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Resumo

O presente relatorio de estagio apresenta a experiencia de nove meses de estagio na
Agéncia de Viagens GlobalSea Travel. Este inicia-se através de uma introducéo e, de
seguida, uma revisdo literdria com alguns dos mais importantes conceitos trabalhados ao
longo do estagio. Nesse capitulo sdo definidos alguns conceitos sobre o Turismo de
Cruzeiros, sendo apresentada uma definicdo do que é este tipo de Turismo e uma
explicacdo sobre a evolugdo que este sofreu ao longo dos tempos e como a sua
importancia tem crescido em Portugal. E também referenciado o porqué da realizacéo de
um Plano de Marketing e as suas vantagens e objetivos para uma empresa, além disso a
importancia que a internet tem vindo a ter ao longo dos anos para as empresas e
consequentemente para o turismo. Por fim, é realizada uma abordagem as redes sociais,
uma definicdo das mesmas, a sua importancia para o turismo e, mais importante ainda,

para o turista.

No segundo capitulo seré caracterizada a Agéncia de Viagens GlobalSea Travel, assim
como a sua evolugdo ao longo dos anos. E realizada uma caracterizacdo do perfil dos
clientes da agéncia e feita uma abordagem dos principais produtos vendidos. Sendo esses
produtos os cruzeiros e as excursdes de cruzeiro, sdo definidos os diferentes tipos de
cruzeiros que existem, as vantagens da realizacdo de uma viagem de cruzeiro, as
principais companhias de cruzeiros e itinerdrios procurados e vendidas na GlobalSea
Travel. Relativamente as excursdes de cruzeiro € feita uma defini¢do destas, de como a
parceria entre a GlobalSea Travel e a Shore2Shore se iniciou, até a criacdo da marca
Shore2Shore Portugal. Por fim, é feita uma abordagem sobre as estratégias de marketing
aplicadas pela empresa a nivel da presenca da GlobalSea Travel na Web e redes sociais

e, além disso, a promocdo e publicidade realizada.

O ultimo capitulo faz referéncia a todos os projetos que foram desenvolvidos durante os
nove meses de estagio, as razdes que levaram a sua realizacdo e 0s seus principais
objetivos. Foram realizados trés projetos principais, sendo estes referentes as excursoes
de cruzeiros Shore2Shore Portugal, ao desenvolvimento das redes sociais e, por fim, ao

desenvolvimento e atualizacdo do website GlobalSea Travel.

Palavras-Chave: GlobalSea Travel, Shore2Shore, Cruzeiros, Excursdes, Turismo, Redes

Socias, Internet
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Abstract

This report presents the experience of a nine months internship course at the travel agency
GlobalSea Travel. This starts by an introduction and then a literary review with some of
the most importants concepts worked throughout the internship. In this chapter are
defined some concepts about the cruise tourism, being presented with a definition of this
type of tourism and an explanation of the evolution that this suffered throughout the time.
It is also referenced why is importante to make a Marketing Plan and its advantages and
goals for a company, besides the importance that the internet has been having over the
years for companies and consequently to tourism. Finally, an approach to social networks,
the definition of the same, the importance for tourism and, more importantly, for the

tourist.

In the second chapter will be characterized the travel agency GlobalSea Travel, as well
as its evolution over the years. It begins with a characterization of the Agency's client
profile and is made an approach of the main products sold. Being these products the
cruises and cruise excursions, are defined the different types of cruises, the advantages of
a cruise travel and the cruise companies and itineraries most sought after and sold by
GlobalSea Travel. Regarding cruise excursions is made a definition of these and how the
partnership between the GlobalSea Travel and Shore2Shore began, until the creation of
the Shore2Shore Portugal brand. Finally is made an approach about marketing strategies
applied by the company in the presence of GlobalSea Travel on the Web and social

networks, and also the promotion and advertising.

The last chapter refers to all projects that were developed during the nine months of
training, the reasons that led to their realization and their main objectives. Three major
projects were carried out, referring to cruise excursions Shore2Shore Portugal,
development of social networks and, finally, development and updating of the GlobalSea
Travel website.

Keywords: GlobalSea Travel, Shore2Shore, Cruises, Excursions, Tourism, Social

Networks, Internet
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Introducao

No ambito do mestrado em Marketing e Promocao Turistica lecionado na Escola Superior
de Turismo e Tecnologia do Mar, Instituto Politécnico de Leiria, e depois de um ano
apenas de cariz curricular foi por mim escolhido, entre as diversas opg¢bes propostas, a
realizacdo de um estagio curricular, com a duracao de nove meses, na agéncia de viagens

GlobalSea Travel.

A escolha de realizacdo de estagio deu-se com o intuito de conseguir aplicar os

conhecimentos adquiridos no primeiro ano do mestrado num ambiente empresarial real.

A empresa selecionada foi a GlobalSea Travel, uma agéncia de viagens especializada no
turismo de cruzeiros, sendo que o seu principal meio de comunicacdo com os clientes é
através da internet. Esta ndo é um tipo de agéncia comum, ndo dispde de atendimento ao
publico como as agéncias de viagens regulares, dependendo principalmente da internet
para chegar aos clientes e os clientes chegarem até ela. Esta foi uma das razBes pela
escolha do local de estagio, pois para que a agéncia consiga vingar no mercado é
necessario um tipo de marketing digital bem estruturado. Sendo a unidade curricular de
Promocao e Comunicacdo Digital uma das de mais interesse no primeiro ano de mestrado,
a escolha da agéncia recaiu entdo por existir a possibilidade de trabalhar o marketing
digital da GlobalSea Travel.

O estagio permitiu a integracdo numa equipa com bastante experiencia, principalmente
na venda do turismo de cruzeiros, 0 que ajudou a ter uma nogéo deste tipo de turismo tao
especifico e em expansao no nosso pais. Todo o conhecimento adquirido sobre o turismo
de cruzeiros fez com que fosse mais facil analisar o tipo de cliente e 0 que este procura
com mais frequéncia, sendo uma mais-valia para mais tarde no estagio fosse possivel

definir um dos principais objetivos a alcangar no ano de 2016.

Um dos principais objetivos com a realizacdo do estagio na agéncia de viagens
GlobalSea Travel foi, em primeiro lugar, estabelecer um contacto com a realidade e
conhecer a forma como as agéncias de viagens trabalham o marketing. Além disso aplicar
0s conhecimentos adquiridos no primeiro ano de mestrado, aprender como o fazer num

ambiente empresarial e aprofundar os conhecimentos.
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O presente relatdrio descreve entdo os mais importantes projetos desenvolvidos durante
0s nove meses de estagio, através de uma analise e descricdo dos mesmos. Uma definicéo
dos objetivos a serem alcancados pela empresa para os projetos desenvolvidos, e todas as

acOes necessarias a serem tomadas.

Relativamente a estruturacdo e contetdo do relatério de estagio, este é composto por trés
capitulos principais, a Revisdo Literdria, o Caso de Estudo — Agéncia de Viagens

GlobalSea Travel e, por fim, os Projetos Desenvolvidos Durante o Estagio.

No primeiro capitulo, a Revisdo Literaria, é definido o turismo, o turismo de cruzeiros, o
que é, a sua evolucdo ao longo dos anos, com 0 nascimento de um tipo de turismo de
cruzeiros mais moderno e renovado relativamente a antigamente, o turismo de cruzeiros
em Portugal e, por fim, a sua importancia. Também neste capitulo ird ser abordada a
importancia da realizagdo de um Plano de Marketing para uma empresa, 0 porqué da sua
realizacdo e quais as vantagens e 0s beneficios que isso tem. Além de tudo isto é também
analisada a evolucdo e importancia que a internet tem vindo a ter ao longo dos anos,
fazendo com que se desse uma alteragdo da forma como os turistas realizam a sua procura
de informagdo e, também, como adquirem as suas viagens. E referido também as
vantagens competitivas que a internet tras para as empresas e, por fim, o conceito das

redes sociais e as mudancas que estas vieram trazer no turismo e no cliente.

No segundo capitulo, estara descrita a agéncia de viagens GlobalSea Travel, sendo
referida a sua histdria, como e porqué comecou e a razdo pela qual esta é uma agéncia
especializada no turismo de cruzeiros. Neste capitulo € também feita uma definicdo do
tipo de clientes da agéncia, o seu perfil e os produtos que mais procuram. E realizada uma
referéncia aos seus principais produtos, sendo eles 0s cruzeiros e as excursdes de cruzeiro
Shore2Shore Portugal. Dentro do produto cruzeiros € feita referéncia aos diferentes tipos
de cruzeiros que existem, as vantagens de realizar uma viagem deste tipo, as companhias
de cruzeiros mais procuradas na GlobalSea Travel e os itinerarios mais procurados.
Relativamente as excursfes é feita uma apresentacdo da empresa Shore2Shore e, de
seguida, uma explicacdo de como e porqué se iniciou a criacdo da marca Shore2Shore
Portugal e a sua parceria com a GlobalSea Travel. Neste capitulo, é por fim feita uma
abordagem as estratégias de marketing aplicadas pela agéncia ao longo dos anos, tanto na

Web como nas redes sociais e, também, o tipo de promocéo e publicidade feita.
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O terceiro, e ultimo capitulo principal, € aquele onde estdo descritos todos 0s projetos que
se foram realizando ao longo do estagio. Os projetos foram surgindo de acordo com as
principais necessidades da empresa e foram realizados para que existisse um
melhoramento relativamente ao ano anterior. Neste capitulo encontra-se inicialmente uma
analise a empresa onde € também referido quais 0s projetos a realizar e 0s seus principais
objetivos. Depois dessa definicdo 0s projetos foram separados por trés diferentes
subcapitulos, sendo que em primeiro lugar estd o mais importante que foi o
desenvolvimento do Plano de Marketing para aumentar a vendas das excursdes em 2016.
De seguida esta o desenvolvimento das redes sociais, através de todas as alteracbes que
se foram realizando ao longo dos nove meses para aumentar a visibilidade tanto da
GlobalSea Travel, como da Shore2Shore Portugal e, por fim, todas as atualizacGes e

mudancas realizadas no website da agéncia

Na conclusdo ira ser referenciado se os objetivos anteriormente mencionados foram
atingidos ou, no caso do Plano de Marketing, se estavam a encaminhar-se para que no
final do ano de 2016 sejam alcancados. Sera também feita uma observacéo de como foram

0S nove meses de estagio na agéncia de viagens GlobalSea Travel.

A ultima parte do relatorio sera destinada a Bibliografia e Webgrafia referenciada durante
todo o trabalho, bem como, anexos essenciais para demostrar algumas das atividades

desenvolvidas, documentos e entrevistas referenciadas ao longo do relatorio.
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Capitulo I — Revisao
Literaria
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1. O Turismo

Segundo a autora Margarita Barreto no livro Manual de Iniciacdo ao Estudo do Turismo
(2008) a primeira definicdo de Turismo foi do Economista austriaco Hermann von
Shullern zu Schattenhofen em que este dizia que “o turismo é o conceito que compreende
todos 0s processos, especialmente 0os econdmicos, que se manifestam na chegada, na

permanéncia e na saida do turista de um determinado municipio, pais ou estado”.

De acordo com a definicdo de Oscar de La Torre apud Barreto (2008) “o turismo € um
fendmeno social que consiste no deslocamento voluntario e temporario de individuos ou
grupos de pessoas que, fundamentalmente por motivos de recreacéo, descanso, cultura
ou saude, saem do seu local de residéncia habitual para outro, no qual ndo exercem
nenhuma atividade lucrativa nem remunerada, gerando mdltiplas inter-relacdes de

importdncia social, economica e cultural”.

A autora afirma que o turismo é muito mais que apenas uma “industria de viagens e
prazer”, é algo mais complexo do que um simples negocio ou comércio. E considerado
uma amalgama de fendmenos e relacdes, que acontece devido ao movimento de pessoas
e da sua permanéncia em varios destinos. Tal como Oscar de La Torre refere na sua
definicdo de turismo a visita ao destino ndo visa qualquer tipo de lucro, sendo que as

motivacdes dos turistas sdo espirituais ou vitais, proprias e intimas.

A Organizagdo Mundial do Turismo define que “o turismo compreende as atividades das
pessoas que viajam e permanecem em locais fora do seu ambiente habitual, por ndo mais
de um ano consecutivo, por motivos de lazer, negdcios ou outros fins”, Através desta
definicdo de Cunha (2010) afirma que ndo sdo as motivacdes das pessoas que estdo na
origem da decisdo da viagem, sendo que 0s turistas séo agrupados de acordo com o lugar

ou pais que visitam. Este define seis diferentes grupos:

e Lazeres, recreio e férias

e Visitas a parentes e amigos

e Negdcios e motivos profissionais
e Tratamento médico

e Religido e Peregrinacao

e Qutros
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1.1 Turismo de Cruzeiro e Cruzeiro - Conceitos

Segundo Douglas Ward, no livro Complete Guide to Cruising and Cruise Ships (2012),
um cruzeiro é uma das muitas maneiras de realizar férias, sendo que esta a ideal para as
pessoas se afastarem do stress e da tensdo da vida quotidiana. Esta forma de turismo é
considerada como um “hotel flutuante” onde apenas é necessario desfazer as malas uma
vez, sendo muitas vezes esta uma das principais razdes porque 0s turistas procuraram o
turismo de cruzeiros. Uma viagem de cruzeiro oferece a oportunidade de relaxar e
descontrair num ambiente confortavel, com um servigo atencioso, boa comida, e um navio
que d& a oportunidade aos turistas de visitarem diferentes paises durante as suas férias. O
autor afirma assim que esta é uma forma de viajar e conhecer varios paises sem
complicacdes, onde o hospede tem tudo o que precisa a um passo, e tripulantes sempre

dispostos a ajuda-lo.

De acordo com os autores Andrade e Robertson (2010) a Organizacdo Mundial do
Turismo refere-se ao Turismo de Cruzeiros como um “resort maritimo” onde Sao0
oferecidas aos hospedes ofertas de entretenimento, o que torna este tipo de turismo

exclusivo.

“En el crucero turistico moderno se combinan dos actividades basicas: la de alojamiento
y lo del transporte. Al crecer las instalaciones de ocio a bordo se le define, con propiedad
como resorte marino, mas alla que un simple hotel flozante (...) es un resort turistico
porque incorpora todo tipo de instalaciones propio de un resort como centro de belleza,
videoteca, biblioteca, planetario, tiendas, campo de golf, galeria de arte, centro de
negocios, cine, casino, spa, etc. La principal diferencia, y al mismo tiempo ventaja sobre
el resort turistico convencional, es la movilidad, pues permite una mayor flexibilidad de
modelo de negocio al poder actuar en la distribucion geografica de las capacidades de
alojamiento” (OMT, 2008).

Andrade e Robertson (2010) afirmam ainda que o Turismo de Cruzeiros mantém as

mesmas caracteristicas de qualquer outro produto turistico, sendo elas:

a) Perecibilidade — perde-se caso néo se venda;

b) Heterogeneidade — combinacéo de variaveis que fazem com que a viagem se torne
em uma experiencia unica:

c) Complementaridade — variados servigos que se combinam para formar a

experiencia do cruzeiro.
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Gibson (2006) define o Cruzeiro como um pacote que inclui a viagem até ao porto de
embarque, o itinerério durante um definido periodo de tempo, o elemento de servigos e
facilidades incluidas, como é o caso das refei¢Bes, entretenimento e &reas de lazer,
acomodacdo, de acordo com standard especifico de cada companhia, e, além disso,

variados servicos disponiveis a um custo extra.

1.1.1 Aevolucéo do Turismos de Cruzeiros

De acordo com Ward (2012), no inicio dos anos 60 as diretorias dos cruzeiristas listavam
mais de cem linhas de passageiros. Até aos meados dos anos 60 era mais barato atravessar
0 oceano atlantico de navio do que de avido. Isso mudou com a aparicdo do jet aircraft,
particularmente com a criacdo do Boeing 747 no inicio dos anos 70. Consegue-se verificar
uma mudanca na principal forma de transporte, sendo o navio substituido pela aviacéo.
Enquanto que em 1962 mais de 1 milh&o de pessoas atravessaram o norte do atlantico de

navio, em 1970 o esse numero reduziu apenas para 250 mil pessoas.

Todas estas mudangas fizeram com que muitas companhias saissem do mercado e os seus
navios tivessem sido demolidos ou vendidos por valores inferiores aos merecidos. As
companhias que sobreviveram a esta forte queda que se deu no mercado dos cruzeiros
comegaram a misturar rotas transatlanticas com viagens direcionadas para sul, em busca
das praias paradisiacas e temperaturas elevadas. As Caraibas, incluindo as Bahamas,
tornaram-se destinos bastante apelativos, existindo um renascimento no turismo de
cruzeiros através deles, pois estes eram uma alternativa de viagem para esses destinos.
Isto fez como que uma nova indistria nasce-se, com novas companhias a serem criadas

exclusivamente para as viagens de cruzeiro (Ward, 2012).

Comecaram-se a criar navios mais pequenos e especializados, capazes de chegar aos
pequenos portos, com o intuito de desenvolver as ilhas das Caraibas. Esta aposta no
desenvolvimento das Caraibas com as viagens de cruzeiros deu-se pelo facto de nao
existirem companhias aéreas com rotas para as ilhas e, além disso, a oferta hoteleira ser
muito escassa. Iniciou-se entdo uma aposta em itinerdrios a partir dos portos do norte
como € o caso de Nova lorque, deixando de existir cruzeiros com itinerarios de grandes
distancias, sendo que as companhias estabeleceram as suas rotas a partir de Florida. O

mundo dos cruzeiros renasceu. A Califérnia tornou-se a principal base para os cruzeiros
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até a Riviera Mexicana, ¢ Vancouver, no Oeste do Canada, foi o foco para cruzeiros de

verdo no Alasca (Ward, 2012).

O transporte aéreo de passageiros para o embarque nos navios nos diferentes portos foi o
proximo passo légico a ser dado. Surgiu entdo uma relagdo entre as companhias de
cruzeiros e as companhias aéreas, pacotes de viagens “Ar/Mar” e “Navegar para ficar”
onde estava incluido o cruzeiro, hotel e aviagdo com precos exclusivos. Com todas estas
mudangas e evolucao do turismo de cruzeiros, algumas das antigas companhias sairam
dos antigos habitos e foram adquiridas por novas companhias de cruzeiros. Os navios
foram renovados, com novos designs de interiores, e reequipados, para operarem em
destinos mais quentes. Durante o fim dos anos 70 deu-se um crescimento subito da
industria moderna dos cruzeiros, gragas a todas as mudangas que foram surgindo (Ward,

2012).

O autor Ward (2012) afirma que nos dias de hoje ndo se verifica uma grande mudanca
relativamente aos cruzeiros de outros dias. Apesar disso verifica-se um melhoramento dos
navios, sao mais requintados, com maior tamanho e, além disso, existe uma maior
facilidade de consumo por parte dos turistas devido a criagdo de pacotes de viagem

especificos para o turismo de cruzeiros.

De acordo com o autor existe ainda um dominio afluente de passageiros mais velhos e
reformados, pois encontram nos cruzeiros uma forma segura e confortavel de viajar.
Apesar disso, atualmente os cruzeiros atraem pessoas de todas as idades e de um
background socioecondmico variado. A idade média dos passageiros de ano para ano tem
cada vez mais vindo a diminuir, sendo que a idade média dos turistas que fazem um
cruzeiro pela primeira vez sdo os 40 anos. Atualmente numa viagem de cruzeiro
encontram-se grupos variados de pessoas, como familias com criangas de todas as idades,
casais, solteiros, casais em lua-de-mel, grupos de amigos e grupos de jovens estudantes.
Os cruzeiros ja ndo sado caracterizados como um negocio de navegagao ou transporte, mas

sim uma industria de hospitalidade.

