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Resumo

O setor hoteleiro enfrenta uma sociedade cada vez mais globalizada e
competitiva, dessa forma, o Turismo em Portugal necessita cada vez mais inovar,
apostar na criatividade nos servicos que apresentam aos clientes, pois o setor hoteleiro
tem particularidades que o tornam diferente dos outros setores.

O setor hoteleiro é procurado quer seja por lazer quer seja por negécios. O tipo
de oferta conjugado com o preco que cada hotel pode praticar, faz parte da vida diaria
de cada unidade hoteleira. Neste sentido, as estratégias de marketing devem ser
alinhadas com os segmentos de mercado visados, e contribuir para o melhor
posicionamento da unidade hoteleira na regidao onde se encontra inserida. Por outro
lado, as estratégias adotadas sdo essenciais para se obter a diferenciacdo necessaria no
mercado.

O objetivo central deste trabalho é relatar o estagio realizado no Hotel Pena
D’Agua Boutique Hotel & Villas. Através do estagio foi possivel aferir a importancia da
utilizagdo da estratégia marketing correta no sentido de obter as vantagens
competitivas e o destaque da unidade hoteleira na regiao onde se encontra inserida.
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Abstract

The hotel sector faces an increasingly globalized and competitive society,
therefore, Tourism in Portugal increasingly needs to innovate, invest in creativity in
the services they present to customers, as the hotel sector has particularities that make
it different from other sectors.

The hotel sector is sought after whether for leisure or business. The type of offer
combined with the price that each hotel can charge is part of the daily life of each hotel
unit. In this sense, marketing strategies must be aligned with the targeted market
segments and contribute to the best positioning of the hotel unit in the region where it
is located. On the other hand, the strategies adopted are essential to obtain the
necessary differentiation in the market.

The main objective of this work is to report the internship carried out at the
Hotel Pena D’Agua Boutique Hotel & Villas. Through the internship, it was possible to
assess the importance of using the correct marketing strategy in order to obtain
competitive advantages and the prominence of the hotel unit in the region where it is
located.

Keywords

Strategic marketing, Hotel Units, Brand, Tourism.
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1. Introducéao

O presente relatorio integra o plano de estudos da Licenciatura de Gestdo comercial
lecionada na Escola Superior de Gestdo de Idanha-a-Nova, designadamente a unidade
curricular de Estagio, e tem como principal objetivo permitir aos alunos aplicar, em
contexto pratico e profissional, os conhecimentos adquiridos com a sua formagdo
académica.

O estagiario escolheu esta empresa, pelo facto de a mesma ser um local de
referéncia no setor de hotelaria e turismo na regido onde o mesmo reside, oferecendo
uma oportunidade Unica para a pratica de atividades profissionais em um ambiente
real e dinamico. A escolha deste local permitiu ao estagiario desenvolver habilidades
praticas e tedricas e conseguiu aplicar conhecimentos adquiridos durante o curso com
a experiéncia de trabalho em um contexto empresarial. Além disso, o Pena D'Agua
Boutique Hotel & Villas proporcionou uma base para a aplicacao de conhecimentos em
gestao, marketing e servico ao cliente, contribuindo assim, para a formacgao integral do
estagidrio como profissional na area de gestao e marketing na 6tica hoteleira.

Ao longo dos anos o turismo afirmou-se como um setor estratégico na economia
portuguesa e nesse sentido a regido da Covilha soube afirmar-se, o que de certa forma
contribui para o crescimento do emprego e da economia da regiao. O setor do turismo
tornou-se um influenciador na regiao da Covilha.

O concelho da Covilha situa-se nas Beiras e Serra da Estrela, distrito de Castelo
Branco, no centro de Portugal. Geograficamente o distrito é caracterizado pelas varias
serras, nomeadamente a Serra da Estrela, o que de certa forma contribui para atrair
turistas a regido. A Covilha é uma cidade com tradi¢cdo empresarial e industrial.

0 World Travel & Tourism Council (WTTC) 2024 Economic Impact Research (EIR)
menciona que o setor de viagens e turismo de Portugal esta a beira de um ano histérico.
0 mundo hoteleiro sofreu grandes transformacdes, dado que as pessoas apresentam
novas necessidades, expetativas, novos desejos que ndo podem escapar ao controle do
turismo hoteleiro. Um Hotel é um organismo vivo com valores e propositos especificos,
preconiza uma missao com objetivos proprios. Tem uma atividade especifica, tais como
recursos humanos, marketing, financas, entre outros. Nesse sentido, é um sistema
unico com diversos subsistemas que contribuem para um todo.

Parafraseando Richers (1992) o marketing é conotado com uma intencdo. A de
entender e atender o mercado. Desta forma, cada Hotel tem de acompanhar as
tendéncias do mercado.

O relatorio encontra-se organizado em quatro partes principais. Na primeira parte
apresenta-se a respetiva fundamentacao tedrica, na segunda a caracterizacdo da
entidade acolhedora, isto é, Hotel Pena D'Agua Boutique Hotel & Villas, seguindo-se-
lhe uma explanacdo das atividades desenvolvidas.
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2. Fundamentacao Tedrica

No presente capitulo sdo abordados alguns dos aspetos tedricos considerados como
fundamentais e relacionados com marketing de unidades hoteleiras.

2.1. Marketing de Unidades hoteleiras

2.1.1. O Conceito de marketing e sua evolucao

Para Philip Kotler (2011), o marketing consiste num processo social e de gestao,
através do qual individuos e grupos obtém o que necessitam e desejam por meio da
criacdo e troca de produtos e valores. Acrescenta que o marketing exige a elaboragao
de uma estratégia, de pensamento critico e estrutural, por se tratar de uma via para a
promocg¢do, comunicacao, fidelizacdo, visibilidade, entre outros.

0 marketing € um meio de divulgacao, que tem sofrido algumas alteragdes a nivel
de estratégia ao longo do tempo. Antes de introduzirmos o marketing digital, é
necessario ter em conta, alguns principios da sua utilizacdao. O marketing digital tem
evoluido constantemente devido ao seu estudo intensivo e ao aumento exponencial do
seu uso, este termo pode ser usado especificamente para descrever o marketing de
produtos e servicos usando canais digitais, ou um termo muito mais complexo que
descreve o processo de usar tecnologias digitais, de modo adquirir mais clientes e
construir um perfil de preferéncias, promover a marca, manter antigos clientes e
aumentar as vendas (VilasBoas & Sousa, 2019).

A facilidade de divulgacao e interatividade que o marketing digital oferece, permite
uma maior aproximacgao entre as empresas e os consumidores, tendo em conta, o facto
de a apresentac¢do dos seus produtos chegar a um maior nimero de consumidores. O
marketing digital esta a ocupar as nossas vidas, sendo que a partir do momento em que
rentabilizamos a internet como meio de comunicagdo com os clientes estamos a utilizar
este tipo de marketing. De certa forma, a utilizacdo de ferramentas digitais é uma
estratégia adotada pelas empresas para trazer vantagens competitivas para as
mesmas, traduzindo-se tudo isto num maior lucro para as empresas (Malheiro, A.;
Sousa, B. & Ferreira, L. 2019).

Quanto a evolugao do Marketing, Philip Kotler, apresenta varias fases que vao desde
o Marketing 1.0 ao 5.0., que serdo a seguir apresentadas:
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Marketing 1.0

Trata-se da primeira fase, em que para a maioria das empresas, o grande foco
incidia sobre a sua producao (Kotler, 2011). Os gestores das empresas preocupavam-
se, essencialmente, com as melhorias das técnicas de produc¢do e no escoamento da
producdo das empresas de forma massiva. Esta fase estava relacionada com a
Revoluc¢ao Industrial. Kotler deu-lhe o nome de Marketing 1.0 (Kotler, P., Kartajaya, H.,
Setiawan, ., 2021).

Marketing 2.0

Na segunda fase as empresas comecaram a compreender as necessidades dos
consumidores e a ter a percecdo de que satisfazer as necessidades dos consumidores
iria gerar mais procura, aumentando assim, a possibilidade de originar mais receitas.
(Kotler et al,, 2021) Consequentemente, os clientes comecaram a ficar mais exigentes,
o que fez com que os gestores tivessem de rever as suas estratégias de negocio e,
principalmente, de marketing (Kotler, 2011).

As mudangas acabaram por dar origem a segmentacdo de mercado, visando a
criacdo de grupos homogéneos com interesses em comum. Assim, as empresas
melhoraram o entendimento das necessidades dos consumidores e a sua capacidade
de propor solugdes diferenciadas e personalizadas para cada segmento-alvo (Kotler,
2011).

Marketing 3.0

Nesta fase, a internet assumiu um papel importante, principalmente no que diz
respeito a transformacao digital. O consumidor passou a ter voz e a possibilidade de a
expor nos diferentes canais digitais tais como, sites, blogs, redes sociais, grupos de
discussao, entre outros. Nesses canais o consumidor adota um papel de maior destaque
e as empresas passam a ser obrigadas a ter mais atencdo ao consumidor, existindo
assim, a necessidade de criar estratégias personalizadas, respeitando as
caracteristicas, necessidades e desejos de cada pessoa. As empresas passaram a
humanizar os seus discursos e a abracar causas de responsabilidade social e ambiental.

Marketing 4.0
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Esta fase é caracterizada pelo facto de a generalidade das pessoas se encontrarem
conectadas por via da internet. Por outro lado, o cliente passou a ser o centro das
atencoes, sendo que as empresas passaram a lutar, regularmente, para acompanhar as
mudangas constantes, quer ao nivel do mercado e concorréncia, quer ao nivel das
necessidades e dos desejos dos consumidores. Os clientes aumentaram a sua exigéncia
e os aspetos da comunicacao passaram a ser muito relevantes e direcionados de forma
personalizada (Kotler et al., 2021).

Marketing 5.0

Trata-se da fase mais recente marcada pela vertente tecnoldgica. Propde-se unir
tecnologia com o bem-estar humano, fazendo com que a tecnologia trabalhe a favor da
qualidade de vida humana. Nesta fase, é necessaria a juncao da evolugao tecnolégica e
do modelo de negdcios com as mudancas significativas no comportamento dos
consumidores, que se tem vindo a verificar. A inteligéncia artificial assume um papel
importante na automatizagdo do marketing e com isso, novos conceitos surgem, tais
como, o marketing da realidade virtual e aumentada e a prestacdao de servicos
"Whatever-Whenever-Wherever” (Kotler, et al., 2021).

O marketing e o sector do turismo e da hotelaria

De acordo com Garcia (2012, p. 78), “o marketing turistico encarrega-se de guiar a
comercializagcdo dos produtos ou servicos das empresas e organizagdes que integram
o setor turistico”. A industria do turismo é baseada, essencialmente, na comercializacao
de produtos e servigcos que englobam diversas atividades como, as experiéncias de
lazer, de alojamento, eventos e viagens de negdcios.

Trata-se de um setor maioritariamente de servigos, que tem como uma das suas
caracteristicas principais, a intangibilidade, o que faz com que os seus servigos sejam
mais dificeis de serem comercializados. Neste setor, o servigo é produzido e consumido
ao mesmo tempo, existindo a necessidade de o cliente ter de deslocar-se ao local onde
o servico sera prestado e, por isso, ndo sera possivel a visualizagdo desse mesmo
servico antes dele acontecer (Cunha, 2009).

Estas caracteristicas demonstram a grande importancia que o marketing assume,
dai a importancia de transmitir confianca ao cliente e garantir a qualidade do servico
que sera prestado.

0 marketing turistico foca-se no planeamento de estratégias para atrair os turistas
a um determinado destino (Garcia, 2012).
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Por outro lado, o marketing direcionado a unidades de alojamento, é responsavel
pela otimizacdo das vendas, melhoria no atendimento ao hdspede e divulgacao da
unidade hoteleira (Castelli, 2003). Desta forma, é extremamente importante a adogao
de estratégias de marketing, para todas as unidades hoteleiras, destacando-se como
uma ferramenta que atua como um meio para que as empresas consigam direcionar a
sua comunicacao e esforcos de marketing, de forma a fornecer todas as necessidades e
desejos dos consumidores, de uma forma mais eficiente e eficaz do que o resto da
concorréncia.

2.1.2. O Marketing Mix de Unidades Hoteleiras

Tal como em todas as outras atividades relacionadas com o marketing, na area
turistica, o marketing mix também assume uma posic¢ao relevante. O produto turistico
é sobretudo encarado como um servi¢co e como tal, o marketing mix deve obedecer aos
7P’s do marketing dos servicos, que sdo os 4P’s tradicionais de Borden (1964)
(produto, preco, distribuicao e comunicacdo), acrescentado dos 3“P’s” criados pelos
autores Booms & Bitner (1981), (Evidéncia fisica, processos e pessoas).

Os autores Booms & Bitner (1981) justificam a introducdo destas ultimas trés
variaveis no marketing mix tradicional, ao argumentar que os servigos, nos quais se
insere a oferta turistica, sdo mais complexos do que os bens tangiveis. Para além das
caracteristicas que os distinguem (intangibilidade, perecibilidade, heterogeneidade e
inseparabilidade), os servicos nao podem ser produzidos em série e por essa razao, é
mais dificil de obter-se nas economias de escala, na prestacdo desses mesmos servigos.

