,
Cebolinho « Améndos torrada
Chicken Sandwich with Chives and Toasted Almond

Sanduiche em Baguete de A
Tuna Sanchwich with Shallot

“halota

Sanduiche em Pae Escuro de Selmio Fumade,
Aneto & Queijo Creme
Sarnzkeed Sabmeon Sardwich with Dill ard Cream Cheess

Sanduiche Chub

Club Sandwich

{Alface, Tomate, Bacon, Cho o Palto de Galinha /
Lettuiees, Tomsta, Bocon, Boiked Egq and Chicken)

Taorrada com Manteiga & Compotas
Toasted Bread with Batter and Jam

Tosta Mista
Ham and Chisse Toasted Sandwich

"0s Hambirguarcs s3o acompanhadas com Batata Frita
Al Burgers are served with French Fries

[P —

{Guacamaole, Tomate, Queijo f
Guacamale, Tomats, Cheese)

Prege | Price

1000€

1600€

Ps0€

TMsoe

Nsoe

1B300€

1550€

450€

Qs0€

OMELETAS

Proga | Price
ESCOLHA S NTES | SELECT 3
Chueijor, Flambire, Mista, Cogumelos, Tomsate & Ervas R2mwe

Cheese, Ham, Ham & Cheese, Mushrocme, Tomato and Herbes

Camarao
Shrimps.

MENLU

COUVERT

Pins, Azvite o Concuras marinedas i Algarvia
Bread, Clive Ol and marinated Carrots

400e

SOPA
& ENTRADAS

SOUPS & STARTERS

Creme de Legumes
Vogotablos Croamy Soup

Canpaccio de Atum Rosa cfBougquet
de Mlaces e Poejos
Tuna Carpaccio with Lettuces and Poejos”

Carpaccio de Polvo com Caviar
de Pimentos e Azsitonas
Octopus Carpaccio with Ball Peppers Caviar and Clivas

Queijo Provolone Grelhada com Oregdos, Azeite
& Compets de Larsnia

Carilled Provolone Cheese with Oreganes, Olive Ol
ared Ovangges lam

14,00€

Camarges salteados & Guilho 150
Shriempes “Au sautés” with Gearbic and Olive OF Sauce
Pimentos Padrén salicados

700€
Packron Bell Peppers “hu sautée” e

148 inchakde b baocs sre gar |

84

T

CONCHAS “Dependenda da Apanhal
Depenching on the catehd
do ey
Prega | Price
SEA SHELLS
Conchas so Matsral ou b Bulhiie Patos Qoo
Hatural or Bulhio Paio's Flavour
femvaltas pm molbo & base de azest, alba, coentros @ limsal
wrapped ina sauce basod on clve of, galic, coriandes and lemee)
Ot Baighe, & Aemeifin, Corhlipos
*Oypters, Cockles, Comepithes, Clms, Condebipe
Puains Frasca do Dial
PEI Frash Fizh of tha Doyl
FISH
Empadio de Bacalhau com Crosta e Broa 1400€
de Milha ¢ Azzitona Verde sobre Legumes Grelhados
= Batata em Azeite Extra Virgem
Codlish with Corn Bread Crust and Green Olives on Grilled
Vegetables and Potatoes with Extra Virgin Olive O
Salmio Braseado em crosta de Broa de Milho 1500€

@ Azeitena Verde sobre Legumes Grelhades o Batata
em Azeite Extra Virgem cf Oregaos

Braisod Salmon with crispy Com bread, groen Olives,
Grilled Vegetables and baby Potato

MASSAS

— PASTA —
\il‘-’ Bolonhesa 12006
NS Bologrese
PRATOSLIGEROS | | _ .
LIGHT DISHES

Salada Mista TooE
Mixod Salad !
{Alface, Tomate, Conoura o Cabalaf
Letirces, Tomato, Cucumber, Camat and Oricn)
Salada Caprese
Caprase Salad Wooe
Salada de Camario com Abacate, Alface & Citrinas 006

Shewng and Areocado Saled with Lettuce and Citrus



bar&restaurante

by c;yre'o

ANY TIME
(s a
TIMES W ine

bs
| VINHO

WINE

VIMHO BRAMCO | WHTE WINE

ALENTEJOD

Suiggesldao do Hobel | Holel Suggoestion

[ W [

Supestao do Hobel | Hotol Sucqoslion (asels | Bk
Cartuza

YERDES

MMurakas (0,375 clb
Murakas de Mongao
Soakhoiro Ahvarinho

DCOUIRD
PManaho (375 )
Planako

Duas Cuindas

[T L]
Cuinta das Fartas Encruzado

PEHIMSULA DE SETURAL
BSF Josa Maria da Forseca (37,5 i)
B5E José Maria da Forseca