10
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1.1.2 Turismo de Cruzeiros em Portugal

“O mar é uma via de comunica¢do natural para chegar a Portugal e um bom ponto de
partida para conhecer a historia deste pais de navegadores. Aqui aportam barcos de todo
o mundo seja pelo Oceano Atlantico, a oeste, ou pela via de acesso ao Mar Mediterraneo,

a sul, e nos arquipélagos da Madeira e dos Agores” (VisitPortugal, 2016)

De acordo com o referenciado no website do Turismo de Portugal (2016) a localizacao
de Portugal continental e Ilhas ¢ uma vantagem pois permite que o nosso pais esteja
integrado nos itinerarios do Atlantico e Mediterraneo de varias companhias de cruzeiros,
para além das viagens de reposicionamento. Apesar da atratividade do destino ¢
necessario a criacdo de propostas diversificadas de visita, como as excursdes terrestres,

investir nas infraestruturas e equipamentos para reforgar este tipo de turismo em Portugal.

Lisboa esta entre os 10 destinos preferidos dos turistas de cruzeiros, especialmente os
Britanicos, de acordo com um inquérito realizado pelo Turismo de Lisboa e pela
Administragdo do Porto de Lisboa a aproximadamente mil passageiros, em 2012. O grau
de satisfacao dos turistas de cruzeiros quando visitam a cidade de Lisboa ¢ de 8.3 numa
escala de 1 a 10 e, muito importante, a maioria admite a possibilidade de voltar a cidade

(JN, 2016).

Em entrevista ao Jornal Economico em 2015, Jodao Cotrim, presidente do Turismo de
Portugal, em 2015 foi gerada uma receita de cerca de 250 milhdes de euros. Nos proximos
cinco anos estara previsto um crescimento no Turismo de Cruzeiros a uma taxa média de
10% por ano no que diz respeito ao nimero de visitantes, quer em montante de receitas.
O ministro da economia revelou ainda que os turistas que chegam ao porto de Lisboa
deixam cerca de 100 milhdes de euros para a economia nacional, sendo que cada turista

gasta em média 200€ por dia e meio que passa na capital (Silva, 2016).

Nos primeiros seis meses do ano de 2015 o Porto de Lisboa recebeu 194 mil passageiros
de cruzeiro, tendo existido um crescimento de 9.45% face ao ano de 2014. O ministro da
Economia realgcou que o sector dos cruzeiros "é um turismo que interessa muito
desenvolver”, pois cerca de 90% dos turistas que chega a Lisboa em navios de cruzeiro
tem fortes intencdes de regressar ao pais. Além disso este tipo de turismo tem a
especificidade de fugir a sazonalidade do restante turismo, uma vez que no caso de

Lisboa, por exemplo, o pico dos turistas de cruzeiros ocorre nos meses de Abril, Maio,

11
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Junho, Setembro, Outubro e Novembro.

No final do ano de 2015 verificou-se, de acordo com a noticia do Jornal de Negdcios
(2016), um crescimento de 15% face ao ano anterior, tendo passado pelos portos nacionais
1.153.417 pessoas “o maior numero de sempre”, tendo sido o Funchal o porto por onde
passaram mais passageiros. A Associacao de Porto de Portugal afirma ainda que “para
2016, e caso as previsoes se confirmem, a atividade de cruzeiros nos portos nacionais
registara novos recordes, com crescimentos quer ao nivel dos passageiros quer em

termos de escalas”.

1.2.Plano de Marketing

Segundo o artigo “Fazer um Plano de Marketing” (IAPMEI, 2015), a articulagdo das
diferentes politicas e produtos de uma empresa é responsavel pelo seu sucesso ou
insucesso. Por essa razdo o plano de marketing assume um papel preponderante na
empresa, este visa a antecipacdo, formalizagdo e articulagcdo das principais decisoes
tomadas.

Muitas empresas tomam a decisao de ndo definir planos de marketing, o que faz com que
as decisbes sejam aplicadas de forma imediata, em cima da hora, e de acordo com as
situacBes que vdo surgindo a curto prazo. Pelo contrario no plano de marketing, a
antecipacéo, formalizacdo, conjugacéo e articulacdo das diferentes decisGes constituem

as principais caracteristicas do planeamento.

Segundo Philip Kotler no seu livro “Marketing para o século XXI” (1999), o processo de
gestdo de marketing consiste em 5 passos basicos: Estudo, Segmentacdo, definicdo de

objetivo e posicionamento, Marketing-Mix, Implantacdo e Controlo.

O ponto de partida do marketing é o estudo, pois sem isso a empresa entra no mercado
sem qualquer tipo de informacédo e conhecimento do mesmo. Um bom marketing envolve
um estudo cuidadoso das oportunidades que se apresentam. Isto levard a empresa a
reconhecer que 0s seus consumidores irdo variar de acordo com as necessidades,

percecdes e preferéncias que tém.

Apbs realizado o estudo podera se verificar que a empresa tem varios segmentos de
consumidores, tendo na fase seguinte de escolher qual ira ser o seu posicionamento no

mercado e, com isso, 0 seu publico-alvo. Com este posicionamento no mercado é

12
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necessario que a empresa faga com que os seus clientes figuem a saber quais sdo 0s
principais beneficios de optarem pelo produto que esta Ihes tem para oferecer. O
posicionamento € o esfor¢o de implantar na mente dos clientes os principais beneficios

da oferta da empresa e as diferencas em relacdo a concorréncia.

Apos estas duas fases 0 Marketing-Mix entra para estabelecer e apoiar o posicionamento
do produto através da analise dos 4 P'S: Produto, Preco, Posicdo (Distribuicdo) e

Promocgéo.

A implantacdo é a fase em que a empresa devera produzir o produto/servico, atribuir um

preco, fazer a sua distribuicdo e promove-lo.

Por fim o controlo é o Gltimo passo do processo de gestdo de marketing. E a fase em que
a empresa recebe as impressdes do mercado, controlam, analisam resultados e fazem as

correcdes necessarias para que existe uma melhoria dos mesmos.

Para que exista sempre um bom marketing é necessario que as empresas estejam
constantemente a corrigir 0 “rumo do barco e a coloca-lo na rota certa”, como é referido
pelo autor. Existe assim a necessidade que estas estejam sempre em constante atualizacao

para que possam acompanhar as mudancas que se vdo dando no mercado.

“Escrever um Plano de Marketing é mais fdcil do que parece; a simplicidade e a

brevidade sdo as palavras-chave” (Ribeiro, 2008).

A velha maneira de pensar o marketing esta a ceder perante as novas maneiras de pensar.
As empresas que aplicam estes novos tipos de pensamento na sua estratégia de marketing

estdo cada vez mais a aperfeicoar o conhecimento que tém do seu cliente.

O plano de marketing tem assim a finalidade de orientar as estratégias da empresa, de
forma a obter maior eficiéncia, eficacia e efetividade nas atividades da empresa,
orientando-a sempre para acompanhe sempre as mudancas que tanto o mercado, como o

consumidor, véo sofrendo ao longo do tempo (IAPMEI, 2015).

1.2.1 Objetivos e Vantagens

Os objetivos na realizacdo de um plano de marketing sdo, como acima referido, a
antecipacéo das decisGes tomadas na empresa. 1sso permite preparar corretamente a sua

execucao, diminuindo possiveis erros. A conjugacéo e articulacéo das diferentes decisdes
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tomadas permite uma maior coeréncia de todas as politicas da empresa/produtos, além
disso € necessario a existéncia de uma formalizacéo e explicitagdo da decisdo que se irdo
tomar na empresa (IAPMEI, 2015).

Um plano de marketing é vantajoso para uma empresa pois € um instrumento de
comunicacédo e controlo bastante atil. Este permite dar a conhecer aos colaboradores da
empresa 0 que € esperado alcancar, quais as acGes que sdo necessarias estabelecer para
os alcancar e, também, os objetivos parciais que podem e tém de ser periodicamente

controlados.

Existem diferentes categorias de planos, sendo as duas mais importantes o Plano de
Marketing da Empresa e o Plano de Marketing do Produto. O Plano de Marketing da
Empresa concentra-se nas decisbes de caracter mais global, ou seja referem-se aos
mercados onde a empresa deve trabalhar, aos produtos e servicos que devem oferecer,
entre outros. Por outro lado o Plano de Marketing do Produto € realizado para que exista
um foco no desenvolvimento de uma estratégia de marketing para um determinado
produto ou servico. O Plano de Marketing da Empresa é realizado numa Gtica de médio
longo prazo, ou seja trés a cinco anos, e € revisto todos 0s anos, enquanto que o Plano de
Marketing para o Produto é elaborado numa Otica de curto prazo, aproximadamente um
ano (IAPMEI, 2015).

1.3 A Internet e a sua Evolucéo ao Longo dos Anos

De acordo com o artigo “Das Redes Sociais a Inovagdo”, dos autores Tomaél, Alcaré e
Chiara (2005), nas redes sociais cada pessoa tem a sua funcéo e a sua identidade cultural.
Estas sdo representadas por um conjunto de participantes autbnomos, unidos de ideias e
recursos em torno de valores e interesses compartilnados. S6 nas Ultimas décadas a
conexdo pessoal entre as pessoas comegou a ser percebida como um instrumento
organizacional. Segundo a autora Capra (2002) apud Tomaél, Alcara e Chiara (2005), na
era da informacéo, ou seja na qual vivemos, as fungdes e processos sociais organizam-se

cada vez mais em torno das redes.

Tem-se assistido a um desenvolvimento continuo da tecnologia e com isso um aumento
do seu interesse. Nos dias de hoje é muito comum o0 uso da tecnologia por todas as
pessoas, com 0 recurso a internet pois esta opera em tempo real. Por todo o0 mundo e em

todos os tipos de atividades o aparecimento da internet provocou grandes mudancas.
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Ha atualmente mais de 10 milhdes de pessoas que se podem ligar atraves da internet.
Entramos numa era em que a compra e venda serdo mais autonomizadas e as distancias
desvalorizadas. A informacéo constante da internet chega as pessoas rapidamente, tendo
a grande vantagem de ser gratuita. As empresas comecam a perceber que tém uma maior
facilidade em identificar os potenciais compradores, e 0s compradores tém uma maior

facilidade em identificar os melhores vendedores e o melhor produto.

“A revolucao digital abriu portas a um novo comego, as empresas que exploram nichos
de mercado e as que dispdem de pouco capital podem atingir um mercado de proporgdes
globais” (Kotler, 1999).

Lima (2000) apud Tomael, Alcara e Chiara (2005), afirma que atualmente vivemos nao
num mundo, mas sim numa pequena aldeia em que todos podemos participar, comunicar
com pessoas de todas as partes do globo de forma répida e em tempo real, tocar
informacd@es, adquirir produtos e servicos, tomar decisdes, expressar opinides e muito
mais. Com isto o autor afirma que a internet pode ser percebida nos sectores do turismo
como uma ferramenta revolucionaria, 0 que permite aos utilizadores terem acesso a varios

tipos de informac&o, sendo estas adquiridas sem intermediarios.

“Tem-se verificado um elevado nivel de abandono da intermediacdo de grossitas e
retalhistas devido aos progressos no comércio eletrénico. Agora, sem necessidade de nos
deslocarmos a uma loja, temos virtualmente a nossa disposi¢ao todos os produtos. O
cliente pode aceder a imagem de todos os produtos na internet, ler especificacdes de cada
um, procurar entre os vendedores online aquele que oferece o melhor preco e as
condigdes mais favoraveis e encomendar através da internet com dois toques do rato”
(Kotler, 1999).

Atualmente pode-se afirmar que no mercado turistico ja ndo existe uma diferenca clara
entre a atuacao de mercado das agéncias de viagens e dos fornecedores turisticos, o que
comecou a fazer com que cada vez mais as empresas turisticas oferecessem 0s seus

servicos diretamente ao consumidor final através da internet (Lago & Cancellier, 2005).

A internet e as redes sociais s@o bastante importantes no momento da escolha e deciséo
da viagem. Segundo Krippendorf apude Rose (2002) o produto turistico € um bem de
consumo imaterial e intangivel, os consumidores ndo tém a oportunidade de o ver nem
experimentar antes de efetuarem a compra, sendo assim impossivel fornecer uma amostra

do produto/servico ao cliente. O consumidor depende assim de representacfes e
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descricdes como forma de ajuda a tomada de deciséo, sendo que o acesso a informacdes
precisas e confidveis é essencial para que os viajantes se possam orientar da melhor forma

na altura da tomada de decisao.

De acordo com o autor Bahl (2005), apud Cruz, Mota, Barbosa e Perinotto (2012), “a
internet, como novo veiculo de comunicacédo, representa uma perspetiva fascinante para
0S seus usuarios, com algumas vantagens marcantes em relacdo aos demais veiculos.
Permite aos seus usuarios o conhecimento prévio de imagens, lugares e destinos
turisticos com elevado grau de detalhe, embora ndo substitua o desejo de consumo de
viagens. O consumidor de produtos turisticos ndo se satisfaz com esta visdo, que, pelo
contrario, muitas vezes passa a ser um estimulo na decisao final do deslocamento fisico
para o polo turistico desejado ”. Neste sentido e de acordo com Cruz, Mota, Barbosa e
Perinotto (2012) a internet poderd ser percebida como uma estratégia, pois atua
principalmente como um canal de divulgacdo de informacéo sobre destinos, produtos e
servicos turisticos, cada vez mais vé-se surgir websites onde o consumidor/turista podera

encontrar informacdes sobre o que procura.

Tem-se verificado entdo que os websites com contetdos criados por viajantes sdo cada
vez mais populares o que torna os media sociais cruciais para a fase de planeamento de
uma viagem. Uma das maiores dificuldades para o consumidor é o facto de ser impossivel
avaliar antecipadamente os beneficios e a qualidade do produto turistico, sendo apenas
possivel de avaliar 0 mesmo apds a experiéncia de consumo. Esta mesma dificuldade
criou no cliente uma necessidade maior de recolher e rever varias formas de informacéo
sobre a viagem com antecedéncia, de forma a minimizar o risco de tomar uma ma decisédo

e vir a ter uma ma experiéncia (Leung, Law, van Hoof, & Buhalis, 2013).

A internet atualmente esta presente no quotidiano de todos os usuarios do mundo, a sua
utilizacdo e o nimero de usuarios aumenta cada vez mais de dia para dia. As tecnologias
disponiveis atualmente provocam um determinado efeito no consumidor e em todos 0s
agentes que tém influéncia no processo turistico, a partir da utilizacdo de novos
instrumentos de trabalho que incrementam a produtividade. Isto faz com que exista um
melhor desempenho sem despender uma grande quantidade de valor monetario e, além
disso, transformando a sociedade e 0s mercados incluindo os sectores presentes na area
do turismo (Longhini & Borges, 2005).
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E entdo possivel afirmar que o E-commerce surge como uma nova forma de agregar
vantagens competitivas as empresas turisticas. O mercado virtual, no qual ndo existe um
espaco fisico, 0 que gera demandas diferentes daquelas que existem no mercado
convencional. Segundo Vieira (2007), apud Cruz, Mota, Barbosa e Perinotto (2012), “o
facto de ndo haver uma localizacgéo fisica implica uma necessidade de divulgacdo mais
macica da existéncia da loja. Apesar disso de certa forma, podem existir pontos
comerciais na internet ”. Toda esta mudanca, ao longo dos anos, do paradigma de compra
dos consumidores fez com que estes pontos de comercializacdo surgissem com a
popularizacdo da internet. Esta popularizacdo fez com que comecassem a surgir
transformacdes no mercado e mudancgas no comportamento do consumidor, fazendo com

que surgisse um ambiente para promocao de vendas conhecido como Mercado Digital.

1.3.1 A Internet e as suas Vantagens Competitivas para as Empresas

A evolucdo tecnoldgica veio permitir que exista um didlogo mais direto com o cliente. As
empresas cada vez mais, principalmente as turisticas, estdo a convidar os seus clientes a
participarem na concecdo do produto/servico, tornando a sua oferta mais flexivel. Como

se pode verificar com os pacotes de viagens feitos a medida do cliente, por exemplo.

Além de tudo isto verifica-se cada vez mais um aumento da utilizacdo das novas
tecnologias para chegar ao cliente, para que este esteja sempre a receber uma mensagem
adequada e consistente, mas também para que esteja sempre a par do que se esta a passar

e das novas ofertas e promogdes em vigor.

Com tudo isto as empresas encontram condi¢Ges de identificar o cliente, o que
proporciona mais lucros e, além disso, identificam o seu publico-alvo com mais
facilidade. Isto faz com que a empresa consiga oferecer aos seus clientes diversos niveis
de servico, de acordo com as suas necessidades. Desta forma os distribuidores, como é o

caso da internet, sdo encarados como parceiros, ndo como adversarios, (Kotler, 1999).

“O Mercado Digital pode proporcionar vantagens competitivas, tais como: promogdo de
produtos com menores custos e canais de distribuicdo mais baratos e economias diretas;
auxiliar uma empresa a se diferenciar ndo somente por meios de preco, mas também por
meio de inovacédo de produtos, tempo para comercializar e servi¢o ao cliente; permitir

estratégias com énfase em clientes por meio de melhor relacionamento com eles”

(Albertin, 1999).
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A internet tornou-se um dos canais adequados de distribui¢do de informacao através de
dados, fotos, videos, sons, imagens virtuais em tempo real, fazendo com que seja possivel
atingir milhdes de pessoas a um baixo custo. Através desta ferramenta, o turista tem a
possibilidade de aceder a uma vasta variedade de informac@es sobre destinos, produtos e

servigos turisticos em tempo real (Cruz, Mota, Barbosa, & Perinotto, 2012).

No turismo, por este ser abrangente, complexo e de grande dimensdo comunicacional, é
necessario existirem estratégias que tenham como objetivo a divulgacdo de imagens e
mensagens chaves de uma determinado produto, servico e destino turistico. Todas as
mensagens, imagens e videos partilhados na internet sdo utilizados como uma forma de
propaganda e promocdo, sendo de grande importancia para a sua comercializacdo. Isto
acontece pois o consumidor tem a necessidade de se informar antes de adquirir o produto/
servico turistico para saber se realmente esta a fazer a escolha que vai ao encontro das

suas necessidades e espectativas.

E importante que o cliente tenha acesso a informagdes precisas, confiaveis e relevantes
para ajudar os futuros viajantes a fazer a escolha mais apropriada. Isto porque ndo é
possivel o consumidor fazer um pré-teste do produto e receber o valor despendido de

volta caso a viagem nao corresponda as suas espectativas.

Por estas razdes é necessario que as empresas/destinos turisticos tenham um website bem
desenhado e organizado para ajudar e assegurar as escolhas mais acertadas e a aquisigéo
de uma experiencia agradavel. Além disso também serve de ponto de distribuicdo para os
servicos que os clientes precisardo a medida que vao planeando as suas férias. Essa € uma
das principais vantagens para que o futuro cliente fique de certa forma fidelizado e
satisfeito com a informac&o que encontra, sendo que esta seja de alguma forma (til para

esclarecer as suas duvidas antes de tomar a decisdo de compra (Rita, 2001).

Através do inquérito realizado a passageiros de cruzeiros, pelo Observatorio do Turismo
de Portugal em parceria com o porto de Lisboa (2015), pode-se comprovar alguns dos
aspetos referidos pelos anteriores autores, e como a internet tém-se tornado, ano para ano,
cada vez mais o principal meio de recolha de informacdo pelos turistas na altura da
recolha de informacgdo e, também, meio de reserva. Verifica-se que a maioria dos
inquiridos realizou a reservar da sua viagem de cruzeiro através da internet, mais
propriamente através do website da propria companhia de cruzeiros. De 2014 para 2015

existiu uma grande variancia na forma de reservar as férias de cruzeiros, enquanto que
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em 2014 era maioritariamente atraves da Agéncia de viagens (54,8%) em 2015 esse

namero reduziu bastante (18,8%), tendo se tornado a internet o principal meio.