2.1.2.1. O Produto Hoteleiro

A caracterizacdo de uma unidade hoteleira passa por uma andlise criteriosa e
imparcial do produto, no sentido de revelar os pontos fortes e fracos, tendo em conta
as necessidades e preferéncias da procura e a oferta da concorréncia (Quintas, 2006).

0 estudo do produto devera permitir a introdu¢do de medidas que tornem menos
importantes os pontos fracos ou, pelo contrario, valorizem os aspetos que constituem
as motivacdes mais salientes de determinados segmentos da procura (Quintas, 2006).

Segundo Quintas (2006), o produto ndo deve ser julgado em funcdo das suas
caracteristicas intrinsecas ou potenciais, mas de acordo com a sua capacidade para
satisfazer as necessidades conhecidas ou previsiveis da procura (orientagdo para o
cliente). A definicdo e caracteriza¢do do produto que servira como base de suporte para
a acdo a desenvolver para conquistar os segmentos de mercado selecionados. Deve
basear-se nas motivagdes atuais e tendéncias futuras dos mercados analisados.
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A politica de produto nao deve incidir apenas sobre os seus componentes
tradicionais, visto estes serem habitualmente comuns a grande maioria da oferta
turistica e mais facil de neutralizar pela concorréncia (Quintas, 2006).

De uma maneira geral, o negdcio dos estabelecimentos hoteleiros consiste em
procurar fornecer aos clientes o que eles desejam, quando desejam e ao preco a que
estdo dispostos a pagar. Os mesmos ndo devem limitar-se a oferecer um lugar para
dormir, mas integrar na sua oferta produtos e servigos e, sobretudo, experiéncias
agradaveis (Quintas, 2006).

De acordo com Quintas (2006) O negocio hoteleiro é baseado nas pessoas, logo as
necessidades e exigéncias dos clientes devem ser asseguradas fundamentalmente
pelos recursos humanos disponiveis.

A falha da prestag¢do do servigco no primeiro contacto com o cliente podera significar
a sua perda para a concorréncia (Quintas, 2006).

Num hotel, o produto principal é o aluguer de um quarto, por exemplo, por uma
noite. Esse produto é avaliado pelo nivel de servico, por quanto tempo o quarto pode
ser usado antes da entrada de outra estadia, o processamento de pessoas e pelo papel
dos clientes, em termos do que se espera que eles facam por si mesmos, e do que o hotel
fara por eles como, o servico de quartos. O conjunto de servicos suplementares, vao
desde reservas e refeicoes, até aos elementos de servico de quarto, pois tal como
acontece com o produto principal, os processos de entrega devem ser definidos para
cada um desses elementos (Lovelock & Wirtz, 2006).

2.1.2.2. Politica de Precos

Em geral, conhece-se razoavelmente o produto, menos bem o mercado e ignora-se
com demasiada frequéncia o efeito da instabilidade dos fatores econémicos (Quintas,
2006).

Normalmente, as decisOes relacionadas com a fixacdo dos precos hoteleiros sao
mais baseadas em fatores internos (sobretudo nos custos), em vez de refletirem a
situacdo do mercado e as caracteristicas dos varios segmentos da procura. O preco do
produto hoteleiro depende de fatores sobre os quais o autor da oferta podera agir
(mdo-de-obra, equipamentos, consumos, entre outros) e de outros cujo controlo
escapa ao ofertante: a procura, concorréncia, poder de compra e saturacdo do mercado.

A decisdao do precgo devera ser, pois, determinada entre dois elementos: o custo
industrial e comercial dos produtos e servicos, e o preco do mercado, ou seja, aquele
que o comprador final se mostra disposto a pagar (Quintas, 2006).

Na atualidade, o prego constitui um dos fatores do marketing mix destinados a
permitir alcancar os objetivos da empresa, devendo ser por isso, coordenado com a
natureza e qualidade dos produtos e servigos, a promocgao e a distribuicao. A partir

7
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desse momento, o preco constitui, sem qualquer duvida, um meio estratégico para a
conquista dos mercados, competindo, deste modo, a estratégia regular do nivel da
tarifa a adotar pelo estabelecimento.

A formacao do prego devera ter em consideragdo a concorréncia, no quadro da
estratégia, sendo esta, ainda, influenciada pelo poder de compra disponivel, por um
lado, e por outro, pelo ciclo de vida do produto. A questdo estara em saber qual o
objetivo do empreendimento e o papel que o preco deverd desempenhar para a
obtencdo do objetivo referido (Quintas, 2006).

De acordo com Lendrevie, Lévy e Dionisio & Rodrigues (2015) a decisao de
estabelecimento do pre¢o de um produto, irda depender da importancia do segmento a
atingir e das rea¢des dos concorrentes. A escolha de um prego é muito importante, pois
toda a politica de preco sera influenciada e todas as decisdes sobre os precos partem
de um conjunto complexo de fatores, que se podem dividir nos custos, na procura e na
concorréncia.

O marketing veio introduzir um novo ponto de vista nas empresas, mais
concretamente, a visdo, de que é a partir da procura que se sabe o preco que o
consumidor esta disposto a pagar e quais as quantidades que ird comprar. Este preco,
é chamado de prego psicolégico ou de aceitacdo e ao calcular-se a margem, tendo em
conta o prego de custo, vé-se se é necessario reduzir o preco de custo do produto ou se
sera necessario retira-lo do mercado, caso a margem seja negativa ou insuficiente.
Além desta abordagem através da procura, pode definir-se o preco através do custo, ou
seja, terd de se repartir os custos por produtos e fixar o preco de venda. Estas duas
abordagens complementam-se, mas deve-se também ter em consideracao, a politica de
precos da concorréncia.

Segundo Kotler e Keller (2012), o preco é o unico elemento do marketing mix que
produz receita, sendo que, todos os outros produzem custos. O preco é o elemento mais
facil de ajustar, podendo ser alterado, rapidamente, em qualquer momento e
comunicando ao mercado o posicionamento pretendido pela empresa, para
determinado produto ou marca.

Uma das prioridades de marketing, é entender como é que os consumidores
percecionam o pre¢o de um determinado produto, pois, embora os consumidores
conheg¢am o intervalo de precos do mesmo, poucos conhecem o prec¢o especifico. Por
isso, na procura por um determinado produto, os consumidores utilizam os chamados
precos de referéncia, ou seja, comparam o preco observado com um pre¢o sugerido
pelo fabricante. Geralmente, o preco é utilizado pelos consumidores, como um
indicador de qualidade e a determinacao de precos com base na imagem torna-se assim
eficaz, com produtos que apelam a vaidade das pessoas como, por exemplo, os carros
de luxo pois, normalmente, os carros mais baratos sdao percecionados como produtos
de menor qualidade e carros mais caros sdo vistos como produtos de qualidade
superior.
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As percecgdes de preco do consumidor sao também afetadas, por conta de diferentes
estratégias de determina¢do de preco e existem estudos que demonstram que os
consumidores tém a tendéncia de memorizar os precos da esquerda para a direita, ou
seja, sem arredondar, o que faz com que um produto que custe 299 euros, estara na
faixa dos 200 euros, e ndo na dos 300 euros (Kotler & Keller, 2006).

2.1.2.3. Politica de Distribuicao

Um canal de distribuicao é o percurso percorrido por um produto ou servico,
desde a sua producdo até ao seu consumo, sendo que, durante o percurso existe a
interveniéncia de varias entidades, denominados de intermediarios (Lendrevie et al,,
2015).

A politica de distribuicdo consiste na gestdo da cadeia de intermediarios que
permite fazer chegar a oferta dos estabelecimentos hoteleiros aos consumidores finais
de forma rapida, facil e eficaz, garantindo que aquela se encontra a disposi¢cdo dos
interessados em condi¢des vidveis e no momento certo. Esta politica é bastante
importante devido a perecibilidade dos produtos hoteleiros, aumento da concorréncia
e sua capacidade competitiva, globalizacdo do mercado e maior sofisticacdo das novas
tecnologias.

Também importa salientar os canais de distribuicdo. Pode falar-se em canais de
distribuicao direta e indireta.

No que respeita aos canais de distribuicdo direta, importa salientar que sao
constituidos por a¢des de direct mailing, telemarketing, contactos pessoais de vendas,
publicidade e sistemas eletrénicos de acesso direto ao consumidor.

No que concerne aos canais de distribuicao indireta, importa referir que sao
representados por agéncias de viagens, operadores turisticos, representantes
independentes de hotéis, sistemas centrais de reservas hoteleiras (CRS) e sistemas
mundiais de reservas das companhias de aviacao (GDS).

Também de extrema importidncia mencionar os circuitos de distribuicao,
podendo falar em cinco circuitos, que se apresentam de seguida.

1- Hoteleiro - Grossista - Retalhista - Consumidor
Mais utilizado na venda de produtos de turismo de férias;
2- Hoteleiro - Retalhista - Consumidor
Usado nas vendas correntes ou avulsas;
3- Hoteleiro - Representante - Retalhista - Consumidor
O representante assegura o contacto com os retalhistas;

9



Relatério de Estagio Curricular Pena D’Agua Boutique Hotel & Villas

4- Hoteleiro - Representante - Grossista - Retalhista - Consumidor
Participacao de praticamente todos os intervenientes;

5- Hoteleiro - Consumidor
Circuito mais desejado pelo hoteleiro.

Os circuitos de distribuicio podem ser usados com sistemas eletrénicos,
nomeadamente, Hotel (PMS) - Cadeia ou consércio (CRS) - Global Distribution System
(GDS) - Retalhista (Agéncia de Viagens com terminal de GDS) - Consumidor.

Os sistemas eletrénicos de controlo de inventario e distribuicao dos produtos e
servicos dos hotéis permitem dirigir a oferta destes aos diversos segmentos de
mercado com inegavel eficicia e economia.

Com o uso desses circuitos de distribuicio com sistemas eletrénicos, os
empreendimentos hoteleiros tenderdo a perder, progressivamente, o controlo direto

da sua capacidade de alojamento, devido a crescente influéncia da tecnologia de
informacao naquela funcao.

A venda e distribui¢do do inventario de quartos, geralmente assegurada pelos
proprios estabelecimentos hoteleiros, passarao, cada vez mais, para o controlo das
empresas proprietarias ou gestoras de sistemas eletronicos de informacdo e
distribuicao, de ambito mundial. Assim, importa referir os canais de distribuicdo mais
utilizados. Sdo eles os Representantes Hoteleiros, as Agéncias de Viagens; os
Operadores Turisticos, as Centrais de Reservas Hoteleiras, a Internet e os Sistemas
Eletrénicos GDS'’s e CRS’s.

No que diz respeito aos representantes hoteleiros, estes podem assumir
diversas formas:

- Agentes ou escritérios de reservas: Tém como funcao registar os pedidos de
reservas, transmitindo-os ao hotel, e responder a consultas e pedidos de informacao
sobre os estabelecimentos visados;

- Promocao de vendas: Realizacdo de ac6es de marketing, promocgdo e vendas
especificas, em seu nome, junto de agentes de viagens, operadores turisticos,
organizadores de congressos, companhias de aviagdo, etc.;

- Apoio da base de dados: A informacdo contida na base de dados das empresas
de representacdo hoteleira podera ser posta, mediante pagamento, a disposi¢do dos
hotéis representados, para a realizacao de a¢gdes de marketing direto.

Relativamente a selecdo da empresa de representacdo, devera atender aos
seguintes aspetos: a imagem e prestigio do representante no mercado, a existéncia de
hotéis tidos como concorrentes entre os estabelecimentos representados, o nivel de
penetracdo do representante no mercado ou mercados visados pelo hotel, o grau de
atencao individualizada suscetivel de ser dispensada ao hotel pelo representante e por
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fim, a importancia dos encargos de representacdo e formas de remunera¢do do
representante.

No que concerne as agéncias de viagem, importa salientar que atuam como
consultores ou conselheiros dos clientes. Estes procuram uma agéncia de viagem para:
pedir ajuda e sugestOes na escolha de um hotel, reservar determinado hotel por si
indicado, poder reservar alojamento numa determinada localidade, ou numa certa
cadeia, sem especificar o hotel (Quintas, 2006).

Importa referir que, apesar da tecnologia disponivel, os clientes deverado
continuar a privilegiar os agentes de viagens, ndo dispensando a sua colaboragdo
(sobretudo no caso das viagens de lazer) (Quintas, 2006).