ALGARYE
Cuinta do Barranco

WIMHO TINTO | RED WINE

ALEMTE.IO

Sugestio do Hobel | Hotel Segpestion

D apn e Wik | Gl af Wimai

Sugestio do Hobal | Hotel Seqeation el | Bk
Farguifis da Borba (37 540

Marcuaidis da Borha

Cartuxa

DOURG

Estewa (37 5ch
Esterva

[hess Chubntas (37,5
Cheas Chilntas

[T W T ———— Y gt
Ewee satanshic mrmar powrs beea de e lermagesl T

Prega |
Soae
%ﬂ:i
SO
13008
&
2BpaE

€
€
T oE

Slea s

Booe
20 00E

oo

- Praga | Frice
Casa do Santar Rosora mt
ALGARYE
Chuanta dio Banranco Slooe
VINHO ROSE | ROSE WINE
DOURD
Mataus (5750 BooE
Matpus mmg
ALENTEID
Sugestio do Hotal | Holad Seqgoestion Soo€
I npay-de Winhn | Sl =f Vine
Sugestso do Hotal | Hatall Sacgqpost ki (sl | o) Toene
CHAMPAGME
Fhute de Champantse | ham pagre Flula TFenE
Mumm Cordon Hougo Bruto @
HMobt & Chandon &
Do Prasrignon 2006
EEPLUMANTE | SPARKEMG WINE (=i
Fluta de Espumante | Sparklng Wine Fluta MWhoo e
Bruto | Brut Bdcne
Murgarheira Reserva [Besto | Beo) wmii
WINHOS LIOOROSOS | FORTIFTED WIWNWES
Porto 2]
_Ir-_"'&' BooE
ey Bove
Ruby Booe
Tawwrp v ancef Vioors £
Tawry 20 anns s 0
Vintage ook
HMadaira HEH | Madaia Wine £
Maoscatel de Setdhal | Moscated from Sehital i
R N

T, i b e e e
Eatm
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]

Onyria Wedding - Agenda dos Nohwos

12 MESES — Peelhoo g axnamevyiof
#  Tioa de ool
® Dl oy Mole?
®  Cloade Camps, Prala’
¥ POUonG Ol oS somddadogd
»  Epocs do anaf
®  [iasT
#  OFrumentorT

10 BAESES - £ red aforss o oty puantrotficns @ iadviiess!
®  Usta clog coridado:
¥ [Eacalhar g
®  Fotfgrafos. Masoos Fodstas, Transports:
®  Miodelos de comtes @ callgratias.

Z MESES — £ {aorr o S 08 COmATes.
®  Dagerhe o ade |Ee de preserhes
#  Dastinos Favnritos — Lua de Mal
¥ Degustacdes @ cafine o mEnw

¥ [Procurer cumd oeel para o g dla

& MESES — Fritda & b
¥ Encomencar o bouguel
® FESEnvar d VBQeT o8 e il
¥ Fedhar o mend oo cops oe agua
®  Nerfloar (e for perm o edtrangelno) Dessaporten Wibod vacdnas.

®  Encomerdar o bako Jndulds ne pad

4 MESES — S avivil kD SHae R A alanvan & 4 Bov Cata
®  Dalinir todes &5 Secoragias
¥ [Fazer tabla: nome, pereneesod, endenen, tokfone dog coreddadag
® £ hofa oo gsonlar oovastian @ o amoking:
*  Trajes cas Semas oa honor
g LY -~ >,

Sl
= - -

L .H‘!
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3 MESES — Lz Falem as ismdvancas!

Famar o &fUetes MEDERERr oS a6 e do0 nobeos:
Fatllne a |62a de presanies

Comgind i BRMBranges pena of cornidadog
Egeroiar tesies o cabelo & AUy

Escolrar 0f aoaspdnod: conoas, pulkeing, Orinong Doifes Se Unio, RQoa

Z MESES — St weowr sevalor spuere

Raservar rotte o nigokas (oferts para min 100 comddacios):
Eazar umn ersale da carlmdnke ro hoted;

Cordirrar Todod 08 2anAoos coniratedos

MES - & tampe o e,
Famar urn tratements & cdols ne SFA do Hobal [aproveie &6 promcofes];
sar o6 sagetos Dars of molar aod pds
Cordirrar wisgan pars 2 lua de red;

Fazar Oitima prova ca roupa.

T DILAS: ANITES - Fifd frasved Failla ovme dlrHanka

Fazara mals pare & Ua oo mel
Fazara mals pafe & note de mdpdas

Mlandar endrager & roupes das camas S R

E HOUE - & granois ola chegow!

Curra o guarte puckar
Cigte por reteloBes vas
DOl @i prascupecbes de lado @ usainia do oo cecamertd de soanhd

Flides Trafaimos di toda...
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