Grafico 1 - Reserva da Viagem

Através da Internet na companhia do 27.0%
cruzeiro e
Através de uma agéndia de viagens | 18,8%
Directamente na companhia do | 18,29
auzeire 1 e 10
Nae foi ele/elamesmo/a a efectuar a | 18.1%
reserva e
Site de viagens espedalizado em :I 12.9%
cruzeiros 1400
_ - RESERVA
| .
Site delntetrnet deviagens de 5,0% DA VIAGEM
urismo |

Fonte: Inquérito a passageiros internacionais de cruzeiro — Porto de Lisboa 2015

Esta é s6 mais uma das formas de afirmar a importancia que a internet tem vindo a ter,
cada vez mais, na tomada de decisdo do turista. A procura, recolha de informacao até a
tomada de decisdo sdo maioritariamente realizadas através de pesquisas antecipadas na
internet, nas redes sociais, blogs, foéruns e site de agéncias de viagens e, neste caso
companhias de cruzeiro. Isto acontece porque, e tal como foi ja afirmado anteriormente,
como o produto turistica é intangivel o turista sente a necessidade de realizar uma analise
e recolha de informacGes antes de tomar uma decisédo, para saber se o destino se adequa

as necessidades que tem.

1.4. Redes Sociais

A internet passou a ser um dos principais meios de inovacdo no que diz respeito a
interacdo entre as pessoas, principalmente por serem capazes de estarem
permanentemente conectadas e, além disso, trocarem informacdes que vao se espalhando
pela web. A principal funcéo das redes sociais, de acordo com o autor (Recuero, 2009), é
a possibilidade de uma relacdo e socializacdo atraves do computador e, agora ainda mais,

atraves de dispositivos moveis.

Uma rede social € definida por um conjunto de dois elementos, os atores ou seja, as

pessoas, instituicdes ou grupos, e as suas conexdes, sendo estas as interagcdes ou lacos
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sociais. Esta pode-se assim definir como uma metafora para observar os padrdes de

conex&o de um grupo social, a partir das conexdes estabelecidas entre diversos autores.

Uma das principais caracteristicas das redes sociais € a difusdo, ou seja, a transmissao de
informacdes de forma répida e direta para um grande numero de pessoas. De acordo com
a autora Hunt (2010) apud (Cruz, Mota, Barbosa, & Perinotto, 2012) as redes sociais
transformam as pessoas, e consequentemente 0s grupos empresariais. Existe uma
comunicacdo entre ambos e que faz com que haja uma transmissdo, partilha de
informacdes e colaboragdo com pessoas que se encontram fisicamente distantes. A autora
afirma ainda que o facto de nas redes sociais serem criadas, em torno de topicos ou areas
de interesse, faz com que seja vantajoso para os produtos e servigos turisticos e,
principalmente, para as empresas que 0s vendem, pois muitas das vezes sdo procuradas

através de informacdes, trocas de experiencias e conhecimentos nas redes sociais.

E assim importante destacar o poder de influéncia que as redes sociais tém e a sua
poderosa capacidade de distribuir informacdes e com elas significados, que podem vir a
mudar padrdes de interacdo social (Cruz, Mota, Barbosa, & Perinotto, 2012). Estas séo

uma poderosa ferramenta de comunicagao entre as pessoas.

Tal como defende Dellarocas (2007), os media sociais criam oportunidades para as

empresas de turismo responderem e perceberem as preferéncias do consumidor.

De acordo com o autor Buhalis (2013) os media sociais sdo adotados pelos viajantes para
pesquisar, organizar, partilhar e anotar as suas experiéncias através de blogs,
comunidades online, sites de partilha, entre outros. Esta utilizacéo feita pelo consumidor
de viagens é feita nas trés fases de planeamento da viagem: Pré-Viagem, Durante-Viagem

e Pds-Viagem.

Os investigadores verificaram a capacidade dos media sociais em ajudar o turismo,
cativando potenciais clientes, aumentando a presenca online e consequentemente
aumentando as receitas online. Através destes novos media as empresas conseguem gerir
as relacbes de clientes, atraindo e envolvendo-os através de interagfes sociais e
mantendo-os através da relacdo construida com outros membros (Leung, Law, van Hoof,
& Buhalis, 2013).

6«

o0 que diz respeito ao turismo, as Redes Sociais exercem uma influéncia fundamental.

Essa influéncia é dada a partir do momento que é feito a divulgagio de um determinado
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produto ou destino turistico, essa divulgacdo pode ser feita de varias formas, como
banners em web sites, e ainda atraves da participacdo e interacdo com o publico em
Redes Sociais com Facebook, Twitter, Flickr e outras” (Cruz, Mota, Barbosa, &
Perinotto, 2012).
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2. A Agéncia de Viagens — GlobalSea Travel

A GlobalSea Travel é uma agéncia de viagens especializada no turismo de cruzeiros,
localizada numa zona premium de Lisboa, as Amoreiras. Tal como é referenciado no seu

website (2011) € “Top of Mind”’ no turismo de cruzeiros e nas valéncias a ele associadas.

A agéncia de viagens teve inicio em 1988, com a criacdo de um projeto relacionado com
o turismo de cruzeiros, o InfoCruzeiros. Devido a lacuna existente nesta area do turismo
em Portugal foi criado o InfoCruzeiros, onde era congregada um conjunto de informacdes
sobre as companhias e os navios. Este foi o primeiro portal portugués de cruzeiros e,
pode-se afirmar, que foi os primérdios do que atualmente é a GlobalSea Travel (Santos,
2016).

Segundo o CEO da agéncia de viagens, Fernando Santos (2016), ap6s a experiencia inicial
que teve com a criacdo do InfoCruzeiros, foi-te dada a oportunidade de criar um programa
televisivo sobre o turismo de cruzeiros. Através deste programa este teve a oportunidade
de realizar variadas inaugurac@es de navios, visitas a estaleiros e a sedes de companhias.
Tudo isto fez com comecasse a existir uma grande experiencia na area e, além disso, uma

maior perce¢édo do antes, durante e depois da realizacdo de uma viagem de cruzeiro.

Em 2011 com o final do programa e, como ja afirmado acima, “(...) com o enorme
conhecimento do turismo de cruzeiros, nacional e internacional, do ponto de vista do
cliente e, também da companhia, foi tomada a decisdo de abrir uma agéncia de viagens

focada no turismo de cruzeiros, e dedicada ao cliente final”’ (Santos, 2016).

A existéncia de um grande conhecimento, por parte dos colaboradores da GlobalSea
Travel, das experiencias relacionadas com o mundo dos cruzeiros faz com que seja
possivel oferecer aos seus clientes as melhores propostas e solucdes, adaptadas a cada um
dos casos. Na esséncia da agéncia de viagens esta a experiencia com este tipo de turismo,
nomeadamente com o portal web InfoCruzeiros e o programa televisivo “Cruzeiros”,

ambos criados pelo CEO da GlobalSea Travel, Fernando Santos.

Toda a experiencia e conhecimento deve-se também a facto da equipa GlobalSea Travel
estar presente nas principais inauguracdes de navios de cruzeiros, em apresentagoes
mundiais, viagens pré-inaugurais e visitas com clientes nas seguintes companhias de

cruzeiros:
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Azamara Club Cruises
Carnival Cruise Lines
Celebrity Cruises

Classic Inter Cruises

MSC Cruzeiros
Naviera Armas
Norwegian Cruise Line

Oceania Cruises

Compagnie Du Ponant Portuscale
e Costa Cruzeiros e P&O Cruises
e Croisiéres de France e Princess Cruises
e Croisieurope e Pullmantur
e Crystal Cruises e Regent Seven Seas Cruises
e Cunard Line ¢ Royal Caribbean International
e Disney Cruise Line e Seabourn Cruise Line
e Holland America Line e Silversea Cruises

e |berocruzeiros

A experiencia obtida com todas estas viagens e visitas abrange o turismo de cruzeiros a
nivel das familias e grupos, area Corporate, Viagens de Negdcios e Turismo Desportivo

para Cruzeiros (Santos, Sobre N6s, 2011).

2.1 Perfil dos clientes GlobalSea Travel

Os clientes que procuram a agéncia de viagens sdo, principalmente, cruzeiristas que veem
a GlobalSea Travel como uma agéncia especializada e competente, no que diz respeito a

organizacdo da sua viagem de cruzeiro.

E possivel afirmar-se, segundo Fernando Santos (2016), que ndo existe um perfil de
cliente em concreto, mas sim um conjunto de pessoas, ou seja, grupos de clientes. A
agéncia tem o cliente que vai fazer o cruzeiro pela primeira vez, procurando a GlobalSea
Travel por ter conhecimento da experiencia que a agéncia tem nessa area. Existe também
0 grupo de clientes que procura a GlobalSea Travel apenas em busca de precos mais
competitivos, ou seja, o tipico cliente da internet. O que procura simplesmente precos e
que ndo tem a percecdo de todos os servigos complementares necessarios para uma

viagem de cruzeiro, nomeadamente as deslocacOes aéreas até ao porto de inicio da
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viagem, 0 alojamento caso necessario, as excursdes, pacotes de bebidas, entre outros
(Santos, 2016).

Além dos grupos de clientes mencionados acima, é importante referir que cada vez mais
existe uma procura deste tipo de turismo por pessoas mais novas, o que vais fazer com
que o grau de conhecimento e experiencia que tém comecem a repetir. Segundo Fernando
Santos (2016) é visivel na agéncia a existéncia de “pessoas comecam mais cedo a fazer
cruzeiros, e se comegcam mais cedo vao continuando até mais tarde, porque a experiencia
que tém é sempre interessante e passada aos seus familiares e amigos. Consegue-se notar
que iniciam-se neste tipo de turismo mais cedo, sendo que 0 que acontecia antes era que
as pessoas esperavam pela reforma para comecar ou quando tinham uma maior

estabilidade economica’”.

Segundo o inquérito a 1000 passageiros internacionais de cruzeiros realizado pelo
Observatorio do Turismo de Portugal em parceria com o Porto de Lisboa (2015), a
maioria dos cruzeiristas do sexo masculino tem entre 35 e 44 anos, sendo que no caso das
mulheres a idade preponderante é entre os 45 e 54 anos. Através deste inquérito também
foi possivel verificar que existiu uma percentagem muito inferior a de 2014 de passageiros

com mais de 65 anos, sendo que em 2014 era de 21,2% e em 2015 de 2,7%.

Gréfico 2 - Idade média dos passageiros
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Fonte: Inquérito a passageiros internacionais de cruzeiro — Porto de Lisboa 2015

Atualmente com as novas ferramentas digitais o consumidor estd sempre a par das
novidades existentes no turismo e numa constante pesquisa sobre viagens. Toda a

informagdo disponivel na internet sobre as companhias, navios e itineréarios € uma forma
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de influenciar as pessoas cada vez mais cedo a experimentar este tipo de turismo (Santos,
2016).

Segundo o inquérito realizado pelo Observatorio do Turismo de Portugal (2015), a fonte
privilegiada para a recolha de informacéo sobre a viagem de cruzeiro, ao contrario do ano
de 2014 que foi a internet, foram os amigos e familiares. Apesar disso a internet foi a 22
fonte para a recolha de informacéo, sendo esta também uma forma de confirmar o que

Fernando Santos afirma anteriormente.

Gréfico 3 - Fontes de informacé&o sobre o cruzeiro
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Fonte: Inquérito a passageiros internacionais de cruzeiro — Porto de Lisboa 2015

Outra forma de os clientes chegarem até a GlobalSea Travel € através das Excursfes de
Cruzeiro. Muitos dos clientes fazem o primeiro contacto com a agéncia através das
excursOes e ficam a conhecer a agéncia pela sua especialidade no turismo de cruzeiros.
Os clientes de excursdes sao assim outro tipo de publico-alvo que a agéncia tem, que mais

tarde, na maioria das vezes, se tornam clientes também nos cruzeiros.

2.2 Principais Produtos GlobalSea Travel

Cruzeiros e Excursbes de Cruzeiro sdo os produtos com mais procura por parte dos
clientes da agéncia. Tendo estes conhecimentos da grande experiencia que a equipa tem
neste tipo de turismo, procuram a agéncia de viagens para organizar as suas viagens de

cruzeiros.

Sendo os cruzeiros o produto mais procurado, com este vem todos 0s produtos

complementares necessarios para organizar a viagem. Quando os clientes procuram a
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GlobalSea Travel ttm como principal intuito a organizacdo de toda a viagem, para que

ndo se preocupem com nada, apenas usufruir das suas férias.

Com a reserva do cruzeiro vem a reserva dos voos, seguros, transferes, hotel, excursoes,
entre outros. E possivel afirmar que a GlobalSea Travel tem como principal produto de
venda e, muito importante, como principal atracdo de clientes os cruzeiros e, também, as

excursoes de cruzeiro.

As excursdes de cruzeiros na GlobalSea Travel sdo outra forma de atrair os clientes.
Através da procura de excursdo a um preco mais reduzido os clientes chegam até a
agéncia e, através do conhecimento que tomam em toda a experiencia que esta tem neste
tipo de turismo, faz com que esses clientes acabem por voltar a consultar a GlobalSea

Travel para organizar as suas proximas férias de cruzeiro.

“A GlobalSea Travel além de todos os produtos e servicos diretamente relacionados com
Cruzeiros, nomeadamente as Excursdes de Cruzeiros, dispde ainda de todas as solucdes
que vao preencher as necessidades dos seus clientes a nivel pessoal em periodos de férias,
ou em deslocacdes ou reunides de trabalho, em Portugal ou no estrangeiro, como sao 0s

casos da area do Meeting Industry ou Turismo Desportivo” (Santos, Sobre Nos, 2011).

Os principais produtos vendidos pela agéncia de viagens sdo os Cruzeiros e as Excursoes,
tendo também a disposicao dos seus clientes todos os restantes produtos complementares
a sua viagem. Desde a aviacdo, alojamento e transferes, a GlobalSea Travel consegue
proporcionar aos seus clientes um pacote de viagem completo e personalizado de acordo

com as principais necessidades do cliente.

2.3 Cruzeiros — Principais Tipos

-> Cruzeiros de Rio: Além dos cruzeiros maritimos existe uma grande variedade de
Cruzeiros de Rio que por vezes poderdo ser uma escolha ideal para cruzeiristas com muita
experiencia, ou entdo, para quem procure um tipo de férias mais relaxante e longe da
confusdo. Existem mais de 1000 opc@es de férias em cruzeiros de rio, pelo Nilo, ao longo

do rio Amazonas, Volga, Danubio, Reno, entre outros.

Os cruzeiros de rio tém a vantagem de os hdspedes terem a oportunidade de todos os dias
desfrutarem de uma paisagem diferente e, além disso, ndo necessitarem de contratarem

qualquer tipo de transporte desde o porto até a cidade, pois 0s cruzeiros de rio
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normalmente atracam mesmo na cidade. O hospede tem assim a possibilidade de sair do
navio e explorar por si proprio a cidade sem qualquer tipo de entraves, 0 que por vezes
n&o acontece com os grandes navios resorts. Outra das vantagens deste tipo de cruzeiros
€ que, por vezes, na compra da viagem de cruzeiro ja estdo incluidas no preco algumas
excursfes as cidades mais importantes do itinerario do navio. A atmosfera a bordo a
descontraida, amigavel e informal e, além disso, a maioria dos camarotes exteriores ou
varandas (Ward, 2012).

-> Cruzeiros para Familias: Atualmente os grandes navios resort atendem a cada vez
mais ter um maior nimero de familias com criangas, 0 que ndo acontecia antigamente.
Mais de 2 milhGes de criancas e adolescentes por ano fazem uma viagem de cruzeiro
acompanhadas pelos seus pais. Existem muitos poucos tipos de férias para familias como
as de cruzeiro. Pais ativos poderdo ter o melhor dos dois mundos, a familia junta, contacto
social e privacidade. Um dos aspetos mais importantes na escolha deste tipo de férias para
as familias é o facto de os navios de cruzeiro proporcionarem um ambiente livre de crime
e, consequentemente existe uma maior liberdade dada aos jovens passageiros por parte
dos pais. Estes podem usufruir das suas férias sem estarem sempre preocupados com 0s
seus filhos. Existem vérias atividades a bordo e os mais novos podem aprender com a
tripulacdo sobre navegacdo, radares e equipamentos de comunicagdo. Numa viagem de
cruzeiros 0s mais novos estao expostos a diferentes ambientes, podem conhecer diferentes
locais com as excursdes de cruzeiros e, além disso, tém sempre a vantagem de ter sempre

disponivel uma grande variedade de comida sem qualquer tipo de custo.

Neste tipo de férias é muito facil para as criancas desenvolverem relagfes sociais com
outras criancas da mesma faixa etaria. Algumas companhias de cruzeiro organizagédo
pacotes de férias com atividades para toda a familia, ou entdo programas dedicados
especialmente as criancas onde ndo sdo permitidos adultos, neste caso os pais. Estes
programas ndo sdo s6 organizados nas férias de verao, natal, pascoa e ano novo, existem

programas dedicados a familia durante todo o ano (Ward, 2012).

Nas viagens de cruzeiro, tal como ja foi referido acima, existem atividades dedicadas aos
mais novos, dependendo das diferentes faixas etarias, além disso as companhias de
cruzeiro tem ha disponibilidades das familias servigcos de babysitters, parques infantis,
Junior discotecas, saldo de jogos, salas de cinema e centros de ‘“chill-out” para

adolescentes.
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Também dedicado as familias monoparentais alguma companhias de cruzeiro oferecem
uma forma mais econémica, para 0s pais solteiros darem a oportunidade aos seus filhos
de realizarem um cruzeiro. Do a possibilidade dos pais e da crianga compartilharem o
camarote em dois beliches, ou o pai e os filhos compartilharem um camarote de 3
beliches. As companhias poderdo aplicar taxas reduzidas aos pais solteiros e filhos que

partilham a mesma cabine (Ward, 2012).

->Cruzeiros para Seniores: Apesar das companhias de cruzeiro cada vez mais, e com
grande sucesso, abracarem os diferentes grupos etarios, os com mais de 60 anos
permanecem como um dos mais importantes no mercado. Os cruzeiros de grupo para
seniores estdo cada vez mais a crescer em popularidade, e uma boa forma para as pessoas
de meia-idade viajarem acompanhadas. Este tipo de publico normalmente tem tendéncia
em fazer cruzeiros maiores, até mesmo a volta do mundo caso estejam dentro do seu
orcamento (Ward, 2012).

As diferentes companhias de cruzeiros tém cuidados especiais com estes tipo de publico
como por exemplo, apresentam diferentes tipos de menus e uma variedade de tipos de
comidas para que estejam sempre ao gosto de todos os seus hospedes. Além disto o facto
de estarem sempre acompanhados, de existirem sempre atividades dentro do navio, de
terem a oportunidade de visitar varios locais e terem aos seu dispor os cuidados de salde
necessarios, os hospitais a bordo, dentro dos navios faz com que este seja um tipo de

férias escolhida pelo publico mais velho. (Ward, 2012)

- Cruzeiros Romanticos: Segundo o autor Douglas Ward (2012), as series televisivas
“The Love Boat” € “Traumschiff” impulsionaram o0s cruzeiros como uma forma
romantica de fazer férias. Desde fazer o pedido de casamento a bordo, a fazer o proprio

casamento ou passar a lua-de-mel numa viagem de cruzeiro, tudo se pode fazer a bordo.

“E relativamente fécil se casar a bordo de quase qualquer navio de cruzeiro quando é
perto do porto. Carnival Cruise Line, Celebrity Cruises, Holland American Line e

Princess Cruises, entre outras, oferecem pacotes especiais para casamentos” (Ward,

2012).

Tal como o autor refere existem pacotes especiais de casamentos nas diferentes
companhias de cruzeiro que incluem o servigo de registo oficial do casamento a bordo,
bolo de casamento, champanhe, bouqguet da noiva, banda para a cerimdnia e o album com

as fotografias do casamento. Algumas companhias poderdo organizar o casamento nas
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praias das caraibas ou mesmo que a cerimonia seja realizada pelo capitdo do navio.
Mesmo que a cerimonia ndo seja realizada no navio o copo de 4gua podera no entanto ser

realizado a bordo.