Nesse sentido, para captar a atencdo das agéncias de viagens, os hotéis deverao:
participar nos sistemas eletrénicos de reservas mundiais (GDS’s), efetuar contactos de
vendas através da visita aos escritorios das agéncias de viagens, contratar publicidade
nas principais publica¢des dirigidas ao setor, participar em feiras de turismo,
semindrios e workshops, e pagar prontamente as comissdes devidas as agéncias de
viagens, fazendo disso uma verdadeira estratégia comercial. Para isso, os hotéis
deverao facultar a agéncia de viagens escolhida toda a informagao factual sobre o
estabelecimento: localizacao, categoria oficial, capacidade e tipos de alojamento
disponiveis, instalacdes e natureza dos servigos, equipamentos desportivos e outros, a
informacao sobre a estrutura de pregos aplicaveis aos diferentes tipos de negdcios e
condic¢Oes de reservas, a informacdo sobre packages e ofertas especiais, bem como as
facilidades oferecidas e a descricao das principais atragdes locais e indicacdo da
distancia do hotel a estas e outros locais e equipamentos de interesse (Quintas, 2006).

Também importante referir os regimes especiais de reserva de alojamento, com
especial incidéncia na venda livre e na reserva de opgao.

Dessa forma, a venda livre representa o seguinte. Os hoteleiros e os agentes de
viagens contratam a cedéncia, pelos primeiros, de um determinado numero de quartos
(allotment), que os segundos poderdo reservar a favor dos seus clientes, sem
necessidade de, para isso, consultarem, previamente, os estabelecimentos
interessados. A reserva de opc¢do salienta que os hoteleiros aceitam por a disposicao de
um agente de viagens um dado ndmero de quartos, geralmente reduzido, fixando, no
entanto, um prazo, findo o qual cessa, automaticamente, o direito de utilizagdo, pelo
segundo, do alojamento cuja reserva ndo tiver sido, entretanto, comunicada ao hotel
(Quintas, 2006).

De acordo com Quintas (2006), nas politicas de distribuicdo podemos falar em
tipos de intervencao das agéncias de viagens, salientando os tipos de reserva, podendo
salientar trés.

Arecomendacdo ou reserva simples, onde o agente de viagens solicita a reserva,
mas nao fica com qualquer compromisso de pagamento parcial ou total. A conta devera
ser cobrada, na totalidade, diretamente ao cliente (Quintas, 2006).
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A reserva com depdsito, onde o pedido de reserva da agéncia de viagens é
confirmado com o envio de uma importancia correspondente ao valor parcial dos
servigos requisitados, ou de um voucher representativo do mesmo valor (Quintas,
2006).

E por fim, a reserva com pagamento total antecipado, ou a assegurar pela
agéncia apoés a saida do cliente: Os estabelecimentos hoteleiros poderdo solicitar a
agéncia de viagens o pagamento total da fatura, menos a comissao, antes ou durante a
estadia do cliente. Apenas os extras serdo recebidos diretamente dos clientes.

Também as operadoras turisticas tém relevancia neste ambito. Deste modo,
importa explicar o que sdo, os contratos que efetuam com as operadoras.

As operadoras turisticas contratam normalmente com os hoteleiros a concessao
de allotments de quartos, em determinadas condigdes, incluindo precos e prazo de
opg¢ao (release) dos mesmos, caso estes ndo sejam vendidos, entretanto.

No que respeita aos contratos com as operadoras turisticas, importa salientar
que a colaboracdo entre hoteleiros e operadores turisticos obriga, normalmente, a
realizacdo de um contrato anual ou a época, destinado a fixar as condi¢des gerais e
especiais da referida relacdo. Devera esclarecer sobre: o nimero de quartos, de varios
tipos, do allotment, especificando as suas caracteristicas principais, os pregos do
quarto, por pessoa, o suplemento de p.a. (Pequeno-almoc¢o), m.p. (Meia-pensao) e p.c.
(Pensdo-completa), o suplemento para terceira pessoa em quarto duplo, as condi¢oes
especiais para criancas, as ofertas especiais e os prazos de release dos allotments.

No que concerne as Centrais de Reservas Hoteleiras importa referir que é
conotado como um instrumento nesta area. Assim é, um instrumento de trabalho
eficaz. Compreende pessoal de contacto devidamente treinado, um sofisticado sistema
informatico, meios de promo¢do e uma organizacdo eminentemente profissional,
devendo apoiar-se, obrigatoriamente, nos sistemas globais de distribuicdo, como por
exemplo: www.booking.com

Assim o éxito das centrais de reservas depende maioritariamente: da sua
cobertura geografica, do nimero, tipo e categoria de hotéis representados, da maior ou
menor facilidade de acesso ao sistema, e da fiabilidade da informagao disponivel em
tempo real e da possibilidade de formalizacao do pedido e confirmagao da reserva no
minimo tempo possivel.

Importante salientar a importancia dos sistemas eletrénicos GDS’s e CRS’s e
internet, no ambito das politicas de distribuicao.

Os sistemas globais de distribuicdo sdo correntemente utilizados como sistemas
de reservas de viagens de ambito geral, constituindo-se num eficaz instrumento de
marketing de que as empresas hoteleiras deverdao fazer o melhor uso para a
comercializagdo e venda dos seus produtos e servicos.

Os referidos sistemas consistem basicamente em centenas de milhares de

terminais de computadores instalados nos escritdrios das agéncias de viagens e ligados
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as redes das companhias de aviacao (GDS’s), as quais facultam o acesso a Central
Reservation Offices (CRO’s) ou Central Reservation Systems (CRS’s) das cadeias
hoteleiras e consércios de marketing e vendas, que por sua vez partilham a informacao
disponibilizada pelos Property Management Systems (PMS’s) dos hotéis aderentes,
permitindo aos agentes efetuar reservas de alojamento e outros servicos relacionados
com as viagens.

Relativamente a Internet, é fundamental, pois a eficacia dos sistemas de reservas
eletronicos podera considerar-se extraordinariamente ampliada com a possibilidade
de os consumidores acederem a sistemas computadorizados interativos, permitindo-
lhes efetuar a reserva on-line de alojamento hoteleiro e obter informagao atualizada
sobre restaurantes, estabelecimentos de diversao, atracdes locais, entre outros. A
partir de casa os utilizadores podem obter a informa¢do pretendida sobre
determinados destinos, hotéis e servicos. Um bom website deve compreender:
informacao sobre o hotel, informacao sobre a area da sua localizagdo, gravuras e
graficos, os precos, o enderecgo de e-mail, as ofertas especiais e as reservas on-line.

O éxito da presenca de um hotel na internet, depende em grande medida da
facilidade e rapidez de acesso dos utilizadores da rede ao respetivo website.

2.1.2.4. Politica de Comunicacao

A comunicagdo reune metodologias e técnicas, que se distinguem dos outros
elementos do marketing mix, pelo facto de ter como func¢do, a transmissdo das
mensagens pretendidas para o mercado e receber as mensagens que o mercado propde
a organizacdo. A comunicacdo ndo se limita apenas a transmitir mensagens, mas
também produz e divulga-as para atingir os alvos pretendidos. A estratégia de
comunicacao provém da estratégia de marketing, sendo essencial, que essa respeite as
op¢oes estratégicas. Por essa razdo, a passagem da estratégia de marketing para a
estratégia de comunicacdo, baseia-se em trés ideias fundamentais: contribuir para os
objetivos de marketing fixados, considerar os alvos de marketing como alvos préprios
e respeitar e reforcar o posicionamento definido. (Lendrevie et al.,, 2015).

De acordo com os autores Lovelock e Wirtz (2006) as ferramentas de
comunicacao de marketing sdo importantes num ambiente de servigos, porque ajudam
a criar imagens poderosas e respeitosas, e um sentido de credibilidade, de confianca e
tranquilidade. Assim, a comunicagdo é essencial para o sucesso das empresas. Sem uma
comunicacao eficaz, os potenciais clientes podem ndo conhecer a existéncia de uma
empresa ou 0s servicos que a mesma oferece e, dessa forma, acabam por ser atraidos
mais facilmente pelas empresas concorrentes.

A comunicacdo divide-se em acdes above the line (acima da linha) e below the
line (abaixo da linha).
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A comunicagao above the line, sdo as atividades de promoc¢ao que utilizam os
media, tais como, a televisdo, o radio, os outdoors, a internet, e os jornais.

A comunicacgdo below the line sdo agbes publicitarias que ndo usam os media,
tais como, o merchandising, as relagdes publicas, as promogdes, e 0 marketing direto
(Lendrevie et al.,, 2015).

Os estabelecimentos hoteleiros deverao adotar uma correta e eficaz politica de
comunica¢do, através da qual visam assegurar que os consumidores e o0s
intermediarios de distribuicdo conhecem os produtos e servigos oferecidos e tenham
destes uma imagem favoravel (Quintas, 2006).

E fundamental, que os hoteleiros procurem estimular o interesse e preferéncia
da procura, recorrendo as técnicas de persuasdo, as quais poderdo estar incluidas,
nomeadamente, as seguintes variaveis:

- Promocio: E exclusiva para o produto e é uma variavel associada a oportunidades
Unicas, que pode ser entendida como um incentivo de curto prazo, com o intuito de
encorajar os consumidores a comprar certo produto ou servico. As técnicas mais
utilizadas sdo, os descontos, as ofertas, os sorteios e 0s cupdes.

- Publicidade: E a variavel mais conhecida, com mais visibilidade e geralmente, é
dirigida ao consumidor final. Usa como forma de divulgacao, os media, tais como, a
televisdo, a radio, a imprensa, os outdoors e a internet. Permite um impacto de
meédio/longo prazo, contribuindo assim, para a construcao da imagem de marca.

- Relagoes publicas: Engloba todas as agdes de comunicacdo que querem gerar um
espirito favoravel em volta de uma marca ou empresa e que tem, essencialmente, um
efeito a médio/longo prazo. Esta variavel adequa-se a varios objetivos de comunicacao,
tais como, melhorar a imagem, posicionar, credibilizar, envolver, informar, transmitir
confianca, dar notoriedade, mobilizar, estimular a participac¢ao, partilhar experiéncias
e estimular a relagdo com a marca.

- Marketing direto: E uma variavel interativa que incorpora, para além da mensagem
pretendida, a possibilidade de resposta por parte do alvo através, de cupdes, nimeros
de telefone e e-mail. Esta variavel pode adotar a forma de correio direto, telemarketing,
venda por correspondéncia e mobile marketing.

- Comunicacdo digital: Abrange todas as formas de comunica¢do pela internet, tais
como, blogues, redes sociais, e-mails e sites. Como é uma variavel recente, as
potencialidades e as formas de uso desenvolvem-se constante e permanentemente.

A maior ou menor importancia atribuida as referidas variaveis de comunicacao
depende, no entanto, de varios fatores, designadamente: um or¢amento disponivel, os
objetivos estratégicos definidos, a natureza e composicio dos empreendimentos
hoteleiros, seus produtos e servicos, as caracteristicas e dimensao dos segmentos
visados e a fase do ciclo de vida em que o estabelecimento se encontra.
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De uma maneira geral, a importancia dos recursos a atribuir a comunicagao é
estimada em func¢do das vendas globais do estabelecimento, variando, geralmente,

entre 3,5% e 5% (ndo incluindo as comissoes devidas a agéncias de viagens) (Quintas,
2006).

Promocao
As a¢des de promocao visam, essencialmente:
- Aumentar o volume global de vendas a curto e médio prazo;
- Incrementar o volume de vendas do setor de alimentagdo e bebidas;
- Maior visibilidade no mercado;
- Aumentar a quota de mercado global;
- Aumentar a quota de mercado de um segmento especifico;
- Melhorar a ocupacgdo na época baixa;
- Melhorar da imagem do hotel;

- Criar uma procura fiel para o futuro.

Tipos de Promocgao:

Na politica de comunicacdo podemos considerar trés tipos de promogao,
nomeadamente:

- Promocdes Internas: Sdo asseguradas exclusivamente pelo hotel, nas quais sao
realizadas atividades promocionais no interior do estabelecimento, utilizando apenas
0S seus proprios recursos.

Exemplos: Semanas gastronOmicas; jantares dancantes; celebracao de dias
especiais; prova de vinhos ou Sunday Brunch.

- Promocdes Individuais: Sdao asseguradas individualmente pelos préprios
estabelecimentos.

Exemplos: Visitas de porta-a-porta (sales calls); Rececbes e workshops ou
Participacao em feiras e congressos.

- Promocgdes Conjuntas: Acontecem quando as promog¢des sio realizadas em
parceria com outros hotéis, agéncias de viagens, companhias de aviacdo e organismos
nacionais, regionais ou locais de turismo, visando essencialmente a promoc¢do do
destino (pais ou regido) onde estdo inseridos.

Publicidade

A publicidade deve contribuir para a construgdao e manuteng¢do da imagem dos

estabelecimentos hoteleiros, de forma a fornecer suporte adicional aos esforcos de
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vendas por meio da comunica¢do de informacdes ao mercado. Essas informagdes
facilitam contatos pessoais posteriores. Além disso, a publicidade deve transmitir a
mensagem de vendas mais adequada, persuadindo potenciais consumidores sobre a
superioridade dos beneficios do hotel em relagdo aos seus concorrentes.