Relativamente a lua-de-mel Ward (2012) diz que “existem muitas vantagens na lua-de-
mel no mar: faz-se e desfaz-se a mala apenas uma vez; é um ambiente livre de problemas
e seguro; tem uma especial atencdo, caso solicitada. E facil de reservar
antecipadamente, no preco estdo incluidos voos, cruzeiro, refeicdes, entretenimento,

diversos destinos, excursdes de cruzeiro, e a estadia em hotel no pré e pés-cruzeiro”.

—>Cruzeiro para passageiros que viajam sozinhos: Muitos dos passageiros que viajam
sozinhos séo prejudicados pelas companhias de cruzeiro que cobram o suplemento de
ocupacdo-single. No entanto a companhia de cruzeiros Norwegian Cruise Line, é uma das
poucas que atualmente possui cinco navios de cruzeiros com camarotes e espagos

desenhados especialmente a pensar nos passageiros que pretendem viajar sozinhos.

“(...) premiados Studios projetados e precificados para o viajante individual exigente.
Localizados em uma drea privada propria (...) de acesso exclusivo ao nosso Studio

Lounge” (NCL, 2016).

-> A melhor opcéo para a comunidade LGBT: Existem muitas companhias americanas
especializadas especialmente no grupo LGBT, como por exemplo a Atlantic Events e
Olivia. Estes tipos de cruzeiros sao normalmente 20% mais dispendiosos que uma viagem
de cruzeiro regular. As vantagens destes cruzeiros especiais para a comunidade LGBT
sdo que tém um ambiente de aceitacdo, entretenimento especializado, por vezes com
grandes nomes da comédia e cantores. Além destes tipos de cruzeiros é possivel também
realizar uma viagem num cruzeiro ndo especializado, com precos regulares, mas que
podem oferecer a este tipo de cliente amenities especiais, jantares privados no quarto e

excursoes privadas (Ward, 2012).

2.3.1 As Vantagens da Viagem de Cruzeiro

Segundo a Royal Caribbean (2016) as vantagens de uma viagem de cruzeiro séo
bastantes, pois afirmam que “é mais do que um periodo de férias é uma experiéncia como
nenhuma outra”. N80 s existem muitas coisas surpreendentes para fazer a bordo, uma

grande variedade de opc¢Ges de refei¢cdes, um namero infindavel de atividades, ndo sé no
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navio mas também em terra com as excursdes nos varios destinos. O hdspede tem a
possibilidade de visitar muitos destinos diferentes tudo em um cruzeiro, sem ter que fazer

e desfazer a sua bagagem inimeras vezes.

Douglas Ward no seu livro Complete guide to cruising and cruise ships (2012) afirma que
uma viagem de cruzeiro tem a grande vantagem de ser uma forma de fazer férias com um
Otimo custo-beneficio, variedade, a oportunidade de explorar novos destinos, conhecer

pessoas novas, e, além disso tudo, da todos os ingredientes para umas férias de sonho.

2.4 As Companhias de Cruzeiros Procuradas na GlobalSea Travel

Na GlobalSea Travel é percetivel que as companhias de cruzeiros mais procuradas pelos
clientes sdo em primeiro lugar a MSC Cruzeiros e de seguida a Costa Cruzeiros e Royal
Caribbean.

E possivel afirmar que seguramente a MSC Cruzeiros é a companhia mais procurada
pelos clientes da agéncia, devido a sua forte comunicacao e posicionamento no mercado.
Muitos dos clientes que demostram interesse por esta companhia chegam a agéncia ja
com uma ideia do que pretendem, data, itinerario e prego, procurando a GlobalSea Travel

para confirmar o que tém e conseguir um preco mais competitivo.

Relativamente a Norwegian Cruise Line, esta ndo é normalmente a primeira escolha por
parte dos clientes GlobalSea Travel, mas comparando com as outras companhias a nivel
de preco e condicdes esta comeca a ganhar uma maior notoriedade. No que diz respeito
as companhias de Luxo a Holland American € uma das com mais procura na agéncia, no
entanto devido ao seu elevado preco estas ndo tem grande notoriedade na procura dos

clientes da GlobalSea Travel.

Fernando Santos (2016) afirma assim que a MSC Cruzeiros, Costa Cruzeiros, Royal
Caribbean e a propria Pullmantur, apesar de ao longo dos anos terem vindo a perder a sua
importancia, sdo as companhias para a GlobalSea Travel com maior relevancia e procura.
Existe assim uma preocupacgdo em estar sempre a par das suas novidades e promogoes

para que se possa dar sempre ao cliente a informag@o em primeira méo.

Pode-se concluir que sdo trés as companhias de cruzeiros mais procuradas pelos clientes
da GlobalSea Travel
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= MSC Cruzeiros: é uma companhia com mais de 300 anos de tradicdo maritima
familiar, com 12 navios, com uma idade media de 5 anos, ultramodernos e
desenhados para proporcionar ao héspede uma experiencia Unica. Os navios da
frota MSC oferecem mais camarotes com varanda e vista mar que qualquer outra
companhia de cruzeiros, bem como variadas opc¢des de entretenimento de
descanso e descontracdo. A MSC Cruzeiros oferece ao seu cliente um vasto leque
de destinos em 73 paises por todo o mundo.
Atualmente esta companhia esta a apostar na criacdo de mais duas classes de
navios a se juntarem as ja existentes. A Classe Meraviglia e Seaside apresentara
navios futuristas de ultima geracdo, com tecnologia e um design inovador (MSC,
2016)

=>» Costa Cruzeiros: Esta companhia comecou em 1948, quando o primeiro navio
de passageiros, Anne C, partiu de Génova com destino a Buenos Aires, sendo esta
primeira empresa de cruzeiros na Europa. A Costa Cruzeiros oferece aos seus
clientes umas férias com um estilo italiano Unico, sendo a maior companhia de
cruzeiros da europa e a Unica a oferecer tanta variedade ao cliente, com atualmente
15 navios na sua frota (Costa, 2015). Esta companhia de cruzeiros tem a bordo
um estilo muito europeu, com uma mistura passageiros de varias nacionalidades,
sendo o publico principal o italiano, e um ambiente muito animado (Ward, 2012)

=>» Royal Caribbean: A inovacdo tem vindo a ser 0 guia para a construcao de novos
navios na Royal Caribbean. Os seus navios constituem destinos por si mesmos, o
que faz com que o cliente possa fazer mais atividades, visitar mais destinos e ter
uma experiencia inesquecivel. A frota desta companhia é constituido por 24
navios que operam em 272 destinos, 77 paises e estdo distribuidos por 6
continentes (Caribbean, Cruzeiros de Férias 2016/2016, 2016).
Atualmente a Royal Caribbean possui 0 maior navio de cruzeiro do mundo,
Harmony of the Seas, com mais de 2500 camarotes, 20 salas de jantares, 23
piscinas e uma area verde com mais de 10 mil plantas e 50 arvores. A sua primeira

viagem com passageiros foi realizada a 22 de maio de 2015, desde Southampton

(JN, Mundo , 2016).
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2.4.1 Destinos e Itinerarios mais Procurados

Na GlobalSea Travel no que diz respeito aos itinerarios mais procurados pelos seus
clientes sdo principalmente no Mediterraneo Ocidental, mais especificamente para os que
se estdo a iniciar no turismo de cruzeiro as partidas de Barcelona. Isto acontece pois estes
s80 0s mais baratos, sobretudo a nivel da aviacao e por vezes a propria viagem de cruzeiro.
No que diz respeito ao Mediterraneo Oriental as principais partidas, e também umas das
mais procuradas, sdo desde Veneza fazendo as Ilhas Gregas ou a Croécia. Os destinos
“Top” dos clientes GlobalSea Travel sdo as partidas de Barcelona e Veneza (Santos,
2016).

Relativamente ao Norte da Europa existem duas partidas muito interessantes, e
procuradas por clientes normalmente com mais experiencia neste tipo de turismo, que sao
os Fiordes e as Capitais Balticas com partidas de Kiel, Copenhaga, Hamburgo ou
Amesterddo. O que acontece também no que diz respeito as Caraibas as partidas mais
procuradas séo as de Miami e Fort Lauderdale (Santos, 2016).

De acordo com o inquérito a passageiros de Cruzeiros realizado pelo Porto de Lisboa
(2015), mais de metade dos inquiridos (51,1%) estavam a realizar uma viagem de cruzeiro
pela primeira vez, sendo que um dos principais destinos optados por estes cruzeiristas foi

0 mediterraneo.

Grafico 4 - Experiéncia anterior em cruzeiros

EXPERIENCIA ANTERIOR
EM CRUZEIROS
Duas
vezes;
Umavez; 10,2%
32,5%
Trésvezes;
1.1%
Regular-
mente;
Nao; 6,1%
50,1%

Fonte: Inquérito a passageiros internacionais de cruzeiro — Porto de Lisboa 2015
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Segundo Fernando Santos (2016) “nos proximos anos vai-se comegar a sentir que 0s
clientes procuram outros destinos pois ja ndo querem repetir destinos, caso o perfil de
cliente seja o que tem como principal fator de viagem os destinos, pois existem clientes
em que o préprio navio € o seu destino, e sempre que aparece um navio novo querem o
eXperimentar e saber das vdrias novidades”. Pode-se assim afirmar que existem dois
tipos de destinos para os cruzeiristas, 0 navio e os itinerarios. O Navio pelas suas
novidades e inovagdes, ndo existindo preocupagdes com o itinerdrio mas sim com o

navios e as suas utilidades e os Itinerarios para conhecerem novos destinos turisticos.

Fernando Santos afirma ainda que futuramente o Oriente a China e a Australia irdo
comecar a ser destinos mais procurados, isto porque existirdo cada vez mais navios, ou

seja, uma maior oferta para o cliente por parte das companhias de cruzeiros.

De acordo com o inquérito realizado pelo Observatério do Turismo de Portugal e Porto
de Lisboa (2015), os dois grandes destinos procurados pelos passageiros foram as
Caraibas ou 0 Mediterraneo. Sendo assim possivel afirmar que, apesar de este ser um
inquérito realizado apenas a passageiros estrangeiros, os principais destinos escolhidos

para quem quer realizar, atualmente uma viagem de cruzeiro séo esses dois.

Gréfico 5 - Anteriores destinos de cruzeiros

Caraibas I 65,1%

Mediterraneo | 47,9%

América | 17,8%

Europa do Norte - 9,6%

Mar Baltico . 7,6%

Ilhas Atlanticas :l 400

ANTERIORES
DESTINQS
Qutros | 10,6% DE CRUZEIROS

Fonte: Inquérito a passageiros internacionais de cruzeiro — Porto de Lisboa 2015
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2.5 Excursodes de Cruzeiro

Excursdes de Cruzeiro sdo um tipo de servico suplementar a viagem de cruzeiro
oferecidas pelas companhias de cruzeiro, e ndo s6, com o objetivo de fazer com que os
turistas visitem os varios destinos por onde a sua viagem de cruzeiro faz escalas. No geral
as City Tours sdo destinadas para providenciar aos seus participantes uma visita geral, e
dos principais pontos turisticos, num curto periodo de tempo (Ward, Cruising & Cruise
Ships, 2015).

E sempre importante que o turista tenha a no¢&o que se vai visitar um dos destinos da sua

viagem de cruzeiro pela primeira vez, que o faca atraves das excursdes organizadas.

2.5.1 Excursdes de Cruzeiro Shore2Shore

“A GlobalSea Travel representa o Operador especializado em excursées para turistas de
cruzeiros — Shore2Shore, tendo criado a marca Shore2Shore Portugal” (Santos, Sobre
Nos, 2011).

A marca Shore2Shore Portugal foi criada através do operador espanhol Calima Shore
Viagem — Shore2Shore, uma agéncia online localizada nas llhas Canérias especializada
em organizar excursdes para cruzeiros. Esta é uma agéncia com sete anos de experiencia
na industria, que oferece aos clientes 0s mais competitivos precos do mercado, com um

servigo de grande qualidade.

As excursdes Shore2Shore oferecem aos seus participantes assisténcia profissional de
guias e uma moderna frota de transportes nos principais portos de cruzeiros. Existe uma
grande variedade de excursdes, a um preco muito razoavel, comparando com as das
companhias de cruzeiro, e, além disso, com uma grande flexibilidade de itinerarios. As
excursdes Shore2Shore estdo representadas em varios portos da europa e nao s, sendo

eles nas regides (Shore2Shore, 2009):

e Mediterraneo Ocidental
e Mediterraneo Oriental
e Adriatico

e Noruega

e Atlantico

e Biltico
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e Capitais Europeias
e |lhas Britanicas

e Emirados Arabes Unidos

No site da GlobalSea Travel foi criada uma area exclusiva para as Excursdes Shore2Shore
Portugal. Através dela é possivel que o cliente realize uma pré-reserva das excursdes que
pretende para a sua viagem de cruzeiro. Com a reserva das excursfes existe a
possibilidade de reservar bilhetes e entradas para os diversos monumentos e, além disso,

alguns descontos.

A qualidade do servico e 0s precos competitivos sdo as principais referéncias da marca
Shore2Shore e Shore2Shore Portugal (Shore2Shore, 2009).

2.6 Estratégias Marketing Aplicadas - Presenca da GlobalSea Travel na Web

A GlobalSea Travel é uma agéncia de viagens especializada no turismo de cruzeiros,
tendo um publico-alvo muito especifico e que ainda ndo tem o nivel de visibilidade em
Portugal comparando com o publico dos outros tipos de turismo mais praticados. Contudo
tem-se assistido ao crescimento e interesse por este tipo de turismo relativamente ao
mercado nacional. Apesar de tudo isto a GlobalSea Travel tem bastante notoriedade na
web no que diz respeito & procura de informacéo sobre férias de cruzeiros. A maioria das
pessoas encontra a agéncia através da procura de viagens de cruzeiros na internet mas,
principalmente, através das excursdes de cruzeiros da Shore2Shore Portugal e, além

disso, através dos foruns sobre existentes sobre este tipo de turismo.

As excursdes de cruzeiros tém uma forte presenca na web com a pagina da Shore2Shore
Portugal no website da GlobalSea Travel, sendo que esta pagina € a primeira a aparecer

na pesquisa do Google quando se realiza uma busca por excursdes de cruzeiros.
Imagem 1 - Pesquisa Google excursdes de cruzeiros
GO gle excursdes de cruzeiro = !, E

izeiros - Ofertas Especiais

Excursdes - GlobalSea Travel

avel.comi -
Descubra as excursBes a partir dos portos do itinerério do seu cruzeirg

Fonte: Google.com
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Isto significa que os clientes que procuram excursdes de cruzeiros para realizar na sua
viagem acabando sempre por chegar a GlobalSea Travel, onde ficam a conhecer a agéncia
e a sua especializacdo no turismo de cruzeiros. Esta € uma forma de conseguir atrair mais
cliente para a agéncia, pois 0s que adquirem as excursdes acabam por voltar a agéncia

mais tarde para adquirir a viagem completa.

Pode-se assim afirmar que para a agéncia de viagens as excursdes de cruzeiros sao uma
das formas de atrair clientes. Isto acontece pois 0s cruzeiristas antes de adquirirem as
excursdes realizam sempre uma procura para tentar encontrar os melhores precos, sendo
que as excursdes Shore2Shore sdo um tipo de excursdes Low-Cost mas com a mesma
qualidade das vendidas pelas companhias cruzeiros, o que faz com que 0s cruzeiristas

acabem, de alguma forma, por chegar até a agéncia.

Além disso em Foruns como o InfoCruzeiros pode-se encontrar temas de discussao
relativos as excursdes de cruzeiro intituladas de Shore2Shore Portugal e, além disso,
publicidade a agéncia de viagens GlobalSea Travel o que vai fazer que os seguidores do
portal se familiarizem com as duas marcas e que quando necessitarem de saber alguma

informacdo para a sua viagem de cruzeiro procurem a agéncia.

Imagem 2 - Forum InfoCruzeiros - Excursdes Organizadas

Topicos na Categoria: Excursoes organizadas

Excursoes de cruzeiros - Shore2Shore Portugal
- gdo 3 anos 5 meses atras por AdminPT

Pégina: [1][2]
Excursoes MSC DIVINA - 05/08/2015

Topico iniciado 1.ano 3 meses atrés por Bonz

Excursbes
Topico iniciado 1 ano 3 meses atras por arsenio

Excursdes no Mediterraneo oriental
Topico iniciado 2 anos 1 semana atras por mvieira

Norte de Europa- MSC Opera-29 Junho 2014
Topico iniciado 2 anos 9 meses atras por NAlves
Pegine: (1] . [Z1 Lo [l

xperiéncia com a Shore2Shore
” ciado 2 anos 1 més atras por mi

Excurstes msc splendida
Topico iniciado 2 anos 1 més atras por Carla86

G excursoes para o cruzeiro Grand Holiday 18/05/14

Topico iniciado 2 anos 2 meses atras por tortaswendy

Excursdes
Tdpico iniciado 2 anos 3 meses atrds por castroe

Fonte: http://www.infocruzeiros.com/forum/41-excursoes-organizadas
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2.6.1 Estratégias de Marketing Aplicadas - Presenca nas Redes Sociais

As redes sociais sdo atualmente a forma mais regular, e sem qualquer tipo de custos, de
atrair clientes e dar-lhes a conhecer os produtos de uma empresa. Investigadores
verificaram a capacidade dos media sociais em ajudar o turismo, cativando potenciais
clientes, aumentando a presenca online e consequentemente aumentando as receitas
online. Através dos novos media as empresas conseguem gerir as relacdes de clientes,
atraindo e envolvendo-os através de interagdes sociais e mantendo-os através da relacéo
construida com outros membros. Verifica-se uma capacidade dos media sociais em ajudar
0 turismo, cativando potenciais clientes, aumentando a presenca online e
consequentemente aumentando as receitas. Atraves destes novos media as empresas
conseguem gerir as relacdes de clientes, atraindo e envolvendo-os através de interagdes
sociais e mantendo-os atraves da relagdo construida com outros membros (Leung, Law,
van Hoof, & Buhalis, 2013).

No caso da GlobalSea Travel pode-se afirmar que existe mais de um Facebook associado
a empresa. Apesar da pagina de Facebook GlobalSea Travel existe também a pagina
Shore2Shore Portugal, duas marcas distintas mas que se completam mutuamente para

darem ao cliente umas férias mais completas.

Atualmente o Facebook GlobalSea Travel encontra-se com 2853 seguidores na pagina e
712 seguidores na pagina de Facebook Shore2Shore Portugal. Apesar da pagina
Shore2Shore Portugal ndo ter um elevado numero de “Gostos” existe uma partilha de
constante de informacdes ente os dois Facebook’s para que os seguidores de ambos
figuem a conhecer as duas paginas. Além disso a partilha entre as duas paginas de
Facebook vai fazer com que os seguidores que ainda ndo estejam familiarizados com a
marca Shore2Shore Portugal tenham maior confianga nela, pois esta encontra-se
associada a GlobalSea Travel.

As paginas sdo utilizadas com o intuito de dar a conhecer aos seus seguidores a
especializacdo da empresa, neste caso as viagens de cruzeiro, as novidades e novas
promocgdes e, além disso, partilhar com os utilizadores o0 conhecimento e experiencia que

tem neste tipo de viagem.
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Imagem 3 - Publicacdo Facebook GlobalSea Travel

/ GlobalSea - CruiseXperts
obalsed " " "

CONSELHOS GLOBALSEA

Opte por cruzeirar nas épocas mais favoraveis de cada regio
Existem Itinerarios para todos os gostos, em todas aguas navegaveis

www.globalseatravel.com

Selecione os itinerarios Opte por cruzeirar nas épocas mais favoraveis de cada
regi@o Existem Itinerarios para todos os gostos, em todas dguas navegaveis. No
Alasca Pode encontrar uma variedade de itinerarios de cruzeiros de 7, 11e 12...

Fonte: https://www.facebook.com/GlobalSeaTravel/?fref=ts

Além da partilha entre os Facebook’s GlobalSea Travel ¢ Shore2Shore Portugal também
existe uma ligacdo com o website GlobalSea Travel, em cada uma das publicacdes

realizadas em qualquer uma das paginas.

Existe sempre o objetivo com a rede social, ndo sé de dar a conhecer a agéncia de viagens
aos seus utilizadores, mas de fazer com que estes depois de terem acesso as publicacdes
acedam ao website e através dele tenham o interesse em procurar informagfes mais

detalhadas para as suas férias.

O InfoCruzeiros é outro dos Facebook’s que é gerido pela agéncia de viagens. Este esta
ligado diretamente ao portal portugués de cruzeiros o InfoCruzeiros que, como € afirmado
pelo CEO da GlobalSea Travel, “foi o primeiro portal portugués de cruzeiros organizado
e a partir dessa altura é possivel afirmar que foi os primoérdios daquilo que atualmente
temos com a GlobalSea” (Santos, 2016). Esta pagina de Facebook tem o objetivo ndo sé
de também partilhar com os seus seguidores as novidades da agéncia de viagens
GlobalSea Travel e as excursdes de cruzeiros Shore2Shore Portugal, mas também dar a
conhecer as novidades e noticias no mundo dos cruzeiros. E um tipo de Facebook mais

informativo onde existe uma partilha de noticias principalmente do portal InfoCruzeiros.
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Imagem 5 - Facebook GlobalSea Travel Imagem 4 - Facebook Shore2ShorePortugal

00 80,
o o,

vt

Portugal
Excursoes de cruzeiro -
Agéncia/de viagens

Pagina inicial Fotos Pagina inicial Sobre

Fonte: https://www.facebook.com/GlobalSeaTravel Fonte: https://www.facebook.com/shore2shorePT

Imagem 6 - Facebook InfoCruzeiros

infoCruzeiros
Portal de =~

Cruzeiros em

Portugués
Site de noticias/média

= infocruzeiros

Pagina inicial Sobre Fi

Fonte: https://www.facebook.com/infoCruzeiros-O-Portal-de-Cruzeiros-em-Portugues

2.6.2 Promogao e Publicidade Realizada

De acordo com a entrevista realizada a Fernando Santos (2016), CEO da agéncia de
viagens GlobalSea Travel, o tipo de promoc&o realizada na agéncia passa por um conjunto
de acbOes que ndo sdo as mais utilizadas numa agéncia de viagens tradicional. A
comunicagdo com o publico através de uma montra, num espacgo virado para a rua como
é habitual, ndo acontece com a GlobalSea Travel. Além disso existe também uma relagéo
com o0s programas de televisdo anteriormente realizados como o Cruzeiros na SIC
Noticias e SIC Internacional e, através dessa relacdo com o programa de televisdo, serem
utilizadas imagens que, frequentemente, sdo passadas aos clientes da agéncia com o

objetivo de incentivar a compra.

Apesar das imagens utilizadas através dos antigos programas de televisdo realizados, a
GlobalSea Travel tem também diversas oportunidades no que diz respeito a publicacdo
de entrevistas e artigos em revistas e jornais ligadas principalmente ao turismo, mas ndo

s0. Alguns exemplos disso sdo os artigos publicados em todas as edi¢Bes da revista
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ExKlusival, também noticias partilhadas em revistas e jornais de turismo como a
Turisver? e a Destinos®. Com a inauguracdo do mais recente navio da Norwegian Cruise
Line a agéncia teve a oportunidade de levar uma equipa de reportagem da TVI, para em

primeira mao mostrar 0 novo navio ao publico nacional.

Outro dos grandes eventos realizados foi a ceriménia de rececdo as 3 Rainhas no Porto
de Lisboa, os 3 principais navios da companhia britanica Cunard. A agéncia de viagens
foi o principal organizador de todo o evento. Associado a tudo isto, e como forma de
complementar, existe a participagdo em diversas conferéncias por parte do CEO da
agéncia de viagens, Fernando Santos, quer como palestrante ou como moderador de
conferéncias nacionais e internacionais. Através da GlobalSea Travel também ja foram
realizadas conferéncias para administraces de portos, companhias de cruzeiros,
associacOes, faculdades e aulas em varios institutos superiores associados ao turismo,
como por exemplo a Escola de Hotelaria e Turismo do Estoril e a Escola Superior de
Turismo e Tecnologia do Mar em Peniche.

Fernando Santos (2016) conclui que “é a associagdo de tudo isto aos meios digitais, ou
seja a internet, que nos permite divulgar a marca. Quando tinhamos o programa de
televisdo a marca era GlobalSea Produgfes quando decidi abrir a agéncia de viagens
passa a ser GlobalSea Travel. O claim CruiseXperts € muito focado no turismo de
cruzeiros e de facto ndo estarmos a falar de outros tipos de produtos turisticos, estamos

essencialmente a falar no turismo de cruzeiros”.

Tal como ¢ referido acima sdo todas essas acBes associadas aos meios digitais, como o
website e as redes sociais, neste caso o Facebook, que faz com que exista uma maior
divulgacdo ndo s6 da marca GlobalSea Travel, mas também da marca de excursdes

associada a empresa, a Shore2Shore Portugal.

Apesar da agéncia estar associada principalmente ao turismo de cruzeiros, e 0S seus
clientes serem principalmente cruzeiristas, estes quando fazem a compram da sua viagem
na agéncia e ttm uma boa experiencia ndo procuraram outras formas de compra ou outras
agéncias. Os clientes procuram a GlobalSea Travel mesmo que seja na compra de outro

tipo de viagens sem ser cruzeiros. A agéncia vende aviacao, hotelaria, transferes, seguros

L Anexo Il - artigos publicados
2 Anexo Il - Noticia
3 Anexo IV - Capa do jornal
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e, por essa razdo, tem também a capacidade de fazer praticamente tudo sem o cruzeiro

associado.
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Capitulo 111 — Projetos
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3. Projetos Desenvolvidos Durante o Estagio

Durante a realizagdo do estagio foram propostos, tanto pelo orientador de estagio, por
parte da Escola Superior de Turismo e Tecnologia do Mar, Paulo Almeida, como pelo
coordenador do estagio e CEO da agéncia de viagens GlobalSea Travel, Fernando Santos,

alguns projetos a serem desenvolvidos em prol da agéncia de viagens GlobalSea Travel.

Todos os projetos tiveram em consideragdo tanto os contetidos lecionados ao longo do
primeiro ano do mestrado, bem como o desenvolvimento de novos conhecimentos a nivel
de marketing. A principal fung¢do dos projetos era a de satisfazer as necessidades
apresentadas pela empresa, fazendo com que existisse um melhoramento no que diz
respeito ao tipo de marketing apresentado pela empresa. Os projetos tinham assim duas
componentes, a de desenvolvimento da empresa de acordo com as suas necessidades e o

desenvolvimento da matéria lecionada durante o primeiro ano do mestrado.

Foram assim propostos trés projetos que envolveram as excursdes de cruzeiros
Shore2Shore Portugal, o website GlobalSea Travel e os trés Facebook’s associados a

agéncia de viagens.

3.1 Projetos a Realizar

No inicio do periodo de estagio foram definido trés projetos principais a serem

desenvolvidos ao longo dos nove meses, sendo estes:
1° Gestdo e atualizacdo de todos os contetidos e paginas do website GlobalSea Travel,
2° Coordenacdo e venda das excursdes para cruzeiros Shore2Shore;

3° Gestdo dos trés Facebook's associados a empresa - GlobalSea Travel, Shore2Shore
Portugal e InfoCruzeiros.

Em cada uma delas teria de aplicar os conhecimentos adquiridos no primeiro ano de
mestrado, tendo que o0s adaptar as caracteristicas da empresa e cada um dos seus produtos,
sendo que no na Coordenagdo e Vendas de excursdes Shore2Shore Portugal o principal

objetivo seria 0 aumento de vendas para 2016.

Inicialmente comecou-se por realizar a atualizagdo de todos os contetidos presentes no

website para o ano de 2016. Precos e itinerarios foram os conteudos com mais importancia
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a ser atualizados, pois € através destes que os clientes fazem a pesquisa das suas viagens
no website GlobalSea Travel. Em primeiro lugar comegou-se por se atualizar os
itinerarios e precos de navios ja existentes e seguidamente a introdu¢do de novos navios
e novos itinerarios. Esta atualizagdo foi realizada em primeiro lugar para os cruzeiros

maritimos e, seguidamente, para os cruzeiros de fluviais.

Ap6s a atualizagdo de todos os conteudos referentes as companhias, navios, itinerarios e
precos para o ano de 2016, iniciou-se a atualizacdo das excursdes de cruzeiros
Shore2Shore Portugal. Pregos e a nova politica de cancelamento foram os principais
conteudos a atualizar no caso das excursdes de cruzeiros Shore2Shore Portugal.
Seguidamente iniciou-se a introdu¢do de novas excursodes ainda nao existentes no website
GlobalSea Travel e também as novas introduzidas no mercado pela Shore2Shore bem
como, mais tarde, a criacao de pacotes de excursoes para determinadas partidas com mais

procura.

Além de toda a atualizacao realizada para 2016 de precos, itinerarios, navios e excursdes
de cruzeiro, ao longo do estagio foram-se criado, ou entdo vincando a agéncia de viagens
relativamente a outro tipo de produtos sem ser os cruzeiros, ¢ também de publico.
Exemplos disso sdo a criagdo de um novo espago no website dedicado ao publico LGBT,
sendo apresentados diferentes tipos de destinos e formas de fazer férias especialmente
para esse tipo de cliente. Também a criagdo de pacotes de viagens para datas especiais,
como por exemplo dia dos namorados. Ja mais virado para o mundo dos cruzeiros, a
criacdo de pacotes de viagens ja com todos os servigos necessarios incluidos (voos,
transferes, hotel, cruzeiros, excursoes...), e também a criacdo de pacotes de excursdes

para determinadas partidas.

Outra das tarefas realizadas todas a semanas, e por vezes mais de uma vez, € a criacio e
o envio de Newsletter, através do website com os conteudos, novidades, pacotes e
promogdes mais importantes da semana. O envio era realizado através do website em
formato e-mail para uma base dados de clientes da agéncia de viagens, ou entdo de

pessoas que através do nosso site se registaram para receber o Newsletter.

A gestdo das trés paginas de Facebook foi algo defino pelo orientador de estdgio na
agéncia de viagens logo inicialmente. As principais tarefas a desempenhar eram a

publicacdo todos os dias de contetidos relacionados com a agéncia € com o mundo dos
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cruzeiros nos diferentes Facebook’s para conseguir alcangar o maior nimero de

utilizadores possiveis.

No facebook GlobalSea Travel os conteudo mais publicados eram de itinerarios e navios
existentes no website GlobalSea Travel, para despertar a curiosidade do utilizador e,
consequentemente, para que estes realizassem a pesquisa no website da agéncia para obter
mais informagdes. Além disso conselhos de como planear a viagem, quais os destinos
mais indicados, onde e como comprar, documentagao necessaria, entre outros. Publicacao

de noticias, novos pacotes, novas promog¢des eram também outros dos conteudos eleitos.

Relativamente ao Facebook Shore2Shore Portugal os contetidos publicados inicialmente
eram relativos apenas as excursoes de cruzeiros existentes no website, com o intuido de
dar a conhecer aos utilizadores as que existem ¢ em que portos. Depois de toda a
atualizagdo realizada no website para o ano de 2016, iniciou-se a publicacao de novas
excursdes, dando cada semana uma novidade diferente, ou seja, uma excursio diferente
nos novos portos. Iniciou-se também a criacao de pacotes de excursdes, em que o cliente
apenas teria de adquirir o pacote, por um prego mais baixo, € neste estavam incluidas ou
todas as excursdes para a viagem, ou as nos portos principais. Além disso iniciou-se a
publicacdo de navios e partidas onde a excursdes para onde as excursdes de cruzeiros ja
se encontram confirmadas e, também, a criacdo de pacote com o navio e as excursoes,
sendo que na compra da viagem na GlobalSea Travel era oferecida a uma excursao para

todos os participantes.

O Facebook InfoCruzeiros era aquele onde eram publicadas maioritariamente noticias
sobre 0 mundo dos cruzeiros e, além disso, aquele onde eram compartilhadas as
publicacdes tanto do Facebook GlobalSea Travel e Shore2Shore Portugal. Entre os trés
Facebook’s comecou a existir uma sinergia, em que as publicagdes mais importantes eram
compartilhadas entre todos eles, principalmente referentes a pacote, promogdes € mesmo

a Newsletter semanal.

No que diz respeito a gestdo e coordenacao das excursoes de cruzeiro Shore2Shore,
inicialmente realizou-se uma andlise das excursdes vendidas ao longo do ano de 2015 e
estabeleceu-se o objetivo de ultrapassar esse valor em 2016. Comegou-se por uma aposta
maior no Facebook Shore2Shore, como acima foi referido, com publica¢des diarias das

excursdes, um contacto telefonico com antigos clientes para relembrar os servicos da
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empresa tanto a nivel de excursdes como de cruzeiros e, também, a introducao de todos
os enderecos e-mails dos novos clientes de excursdes na base de dados de envio de

Newsletters.

Além de todas as tarefas descritas acima as principais fungdes, além de serem a
divulgacdo e promog¢ao das excursdes, também passavam pelo contacto e venda destas
aos clientes da agéncia. Todos os contactos realizados por clientes referentes a excursoes,
desde o esclarecimento de duvidas, a informar as excursdes disponiveis, a venda e envio
dos vouchers. Todos os contactos com os clientes eram realizados maioritariamente
através de e-mail, muitos deles vindos diretamente do site GlobalSea Travel existindo
também alguns vindos através do Facebook ou, entdo, telefonicamente. Além disso
sempre que era realizada a venda de uma viagem de cruzeiro as excursoes de cruzeiro
Shore2Shore Portugal sdo sempre aconselhadas como uma forma de enriquecer a viagem,
por terem um prego bastante acessivel € o0 mesmo nivel de qualidade que as adquiridas

diretamente nas companhias de cruzeiros.

3.2 Objetivos Principais

Para os 3 projetos determinados no inicio do estagio foram definidos objetivos a serem
alcangadas durante o periodo durante os nove meses. No caso das excursdes de cruzeiro
Shore2Shore Portugal o objetivo € o aumento de vendas em relacdo a 2015 e devera ser
alcancado no final do ano de 2016. No que diz respeito a atualizagdo do website
GlobalSea Travel e a partilha de informag¢@o nos Facebooks GlobalSea e Shore2Shore ¢é
um trabalho continuo, mesmo depois dos nove meses de estagio, para por um lado ajudar
os clientes as escolherem as suas férias e por outros dar-lhes a conhecer os produtos da
agéncia de viagem. O principal objetivo com a atualizagdo do website foi atualizar todos
os principais itinerarios € companhias, até ao final do ano de 2015, e relativamente ao

Facebook, aumentar o nimero de seguidores em ambas as paginas.

Relativamente as excursoes de cruzeiros e a sua coordenagao e venda, o principal objetivo
era o0 aumentar a vendas relativamente ao ano de 2015, como referido anteriormente, e,
além disso, aumentar a visibilidade da marca Shore2Shore Portugal em parceria com a
marca GlobalSea Travel. Para serem possiveis concretizar os objetivos definidos foi

necessario realizar um plano de marketing para analisar o posicionamento das excursoes
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de cruzeiro na empresa, mercado, tipo de cliente e o tipo de promogao realizada. Apos
essa andlise o principal objetivo foi a criagdo de tarefas a serem desenvolvidas ao longo

do estagio, e ndo sb, para que o objetivo seja alcangado no final do ano de 2016.

No que diz respeito a gestao e atualizagcdo dos conteudos e paginas do website GlobalSea
Travel, o principal objetivo era atualizacao de todos os conteudos do website para iniciar
a promocao e divulgacdo dos novos itinerarios, navios e excursdes para 2016. Esta
atualizacdo foi realizada no inicio do estdgio, para que os possiveis clientes da agéncia
pudessem, antecipadamente, comegar a pensar nas diferentes possibilidades de férias para
o ano de 2016. Apesar do principal objetivo ser a atualizagdo de todos os conteudos, essa
¢ realizada com o proposito de incentivar os clientes a compra antecipada da sua viagem

de cruzeiro, devido as vantagens que podem ter se realizarem uma reserva antecipada.

A Gestdo dos trés Facebook’s associados a empresa, ou seja, GlobalSea Travel,
Shore2Shore Portugal e InfoCruzeiros tinha como principal objetivo aumentar o nimero
de seguidores de cada uma das diferentes marcas. Além de aumentar o nimero de
seguidores dos Facebook’s a sua gestdo tem também o objetivo de promover, e dar a
conhecer aos seguidores, os diferentes produtos de cada uma das empresas. No que diz
respeito ao Facebook GlobalSea Travel e Shore2Shore Portugal estes tém o proposito de
promover os seus produtos, ou seja, cruzeiros e excursdes e, no caso do InfoCruzeiros,
dar a conhecer as noticias € novidades do mundo dos cruzeiros. Esta gestdo e partilha de
mais informagdo com os utilizadores tinha também o objetivo da partilha de informagdes

entre os Facebook’s, para assim existir um maior nimero de pessoas alcangadas.

3.3 Excursdes de Cruzeiros — Plano de Marketing

Uma das propostas realizadas no inicio do estagio na agéncia de viagens GlobalSea Travel
foi o desenvolvimento das vendas das excursdes de cruzeiros Shore2Shore e,
consequentemente, fazer com que a marca se torna-se tivesse mais notoriedade associada
a agéncia de viagens. Foi entdo proposto a realizacdo de um plano de marketing que
tivesse em conta dois objetivos principais: 0 aumento de vendas relativamente ao ano de

2015 e, também, a aposta em uma comunicagdo com o cliente mais assertiva e dindmica.

Foi entdo realizado um Plano de Marketing seguindo a estrutura apresentada no

documento do IAPMEI — Plano de Marketing (2015), sendo essa a seguinte:
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Anadlise — Diagnostico;
Analise SWOT,;
Objetivos;

Estratégia;

Marketing-Mix;

S A

Planos de Agao.

Primeiro ponto a Analise Diagnostico foi realizada uma andlise de mercado da
concorréncia e da empresa. Na analise de mercado foi estudado o tipo de mercado através
de uma andlise de diversos fatores influentes na venda do produto. A Shore2Shore
Portugal ¢ uma marca representada pela GlobalSea Travel em Portugal, tendo esta um
produto muito especifico e destinado apenas a cruzeiristas. Através da analise pode-se
verificar que ¢ um produto vendido pela agéncia diretamente ao consumidor final e
também a agéncias de viagens. O principal meio pelo qual os cliente realizam os seus
pedidos de reserva ¢ através do website GlobalSea Travel, seguido do email, Facebook,

através da compra da viagem de cruzeiro pela agéncia e, por fim, através do telefone.

Relativamente as companhias de cruzeiros mais vendidas no ano de 2015 pode-se
verificar, através do grafico abaixo, que a MSC Cruzeiros ¢ das companhias com o maior
nimero de vendas, seguida da Pullmantur. As excursdes com maior procura e,

consequentemente, venda no ano de 2015 foram as do mediterraneo Oriental e Ocidental.

Gréfico 6 - Vendas Shore2Shore Portugal 2015
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Com esta analise conseguiu-se também verificar quais as tendéncias dos clientes no que
diz respeito as reservas realizadas, como por exemplo verificou-se que o maior nimero
de reservas sdo realizadas por casais, durante todo o ano, existindo um crescimento em
agosto. Esse crescimento também se verifica nos outros tipos de grupos durante o més de

agosto, sendo esse aquele onde existe uma maior afluéncia na venda de excursoes.