De acordo com os objetivos e a natureza das mensagens que se propode
transmitir, a publicidade podera ser classificada em:

- Publicidade informativa;
- Publicidade persuasiva;
- Publicidade de manutencgao;

A estratégia da publicidade devera basear-se na diferenciagdo ou na
segmentacdo, optando a maioria dos hotéis por uma estratégia mista, ou seja, a
combinagdo das duas referidas estratégias.

Relacdes Publicas

As Relagdes Publicas, ao servico das unidades hoteleiras, tém como principais
objetivos:

- Contribuir para uma maior divulgacao de novos estabelecimentos, ajudando o
seu lancamento;

- Influenciar positivamente segmentos de mercado ou pessoas socialmente bem
posicionadas, com o intuito de os levar a adotar ou a colaborar na criagdo de um
conceito favoravel aos produtos e servicos do estabelecimento, aumentando a sua
credibilidade;

- Estimular os canais de distribuicdo e forca de vendas, de forma a conseguir o
reforco do seu empenho na promoc¢do e venda dos produtos e servicos do
estabelecimento.

Além disso, as Relagoes Publicas, podem assumir as seguintes formas:
- Contactos pessoais;
- Visitas ao proprio estabelecimento;
- Rececgdes e outros tipos de eventos;
- Convites;
- Boletins ou newsletters e outras publicac¢des;

- Comunicados de imprensa (Press Releases), incluindo noticias sobre a vida do
estabelecimento;
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- Organizagdo ou participacdo em ac¢des de interesse publico, designadamente
apoiando a solucdo de problemas da comunidade local.

Marketing Direto

As ac¢des do marketing direto constituem uma forma extraordinariamente
efetiva de contactar com o mercado, utilizando um processo interativo, destinado a
efetuar uma venda ou a permitir a obteng¢do de informacao sobre clientes prospetivos,
a qual é posteriormente inserida na base de dados do estabelecimento, tendo em vista
a realizacao de contactos preferenciais no futuro (Quintas, 2006).

O marketing direto apresenta varias vantagens importantes:
- Alvo preciso: Permite direcionar esfor¢os para publicos-alvo especificos.

-Personalizacao: Facilita o contacto personalizado com potenciais compradores,
oferecendo propostas especificas que atendem as necessidades individuais dos
destinatarios.

- Privacidade: Garante a confidencialidade das a¢des, evitando que concorrentes
conhegam as ofertas do hotel.

- Medicdo de resultados: Possibilita a avaliacdo dos resultados por meio do
numero de respostas ou consultas geradas, além da taxa de conversao dessas consultas
em transacoes efetivas.

2.1.2.5. A Evidéncia Fisica

Para Lovelock e Wirtz (2006), o uso de evidéncias fisicas é bastante relevante para
o turismo, pois consideram que a evidéncia fisica esta para o turismo, como as
embalagens estdo para os produtos. Para estes autores, essa mesma evidéncia
comunica mensagens sobre a qualidade, o posicionamento, a diferenciacao e ajuda a
definir e atender as expetativas dos turistas. Quando se criam determinados ambientes,
a evidéncia fisica pode ajudar na socializacdo entre os clientes e os funcionarios,
realcando facilmente os comportamentos e estados emocionais desejados. No entanto,
é importante salientar que, o uso da evidéncia fisica pode também, atrair, desencorajar,
ou deteriorar segmentos. Por essa razao, o “poder” que o design externo e interno das
construcgdes tem sobre os clientes e os funciondrios é, cada vez mais, reconhecido em
todos os setores do turismo, pois pode influenciar as crencas, as emocoes, o
comportamento e as agoes de um cliente ou de um funcionario de uma organizacao
(Lovelock & Wirtz, 2006).

Lendrevie et al. (2015) acrescentam que, no marketing de servigos, a evidéncia
fisica surge ao nivel da gestdo do ambiente e ao nivel da gestdo funcional. Na gestdo do
ambiente, é importante ter em conta, a decoracao das areas de servico, a disposi¢do do
estabelecimento e todos os aspetos relacionados com a temperatura, o som e o meio
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envolvente. Ja na gestdo funcional, é relevante ter em conta que o espago deve permitir
uma concretizacao eficaz do servigo.

A evidéncia fisica, refere-se a todos os elementos tangiveis que um cliente
experimenta ao interagir com um servico. No setor hoteleiro, a evidéncia fisica inclui a
aparéncia do hotel, o design dos quartos, as areas comuns, a limpeza e a manuteng¢do
das instalacdes, e até a aparéncia dos funcionarios. Esses elementos contribuem
significativamente para a percecdo da qualidade e do valor do servico que é oferecido.

Importincia da Evidéncia Fisica no Setor Hoteleiro:

- Primeira Impressao: A aparéncia externa do hotel, como a fachada e a rececio, cria
a primeira impressdo para os hospedes. Uma entrada bem cuidada e moderna pode
atrair mais clientes.

- Ambiente e Conforto: O design interior, a decoracao e a disposicdo dos moveis nos
quartos e areas comuns influenciam a sensacdo de conforto e bem-estar dos
héspedes. Ambientes acolhedores e bem decorados podem melhorar
significativamente a experiéncia do cliente.

- Facilidades e Equipamentos: A disponibilidade de facilidades como piscinas,
academias, spas, restaurantes e areas de lazer, além de equipamentos modernos nos
quartos (TV’s, Wi-Fi, ar condicionado), sdo cruciais para satisfazer as expectativas
dos hospedes.

- Higiene e Manutengdo: A limpeza e manutenc¢do regular das instalagdes sao
fundamentais para garantir a satisfacdao e seguranca dos hospedes. Um ambiente
limpo e bem cuidado demonstra profissionalismo e respeito pelo cliente.

2.1.2.6. Processos

Para Lovelock e Wirtz (2006), os processos sdo a arquitetura de servigos e
descrevem qual é o método e a sequéncia em que os sistemas operacionais de servicos
funcionam, como eles interligam-se para criar experiéncias e os resultados dos servicos
que os clientes irao valorizar mais.

Os processos de entrega, sdo os procedimentos usados para entregar tanto o
produto principal, como cada um dos servicos suplementares. A oferta do servico deve
abordar o modo de como os varios componentes do servico sao entregues ao cliente, a
natureza do papel do cliente nesses mesmos processos, quanto tempo dura a entrega
e o estilo do servico a ser oferecido.

Estes processos referem-se ainda a sequéncia de atividades e procedimentos que
uma empresa adota para entregar os seus servigcos. No setor hoteleiro, os processos
envolvem, desde a reserva e check-in até o check-out e o atendimento ao cliente. A
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eficiéncia e eficacia desses processos sdo cruciais para garantir uma experiéncia
positiva aos hospedes.

Importincia dos Processos no Setor Hoteleiro:

- Eficiéncia Operacional: Processos bem definidos ajudam a otimizar as operagdes
diarias do hotel, reduzindo desperdicios e aumentando a produtividade. Por exemplo,
um sistema eficiente de reservas pode evitar o overbooking e garantir a satisfacdo dos
clientes.

- Qualidade do Servico: Procedimentos padronizados asseguram que os hospedes
recebam um servico consistente e de alta qualidade. Isso inclui desde a rapidez no
check-in até a prontidao em atender solicitaces especiais.

- Satisfacdo do Cliente: Processos eficientes contribuem para uma experiéncia de
cliente sem atritos, aumentando a satisfacdo e fidelizacdo, como é o caso de um
processo de check-out agil que evita filas e frustracoes.

- Gestdo de Reclamagdes: Ter um processo claro para a gestdo de reclamacgdes
permite resolver problemas de maneira rapida e eficaz, demonstrando compromisso
com a satisfagdo do cliente.

2.1.2.7. Pessoas

Segundo Lendrevie et al. (2015), a competéncia e a postura dos colaboradores que
prestam um determinado servigo, é fulcral para um bom nivel de qualidade dos
servicos. Isto significa que, num contexto de servicos, é necessario estar
constantemente a estimular as energias dos que vao estar em contacto direto com os
clientes e de todos os outros colaboradores da organizacao, pois estes sao a base da
organizacdo. Kotler e Keller (2012), reforcam também esta ideia, de os funcionarios
serem um aspeto critico para o sucesso do marketing, expressando que, o marketing
sera tao bom, quanto as pessoas que estao dentro da organizacdo. Os profissionais de
marketing devem, desta forma, considerar os consumidores como pessoas, para
conseguirem entender as suas vidas, de forma mais ampla e nao apenas como eles
compram e consomem os produtos e 0s servigos.

Para Lovelock e Wirtz (2006), é relevante referir que, na perspetiva de uma
empresa, os colaboradores tém uma importancia fundamental, pois é determinante
para a fidelidade do cliente e, por isso, desempenham um papel crucial na sucessao de
lucro do servico. Na perspetiva do cliente, a interacdo com os funcionarios é,
provavelmente, o aspeto mais importante de um servigo. Logo, esses mesmos, sdo a

parte essencial do produto, pois é o elemento mais visivel. Desta forma, pode-se
afirmar que, segundo estes autores, os colaboradores sdo a empresa, pois representa a
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mesma na sua linha da frente e, acabam por ser a marca, uma vez que sao eles que
determinam se a promessa da marca é cumprida ou nao.

De acordo com Middleton e Clarke (2002), as pessoas que fazem parte do servico
podem ser classificadas da seguinte forma:

- Hoéspedes: Sdo os consumidores do produto e os restantes turistas presentes
no mesmo lugar e hora. Para estes autores, toda a interacao entre eles influencia
a satisfacao do consumidor.

- Funcionarios: Sdo divididos em duas equipas: a da linha da frente, que mantém
o contacto direto com os héspedes, e a de suporte, que, embora ndo tenha
contato direto com os hdspedes, é igualmente importante.

- Comunidade local: E composta por todos os residentes do destino turistico.
Mesmo que ndo fagcam parte do negécio em si, eles podem influenciar as
experiéncias dos hospedes de forma positiva ou negativa, através de suas
interagdes com eles.

As pessoas, no contexto do marketing mix, referem-se ao papel dos funcionarios na
entrega do servico e na criacdo de uma experiéncia positiva para os clientes. No setor
hoteleiro, os colaboradores sdo “a cara” do hotel e tém um impacto direto na satisfacao
e fidelizacao dos hospedes.

Importancia das Pessoas no Setor Hoteleiro:

- Atendimento ao Cliente: A qualidade do atendimento prestado pelos
funcionarios € crucial. Profissionais bem treinados e motivados sdo capazes de
oferecer um servico excecional, personalizando a experiéncia para cada
héspede.

- Competéncias e Treino: Investir num treino continuo, garante que os
funciondrios estejam sempre atualizados com as melhores praticas do setor,
técnicas de atendimento ao cliente e novas tecnologias.

- Motivagao e Envolvimento: Funcionarios motivados e envolvidos tendem a
desempenhar as suas fun¢des com mais eficiéncia e entusiasmo, refletindo
positivamente na experiéncia do cliente. Programas de incentivos e um bom
ambiente de trabalho sao essenciais.

- Interagdo com Clientes: A interacao direta entre funcionarios e héspedes, seja
na rececao, no restaurante ou durante o servi¢co de quarto, é uma oportunidade
para criar uma conexao emocional e personalizar o servico, aumentando assim
a satisfacao e lealdade dos clientes.
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2.2. Turismo e Hotelaria

O turismo é um fendmeno social que consiste na deslocagdo voluntaria e temporaria
de individuos ou grupos de pessoas que, por motivos de recreagdo, descanso, cultura
ou saude, saem do seu local de residéncia habitual para outro, no qual ndo exercem
nenhuma atividade lucrativa nem remunerada, gerando multiplas inter-relagdes de
importancia social, econdmica e cultural (Torre, 1992).

Segundo Barreto (2007), sdo varias as definicdes de turismo que tém surgido ao
longo dos anos, sendo as caracteristicas mais importantes e que se encontram em todas
as defini¢cdes: o tempo de permanéncia, o carater nao lucrativo da visita e a procura do
prazer por parte do turista, de livre e espontanea vontade.

Huet Huet, A., Rabeyrin N., e Sultan M. (1998), definem o turismo como, o facto de
se viajar e de se percorrer, por prazer, lugares diferentes da residéncia habitual. Um
turista é diferente de um visitante. O visitante é um excursionista que passa o dia fora
da sua residéncia; o turista é um viajante que se desloca por um periodo minimo de 24
horas, incluindo uma dormida e 0 maximo de um ano, e o objetivo da viagem nao inclui
nenhuma atividade remunerada. Tomé (2014) vai mais longe e afirma que o turismo é
composto por um conjunto de produtos e servicos tangiveis e intangiveis, que
interagem com os desejos e anseios psicossociais do viajante durante o seu tempo livre
nos destinos visitados. Ele descreve o turismo ndo apenas como uma atividade
economica indispensavel, cujos beneficios ultrapassam os efeitos multiplicadores
econdmicos, gerando emprego e ampliacao de valor, mas também pelos impactos
evidentes nas esferas ecoldgica, cultural, politica e social. O turismo é caracterizado
como um importante fendmeno socio espacial, que estabelece, através da mobilidade
dos individuos, a interacdo entre povos e culturas distintas.

Segundo a Organizacdo Mundial do Turismo (OMT), o turismo abrange as
atividades realizadas por pessoas durante as suas viagens e estadias em locais fora de
sua residéncia habitual, por um periodo consecutivo de até um ano, para fins
recreativos, de negdcios, entre outros. A mesma fonte acrescenta ainda, que o turismo
é um dos principais setores socioeconémico, politico, cultural e ambiental, a nivel
mundial. Sendo a industria do turismo, uma das que estdao em maior crescimento na
Europa e no mundo [Eurostat, 2017]

Para Seabra C. (2009), o turismo destaca a prosperidade social e auxilia o
desenvolvimento das industrias nacionais, colaborando assim, para o aumento da
producdo nacional e para a criacdo de empregos. Por outro lado, melhora a percecao
publica da competitividade nacional e qualidade de vida em geral. No que diz respeito
as empresas, a atividade turistica proporciona a possibilidade de se tornarem menos
dependentes do mercado interno. Ao servir clientes estrangeiros, podem, igualmente,
explorar economias de escala e reduzir os custos de produgdo, para satisfazer os
clientes de forma mais eficiente. Adicionalmente, as empresas poderao aproveitar a
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experiéncia com clientes internacionais para aprenderem e tornarem-se mais
competitivas ao nivel nacional.

Além disso, o turismo é uma atividade econémica extremamente importante, que
pode desempenhar um papel decisivo no desenvolvimento de determinadas regides.
Em alguns casos, onde nao existem outras alternativas, o turismo pode dinamizar as
potencialidades naturais e histdrico-culturais das regides mais deprimidas
(Cabugueira, 2005).

Segundo Cunha (2001), podemos encontrar os seguintes tipos de turismo:

- Turismo de Recreio: Praticado por pessoas que tém prazer de viajar para mudar
de lugar, para ver paisagens bonitas, as distracdes das grandes cidades, entre outros.

- Turismo de Repouso: E realizado por pessoas que necessitam de recuperar do
stress do trabalho e da vida do dia-a-dia. Pretende-se um relaxamento fisico e mental,
procurando assim, locais calmos e em contacto com a natureza. Este tipo de turismo é
praticado, sobretudo por pessoas que sao de grandes centros urbanos;

- Turismo Cultural: Adotado, maioritariamente, por pessoas que desejam aumentar
os seus conhecimentos. Escolhem-se preferencialmente os centros culturais, os
museus, os locais histéricos e de peregrinacao, por exemplo;

- Turismo de Negocios: Atualmente, é feito com mais frequéncia, no qual se pode
mencionar as reunioes, feiras internacionais, exposi¢des, por exemplo. Tem relevancia
para os servigos turisticos, pois pode também ser praticado fora das épocas altas;

- Turismo Politico: Trata-se de um tipo especifico de turismo, no qual ha uma
movimentacdo importante de pessoas para reunides ou acontecimentos politicos
(como no caso das comemoragoes);

- Turismo Etnico e de Carater Social: E praticado por pessoas que pretendem visitar
amigos, parentes e organizacdes ou até mesmo, para participar na vida comum de
certas localidades. Essas viagens sdo sobretudo efetuadas por jovens que pretendem
aumentar os seus conhecimentos ou integrar organiza¢des ou manifestacdes juvenis.
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2.2.1. O Turista e a Viagem

Segundo a Organizagao Mundial do Turismo (OTM, 2008), um turista é alguém que
se encontra fora do seu local de residéncia habitual e que esta sujeito a novas culturas
e conhecimentos. A decisdo de viajar é individual e é motivada por estimulos ou
sentimentos como, o stress, dor, prazer, excitacdo, curiosidade e descanso.

A viagem é caracterizada pela atuacdo de incontaveis agentes institucionais e
empresariais que iniciam a sua atividade a partir do momento em que o turista decide
sair do seu ambiente habitual. O turismo como area de atividade, envolve inlimeras
infraestruturas e recursos humanos, tornando-o assim, num importante motor das
economias locais e globais.

2.2.2. Portugal como um Destino de Viagens

Segundo a Organizacdao Mundial do Turismo (OMT), em 2022 Portugal continua a
ser um dos 20 maiores destinos turisticos do mundo. Nesse mesmo ano, o niumero de
chegadas de turistas internacionais a Portugal atingiu os 22,3 milhdes, um aumento de
131,4% em relacao a 2021, mas ainda abaixo dos niveis de 2019 (-9,6%).

Em 2022, o total de hdspedes em estabelecimentos de alojamento turistico em
Portugal foi de 28,9 milhoes, proporcionando 77,2 milhdes de dormidas, um aumento
de 80,7% e 81,1% respetivamente em comparacao com 2021, embora ainda
ligeiramente abaixo dos niveis de 2019 (-2,2% e -0,8%).

Além disso, em 2022, Portugal foi eleito pela 52 vez em 6 anos como o "Melhor
Destino da Europa" nos World Travel Awards, os "Oscares do Turismo". O pais também
ganhou distingdes como "Melhor Destino de City Break da Europa 2022", "Melhor
Destino de Cruzeiros da Europa 2022" e "Melhor Destino Maritimo Metropolitano da
Europa 2022" para Lisboa.

O destino Portugal é reconhecido pelo turismo de sol e praia, pela sua gastronomia
e pela heranga cultural e patrimonial. O pais também tem vindo a afirmar-se cada vez
mais no contexto mundial como, um dos destinos principais para os praticantes de
golfe e isso esta refletido no aumento do nimero de resorts e aldeias turisticas. De
forma a intensificar o reconhecimento internacional do nosso pais, em 2022, Portugal
foi eleito o "Melhor Pais do Mundo" pelos leitores da prestigiada revista Condé Nast
Traveller nos seus Reader's Choice Awards. Este é o prémio maximo atribuido pela
publicacdo, votado anualmente pelos seus leitores. Segundo a revista, Portugal subiu
15 posi¢des em apenas um ano no ranking dos melhores destinos turisticos do
mundo. A revista apontou também, razdes como a autenticidade, as tradi¢des, a
combinacao entre histdria, patrimdnio e modernidade, a diversidade cultural e natural
e, acima de tudo, o charme e a simpatia dos portugueses.
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Conforme o Plano Estratégico Nacional do Turismo (PENT), o turismo cultural e
paisagistico aparece destacado como um dos dez produtos estratégicos a apostar em
Portugal. Segundo a OMT, o turismo cultural é visto como o mercado que cresceu mais
a nivel global e é definido como, “aquele que ndo tem como atrativo principal um
recurso natural". As coisas feitas pelo homem constituem a oferta cultural, portanto
turismo cultural seria aquele que tem como objetivo conhecer os bens materiais e
imateriais produzidos pelo homem (Barreto, 2007). O turismo cultural nao deve ser
generalizado apenas para a exploracao de edificios ou monumentos. Este tipo de
turismo engloba a gastronomia, atragdes populares, artesanato, eventos culturais e
tudo aquilo que reflete o quotidiano da populacao que habita no local.

De uma forma mais global, a OMT identifica o turismo cultural como sendo “o
movimento de pessoas, essencialmente por motivos culturais, incluindo visitas de
grupo, visitas culturais, viagens e festivais, visitas a sitios histéricos e monumentos,
folclore e peregrinacao”.

2.2.3. A Hotelaria

Com o decorrer e evolucdo dos tempos, os Homens comegaram a viajar com o
intuito de poder realizar os seus negdcios. A rede de transportes era precaria e bastante
demorada e por isso, eram obrigados a pernoitar em diferentes localiza¢cdes e com
necessidades de alimentacao e cuidados basicos de higiene.

0 registo mais antigo de hospedagem organizada, ocorreu em alguns séculos antes
da Era Cristd, quando eram realizados os Jogos Olimpicos na Grécia Antiga, no
Santuario de Olimpia, foi criado um abrigo de grandes dimensdes, em forma de cabana,
denominado de Asylon ou Asilo, que funcionava como um local seguro, com a finalidade
de permitir o repouso, a protec¢do e a privacidade dos atletas (Andrade, 2000).

As primeiras hospedarias apareceram no século IV antes de Cristo “A casa que
recebe a todos”, nome pelo qual eram conhecidas as hospedarias que abrigavam os
comerciantes, peregrinos religiosos, homens de estado e também mendigos.

As hospedarias/estalagens, eram exploradas por uma ou mais pessoas, chamados
de estalajadeiros, que eram auxiliados por familiares e dispunham de quartos
individuais ou duplos e, geralmente, uma camarata para o alojamento coletivo.

Durante o periodo do Império Romano, existiam os hostellum que funcionavam
como uma espécie de palacete em que os Reis e Nobres podiam hospedar-se nas suas
viagens.

Desde o inicio, que os servicos de hotelaria demonstravam uma tendéncia para o
luxo e bem-estar. Os hospedes eram sempre bem-recebidos e escolhidos de forma
seletiva.

24



Relatério de Estagio Curricular Pena D’Agua Boutique Hotel & Villas

Com a revolucdo mercantil e o final da Idade Média, assistiu-se a um grande
desenvolvimento das estalagens por toda a Europa, que para além dos servicos de
alojamento, ofereciam também, refei¢des, cocheiras e alimentacdo para os cavalos. A
evolugdo no alojamento surge de maos dadas com o desenvolvimento nas rotas e nos
meios de transporte. O comboio navio, o automovel e o avido tornaram a fluidez nas
deslocacdes superior e, portanto, o aumento do niimero de viajantes. As hospedarias
até entdo, estavam apenas disponiveis para os caminhantes ou utilizadores de cavalos
e por essa razdo, tiveram de se desenvolver e aperfeicoar de forma a receber mais
héspedes. Em 1407, foi criada a primeira lei para registo de hdspedes, com o intuito de
aumentar a seguranca nas hospedarias, no entanto, s6 em 1561 é que foram
regulamentadas as tarifas das hospedarias/estalagens.

No século XIX, foram assinalados os primeiros movimentos turisticos. As viagens de
recreio, as estadias termais, as férias na praia, as curas de repouso e o desporto de
montanha, acabaram por fazer parte do conjunto de razdes para que a concorréncia
fosse notéria, o que vez que com houvesse uma evolucdo consideravel na arte de
receber, até 4 hotelaria atual.

Os hotéis foram crescendo, tanto em niimero, como em capacidade, até chegar a fase
da geracdo de hotéis com capacidade para dezenas e centenas de camas, a que associam
uma quantidade enorme de servigos disponiveis, 24 horas por dia.

E este mundo encantador em que vivemos levou a uma transformacao profunda nao
apenas nas relacdes estabelecidas entre os seres humanos, mas também destes com os
servicos com que interagem, pois, o grau de exigéncia do cliente, fruto de um maior
conhecimento e diversidade, estabeleceu novos paradigmas a industria hoteleira que
foi obrigada a habilitar-se de novas competéncias como forma de captacdo e de
fidelizacao.

2.2.3.1. Caracterizacao da Oferta de Alojamentos

Atualmente, a industria hoteleira oferece um leque de servicos, com diferentes
niveis de qualidade e dirigidos a varios niveis socioeconémicos.

A definicao de hotel, de acordo com Mata (2003), traduz-se num estabelecimento
que oferece um conjunto de bens e servicos para a satisfacdo das necessidades dos seus
clientes. Ja Quintas (2006), define hotel como um estabelecimento destinado
essencialmente para fornecer, mediante o pagamento, um alojamento temporario ao
publico, assegurando ainda, por regra, outros servigos como, a alimentacao, bebidas,
animacao e lavandaria, de uma forma organizada e adaptada. Para complementar estas
definicoes, Medlik e Ingram (2002), defendem que um hotel é um estabelecimento que
oferece hospedagem, alimentagdo e bebidas para os viajantes e residentes temporarios
e, frequentemente, refeicdes e descanso e, muitas vezes havia outras instalagdes, para
outros tipos de clientes.
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Com base no Turismo de Portugal, Decreto-Lei n® 80/2017, 2017-06-30 - DRE, os
empreendimentos turisticos sdo distinguidos por tipologias, devido a variedade e
oferta de cada um, ou seja:

- Estabelecimentos hoteleiros: Entendem-se por estabelecimentos
hoteleiros os empreendimentos turisticos que se destinam a proporcionar
servicos de alojamento e outros servicos acessdrios, com ou sem
fornecimento de refeicdes, e vocacionados a uma locacdo didria.
Distinguindo-se em 3 grupos: Hotéis; Hotéis-Apartamentos; Pousadas.

- Aldeamentos turisticos: Estes aldeamentos sdo empreendimentos
constituidos por um conjunto de instalagdes funcionalmente
interdependentes, situadas em espagos com continuidade territorial. Eles
possuem vias de circulacdo interna para o transito de veiculos de
emergéncia, mesmo que atravessados por estradas municipais, linhas de
agua e faixas de terreno destinadas a protecdo e conservacdo de recursos
naturais. O seu objetivo é fornecer alojamento e servicos complementares
de apoio aos turistas.