Gréfico 7 - Reservas Shore2Shore Portugal 2015 por grupos
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Relativamente a Concorréncia, sao definidos trés principais concorrentes na venda das
excursdes de cruzeiro da Shore2Shore. Um dos principais concorrentes ¢ o Consumidor
Final, pois recolhe toda a informagao e compra diretamente empresa da Shore2Shore em
Espanha e ndo através da GlobalSea Travel, ou entdo, a outras empresas estrangeiras.
Outro dos concorrentes € a propria Shore2Shore em Espanha, pois apesar da GlobalSea
Travel ser o principal representante da empresa em Portugal, por vezes existe uma venda
direta as agéncias de viagens em Portugal e aos clientes portugueses sem existir a
passagem pela Shore2Shore Portugal. Por fim temos como concorrente as companhias de
cruzeiro que, apesar de apresentarem o produto ao cliente com valores muito superiores,

sdo procuradas por cruzeiristas sem experiencia neste tipo de turismo e que ainda nao tém
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toda a informagao necessaria para chegar a outras empresas.

No subponto Empresa, foram definidos os pontos positivos e negativos relativamente a
venda de excursdes Shore2Shore Portugal na GlobalSea Travel. Como pontos positivos
definiu-se a experiencia existente na area dos cruzeiros por parte da agéncia, isto faz com
que seja possivel apresentar alternativas aos clientes sem ser as excursoes, sendo esse
outro dos pontos positivos. No que diz respeito aos pontos negativos a dependéncia pela
Shore2Shore ¢ um deles, pois a GlobalSea Travel ¢ apenas um intermediario a venda. O
facto das excursdes de cruzeiros serem apenas em portos da Europa e Emirados Arabes
Unidos e, por vezes, nao em todos eles faz com que se percam clientes para empresas que
apresentem uma maior variedade de oferta. Por fim, o facto de nem todas as excursoes se
realizarem e as reservas antecipadas nem sempre serem possiveis, também sdo outros

impedimentos ao aumento de vendas.

Segundo Ponto a Analise SWOT, através desta foi possivel identificar o pontos fortes e
fracos das excursdes de cruzeiros da Shore2Shore Portugal e, também, quais a
oportunidades ¢ ameacas da marca. E assim possivel verificar, de forma mais
pormenorizada, quais os pontos que sao necessarios trabalhar e quais as possiveis
ameagas que a marca poderd vir a ter. Além disso, ter uma perce¢do de quais os pontos
fortes para ser possivel trabalhar com eles a favor da marca e, também, para combater os

pontos fracos.

Um dos primeiros pontos fortes identificado foi os baixos pregos praticados pela marca,
relativamente as companhias de cruzeiros, o que ajuda a recolha de clientes,
principalmente aqueles que j& tém alguma experiencia. A qualidade do servico, de acordo
com os dados fornecidos pela empresa em Espanha e também as informacdes fornecidas
pela GlobalSea Travel. O facto que existir uma adaptacao dos guias aos idiomas dos
clientes € outro dos pontos fortes, pois de acordo com a nacionalidade do grupo existem
guias que falam o idioma do grupo. A forte presenga na Web através do website GlobalSea
Travel ¢ outro dos pontos fortes e muito importante para atrair clientes, pois a
Shore2Shore Portugal ¢ a primeira marca a aparecer na pesquisa do Google quando sio
realizadas pesquisas de excursdes de cruzeiro. Os ultimos dois pontos considerados como
fortes sdo, em primeiro lugar, o facto de existirem excursdes Shore2Shore nas principais

companhias cruzeiros e, também, a comunicagdo do produto boca-a-boa entre os clientes
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que faz com que novos clientes cheguem até a agéncia de viagens.

Relativamente aos pontos fracos sdo, primeiramente, a baixa percentagem de turistas em
Portugal a procurar os Cruzeiros como forma de passar as suas férias, apesar de se sentir,
cada vez mais, um aumento de ano para ano no interesse do publico portugués. O facto
de existirem excursdes em, praticamente, todos os portos da europa ndo invalida o facto
de por vezes nem sempre todos os itinerarios terem excursdes disponiveis, sendo este um
dos pontos fracos pois reduz a quantidade de cliente que poderao vir a adquirir o produto.
Outro dos pontos fracos ¢ também o facto de este produto ser muito especifico, nao
podendo se associar a mais nenhum tipo de turismo sem ser o dos cruzeiros, € também o
facto de ter pouco visibilidade no mercado, principalmente o nacional por essa mesma
razao. As informagdes sobre as excursdes, tal como a disponibilidade, ndo estarem
disponiveis mais de 1 ano antes da viaja também ¢ um ponto fraco, isto porque maior
parte dos cruzeiristas adquirem a sua viagem com bastante antecedéncia, devido as tarifas
mais baixas, querendo na altura fazer a compra de toda a viagem e, por vezes, ndo tendo
essa possibilidade. Por fim, o ultimo ponto fraco apontado foi o facto de existir a
possibilidade do autocarro ndo chegar a tempo ao porto de cruzeiros devido a algum tipo
de incidente, e ndo pertencendo a companhia de cruzeiros ¢ um fator que por vezes

preocupa quem compra as excursdes numa empresa diferente a da companbhia.

No que diz respeito as oportunidades existem diversas pois, sendo este um tipo de turismo
em crescimento em Portugal, existe cada vez mais uma procura, principalmente por
cruzeiristas mais experientes, em alternativas mais baratas e com igual qualidade as das
companhias de cruzeiros. Existe assim oportunidade em potencializar as vendas através
da marca GlobalSea Travel aos clientes ja fidelizados a agéncia e ndo so. E importante
que se aposte essencialmente nos targets Familias, Casais e Grupos, pois através da
analise das vendas de anos anteriores percebe-se que sao 0s que mais procuram as
excursdes de cruzeiros. E necessario apostar na promogio das excursdes que tém um
maior numero de vendas, ou seja, no mediterraneo oriental e ocidental, para assim ser
possivel atrair o maior niimero de clientes, além disso apostar nas promogdes das
excursdes com itinerdrios da MSC Cruzeiros, pois apresentam o maior nimero de vendas
e, também, procura. Apesar de ser necessario apostar nas excursdes do mediterraneo €
também notdrio que cada vez mais existe uma procura para os fiordes e baltico, sendo

também uma oportunidade iniciar uma aposta nesses destinos que comecam a ganhar

55



GIoboISed

GlobalSea CruiseXperts

notoriedade, principalmente para turistas mais experientes. Por fim, era vantajoso existir
uma aposta no GlobalSea Travel Club, um espaco no website especifico para os
utilizadores registados, para uma divulgacdo da excursdes e, também, a criacdo de
promocodes e precos especiais e, além disso, a aposta num seguro GlobalSea Travel para
as

Excursoes.

O ultimo ponto desta analise SWOT sao as ameacgas, que por vezes podem impedir o
crescimento da marca Shore2Shore Portugal e, consequentemente das vendas. O facto do
consumidor final portugués comprar diretamente a Shore2Shore, sem passar pela
GlobalSea Travel, ¢ uma ameaga pois a agéncia e a marca Shore2Shore Portugal acaba
por perder cliente. A instabilidade Politica e Econdmica pois os turistas acabam, muitas
vezes, por ndo realizar as suas férias pois tém receio em ter mais uma despesa. Outra das
ameacas ¢ o facto de a Shore2Shore ndo estar autorizada a utilizar a imagem de algumas
companhias de cruzeiros como a MSC Cruzeiros e a Pullmantur, o que por vezes complica
a promogao das excursdes para essas companhias e, também, existir a possibilidade de
serem aplicadas penalidades a Shore2Shore e a GlobalSea Travel pela promocao dessas
excursdes. Por fim como ameaca foi também referida a distancia de alguns portos de
cruzeiros as cidades em que se realizam as visitas, isto porque dependendo da distancia

as visitam irdo ser mais completas ou nao.

Terceiro ponto os Objetivos a alcancar no ano de 2016, sendo estes o aumento das
vendas para 2016, atrair a fidelizar clientes em primeiro lugar para as excursoes e depois
para os cruzeiros e, por fim, aumentar a visibilidade da marca no mercado dos cruzeiros.
Para alcancar os objetivos foi necessario definir uma estratégia, todas etapas do Marketing

— Mix e, por fim, um plano de agdo para saber quando aplicar as agdes necessarias.

O quarto ponto Estratégia tem diferentes etapas, sendo elas os Alvos a alcangar, Fontes
de Mercado e Posicionamento. Foram definido dois principais alvos a alcangar, em
primeiro lugar os cruzeiristas, sendo eles aqueles que compram as excursdes as
companhias de cruzeiros, 0s que compram no estrangeiro, a outras agéncias ou
diretamente a Shore2Shore e, também, 3 diferentes grupos de clientes, casais, familias e
grupos. O segundo alvo a alcangar sdo as agéncias de viagens, para que elas comprem

diretamente a Shore2Shore Portugal e ndo na sede espanhola.

56



GIoboISed

GlobalSea CruiseXperts

Relativamente as Fontes de Mercado foram definidas varias para seja possivel atingir o
maior numero de pessoas, por essa razao ¢ necessario atrair clientes através de diversas
fontes de mercado. E necessério atrair clientes através da Web, devido a forte presenga
que as excursoes t€m e, também, devido ao facto de maior parte dos clientes fazerem uma
prévia pesquisa antes de realizem uma decisdo final sobre a viagem. Além disso ¢
necessario fidelizar os clientes que ja realizam as suas compras na GlobalSea Travel.
Sempre que exista uma venda de uma viagem de cruzeiro informar das opg¢des existentes
de excursdes Shore2Shore Portugal para complementar a viagem de cruzeiro e, também,
dar a conhecer o produto Shore2Shore Portugal. Um dos principais objetivos com a venda
das excursdes através da agéncia de viagens € em primeiro lugar atrair os clientes através
das excursdes de cruzeiros e depois fazer com que eles tomem conhecimento sobre a
especializacdo da agéncia e na proxima viagem a procurem para a compra da viagem

completa.

No que diz respeito ao Posicionamento as excursdes de cruzeiros estas estdo cotadas como
sendo de baixo prego mas, apesar disso, o servico prestado ¢ de qualidade e relativamente
semelhante ao prestado pelas companhias de cruzeiro, tendo a vantagem do preco
associada. Além disso sdo excursdes com presenga apenas nos Portos da Europa e
Emirados Arabes. As excursdes sdo um tipo de servigo especializado, apenas desenhadas
para o turismo de cruzeiros, tendo que existir uma grande aposto na promogao do produto
no mundo dos cruzeiros. A presenga na web faz com que exista uma forma simples e
rapida de comunicar com os clientes, através de toda a informagdo presente no website
GlobalSea Travel, também através do Facebook Shore2Shore Portugal em conjunto com
o da GlobalSea Travel. Tudo isto torna o processo de compra mais simples para o cliente,
algo bastante valorizado nos dias de hoje, pois todo o processo ¢ realizado pela internet,
em primeiro lugar através da realizagdo do pedido através do website e depois existindo

uma comunicag¢ao por email.

O quinto ponto é 0 Marketing-Mix, tendo este associado o Produto, Prego, Distribui¢ao
e Comunicacdo. Para implementar algumas mudancas nas excursdes de cruzeiros e
aumentar as vendas, tal como referidos nos objetivos, € necessario que se faga uma analise
de todos os pontos acima referidos e alterar os necessarios para ser possivel alcangar os

objetivos definidos.

Primeiramente € necessario definir o Produto e quais os principais pontos em que €
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necessario apostar para o seu crescimento. As excursoes de cruzeiros Shore2Shore tém
uma representacao a nivel nacional através da GlobalSea Travel, tal como j4 foi referido,
uma grande visibilidade na Web através do website e do Facebook. E assim necessario
apostar nos pontos que estdo a favor da empresa, associar sempre as excursoes de
cruzeiros Shore2Shore Portugal a marca da agéncia, GlobalSea Travel, para que exista

uma maior confianga por parte dos clientes em adquirir o produto.

No que diz respeito as paginas de Facebook além de associar a Shore2Shore Portugal a
marca GlobalSea Travel também ¢ uma vantagem associar ao InfoCruzeiros ao Facebook
FernandoSantosCruzeiros. Tudo isto tem o principal objetivo de fazer com que exista uma
interagdo entra as paginas para que a promo¢ao da marca alcance o maior numero de
pessoas, através da repeticio da mensagem. E também uma vantagem associar sempre as
excursdes com o0s cruzeiros, fazer um cruzamento entre os dois produtos, quando ¢
realizada a divulgacdo de um deles associar sempre ao outro mostrando que a agéncia
consegue complementar as viagens de cruzeiro a um pre¢o mais reduzido. Por tltimo ¢é
necessario apostar na promogao e divulgacao das principais excursoes da Europa e nos
novos destinos de excursdes implementados pela Shore2Shore como ¢ o caso dos

Emirados Arabes Unidos.

Relativamente ao seguinte ponto do Marketing-Mix, o Pre¢o, ¢ possivel afirmar que este
¢ um dos principais fatores de procura das excursdes Shore2Shore. Estas sdo
caracterizadas ndo pelo seu servico mas sim pelo prego que apresentam em mercado,
sendo este bastante competitivo neste tipo de mercado. O preco € significativo inferior ao
apresentado pelas companhias de cruzeiros o que leva a aquisicdo por parte dos
cruzeiristas e, também muito importante, o servico tem uma qualidade equivalente o que
leva os clientes, depois de experimentarem, voltarem a adquirir estas excursdes. Umas
das opgdes propostas para atingir um aumento de vendas para 2016 foi o aumento dos
precos das excursdes mas, depois de uma andlise detalhada de alguns concorrentes,
entendeu-se que esse aumento poderia vir a fazer com que os clientes ja fidelizados
procurassem outras empresas com o mesmo produto a precos semelhantes. Como se pode
verificar na tabela abaixo existem empresas com precos muito semelhantes aos praticados
pela Shore2Shore, sendo este um factor muito determinante para que a op¢ao de aumento

dos precos ficasse sem efeito.
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Gréfico 8 - Analise da concorréncia Shore2Shore Portugal
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25€* 23€* 27€r

* preco por pessoa

Fonte: Prépria
O proximo ponto do Marketing-Mix ¢ a Distribuic¢ao, através deste ponto serdo definidos
quais os melhores meios a utilizar para fazer com que as excursdes de cruzeiros cheguem
até ao cliente. A internet ¢ um dos principais meios a ser utilizado para fazer com que as
excursdes sejam conhecidas no mercado, sendo que os Foruns, Facebook e o Site sdo os
meios utilizados para que os clientes chegue até a Shore2Shore Portugal. Os Foruns
através do esclarecimento de duvidas, um exemplo disso ¢ o Férum criado no portal
InfoCruzeiros, guiando os clientes at¢ a Shore2Shore. Através do Facebook, dando
conhecimento aos seus seguidores das excursdes a precos reduzidos e de todas as
promogdes ¢ novidades associadas, além disso existindo sempre a interagdo entre os
Facebook GlobalSea Travel, InfoCruzeiros e Shore2Shore para que seja possivel chegar
ao maior nimero de clientes. Além do Facebook e Foruns de cruzeiros o website
GlobalSea Travel ¢ outros dos meios para fazer com que os clientes cheguem as
excursoes, podendo por vezes tomar conhecimento do site através do Facebook, ou entdo
pela pesquisa de excursdes no Google. Além da internet outro dos canais de distribui¢do
bastante importante a utilizar sdo os clientes, através do estimulo do “Boca-a-boca”, o
espalhar a palavra sobre as excursdes cria um sentimento de confianga a novos clientes,
pois estes sao aconselhados muitas vezes por alguém que ja experienciou o produto e que

o aconselha.

E assim possivel afirmar que para a empresa o numero ideal de intermediarios na venda
das excursdes ¢ apenas 1. E importante que a venda seja realizada através da GlobalSea
Travel/Shore2Shore Portugal diretamente ao consumidor final sem passar por mais
intermediarios, devido ao facto de as comissdes recebidas por cada excursao vendida nao
sere elevada e, também, para que o cliente fique a conhecer a agéncia e a sua especialidade
no turismo de cruzeiro. Apesar do nimero ideal de intermediarios para chegar até ao

Consumidor Final ser um também ¢ necessario utilizar outras agéncias de viagens para
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dar a conhecer a marca Shore2Shore Portugal aos seus clientes, sendo assim relevante a
existéncia de parcerias. E entdo ndo s6 importante chegar diretamente ao consumidor final
mas, também, necessario a criagdo de parcerias com agéncias de viagens para que estes
apresentem o produto aos seus clientes € compram diretamente com a Shore2Shore

Portugal e ndo com a empresa em Espanha.

Esta forma de Distribui¢do através da Internet e da propagacao através WOM criada pelos
clientes, e de acordo com o melhor nimero de intermedidrios a venda de excursdes para
a empresa tem diferentes objetivos. Com tudo isto os principais objetivos sdo, em
primeiro lugar, atingir o maior nimero de pessoas possiveis, prestar um servigo
principalmente via web com a venda das excursdes, além de tudo isto tentar atingir as
agéncias de viagens para criar parcerias entre elas a GlobalSea Travel e as Excursoes de

Cruzeiro Shore2Shore Portugal.

O seguinte ponto do Marketing-Mix ¢ a Comunicaciio, através deste ponto sera definido
quais os principais fatores para estabelecer os principais pontos da Comunicagao a serem
trabalhados para a marca Shore2Shore Portugal. Existem assim diversas areas em que ¢é
necessario apostar para existir uma maior comunicacao entre a marca e os clientes, como
¢ o caso da Internet e numa propagacdo Boca-a-boca. A aposta na Web sera realizada
através do Site, Facebook, Forum InfoCruzeiros, Email, Newsletter ¢ Or¢camento dos
cruzeiros e, além disso, a aposta numa propaga¢ao da marca pelo WOM por parte dos

clientes que ja conhecem a marca.

Para que a Comunicacdo seja realizada da forma mais correta para a marca sio
necessarios definir varios pontos, tais como o publico-alvo, quais os objetivos e
estratégias, as agoes a desenvolver, definir também os critérios de avaliagdo para perceber
se a agdes implementadas estdo a atingir os objetivos, por fim definir uma proposta de

mensagem a passar aos clientes.

O primeiro ponto da Comunicacao ¢ definir o tipo de publico que a marca pretende atingir,
este tem de ir ao encontro ndo s6 do publico que procura a Shore2Shore Portugal mas,
também, da GlobalSea Travel. Este tipo de publico-alvo sdo turistas, que nem sempre sao
experientes no turismo de cruzeiros, que vém nesse tipo de turismo a forma ideal de passar
as suas férias. E um turista de classe média/alta, com idades compreendidas entre os 25 ¢

65 anos. Os fatores que mais influenciam na decisdo sdo, em primeiro lugar o preco,
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seguido do itinerario, companhia e, por fim, o navio. Este tipo de férias sdo procuradas
pelo seu requinte, pela oportunidade de conhecer varios locais e, também, por serem umas

férias providas de preocupagdes.

Relativamente ao Objetivo e estratégia de comunicagao, o segundo ponto, ¢ definido um
objetivo muito concreto para o ano de 2016 que ¢ atrair mais clientes ¢ aumentar as
vendas. Para que o objetivo consiga ser alcangado € necessario que sejam definidas varias
estratégias, a primeira apresentada ¢ Promogao via Web, pois a maioria dos consumidores
das excursdes fazem o seu pedido de reserva através do website GlobalSea Travel. A
seguinte ¢ a aposta no Marketing Relacional, ou seja, existir um contacto regular com os
clientes para que estes se tornem fidelizados a empresa, a ultima estratégia ¢ a associagao
de marcas, ou seja, as marcar GlobalSea Travel e Shore2Shore Portugal trabalharem
sempre em conjunto para que, como ja foi referido anteriormente, existir uma maior

confianga na aquisi¢ao do produto por parte do cliente.

O seguinte ponto da Comunicagao sdo as A¢des a Desenvolver na marca para que todos
os objetivos sejam alcancgados e as estratégias sejam postas em pratica. Foram definidos
3 trimestres no plano de acdes, isto que para todas as acdes sejam realizadas na altura

correta.

O sexto e ultimo ponto é o Plano de A¢ao, em que o primeiro trimestre € o que tem mais
acoes a desenvolver, sendo que este comeca com a introdugdo de todos os emails de
clientes que ja adquiriram excursdes na base de dados do website GlobalSea Travel. Isto
tem como objetivo principal o contacto permanente com o cliente através do envio de
Newsletters com informacdes sobre as excursdes de cruzeiros, as suas promocoes,
novidades e, além disso, também sobre as novidades no mundo dos cruzeiros. Atualizagao
do plano de excursdes para 2016, os seus precos, as novas excursoes, novas condicoes e
politica de cancelamento. Estas atualizagdes sdo realizadas através do website GlobalSea
Travel, na pagina dedicada as excursdes de cruzeiro Shore2Shore Portugal e dadas a
conhecer aos clientes através do Facebook e Newsletters. Destacar na pagina inicial do
website GlobalSea Travel as excursdes de cruzeiros ja existentes e novas, como € 0 caso
do novo destino proposto pela Shore2Shore, os Emirados Arabes Unidos. Introdugio de
links para a pagina das excursdes em todos os itinerarios existentes no website que tém

excursoes associadas, como se pode ver na imagem abaixo.
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Imagem 7 - Exemplo de links para a pagina web Shore2Shore
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ODurogao: Duragdo: Duragdo:

Saima mars > Saisa Mais + Sasga IS+

Fonte: http://www.globalseatravel.com/pt/cruzeiros/cruzeiros-por-companhia/msc-cruzeiros

Além da referencia em todos os itinerarios dos navios no website GlobalSea Travel,
também achou-se relevante a referencia ao produto na assinatura de email, para que a
agéncia e seus colaboradores serem nao sé conhecidos pela especializagdo nos cruzeiros
mas, também, nas excursdes. Além disso informar sempre o cliente que procura a agéncia
para organizar a sua viagem de cruzeiro, que o produto excursdes também pode ser

fornecido pela agéncia a um prego mais reduzido.

Ap6s a atualizagdo de todas as excursdes no website é necessario que se inicie a promogao
das excursdes, através do desenvolvimento de Newsletters semanais especialmente
desenhadas a pensar no produto. Envio de Newsletters ndo so aos clientes da agéncia de
viagens mas, também, a possiveis agéncias de viagens que podem-se tornar parceiras,
dando a conhecer as vantagens das excursoes Shore2Shore Portugal para os seus clientes
e, além disso, para a propria agéncia. Realizar uma aposta nas excursoes que tém uma
maior procura, que ¢ o caso das do mediterraneo, sendo necessario realizar um tipo de
promogao direcionada apenas para esse destino, através das Newsletters e redes sociais.
Estas sdo as agdes propostas a serem desenvolvidas durante o primeiro trimestre para que

o aumento das vendas em relagdo a 2015 seja conseguida.

Durante o 2° Trimestre ¢ necessario existir um foco direcionado para uma promog¢ao
através das redes socias, neste caso do Facebook. A criacdo de concursos através do
Facebook para as excursdes, como por exemplo a melhor foto tirada em uma das
excursoes Shore2Shore, a melhor frase sobre a Shore2Shore, a foto ou frase com uma

maior nimero de gostos, entre outros, tem direito a crédito ou uma excursdes gratis se
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realizar a reserva de toda a viagem com a GlobalSea Travel. Através do portal de cruzeiros
InfoCruzeiros, com a partilha de conhecimentos, esclarecimentos de duvidas e exposi¢ao
de experiencias. Além de tudo isso com a criagao de novos topicos de discussdo do forum
e, também, a criagdo de um espago dedicado a comentarios e a classificagdo dos servigos
prestados pela Shore2Shore Portugal. O seguinte ponto ¢ o desenvolvimento da pagina
GlobalSea Travel Club existente no website, com a reestruturacdo das promogdes e
vantagens existentes para os especiais para os membros. A criacdo de novas vantagens
para membros para a excursoes de cruzeiros Shore2Shore e de pacotes de excursdes a

precos especiais.

O ultimo semestre ¢ de avaliagdo de todas as a¢des implementadas foram suficientes para
atingir o objetivo, estabelecer contacto com os clientes que realizaram excursdes no ano
em causa, 2016. O contacto com os clientes servira para compreender o seu nivel de
satisfacdo com o produto adquirido, quais os pontos fortes e fracos da viagem e se as
excursdes foram, ou ndo, uma mais-valia para a viagem de cruzeiro. Além de tudo isto o
contacto sera uma forma de dar a conhecer aos clientes das excursoes todos os servigos
da agéncia e persuadir a compra da proxima viagem de cruzeiro com a GlobalSea Travel.
Por fim, analisar o volume de vendas das excursdes para os diferentes destinos, verificar
principalmente se as excursdes para o norte da europa tiveram um numero de vendas e
pedidos significativos, pois a procura de cruzeiros para esses destinos sofreu um aumento,

e caso o aumento se verifique aumentar a promog¢ao para esse destino em causa.

Todas estas agdes, tal como referido acima, terdo um timing correto para serem realizadas
e por essa razao foi elaborado um Plano de A¢des com as datas e tempo de duragdo de
cada uma das agdes propostas, onde também ¢ registada a pessoa que as realiza, quando
¢ que acdo terminou e, também, caso esta ndo tenha sido realizada, ou ndo tenha sido feita

da forma descrita no plano de marketing, qual a razao por isso ter sucedido.

Os ultimos dois pontos da Comunicagao sdao, em primeiro lugar, a Defini¢ao de Proposta
de Mensagem e, por fim, o Plano de Agdes. Foi entdo proposta uma mensagem para
transmitir aos clientes em que envolve ndo so as excursoes de cruzeiros Shore2Shore,

mas também a GlobalSea Travel.

“ Compre as suas excursoes de cruzeiros Shore2Shore Portugal, ao mais baixo prego

com a maxima qualidade, através da GlobalSea Travel”
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A mensagem foi criada com o intuito de transmitir aos clientes as vantagens da compra
das excursdes mas também confianga, por estas estarem associadas a agéncia de viagens
GlobalSea Travel. Relativamente ao Plano de A¢des este podera ser encontrado em anexo

com todas as acgOes detalhadas e todos os corretos timings para as realizar.

3.4 Desenvolvimento das Redes Sociais

Pode-se afirmar que as redes sociais foram um dos pontos referidos no plano de marketing
das excursdes de cruzeiro, como forma de chegar mais rapidamente ao cliente, sem ter
qualquer tipo de custos adicionais. Além do Facebook Shore2Shore Portugal também
teve-se a preocupacdo de desenvolvimento do Facebook GlobalSea Travel,
principalmente por ser o mais procurado pelos clientes da agéncia e aquele com maior
nimero de seguidores. Foram entdo criados procedimentos a serem realizados todos os
dias em prol de um aumento de interesse por parte dos seguidores em interagiram em

ambas as paginas.

Iniciaram-se as publicacdes diarias de conteudos ja existentes no website GlobalSea
Travel para fazer com que se despertar-se a curiosidade nos utilizadores em estender a
sua pesquisa até ao website. As publicagdes eram realizadas durante a manha, durante o
horario de almogo ou no fim da tarde, pois verificou-se que eram os horarios mais
favoraveis no que diz respeito as interagdes realizadas, nimero de gostos e partilhas, tal

como se pode confirmar através do grafico do facebook GlobalSea Travel, abaixo.

Grafico 9 - "Quando os teus fas estdo online" Facebook GlobalSea Travel

HORAS

Fonte: https://www.facebook.com/globalseatravel /insights/
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As publicagdes diarias dos conteudos do website foram sempre realizando-se ao longo do
estagio mas sendo complementadas ao longo do tempo com publicagdes de Newsletters,
promogdes, novidades, pacotes especiais, incentivos a partilha e interagdo entre os
utilizadores e as paginas, entre outros. Isto aplicou-se tanto ao facebook GlobalSea Travel
como ao Shore2Shore Portugal, existindo sempre uma intera¢do entre ambos. Abaixo
podera encontrar-se alguns exemplos de publicagdes realizadas para a facebook

GlobalSea Travel e Shore2Shore Portugal.

Imagem 8 - Exemplo de promocdes GlobalSea Travel
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Fonte: Propria

Nao s6 imagens mas também existia uma partilha de videos do canal de youtube
GlobalSea Travel, a criacdo de novos, partilha de noticias sobre o turismo de cruzeiros,
as companhias, excursoes de cruzeiros, desde o portal InfoCruzeiros e diferentes revistas
de turismo, eram s6 algumas das muitas interacdes desenvolvidas. No Facebook

Shore2Shore Portugal muitas vezes eram realizadas publicacdes com o objetivos de
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existir uma maior interacdo com o utilizador, o que por vezes nao era facil. Essas

publicagdes eram um incentivo a partilha de experiencias ja vivenciadas com a

Shore2Shore, saber a opinido e se o servigo prestado foi de qualidade. Uma forma também

de incentivar a compra e transmitir uma maior seguranga aos novos compradores. Abaixo

pode-se ver um exemplo de publicagao.

Imagem 9 - Exemplo de publicacdo Facebook Shore2Shore Portugal

g Shore2Shore Portugal
Publicado por Daniela Sousa 183-€

Ja visitou? Com a Shore2Shore?
Partilhe connosco a sua experiéncia e fotografias ©
#Roma #Coliseu #Excursdes #Cruzeiro #Shore2Shore #Viajar

Q Rui Amado Pereira, Carla Moreira e 8 outras pessoas Ordem cronologica ™

& Rosa Oliveira Ja sim e a guia espectacular sempre com o cuidado de
perguntar se estdvamos a acompanhar porgue a lingua utilizada era o
espanhol. Muito bom

N&o gosto - Responder - Mensagem 7 1- 183 3519:37

g Escreve um comentario...

Fonte: https://www.facebook.com/shore2shorePT/?fref=ts

294 pessoas alcancadas

i Gosto W Comentar Partilhar e~

Toda esta interagao e partilha de informacao com os utilizadores veio fazer com que o

nimero de gostos aumentasse significativamente ao longo do periodo de 9 meses de

estagio. Esse aumento verificou-se principalmente no facebook GlobalSea Travel, apesar

de no facebook Shore2Shore Portugal esse niimero também ter sofrido um ligeiro

aumento. No graficos abaixo € possivel verificar, tanto para o facebook GlobalSea Travel

como Shore2Shore Portugal qual o aumento dado no nimero de gostos durante os 9 meses

de estagio.
Gréfico 10 - Numero de Gostos Facebook GlobalSea Travel

Mumero total de Gostos da Pagina

Fonte: https://www.facebook.com/globalseatravel/insights/?section=navLikes
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Gréafico 11 - Namero de Gostos Facebook Shore2Shore Portugal

NUmero total de Gostos da Pégina

Fonte: https://www.facebook.com/shore2shorePT/insights/?section=navLikes

Este aumento deu-se devido a regular publicag¢do de conteudos em ambas as paginas, algo
que ndo acontecia anteriormente, a existéncia de uma interagdo entre as paginas, fazendo
com que os utilizadores do Facebook GlobalSea Travel ficassem a conhecer a pagina da
Shore2Shore Portugal e vice-versa. Muito importante também referir que as publicagdes

ndo eram so realizadas durante a semana mas, também, durante o fim-de-semana.

Tudo isto fez com que existisse uma maior interacao entre as paginas e os utilizadores,
que, cada vez mais, existissem mensagens enviadas através no Facebook a pedir
esclarecimentos ou, até mesmo, para realizar reservas, principalmente de excursdes. O
Facebook tornou-se ainda mais um dos principais meios de comunica¢ao com os clientes
e, também, a principal forma de poder fazer chegar até ele todas as informagdes sobre a

GlobalSea Travel e a Shore2Shore Portugal.

3.5 Desenvolvimento do Website GlobalSea Travel

Um dos projetos realizados logo ap6s a entrada na agéncia de viagens foi a atualizagdo
de todos os itinerarios e precos no website GlobalSea Travel. Todos os anos as diferentes
companhias de cruzeiros langam no mercado novos itinerarios € novos pregos, sendo
necessario proceder a sua atualizagdo no website para que os clientes consigam ter uma
informagao correta ao seu dispor. Além da implementacao dos novos itinerarios ¢ também
necessario atualizar os j& existentes e confirmar se os pregos praticados no corrente ano

sa0 0s mesmos que se irdo ser praticar no ano seguinte.

Todo este processo € desenvolvido ndo s6 para os cruzeiros mas também para as excursoes

Shore2Shore Portugal, outros tipos de viagens realizadas pela GlobalSea Travel, como
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por exemplos 0s pacotes especiais para as diferentes €pocas festivas como o Natal,
Passagem de Ano, Dia dos Namorados, Pascoa, entre outros. Em tudo isto, até ao final do
ano, ¢é realizada uma atualizagdo. E também importante referir que apesar da principal
atualizacdo ser realizada até ao final do ano, ¢ necessario durante todo o ano irem-se
atualizando todas as paginas do website, pois vao sempre surgindo novidades que sdo
importantes ¢ devem ser referenciadas para que os clientes as possam encontrar no

website.

Com todas as atualizacdes realizadas ao longo do tempo existiu a necessidade de expor
as novidades de forma mais destacada no website. Eram assim criadas todas as semanas
novas imagens para colocar na pagina principal do website com link direto para a pagina
do produto em causa. Além disso iniciou-se a colocag@o de imagens na pagina principal
de excursdes de cruzeiro Shore2Shore Portugal com as novidades e, também foi criada
uma janela na pagina principal, especialmente dedicada as excursdes em que o utilizador
apenas com um click consegue chegar até a pagina onde estdo descritas todas as
excursdes. Foi também criado uma janela dedicada as Newsletters, onde todos os
utilizadores que visitam o website conseguem ter acesso a esta e a todas as novidades da

semana que a GlobalSea Travel tem para eles.

Imagem 10 - Pagina principal website GlobalSea Travel

OFERTA EXCURSAO POMPEIA
NA COMPRA DO CRUZEIRO

Fonte: www.globalseatravel.com
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Foi também criada na pagina das excursdes de cruzeiros Shore2Shore Portugal pacotes
de excursdes para diferentes partidas do mesmo navio a pregos mais baixo. Esses pacotes
eram introduzidos no inicio da pagina das excursdes, para que os clientes pudessem ter
acesso imediato as promogdes € ver se as existentes eram destinas a sua viagem de
cruzeiros.

Imagem 11 - Pacote de excursdes website GlobalSea Travel

Pacote 4 Excursbes Pacote 5 Excursdes Pacote 6 Excursdes Pacote 4 Excursfies
MSC Preziosa MSC Orchesira Vision of the Seas Soverelgn

65€ por pessoa 99€ por pessoa 100€ por pessoa 93€ por pessoa

Pacote 3 Excursdes Pacote 5 Excursdes Pacote 5 Excursdes Pacote 4 Excursfes
Costa Pacifica Costa neoRiviera Costa neoRiviera Costa neoRiviera

100€ por pessoa 102€ por pessoa 99€ por pessoa T8E por pessoa

Fonte: http://www.globalseatravel.com/pt/excursoes-s2s/

Existiu também uma maior aposta em diferentes tipos de viagens principalmente em datas
especiais, como o Dia dos Namorados ou a Passagem de Ano, onde eram criados pacotes

de viagens e divulgados através do website, Newsletters e Facebook.

Imagem 12 - Pacote Dia dos Namorados

Dia dos Namorados
Fim de semana 2016

Fonte: Propria

Iniciou-se também uma aposta num diferente tipo de publico, comegando-se a divulgar
as diferentes formas de férias existentes para o mercado LGBT. Criaram-se duas paginas
no website destinadas a este publico em especifico com os cruzeiros tematicos existentes,
realizados apenas para o mercado LGBT, os resorts também teméaticos e com estadias

exclusivas e, também, um exemplo de um alojamento em Portugal Gay Friendly.

A criagdo destas duas paginas no website GlobalSea Travel fez com que existisse a
necessidade de promover este o turismo para este tipo de publico através das redes sociais,
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neste caso do Facebook GlobalSea Travel, da criagdo de Newsletters com especiais e,
também, o contacto através de email de algumas das instituigdes em Portugal para lhes
dar a conhecer que a GlobalSea Travel ¢ uma agéncia de viagens em que podem contar

para organizar as suas férias.

Estas foram as mais importantes modificacdes que foram feitas no website GlobalSea
Travel, ao longo dos 9 meses de estagio. Foram realizadas de forma a tornar o website o
mais atualizado possivel, dindmico e de facil acesso para todas as pessoas que o
consultam. Tudo isto teve como objetivo fazer com que o website acompanhasse sempre
as novidades que iam aparecendo no mercado ao longo do tempo, tentar dinamizar com
a publicacdo de outros contetidos sem ser as viagens de cruzeiro e tornar a visibilidade

das excursdes de cruzeiro tao forte como a das viagens de cruzeiro.
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Conclusao

Através dos noves meses de estagio na agéncia de viagens GlobalSea Travel foi possivel
compreender como € aplicar os conhecimentos do primeiro ano de mestrado em situacdes

reais de uma empresa.

Tive a oportunidade de gerir todas as plataformas online da empresa, desde as redes
sociais ao website, durante todo o estagio. Além disso existiu também a oportunidade de
realizar projetos de raiz, como foi o caso do plano de marketing para o aumento das
vendas das excursdes de cruzeiro Shore2Shore Portugal.

A opcdo de estagio no segundo ano de mestrado foi muito importante para consolidar
todos os conhecimentos como marketeer adquiridos durante o primeiro ano de mestrado
e, além disso, ajudou a desenvolver novos conhecimentos na &rea do marketing mas

também na area do turismo de cruzeiros e agéncias de viagens.

Apesar da GlobalSea Travel ser uma agéncia com um conceito diferentes das tradicionais
agéncias de viagem e, além disso, trabalhar um tipo de turismo muito especifico, que € o
turismo de cruzeiros, tudo isto fez com que fossem adquiridos conhecimentos numa area

muito interessante e em expansao No NOSSO pais.

Com o estagio consegui perceber o funcionamento de uma agéncia de viagens, qual o tipo
de cliente que procura um cruzeiro como forma de fazer férias, quais as melhores formas
de os atrair para a agéncia e, muito importante, qual a abordagem feita aos futuros clientes
para os incentivar & compra. Tudo isto fez com que todas as atividades de marketing

realizadas fossem ao encontro das necessidades da agéncia e do tipo de cliente.

Durante os nove meses fui desenvolvendo varios projetos de bastante interesse para a
empresa a nivel de marketing. Existiu uma gestao da rede social Facebook continua para
as paginas GlobalSea Travel e Shore2Shore Portugal. O seu principal objetivo foi o
aumento de seguidores e, alem disso, a partilha de todas as novidades de ambas as marcas.
Como resposta a este objetivo verificamos um aumento do nimero de seguidores em
ambos os Facebook’s, através dos processos levados a cabo durante todo o tempo de
estagio, Existiu também uma maior dindmica entra a marca e o seguidor, com a partilha

de promocoes, novidades, videos, fotos, incentivos a compra.

Um dos projetos realizado de raiz foi o Plano de Marketing para as excursdes

Shore2Shore Portugal, com o objetivo de aumento de vendas relativamente ao ano de
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2015. Esse foi um projeto realizado durante o ano de 2015 e iniciado no inicio de 2016
onde foram postas em pratica todas as agdes descritas no projeto para que as vendas
sofressem um aumento. Apesar de a duragdo do estagio ndo ter sido a suficiente para
analisar o resultado final das acdes aplicadas, verificou-se que existiu nos primeiros meses
um aumento das vendas e da procura de excursdes, existindo vendas nos primeiros trés
meses do ano, 0 que no ano anterior ndo tinha acontecido. As vendas até ao més de maio
foram bastante razodveis o que faz crer que até ao final do ano ir existir um aumento

relativamente ao ano anterior, sendo entdo atingido o objetivo do projeto.