- Apartamentos turisticos: Os apartamentos turisticos sdo
empreendimentos turisticos constituidos por um conjunto coerente de
unidades de alojamento, mobiladas e equipadas, que se destinem a
proporcionar alojamento e outros servigos complementares e de apoio a
turistas.

- Conjuntos turisticos (resorts): Sao empreendimentos constituidos por
nucleos de instalagdes funcionalmente interdependentes, situados em
espacos com continuidade territorial. Apesar de poderem ser atravessados
por estradas municipais, linhas de agua e faixas de terreno destinadas a
protecdo e conservacdo de recursos naturais, esses conjuntos tém o objetivo
de proporcionar alojamento e servicos complementares de apoio aos
turistas. Eles estdo sujeitos a uma administracdo comum de servicos e
equipamentos de uso compartilhado, e devem integrar pelo menos dois
empreendimentos turisticos, sendo obrigatoriamente um deles um
estabelecimento hoteleiro.

- Empreendimentos de turismo de habitacao: Sdo empreendimentos de
turismo de habitacao os estabelecimentos de natureza familiar instalados
em imédveis antigos particulares que, pelo seu valor arquiteténico, histérico
ou artistico, sejam representativos de uma determinada época,

26



Relatério de Estagio Curricular Pena D’Agua Boutique Hotel & Villas

nomeadamente palacios e solares, podendo localizar-se em espagos rurais
ou urbanos.

Atualmente, a industria hoteleira oferece um leque de servicos, com diferentes
niveis de qualidade e dirigidos a varios niveis socioecon6micos.

A defini¢do de hotel, de acordo com Mata (2003), traduz-se num estabelecimento
que oferece um conjunto de bens e servicos para a satisfacdo das necessidades dos seus
clientes. Ja Quintas (2006), define hotel como um estabelecimento destinado
essencialmente para fornecer, mediante o pagamento, um alojamento temporario ao
publico, assegurando ainda, por regra, outros servigos como, a alimentacao, bebidas,
animacao e lavandaria, de uma forma organizada e adaptada. Para complementar estas
defini¢des, Medlik e Ingram (2002), defendem que um hotel é um estabelecimento que
oferece hospedagem, alimentagdo e bebidas para os viajantes e residentes temporarios
e, frequentemente, refeicoes e descanso e, muitas vezes havia outras instalagdes, para
outros tipos de clientes.

Com base no Turismo de Portugal, Decreto-Lei n? 80/2017, 2017-06-30 - DRE, os
empreendimentos turisticos sdo distinguidos por tipologias, devido a variedade e
oferta de cada um, ou seja:

- Estabelecimentos hoteleiros: Entendem-se por estabelecimentos
hoteleiros os empreendimentos turisticos que se destinam a proporcionar
servicos de alojamento e outros servicos acessérios, com ou sem
fornecimento de refeicdes, e vocacionados a uma locacao didria.
Distinguindo-se em 3 grupos: Hotéis; Hotéis-Apartamentos; Pousadas.

- Aldeamentos turisticos: Estes aldeamentos sdo empreendimentos
constituidos por um conjunto de instalacbes funcionalmente
interdependentes, situadas em espagos com continuidade territorial. Eles
possuem vias de circulagdo interna para o transito de veiculos de
emergéncia, mesmo que atravessados por estradas municipais, linhas de
agua e faixas de terreno destinadas a prote¢do e conservagao de recursos
naturais. O seu objetivo é fornecer alojamento e servicos complementares
de apoio aos turistas.

- Apartamentos turisticos: Os apartamentos turisticos sdo
empreendimentos turisticos constituidos por um conjunto coerente de
unidades de alojamento, mobiladas e equipadas, que se destinem a
proporcionar alojamento e outros servigos complementares e de apoio a
turistas.
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- Conjuntos turisticos (resorts): Sao empreendimentos constituidos por
nucleos de instalagdes funcionalmente interdependentes, situados em
espacos com continuidade territorial. Apesar de poderem ser atravessados
por estradas municipais, linhas de agua e faixas de terreno destinadas a
protecdo e conservacdo de recursos naturais, esses conjuntos tém o objetivo
de proporcionar alojamento e servicos complementares de apoio aos
turistas. Eles estdo sujeitos a uma administracio comum de servigos e
equipamentos de uso compartilhado, e devem integrar pelo menos dois
empreendimentos turisticos, sendo obrigatoriamente um deles um
estabelecimento hoteleiro.

- Empreendimentos de turismo de habitacao: Sao empreendimentos de
turismo de habitacdo os estabelecimentos de natureza familiar instalados
em imoveis antigos particulares que, pelo seu valor arquitetdnico, historico
ou artistico, sejam representativos de uma determinada época,
nomeadamente palacios e solares, podendo localizar-se em espacgos rurais
ou urbanos.
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3. Caracterizacao da Entidade Acolhedora

A entidade acolhedora do estagio foi o Pena D’Agua Boutique Hotel & Villas.

3.1. Localizacao da Unidade Hoteleira

O Hotel Pena D’Agua situa-se na cidade da Covilh3, Cidade Neve e L3, mais
concretamente na Rua de Sio Francisco Alvares 25, na Unido de Freguesias de Covilha
e Canhoso, (Figura 1) e distrito de Castelo Branco.

W EBmbeiros Voluntarios
b A a Covilha

. 3
N y >
W, N .
< % 37
N X x
5

\ =\ Casa com Histéria
\ \ 455 de ju
A 7616

26

: t 3 Grupo ASSEC
Pena D'Agua Boutique 30 LIRS =
Hotel & Villas'
4.6 % (139)
Hotel de 4 estrelas

Google
vidrosiEiMolduras

Figura N2 1- Localizagdo do Pena D’Agua boutique Hotel & Villas na Covilhd

A empresa tem um logotipo intitulado “Pena D’Agua Butiquee Hotel & Villas” (Figura
2)

PENA D'AGUA

boutique hotel & villas

Figura N° 2- Logotipo e Placa da Entrada do Pena D’Agua
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3.2. Caracterizacao do Territorio - Beira Interior- Centro

A Beira Interior é uma regido do centro de Portugal que abrange os distritos de
Castelo Branco e Guarda. Esta regido representa uma area significativa do pais, sendo
ela, a terceira maior regido estatistica de Portugal (Centro, 2018).

Em 2013, a regido representava cerca de 14,2% da capacidade de alojamento no
contexto nacional, sendo que 74,5% eram hotéis e 15% eram outros tipos de
estabelecimentos. (Figura 3)

GENTRO: OFERTA TURISTICA

TIPOLOGIAS DA OFERTA DE ALOJAMENTO DA REGIAQ

(2013)
PESO DA CAPACIDADE DE ALOJAMENTO DA ot outros _ - Aldeamento
REGIAO NO CONTEXTO NACIONAL otéls = 150% e e Apart.
(camas, 2013) Apart. 2,9%.., 6.0%
Norte 14,9% Pousadas .~
1,6%
Lisboa 18,4% Hotéis
[+)
Alentejo 5,1% 74.5%
Algarve 34,8%
R.A. Madeira 9,6% ]
CAPACIDADE DE EMPREENDIMENTOS TURISTICOS
(camas, 2013)
R.A_ Agores 3,0%
Nota:Empreendimentos turisticos sem TER e Pargues de Alojamemos hoteleiros 41.684

campismo

TEReTH 2.310

Fonte:institute Nacional de Estatistica

Figura N2 3- Diagnéstico prossecutivo da oferta turistica da regido Centro

Fonte: Turismo 2020- Plano de A¢do para o Desenvolvimento do Turismo em Portugal

Nos estabelecimentos de Turismo no Espago Rural e Turismo de Habitacdo, as
maiores taxas de crescimento do ndimero de dormidas registaram-se nas regides
Centro (39,1%), Norte (25,7%), Algarve (24,9%) e Alentejo (23,9%), entre 2013 e 2016
(Expresso, 2017). Dados revelam que em cinco anos, entre 2011 e 2016, a capacidade
dos hotéis de quatro e cinco estrelas aumentou em todas as regioes do pais, sendo que
a taxa de crescimento médio anual em Portugal se situou em 5%. As regides que
apresentaram um maior crescimento neste indicador foram o Centro e o Alentejo, com
taxas de crescimento médio anual de 8,1% e 9,3%, respetivamente.
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3.3. Apresentacado da Entidade Acolhedora

Denomina-se de Pena D’Agua Boutique Hotel & Villas. Considerada uma casa beirs,
cosmopolita e hospitaleira, as portas da Serra da Estrela.

Anteriormente casa de familia do século dezanove, atualmente um espaco
reinventado com muito conforto para oferecer. O seu nome tem origem numa medida
que antigamente era utilizada nas partilhas de 4gua. E um Hotel que conjuga o classico
com o sofisticado, com paisagens e arquitetura unicas, inserido numa cidade perto da
montanha, oferece um equilibrio hospitaleiro.

3.3.1. Breve Caracterizacao da Entidade

O Hotel é composto por quatro edificios, sendo que dois sdo histéricos. Dois
edificios sdo novos, tendo sido criados de raiz, destinam-se as Villas e Spa.

0 edificio principal do Hotel é uma casa do final do século XIX. De salientar, que
houve preocupacdo em manter os detalhes essenciais em homenagem a memoria da
vida original do edificio aquando da sua renovagdo. Hotel tem uma decoracao rica, tetos
altos, madeiras nobres. Em cada detalhe um equilibrio hospitaleiro.

0 Pena D’Agua Boutique & Villas tem uma area de 2666m2 de construcio interior e
1100m2 area de exterior. Possui trinta e trés quartos, sendo que nove sao Duplo
Classico, onze Duplo Supreme, dois Quartos Familiares, duas Suites Executivas, uma
Suite Deluxe e por fim, oito Villas.

No que respeita aos Duplo Classico, importa referir que sao quartos “boutique” mais
intimistas e acolhedores, com vista privada para o patio-jardim.

Relativamente ao Duplo Supreme, sdo quartos virados para nascente, inundados de
luz. Para quem gosta de desperta sobre a cidade e o vale.

No que concerne aos Quartos Familiares importa salientar que sao conotados como
um espaco multifuncional, com duas areas de privacidade com acesso privilegiado a
piscina, varanda e largas janelas para uma grande vista. Ja as Suites Executivas, é ideal
para casais ou retiros exclusivos.

No edificio Arte Nova existe um espa¢o Unico, com uma riqueza histérica e
acentuado caracter hospitaleiro onde se realizam eventos e reunioes. Este edificio é um
dos poucos exemplares deste estilo de arquitetura existente na cidade da Covilha.

O Hotel Boutique oferece mais que uma estadia, pois aposta numa presta¢ao de
servicos diferenciada que incide nos pequenos detalhes. A prova disso é a aposta em
uniforme do staff 100% originais, concebidos com tecidos locais, sendo que sdo
desenhados e produzidos localmente.
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Por fim, ndo menos importante os colaboradores do Hotel Pena D’Agua Boutique
Hotel & Villas sdo fundamentais. Proporcionam a cada pessoa que procura este espaco
uma experiéncia uUnica e inesquecivel. A simpatia, o ambiente acolhedor e a
predisposicdo em ajudar ao maximo que procura os servicos do Hotel.

3.3.2. Analise SWOT

A andlise SWOT é uma ferramenta estratégica imprescindivel e é utilizada para
avaliar os fatores internos (forcas e fraquezas) e os fatores externos (oportunidades e
ameacas). Estes podem influenciar o desempenho de uma empresa. No contexto do
setor hoteleiro, esta andlise é fundamental para identificar areas de melhoria,
aproveitar oportunidades de mercado e minimizar os varios riscos que possam
aparecer.

Legenda: *-pouco relevante; **-relevante; ***-muito relevante

Fatores Internos

Pontos Fortes Pontos Fracos
e Localizacdo estratégica do e Auséncia de espagos para a
Hotel; *** realizacdo de reunidbes com um

elevado numero de pessoas; ***

¢ Instalagdes de elevada
qualidade; *** o Falta de atividades mais
direcionadas as criangas e aos

. adolescentes; *
e Servigo totalmente

personalizado; ***
o Falta de decoracao no exterior; **
e Reputagdo bastante positiva,
quer fisica, quer online; **
e Alguma dependéncia de épocas
e Grande foco na especificas. *
sustentabilidade; ***

e Rico patrimbnio cultural e
histérico, incluindo a herancga
téxtil e a arquitetura; **

¢ Excelente relacéo entre Preco-
Qualidade. **
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Fatores Externos

Oportunidades Ameacas

e Diversificacao de e Concorréncia de pregos; *
experiéncias; *

e (Gestao dareputagao online; ***
e Segmentacao de nicho; ***

e Tecnologia e inovagao. ***

e Parcerias estratégicas; **

e Expansao Online; ***
Fonte: Elaboracio Propria  Tabela N 1- Analise SWOT do Pena D’Agua Boutique Hotel & Villas
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4. Atividades Desenvolvidas

4.1. Acao de Acolhimento pelos Varios Departamentos do Pena
D’Agua Boutique Hotel & Villas

Durante o estagio, foi realizada uma a¢do de acolhimento pelos principais
departamentos do Pena D'Agua Boutique Hotel & Villas, com o objetivo de
compreender o funcionamento e as dinamicas de cada area.