A atualizacdo do website GlobalSea Travel também foi outro dos importantes projetos
desenvolvidos para a empresa. Esta atualizacao, realizada principalmente até ao final do
ano de 2015, teve como objetivo que a agéncia conseguisse dar aos clientes a mesma
informacao sobre os novos itinerario que qualquer outra agéncia de viagens ou companhia
de cruzeiro, o que se verificou que foi conseguido ao longo do estagio. Além disso a
atualizagdo fez também com que fosse possivel através das redes sociais a publicacdo de
contetdos do website para dar conhecimentos aos utilizadores da sua existéncia e dos

seus conteudos.

Tudo isto associado a também gestdo de todas as reservas das excursdes de cruzeiros
Shore2Shore Portugal fez com que os nove meses de estagio fossem bastante importantes

para o crescimento dos conhecimentos na area do turismo e marketing.

As dificuldades sentidas ao longo do estagio foram algumas pois o turismo de cruzeiros
era um tipo de turismo em que ndo tinha qualquer tipo de conhecimento. Todos 0s
conhecimentos foram adquiridos ao longo do estagio, 0 que fez com que por vezes 0s
projetos em que era necessario um maior conhecimento sobre o turismo ndo avangassem
tdo rapidamente. Relativamente ao relatério a maior dificuldade foi encontrar artigos
cientificos sobre o turismo de cruzeiros e, principalmente, as excursdes de cruzeiros.

Apesar disso tudo correu da melhor forma e todos os objetivos foram alcancados.

Para compensar a falta de informacéo sobre as excursdes de cruzeiros e o proprio turismo
de cruzeiro era necessario existir estudos direcionados mais para esta area, uma maior
aposta em dar a conhecer este turismo e todos 0s seus servi¢os associados, tendo em conta
que este se encontra em crescimento no nosso pais. Além disso uma maior oferta em

formacédo nesta area, o que atualmente ndo existe, quer com unidades curriculares nos
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cursos de turismo, bem como, com a criacéo de formacdes especializadas. Apenas neste

préximo ano letivo ira realizar-se a 12 edigdo da Pds-Graduagdo em Turismo de Cruzeiros.

E assim possivel concluir que este foi um estagio com bastantes desafios propostos em
prol da empresa, onde era necessério aplicar os conhecimentos que tinha na &rea do
turismo mas também de marketing. Foram nove meses muito desafiantes onde aprendi
bastante sobre o turismo de cruzeiros e, também, sobre toda a dindmica de trabalho numa
agéncia de viagens. Foram nove ajudaram a definir-me como profissional e a consolidar
todos os conhecimentos que ja tinha adquirido, algo que agradeco as pessoas que me

acompanharam na GlobalSea Travel durante todo este processo.
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Anexo |

Entrevista Fernando Santos CEO — GlobalSea Travel

1 - GlobalSea Travel como comecou?

Em 1988 iniciou-se um projeto relacionado com o turismo de cruzeiros, o InfoCruzeiros.
Apos iniciado este projeto, pois existia uma lacuna dentro desta area do turismo, néo se
falava do turismo de cruzeiros sobre algo que fosse organizado, conseguimos congregar
um conjunto de informacdes sobre companhias e navios. Fomos a diversas inauguracoes
de navios de cruzeiros la fora, visitas inaugurais e visitas como utilizadores do website
InfoCruzeiros. Este foi o primeiro portal portugués de cruzeiros organizado e a partir
dessa altura € possivel afirmar que foi os primérdios daquilo que atualmente temos como

GlobalSea Travel.

Passada essa experiencia inicial no campo da informag&o sobre o turismo de cruzeiros,
da-se a oportunidade de colocar no ar um programa de televisao sobre o turismo de
cruzeiros. Um programa muito inovador a nivel internacional que passava na SIC
Noticias, onde foram realizadas inauguracgdes e visitas a estaleiros e sedes de companhias,
0 que nos deu a oportunidade de perceber 0 que é o antes durante e depois da pessoa

realizar um cruzeiro.

Em 2011 quando o programa terminou, e porque existia um grande conhecimento
profundo do turismo de cruzeiros, nacional e internacional, do ponto de vista do cliente
e, também, do ponto de vista da companbhia, foi tomada a decisdo de abrir uma agéncia
de viagens focada no turismo de cruzeiros e dedicada ao cliente final. Até ao momento
existiam algumas agéncias com uma relacdo proxima com outras agéncias € com 0
cliente, mas nédo especificamente com o turismo de cruzeiros e foi com esse objetivo que

foi tomada a decisdo de abrir a agéncia.

A agéncia foi colocada numa zona premium da cidade de Lisboa, as Amoreiras e, além
disso, como opcao ndo abrir com porta direta para a rua. Isto para poder dar toda a atengédo
necessaria aos nossos clientes e ter a possibilidade com tempo de poder ajudar e
aconselhar as pessoas a planear toda a viagem e, ndo s6 o navio, mas a conhecer as cidades

e 0s destinos.
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2- Porgué a especializacdo no turismo de cruzeiros?

Porque havia um historial ja associado ao turismo de cruzeiros, o que fazia sentido nao
nos dispersarmos ou nos especializarmos por outras areas, como a neve, o sol e mar ou
cidades. Era assim preferivel irmos buscar esse capital de experiencia e o conhecimento

que tinhamos nesta area do turismo de cruzeiros.

3 - Através de que meios os clientes chegam até a agéncia? Internet/WOM?

Foi nossa opcdo quando criamos a agéncia ter-mos um website proprio, que nos
permitisse chegar mais diretamente ao cliente final. O website foi feito de uma pagina em
branco e desenhado de acordo com aquilo que queriamos. Se tivéssemos uma grande
equipa poderiamos ter um website mais dinamico e ligado diretamente as companhias de
cruzeiros mas. Como somos uma equipa pequena, todo o trabalho é feito manualmente e
de uma grande atencdo todos os dias para estarmos a par das novidades e conseguirmos

as dar aos nossos clientes.

Utilizacdo de Newsletters como ponto de comunicagdo e também do website. Hoje em
dia quando procuramos cruzeiros no Google vamos verificar que a GlobalSea Travel se
encontra muito bem posicionada, assim como se encontra também em 22 posicao no que
diz respeito a procura de excursdes de cruzeiro, quando estamos diretamente a competir
com todas as companhias de cruzeiros em Portugal e outras agéncias de viagens o que €

muito relevante.

Perfil dos clientes GlobalSea Travel?

Relativamente ao perfil dos clientes da GlobalSea Travel, podemos afirmar que ndo existe
um perfil em concreto mas sim um conjunto de pessoas, grupos de clientes. Temos o
cliente que vai fazer um cruzeiro pela primeira vez e nos procura por ter conhecimento
da experiencia que temos na area, o tipico cliente da internet que envia emails para
diversas agéncias em buscar apenas do melhor preco. Ha também o grupo de pessoas que
procura simplesmente precos, ndo percebe que a volta do cruzeiro existem outras
variaveis que precisam de ser equacionadas, nomeadamente as deslocacdes para o0 porto

onde a viagem se inicia, as excursoes, 0s pacotes de bebidas, entre outros.

Gostariamos de trabalhar com o grupo corporate, das empresas, com clientes mais jovens,
mais conhecedoras e que procuram outros tipos de detalhes. Além disso gostadvamos de

trabalhar com grupos mais especificos como os estudantes e a comunidade LGBT. Isto €
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pequenos grupos de clientes, sendo que estes sdo aqueles que acho mais importante

referir.

Idades — mais velhos mais procura?

Cada vez mais pessoas mais novas comegam a fazer cruzeiros, isto vai fazer com que
depois com o grau de repiters, grau de conhecimento e de experiencia que tém, querem
comecar a repetir. As pessoas comegam mais cedo a fazer cruzeiros e se comegam mais
cedo véo continuando até mais tarde porque a experiencia que tém é sempre interessante
e é passada para os seus familiares e amigos. Consegue-se notar que iniciam-se neste tipo
de turismo mais cedo, sendo que 0 que acontecia antes era que as pessoas esperavam pela

reforma para comecar e quando tinham a questdo econdémica mais equilibrada.

Hoje em dia com as novas ferramentas as pessoas estdo sempre a fazer pesquisas sobre
viagens e toda a informacdo disponivel na internet sobre os itinerarios, navios,
companhias vai fazer com que as pessoas procurem este tipo de turismo cada vez mais

cedo.

Os que faziam viagens nos finais dos anos 70/80 em navios como o Funchal eram
cruzeiros bastante caros que se realizam apenas no verdo ou nas férias da Pascoa.
Atualmente os cruzeiros estdo de tal forma difundidos que existem partidas praticamente
todos os dias dos principais portos internacionais.

Portanto hoje em dia existe uma tendéncia cada vez maior em fazer cruzeiros as pessoas

séo cada vez mais jovens.

4 - Quais as companhias e os itinerarios mais procurados pelos clientes?

Relativamente aos itinerarios, relativamente ao mediterraneo, principalmente partidas de
Barcelona sdo o0s quais as pessoas se iniciam no turismo de cruzeiros, pois Sdo 0S mais
baratos, sobretudo ao nivel da avido. O mediterraneo oriental as principais partidas sao
desde Veneza e fazendo as ilhas gregas ou a Croacia. Os destinos “top” sdo as partidas de
Barcelona e Veneza.

No que diz respeito ao Norte da Europa existe duas partidas/destinos muito interessantes
que sdo os Fiordes e Capitais do Baltico, com saidas de Kiel, Copenhaga, Hamburgo ou

mesmo de Amesterdao.
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Nas Caraibas temos partidas de Miami ou Fort Lauderdale, que sdo sempre umas das mais
solicitadas. Partidas do Brasil ainda ndo tém expressdo mas comegam a ter expresséo o
Médio Oriente e Dubai. Nos proximos anos vai-se comecar a sentir que os clientes
procuram outros destinos pois ja ndo querem repetir destinos, caso o perfil de cliente seja
0 que tem como principal fator de viagem os destinos, pois existem clientes em que o
proprio navio é o seu destino, e sempre que aparece um navio nNovo querem O

experimentar e saber das vérias novidades

Pode-se assim dizer que existem dois tipos de destinos ou seja 0 navio, pelas suas
novidades e inovacgdes, ndo se preocupam tanto com o itinerdrio mas sim com o navio, e
0S 0Utros que se preocupam com o itinerario e que querem conhecer novas paragens. Se
calhar comeca-se inicialmente pelos destinos e a medida que vdo ganhando mais

experiencia a sua prioridade na viagem passa a ser 0 navio.

No futuro admito que o oriente, a china a australia e o Alasca comecem a ser utilizados
pois ira existir cada vez mais navios nesses destinos e uma maior oferta para o cliente.

Isto também ir& depender das condicdes financeiros e do estado do proprio pais.

Relativamente as companhias sentimos que talvez a MSC Cruzeiros é talvez a companhia
mais procurada, devido & sua comunicacdo e posicionamento. E seguramente a
companhia mais procurada, sendo que o cliente quando chega a té nos ja sabe o que quer,
data, itinerario e pre¢o apenas nos procura para confirmar a pesquisa que fez e, por vezes,
para conseguir um preco mais competitivo. A MSC Cruzeiro, Costa Cruzeiros e Royal

Caribbean sdo das companhias mais procuradas.

No que diz respeito & Norwegian Cruise Line, ndo é a primeira escolha para o cliente
global, mas comparando com outras a nivel de preco e condi¢Ges, a Norwegian comeca a
ser e a ter uma maior notoriedade. As companhias de luxo/premium a Holland American

tem alguma procura mas algumas companhias devido ao seu preco ndo tém tanta procura.

A MSC Cruzeiros, Costa Cruzeiros, Royal Caribbean e a propria Pullmantur, que apesar
de ao longo dos anos ter perdido a sua importancia, sdo companhias para n6s com alguma

relevancia e procura, que tentamos estar sempre a par das suas novidades, promogoes.

5 - Tem-se notado ao longo dos anos algum tipo de evolucdo no produto procurado?

As pessoas ndo repetem os itinerarios durante muito tempo, procurando sempre novos

itinerérios e paragens. Claro que as saidas mais Gbvias, sem ser o Mediterraneo, sdo do
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Norte da Europa, Caraibas e Emirados Arabes Unidos. Em primeiro lugar sempre as
saidas de Barcelona, principalmente devido ao preco e posicionamento, tirando isso o
norte da Europa. Isto porque é sempre interessante para 0s nossos clientes visitarem a
Rassia sem necessitarem de visto e quando é feita uma excursdo para visitar Sao
Petersburgo, e mesmo a Estdnia, € sempre interessante conhecer outra cultura e entrar
sem ter visto. A propria Escandindvia na parte da Suécia e Dinamarca s&o itinerarios

sempre interessantes.

Existem sempre pessoas que visitam 0s mesmos locais bastantes vezes e querem sempre
repetir. Tirando o mediterraneo colocaria o Norte da Europa e de seguida as Caraibas

como os destinos mais relevantes atualmente no turismo de cruzeiros.

6 - Porqué e quando é que se iniciou uma parceria entre a GlobalSea Travel e a
Shore2Shore?

A ligacdo comecou em 2009 entre o InfoCruzeiros e a Shore2Shore. A Shore2Shore
Espanha descobriu a InfoCruzeiros e a partir dai comegou-se a fazer algumas campanhas
dentro do portal e canalizamos para Ia muita informacéo. Dé-mos a conhecer o que era a

Shore2Shore e a aquisicdo de excursdes mais baratas mas com a mesma qualidade.

A relagdo com a administracdo da Shore2Shore € muito proxima e quando foi aberta a
agéncia de viagens logo inicialmente foi decido entre ambos manter a venda preferencial
das excursdes de cruzeiro e algo que temos vindo a manter como representantes da
Shore2Shore em Portugal. Tém-se verificado um aumento das vendas de ano para ano,

significativamente.

Temos uma area especifica das excursdes de cruzeiro Shor2Shore no nosso website e 0s
clientes associam a Shore2Shore a GlobalSea Travel e também o contrario. N6s somos
agentes de venda e representante da marca em Portugal o que para nos é importante
porque nos ajuda a capitalizar o bom produto que temos na venda das excursdes para a

venda do cruzeiro na proxima viagem.

Ha& pessoas que nos procuram apenas pela venda das excursdes ano apds anos mas, além
disso, h& pessoas que nos procuram por excursdes e depois conseguimos ajudar e
posicionar na venda do préximo cruzeiro, o que para n6s é muito relevante. E importante
para nds termos essa parceria e que o cliente saia satisfeito, o que realmente é o mais

relevante para nos.
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7 - Qual a principal vantagem na venda de excursdes de cruzeiros?

Pode-se dizer que a principal vantagem da venda de excursfes nao € apenas o facto de
estas serem mais baratas, mas também a atracao dos clientes que nos compram excursoes

voltem mas para comprar toda a viagem.

A questdo do preco é realmente a mais relevante, sendo a qualidade do servigo por vezes
igual ou superior ao das vendidas nas companhias de cruzeiro. Com estes fatores
consegue-se vender mais facilmente e o cliente consegue perceber o valor que esta a
despender no servigo. Além disso consegue-se criar uma sinergia entre produtos que se
complementam, pois ndo se pode fazer uma excursao sem cruzeiro € um cruzeiro sem

excursao.

Conseguimos assim afirmar que termos disponiveis estes produtos é benéfico para a
agéncia de viagens. E preciso ter com contacto ano ap6s ano com o cliente o que faz com
que tenhamos cada vez mais clientes de cruzeiros que chegaram até nds devido as
excursoes, e clientes que nos compram o cruzeiro e depois ficam a conhecer as excursoes,

pois estas sdo-lhe oferecidas como um servigo complementar a viagem.

Com a compra das excursdes Shore2Shore os clientes com o beneficio do preco e servigo

e, também, a qualidade da marca.

8 - Principais meios utilizados para realizar a promocdo da agéncia de viagens e do seu

tipo de produto?

A promocéo da agéncia passa por um conjunto de a¢des, que ha partida ndo sdo as mais
utilizadas numa agéncia de viagens tradicional, ou seja, a comunica¢do com o publico
através de uma montra como € habitual o que ndo acontece connosco. Existe uma relacédo
com os programas de televisao anteriormente realizados através da autorizacdo para poder

passar as imagens, e que com frequéncia passamos para os clientes.

Além disso existe também a oportunidade de escrever em revistas e jornais, e entrevistas
nestes dois meios, participagdes na televisdo. Associado a tudo isto, e como forma de
complementar, existe a participacdo em diversas conferéncias quer como palestrante
como moderador de conferéncia, quer nacionais e internacionais. Ja foram realizadas pela
GlobalSea Travel conferéncias para administracdes de portos, companhias de cruzeiros,

associacOes, faculdades e aulas em varios institutos superiores associados ao turismo.
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Pode-se assim concluir que é a associacdo de tudo isto aos meios digitais, ou seja a
internet, que nos permite divulgar a marca. Quando tinhamos o programa de televiséo a
marca era GlobalSea Produgdes quando decidi abrir a agéncia de viagens passa a ser
GlobalSea Travel. O Claim CruiseXperts é muito focado no turismo de cruzeiros e de
facto ndo estamos a falar de outros tipos de produtos turisticos, estamo-nos
essencialmente a falar no turismo de cruzeiros. No entanto, quem faz cruzeiros faz
também outro tipo de férias e quando a experiencia é boa connosco ndo vai procurar
outras formas de compra ou outras agéncias, continua a trabalhar connosco. Se vendemos
aviacdo, hotelaria, transferes, seguros conseguimos aqui fazer simultaneamente

praticamente tudo sem cruzeiro.
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Anexo 11
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Anexo 111

“Rostos do Turismo™: Fernando Santos socio gerente da GlobalSea Travel

Fernando Santos é responsavel pela GlobalSeaCruiseXperts,agéncia de viagens dedicada ao turismo de cruzeiros. Fruto do conhecimento deste
mercado especifico, considera que partilha de conhecimento neste mercado e a partilha com os agentes de viagens de outras agéncias com quem a
GlobalSea trabalha e comercializa os seus produtos,vai beneficiar o cliente final.

Tem actualmente representagdes de vendas de algumas companhias de cruzeiros e de excursdes para cruzeiros.
Sem “porta para a rua”, situada num centro de escritérios nas Amoreiras, a GlobalSeaCruiseXperts € um projecto relativamente recente e que "devera crescer de forma
sustentada”, refere Fernando Santos.

Desenvolveu um programa de treino certificado pela APAVTform para agentes de viagens, curso projectado com base nas necessidades do agente de viagens.

No ambito do turismo de cruzeiros e meios de comunicagdo, foi autor e produtor da série Cruzeiros na SIC Noticias, com programas semanais na TV. A série continha
estdrias, entrevistas e imagens inéditas “behindthescenes"realizados ao longo de muitos cruzeiros em varios continentes pela GlobalSeaProdugdes. Este facto permitiu
um aprofundamento do conhecimento da realidade da tematica Cruzeiro. A série Cruzeiros foi premiada em alguns festivais internacionais de cinema de turismo.

Criou ainda o primeiro portal portugués de turismo de cruzeiros em Portugal, o infoCruzeiros.com com noticias didrias, foruns, informagdo de empresas, avaliagdes de
navios, entrevistas, tripulagdo e histdrias.

Fernando Santos tem vindo a participar como palestrante e moderador em conferéncias nacionais e internacionais sobre o turismo de cruzeiros.

Até chegar ao turismo de cruzeiros Fernando Santos esteve ligado a uma empresa multinacional tendo desempenhado fungées na area do Marketing Estratégico e
Operacional, nomeadamente como Marketing Project Manager com implementagdo e analise de acgGes de marketing, avaliando qualidade e coordenagao dos projectos;
como Marketing de Qualidade Auditor e Conventions Manager.

Com formagdo base em Marketing e Business Intelligence, estudou Gestdo de Projetos noManagement Centre of Europe em Bruxelas.Mantém participagdo em diversos
jornais e revistas com artigos sobre turismo.
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Anexo IV
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