Rececao

Na rececao, foi possivel perceber o funcionamento do front office, nomeadamente a
gestao de reservas, check-in, check-out, faturacdo e o servico de guest experience, onde
se procura dar resposta a qualquer questao ou necessidade dos clientes. Também foi
possivel obter feedback sobre o desempenho da equipa e a satisfacdo dos hdspedes.

Pequenos-Almocos

Durante os pequenos-almocgos, recolheu-se informag¢ao sobre a confe¢do dos
alimentos, realizada na hora pelas responsaveis, e sobre a forma de lidar com pedidos
especiais dos clientes. Observou-se também a relacdo da equipa e o ambiente de
trabalho nesta area.

Andares (Quartos)

Nos andares, acompanhou-se o processo de limpeza e preparagdo dos quartos,
tanto para a saida de um cliente como para a chegada de um novo héspede. Verificou-
se a atencao aos detalhes, como a limpeza, a posi¢cdo das luzes, a televisao no canal
certo, entre outros.

Lavandaria

Na lavandaria, constatou-se a utilizacdo de uma calandra, o que permite que apenas
uma pessoa fique responsavel por esta area. No entanto, quando necessario, qualquer
colaborador pode auxiliar no que for necessario.

Esta acdo de acolhimento permitiu compreender melhor o funcionamento dos
principais departamentos do hotel, além das dinamicas e interagdes entre as diferentes
equipas. Verificou-se que o Pena D’Agua Boutique Hotel & Villas possui uma excelente
cultura organizacional, sendo notério o sentimento de entreajuda por parte de todos
os colaboradores, independentemente do departamento a que pertencem.
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4.2. Apoio e Contributo na Gestdo das Redes Sociais do Pena D’Agua
Boutique Hotel & Villas

Durante o estagio, foram realizadas diversas atividades relacionadas com a gestao
das redes sociais do Pena D'Agua Boutique Hotel & Villas, com o objetivo de apoiar e
contribuir para a sua presenca digital.

Criacio de Plano de Conteudo Digital

Inicialmente, foi criado um documento de ordem de trabalho com o contetido digital
a ser elaborado durante o estagio, estabelecendo um plano estruturado para as
atividades a serem desenvolvidas.

Apoio nas Redes Sociais

Foram observadas as redes sociais de outros hotéis, seguida pela edicao das
descricdes das publicagdes ja realizadas no Instagram do Pena D'Agua Boutique Hotel
& Villas.

Pesquisa de Conteuido Digital

Foram realizadas pesquisas de videos interessantes sobre o Pena D'Agua Boutique
Hotel & Villas, com o objetivo de serem posteriormente introduzidos no novo canal de
YouTube do hotel. Também foi efetuada uma pesquisa de noticias e artigos sobre o
hotel, para serem posteriormente publicados nas suas redes sociais.

Gestdo do Contetido do Instagram

Foram realizadas as seguintes tarefas:

- Consulta de todas as fotos publicadas no Instagram, para determinar quais
deveriam ser mantidas e quais deveriam ser retiradas e arquivadas;

- Criacdo de descrigdes para todas as fotos mantidas no Instagram;

- Tradugdo das descrigdes em portugués para inglés, de modo a ter contetido em
ambos os idiomas.

Criacao de Conteudo para Redes Sociais

Foram criadas publica¢des e descri¢gdes para o Instagram, incluindo:
- Divulgacdo de um evento de langamento de um livro no hotel;
- Antincio da nomeacéo do Pena D'Agua Boutique Hotel & Villas;
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- Design do menu executivo diario do restaurante Acafrao.

Estas atividades permitiram apoiar e contribuir de forma significativa para a gestao
das redes sociais do Pena D'Agua Boutique Hotel & Villas, fortalecendo a sua presenca
digital e a comunicac¢do com os seus clientes.
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4.3. Apoio na Criagao e Realizacao de Eventos e Programas do Pena
D’Agua Boutique Hotel & Villas

Durante o estagio, foram realizadas diversas atividades de apoio na criagdo e
realizacdo de eventos e programas no Pena D'Agua Boutique Hotel & Villas.

Evento do Dia da M3ae

Participacao na criagdo do programa e na publicacdo do evento do Dia da Mae. Foi
criada tanto a publicac¢do, como a capa para destaque no Instagram sobre um workshop
realizado nesse dia, bem como um voucher para usufruir do mesmo.

Brainstorming de Kit para Evento de Yoga

Foi realizado um brainstorming para a criagdo de um kit com alguns produtos a ser
oferecido num evento de yoga a ser realizado no hotel.

Organizacio de Proximos Eventos

Organizagdo dos préximos eventos a serem realizados no Pena D'Agua Boutique
Hotel & Villas.

Reformulacio de Flyers Informativos

A escrita de um flyer informativo direcionado aos héspedes foi reformulada, e foram
corrigidos e planeados outros flyers informativos do hotel.

Criacdo de Descricoes de Ofertas de Emprego

Foram criadas descri¢des de ofertas de emprego para as categorias de rececionista,
cozinheiro(a) e empregado(a) de mesa para o Restaurante Acafrao, integrado no hotel.

Design de Menus e Ementas

Criacdo do design da ementa para a abertura do restaurante Acafrdo, bem como o
design para a publica¢do diaria do Menu Executivo do mesmo. Realizaram-se também
algumas retificacdes e mudangas nos Menus Executivos semanais do restaurante.

Publicacido sobre Nomeacio do Hotel

Foi criada uma publica¢do e sua descricdo para o Instagram do Pena D'Agua
Boutique Hotel & Villas sobre a nomeacao que o hotel recebeu do Publituris.
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Todas estas atividades demonstram o apoio prestado na criagdo e realizacdo de
diversos eventos e programas, bem como na gestdo de informagdes e design de
elementos promocionais do hotel.
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4.4, Contributo para a Realiza¢ao do Plano de Marketing

No inicio deste estagio, foi logo notado que havia uma grande gafe no que toca ao
Marketing do Pena D’Agua Boutique Hotel & Villas, pois desde que abriram as suas
portas até a atualidade, nunca tinha sido construido nenhum Plano de Marketing.

Posto isto, foi-me dado o desafio de realizar sozinho um esbo¢o de um Plano de
Marketing de raiz, que é algo com bastante importancia pois, para garantir o sucesso a
longo prazo do Pena D'Agua Boutique Hotel & Villas, é crucial que sejam
implementadas estratégias que explorem as oportunidades do mercado e que
ultrapassem as ameacas com distinc¢do. Isso pode ser feito através da diversificacao de
experiéncias, da expansdo online, da gestdo da reputacdo online e da estratégia de
precos e promog¢des. Com uma localizagdo estratégica e um valor acrescentado unico,
a unidade hoteleira pode-se destacar no mercado e atrair clientes fiéis.

E fundamental investir no marketing digital, ao criar iniciativas de sustentabilidade
e ao desenvolver a comunicagao e promoc¢do do Hotel, pois com uma forte presenca
online e uma comunicagio eficaz, o Pena D'Agua Boutique Hotel & Villas tera todas as
capacidades para posicionar-se no mercado como um destino turistico de referéncia,
na regiao da Covilha.

A diversificacdo de experiéncias sera bastante essencial, para atender as diferentes
necessidades e preferéncias dos segmentos-alvo e por essa razdo, o Hotel pode
comegar por explorar oportunidades em segmentos, como o turismo de aventura, o
ecoturismo, o turismo cultural, o turismo religioso e o turismo gastronémico.

A expansao online é fundamental, para aumentar a visibilidade da unidade hoteleira
e para conseguir interagir diretamente com os clientes. Para melhorar a presenca
digital e a reputacdo online do Pena D'Agua Boutique Hotel & Villas, podera ser
necessario realizar alguns investimentos em plataformas de reservas, redes sociais e
sites de avaliacdo e realizar uma monitoriza¢do diaria dos comentarios e avaliagdes dos
clientes, ao responder o mais rapidamente possivel a qualquer feedback positivo e
negativo e estar constantemente a implementar melhorias continuas nos servigos

A estratégia de precos e promogdes deve refletir o novo posicionamento do Hotel
como um destino de valor acrescentado. Embora o fator preco seja importante, o Pena
D'Agua Boutique Hotel & Villas deve-se concentrar em oferecer uma experiéncia tinica
e memoravel aos hdspedes, justificando assim um preg¢o mais alto.

O desenvolvimento de uma comunicacdo e promocdo eficazes, também sera
essencial para posicionar o Pena D'Agua Boutique Hotel & Villas no mercado-alvo
desejado. Isso pode ser feito, através da criacao de conteuido atraente, da participacao
em feiras e eventos do setor hoteleiro, e do estabelecimento de parcerias estratégicas
com agéncias de viagem, operadoras turisticas e outros stakeholders relevantes.

Ao implementar essas estratégias de forma ajustada e alinhada com as necessidades
e preferéncias dos segmentos-alvo, o Pena D'Agua Boutique Hotel & Villas podera
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destacar-se no mercado hoteleiro da regido, atraindo assim, os clientes fiéis e
garantindo dessa forma, o seu sucesso a longo prazo.
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5. Consideracées Finais

O marketing revelou-se um elemento fundamental no segmento hoteleiro. O
marketing digital e hoteleiro contribui para atrair e conquistar hdspedes, evoluiu ao
longo dos tempos e tornou-se uma ferramenta imprescindivel em termos
organizacionais. Nesse sentido, é fundamental para atrair novos hdspedes. Com
estratégias bem planeadas, com base em campanhas publicitarias direcionadas.
Exemplo disso é a campanha feita pelo Hotel Pena D’Agua no Dia da Mae, que publicitou
o Dia da Mae, com presenca online otimizada e parcerias estratégicas, o que ajudou a
atracao de potenciais clientes.

Atualmente, a reputacdo online é crucial no setor hoteleiro. Os comentarios e
avaliacoes dos clientes tém um impacto significativo na decisao de reserva de outros
viajantes.

Um bom marketing digital inclui a gestdo proativa de avaliacdes, responde
rapidamente aos problemas e resolve-os, o que pode melhorar a percecao do hotel e
atrair mais hdspedes. Essa é frequentemente a primeira agdo que um potencial cliente
realiza ao considerar a sua estadia num determinado hotel.

Num mercado competitivo, o marketing ajuda a diferenciar o seu negécio dos
concorrentes. Isso pode ser conseguido ao destacar as suas caracteristicas unicas, os
seus servicos exclusivos, a sua localizacdo privilegiada e as experiéncias
personalizadas ou a sustentabilidade que pode oferecer ao cliente que a procura, sendo
considerado uma mais-valia para o cliente. A oferta de servigos de qualidade sao
certamente a chave para conquistar clientes.

Para Ferreira (2019), o turismo e hotelaria atuam de modo que o meio de
hospitalidade se possa manifestar como o objeto turistico. Nesse sentido, é importante
evidenciar a relagdo do local onde o produto turistico é encontrado. E neste caso, o
Hotel Pena D’Agua encontra-se numa regido considerada favoravel, dado estar junto a
Serra da Estrela e ja ser uma atragdo que faz movimentar o circuito econémico da
regiao.

No decorrer do estagio no Pena D'Agua Boutique Hotel & Villas e estudo realizado
no dmbito do mesmo, foi possivel concluir que é imprescindivel ter um bom plano de
marketing. Ajuda a atrair e reter clientes e fortalece a posicdo competitiva do hotel.
Melhora a eficiéncia operacional e adapta-se as mudancas do mercado. Sendo uma
unidade hoteleira, um negdcio que exige uma continua melhoria e adaptacdo as
preferéncias dos seus consumidores devido ao ambiente competitivo em que estao
inseridas, o plano de marketing torna-se uma ferramenta fundamental para o sucesso,
sendo conotado como diferenciador e sustentavel deste setor a longo prazo.

Por fim, importa referir a importancia da realizagcdo do estagio curricular no Pena
D’Agua Boutique Hotel & Villas.
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Todas as aprendizagens foram enriquecedoras. Pude aferir in loco todas as
dinamicas diarias da organizacdo do Hotel.

Primeiro, o estagiario teve a possibilidade de ter contacto direto com o mercado e
tendéncias do setor hoteleiro da regido, o que possibilitou a criacdo de estratégias para
a realizacdo do meu plano de marketing. Compreendi que o marketing é a principal
ferramenta que o hotel tem ao seu dispor para estabelecer confianca no cliente.

O objetivo do plano de marketing do estagidrio subjaz no fortalecimento da marca
do hotel e na tentativa de aumentar a visibilidade no mesmo.

Segundo, o estagio foi crucial para a formagdo e desenvolvimento profissional do
estagiario. Certamente preparou-o para desafios futuros na area do marketing e
comérecio.

Em suma, ao realizar o estagio e ao desenvolver um plano de marketing, estabelece-
se que o Hotel deve compreender o mercado em que opera, as mudangas na sociedade
envolvente, e aliar isso a um bom plano de marketing, para que tenha sucesso.
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Anexos

Anexo A - Parecer de Admissibilidade

P
0%

ik Suger e de Dt o

MINUT A DE PARECER DE ADMISSIBILIDADE A PROWVAS PUBLICAS
LICENCIATURA EM GESTAD COMERCIAL

PARECER DE ADMISSIBILIDADE A PROVAS PUBLICAS

Apds leitura e andlise do Relatdrio Final de Estigio do estagiirio Miguel José Bento
Calvio.
[ Concordo

Com a sua admissibilidade a provas piblicas para efeitos de avaliagio final.

[T Nio concordo

Cormn a sua admissibilidade a provas plblicas para efeitos de avaliagho final.

Porque:

Idanha-a-Mova, 11 de julho de 2024

O Supervisor

i

Mad EECIMTCO7.00 Fagina 1de1
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Anexo B - Plano e Cronograma de Estagio Curricular

1 wola Sugerier dc;('A—\lhl

PLANO E CRONOGRAMA DE ESTAGIO CURRICULAR

| = IDENTIFICACAO DO ESTAGIARIO

Nome: Miguel José Bento Galvao

Il - ESTAGIO

Entidade Acothedoro: , RVE- Investimentos e Imobilidria, Lda,

’ Parque industrial Lote C2, Edificio TECNAT
6200027
Covilhd, Portugal

Contactos do Entidode Acolhedora:

Telemdvel: 926797802
Telefone: 275334168

Mail: manager@penadagua.com

Orfentador: ~[ Carlota Barata

Supervisor: Nuno José Martins Guerra

Data de Inicio: 1 de abril de 2024

Data de Conclusdo: 18 de junho de 2024

Mod, ESGN TC.03.02 Pigia i ce 3
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Breve histérico da Entidode Acolhedora:

A empresa RVB- Investimentos e Imobilidria, Lda, foi criada e constituida em julho de
2009 pelos 2 sdcios-gerentes, o Sr, Rui Jorge Barata e Sra. Rosa Paula Barata, tendo
como atividade principal a hotelaria, onde jd conta com um hotel, o Pena D'Agua
Boutique Hotel & Villas, um Alojamento Local, a Casa com Histdria, um Airbnb, as
Portas do Sol e uma Guesthouse, 3 Arte Nova.

0 Pena D'Agua Boutique Hotel & Villas tem 2.666 m2 de construgdo interior e 1.100
m2 na drea exterior e é feito de espagos contemporaneos e edificios histéricos com
Individualidade.

Na Covilhd, mesmo s portas da Serra da Estrela, o Pena d'Agua Boutique Hotel &
Villas é o primeiro boutique hotel e a Gnica unidade hoteleira quatro estrelas no centro
da cidade.

Dispde de 20 quartos (11 Double Supreme e 9 Double Classic) e 5 Suites {2 Suites
Executivas, 2 Suites Familiares e 1 Suite Deluxe), com um charme histérico
reinventado.

0 novo edificio - Villas - propde a0s convidados uma arquitetura contemporanea com
vistas e privacidade privilegiadas em todas as 8 Villas {6 Villas Familiares e 2 Villas
Executivas).

0 Agafrdo, que é o restaurante do Pena D'Agua Boutique Hotel & Villas, estd inserido
no Edificio Arte Nova. A valiosa especiaria dourada que tem fascinado a Europa &,
ainda hoje, ingrediente ilustre da mesa covilhanense.

O Wellness Spa estd comodamente acessivel, através de uma ponte panordmica

¢ pelo amplo patio-jardim posterior que ligam os dois edificios.

Atividodes a desenvolver em Estdgio:

Neste estdgio, no Pena D'Agua Boutique Hotel & Villas, as atividades a desenvolver
serdo, executar um plano de marketing, visto ndo haver um existente e participar e dar

apoio na gestdo das redes sociais e na gestdo de eventos do Hotel Pena D dgua,

Mod ESGNTC 03,02 Pigral2ded
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Cronograma dos otividodes a desenvolver:

Atividades a desenwolver 2024

{adicionar colunas/linhas, se necessario) Abril Malo lunho

Acdo de acolhimento- Passagem pelas dreas mais
importantes do Hotel

Participagdo ¢ apoio nas publicagdes das redes sociais

e na gestdo de eventos

Plano de Marketing:

Pagina de Titulo

indice

Sumario Executivo

Introdugdo

Diagnéstico

Analise SWOT

Definigdo dos objetivos

Definigdo estratégica

Marketing Mix

Orgamento

Planos de agdo

Conclusdes

Anexos

Idanha-a-Nova, 0B de abril de 2024

0 Estagidrio O Supervisor O Orientador
Med ESGINTCO3.02 Pagnadced
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Anexo C - Plano de Marketing

O documento “Plano de marketing” foi entregue a parte pelo facto de o mesmo
consistir num documento bastante extenso, o que tornaria o presente documento
demasiado pesado.
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Anexo D - Criacdo de descricbes e Traducdo das descricbes em
portugués para inglés das Publicacées do Instagram do Pena D’Agua

Boutique Hotel & Villas

N

pena_dagua
Audio original

pena_dagua @ Pena D’Agua Sunset Party Aftermovie

Se gostou do que viu, prepare-se, pois estamos apenas a
comecar!

Continue a acompanhar a nossa péagina, para garantir o seu lugar
no préximo evento. ¥

/1
8 Pena D'Agua Sunset Party Aftermovie 8

If you like what you see, get ready, because we're just getting
started!

Keep following our page to guarantee your place at the next
event. ¥

#penadagua #penadaguaboutiquehotel #serradaestrela #covilha
#covilhaparaomundo #sunset #sunsetparty #summervibes
#groovemusic

Edi

ﬂ coresdaalice @ ® ® 9 @

6d Responder

Qv

68 gostos

@ Adiciona um comentério...

pena_dagua
Pen. gua Boutique Hotel

pena_dagua Gostava de contemplar este quadro ao vivo,
paisagens pintadas de branco e caminhar pela neve como um
pincel pela tela? A Serra da Estrela é a maior galeria de arte
natural e o Pena D'Agua Boutique Hotel o mais charmoso e
requintado anfitrido.

A combinacéo perfeita para este Inverno!

Aguardamos por si!

A\

Would you like to contemplate this live painting, landscapes
painted in white and walking through the snow like a brush
through a canvas? Serra da Estrela is the greatest natural art
gallery and Pena D'Agua Boutique Hotel the most charming and
exquisite host.

The perfect combination for this winter!

We look forward to seeing you!

#penadagua #penadaguaboutiquehotel #boutiquehotel

#serradaestrela #serradaestrelanaturalpark #covilha
#turismodocentro #hoteldemontanha

2

M8 cristinacavacolemos Hotel muito acolhedor com staff de

;:) Gostos: afonso_26 e 76 outras pessoas

iciona um comental
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pena_dagua
Pena D' outique Hotel

pena_dagua Aos que ja visitaram o nosso hotel: Quem consegue
adivinhar onde esté este candeeiro? @ Os que ainda ndo
sabem, de que estéo a espera para descobrir!?

PS: Bebemos um gin? &
Vi

To those who have already visited our hotel: Who can guess
where this lamp is? @ Those who don't know yet, what are you
waiting for to find out?

PS: Shall we have a gin? &

#penadaguaboutiquehotel

#boutiquehotel

#serradaestrela

#covilha #turismodocentro #visitcovilha #visitserradaestrela

ﬁ susanaencarnacao Esse candeeiro esta no bar e é maravilhoso, o
WV como todos os outros do hotel! O vosso hotel tem uma
decoragdo com excelente bom gosto. Até breve @

Qv W

56 gostos

@ Adiciona un

pena_dagua
Pena D'agua Boutique Hotel

pena_dagua O nosso hotel faz parte da lista dos finalistas para a
atribuicdo do Prémio Nacional de Imobilidrio, onde esta
nomeado nas categorias de Reabilitacio e Turismo. £ uma
grande honra para nés ser finalista ao lado de tantos e bons
projectos. Hoje serdo eleitos os vencedores dos “6scares” do
imobilidrio. Que ganhe o melhor!

A\N

Our hotel is on the list of finalists for the National Real Estate
Award, where it is nominated in the Rehabilitation and Tourism
categories. It's a great honor for us to be a finalist alongside so
many good projects. Today the winners of the real estate
“Oscars” will be elected. May the best win!

#penadaguaboutiquehotel #penadagua #boutiquehotel #covilha

#serradaestrela #serradaestrelanaturalpark #turismodeportugal
#turismodocentro #details #confort #naturaldamontanha

Para ti \

marianagmsbelo & & @

Responder

omenta
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Anexo E - Publicacdo Realizada para o Instagram do Pena D’Agua
Boutique Hotel & Villas de um Nomeacao Recebida

PENA D’AGUA BOUTIQUE HOTEL & VILLAS

MELHOR BOUTIQUE HOTEL

Votacgdo online em:
https://www.publituris.pt/
De 27 maio a 27 junho

Lo
P12

PENA D'AGUA
boutigue hotel & villas
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Anexo F - Evento Dia da Mae

Dia da Mae Dia da Mae
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1 Noite em Quarto Duplo com Pequeno-Almogo*
Late Check-out até as 15h00

Workshop de Extracao de Oleos Essenciais + Oferta
[FEVELGENCEE

Massagem Aromaterapéutica "Eu e a Mae”
Acesso a Zona Wellness Spa

VIP no Quarto

s Familia

Pack

#PENADAGUABOUTIQUEHOTEL \

ia da Mac B Mother's e

1 Night in Double Room with Breakfast*

Late Check-out until 3pm

Essential Oil Extraction Workshop +
Lavender Bags Offer

“Me and Mom" Fragrance Therapeutic Massage
Access to the Wellness Spa Area

VIP in the Room

and Villas on request

Pack

€ 245,00
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#PENADAGUABOUTIQUEHOTEL \ #PENADAGUABOUTIQUEHOTEL \

WORKSHOP WORKSHOP

Extracting Essential Oils
from Mountain Flowers

Extragao de Oleos Essenciais
de Flores da Montanha

e ks

Oferta Lavanda Bags Lavender Bags Offer

05 | MAIO | 2024
11h00

05 | MAY | 2024
11 a.m.

*PARA MAIS INFORMACOES E CONSULTA DE
PRECO CONTACTAR PELOS CANAIS ABAIXO

*FOR MORE INFORMATION AND
PRICE CONTACT THE CHANNELS BELOW

IPENA_DAGUA IPENA_DAGUA

B INFOGPENAL <] INFOZPENADAGUA.COM

YAGUA.COM

(RY) (+351)275 334
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Anexo G - Menu Executivo do Restaurante Acafrao para Publicar
Diariamente no Instagram

Agaﬁ‘?o

Reylowrarle

Menu Executivo

Executive Menu

Terca a Sexta | Almocos

Tuesday to Friday | Lunchtime

Acairao
Reifourante
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09 | JUL

O Nosso Couvert (Our Couvert)
Petisco Regional (Regional Snack)

Tamboril ¢/ Molho de Agafrao e Arroz de Tomate (Monkfish w/
Saffron Sauce and Tomato Rice)
74
Carne de Porco a Portuguesa (Portuguese Style Pork)

Papas de Carolo (Sweet Corn Dessert)
%
Tigelada Beira (Regional ‘Tigelada")

Menu com Bebidas Incluidas
(with Drinks Included)

16

Possibilidade de prato vegetariano/vegan, mediante pedido prévio.
(Vegetarian/vegan dish available, on request.)

Menu Infantil para menores de 12 anos, mediante pedido prévio.
(Kids menu for under 12 years old, on request.)

Preco em Euro com IVA incluido & taxa em vigor.
(Price in Euro with VAT included at the corrent legal rate.)

acafrao@penadagua.com | (+351) 275 334 168
(Chamada para rede fixa nacional / Call to national land number)
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Anexo H - Flyer da Sinalizacdo “Nao Incomodar”

PT Estimado Hdspede:

Para garantir todo o seu conforto, respeitamos a sua escolha de privacidade, ao colocar a sinalizagdo
“N&o Incomodar”.

Se desejar que o servico de limpeza seja realizado, por favor, entre em contacto com a recegdo
(81000) até as 12h00.

Estamos aqui para tornar a sua estadia ainda mais agradavel!

Atenciosamente,

A Equipa do Pena D’Agua Boutique Hotel & Villas.

EN Dear Guest:
To guarantee your comfort, we respect your choice of privacy by putting up a "Do Not Disturb" sign.

If you would like the cleaning service to be carried out, please contact reception
(81000) until 12am.

We are here to make your stay even more enjoyable!
Sincerely,

The Pena D'Agua Boutique Hotel & Villas Team.
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Anexo | - Flyer de Toalhas da Piscina

SOMOS SUSTENTABILIDADE
AJUDE A PRESERVAR O PLANETA

)

WE ARE SUSTAINABILITY
HELP PRESERVE THE PLANET

LN
r2Aa
zz

PENA D'AGUA

boutique hotel & villas
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