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RESUMO

Este Plano Estratégico visa a cria¢do de um Boutique Hotel — 1877 Estrela Palace, localizado
no centro da cidade de Aveiro e em processo de restauro desde o ano 2017. Abrira ao publico a
11 de abril de 2022. Este ira distinguir-se pela sua simbiose, que combina o estilo “La Belle
Epoque” com o seu charme inerente e maximalista, onde cada suite/quarto retrata uma
personagem ou figura relevante da historia da cidade de Aveiro. E, também, um projeto bastante
ambicioso, pois trata-se de um dos edificios mais emblematicos em Aveiro, o qual passaré a contar
a histéria do edificio desde o século XVII. O meu cargo sera de Assistente de Dire¢do. O
desenvolvimento do Plano Estratégico para o 1877 Estrela Palace, passara por varias etapas,
primeiramente sera identificado todo o processo e experiéncia de abertura do Boutique Hotel.
Mais concretamente, analisar todas as necessidades de abertura e descrever a génese do
funcionamento do Boutique Hotel. Este projeto visa, também, descrever as caracteristicas do
cliente deste de produto, sendo que o Boutique Hotel oferece um servigo bastante especifico,
existe uma necessidade redobrada em perceber as suas necessidades e caracteristicas de forma a
definir previamente estratégias de Marketing adequadas. A experiéncia "on-the-job" serd um
método para a aquisicdo de novos conhecimentos e desenvolvimento de competéncias,

complementando os ja adquiridos em contexto académico.
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ABSTRACT

This Strategic Plan aims to create a Boutique Hotel - 1877 Estrela Palace, located in the city center
of Aveiro and under restoration process since the year 2017. It will open to the public on 11 April
2022. It is distinguished by its symbiosis, which combines the "La Belle Epoque" style with its
inherent and maximalist charm, where each suite/room portrays a character or relevant figure in
the history of the city of Aveiro. It is also a very ambitious project since it is a very emblematic
building in the center of Aveiro, which will tell the story of the building since the 17" h century.
The position | will occupy is of assistant director and during this internship in the Hotel 1877
Estrela Palace, it is intended to identify and describe the whole process and experience of the
opening of the Hotel. Specifically, the aim is to analyse all the opening needs and describe the
genesis of the Boutique Hotel operation. This project also aims to describe and analyse the
customer of this type of product. As the Hotel offers a very specific service, there is a need to
understand the customer's needs and characteristics in order to define adequate marketing
strategies. The on-the-job experience will be a method for acquiring new knowledge and

developing skills, complementing those already acquired in an academic context.
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1. INTRODUCAO

1.1 Enquadramento

A realizagdo deste Projeto insere-se no 2° Ano do Mestrado em Gestdo Turistica do ano letivo
2021/2022 e foi possivel aravés da realizacdo de um acordo com o Boutique Hotel 1877 Estrela
Palace. O cargo de Assistente de Dire¢do permitiu-me acompanhar todo o processo de abertura
desde fevereiro de 2022 até a inauguragdo em abril do mesmo ano.

Para a realizacdo deste projeto, serd necessario refletir sobre alguns conceitos que serdo essenciais

para a realizacdo do mesmao.

Recentemente na histéria do Turismo, tém surgido novas tendéncias, sendo que uma delas é o
Turismo Urbano e, a ele associado, o Turismo Cultural. Apesar do Turismo Cultural ndo ser uma
tendéncia nova, € uma tendéncia que persiste ao longo dos anos e tem vindo a ganhar cada vez
mais importancia e impacto. Este tipo de turismo no centro das cidades estimula e dinamiza as
economias locais, sendo um meio de revitalizacdo das economias e dos espacos, capaz de gerar
mais empregos. Quem procura o centro das cidades pretendem complementar as suas férias com
momentos de lazer através do conhecimento da historia e do patriménio da cidade, da gastronomia

e das atividades ludicas e tradigdes locais.

Paralelamente e com grande ligacdo ao Turismo Urbano, as short and city breaks estdo cada vez
mais em voga e normalmente séo associadas a uma quantidade de tempo especialmente limitada,
restringindo a permanéncia total a periodos de poucos dias ou mesmo algumas horas para o0 caso
de cidades pequenas. Por outro lado, os boutiques hotéis enfatizam o servico personalizado pois,
enquanto os hotéis de luxo de cadeias tendem a ser todos bastante semelhantes, os boutique hotéis
esforcam-se para expressar sua singularidade — por exemplo, através do design e decoragdo
personalizados. Este género de alojamento acaba por ter sido desenvolvido para evitar a

padronizacdo presente cada vez mais nas unidades hoteleiras.

Neste sentido e em fungdo da crescente procura destes tipos de turismo, e dos seus variados
beneficios, surge a vontade de criar um estabelecimento diferenciado na cidade de Aveiro,

enriquecendo a oferta e a0 mesmo tempo ajudando a dinamizar a economia e a sociedade.

O presente trabalho de projeto consiste na elaboracdo de um Plano Estratégico para a criagdo e
desenvolvimento de um Boutique Hotel, no centro da cidade de Aveiro, 0 “1877 Estrela Palace”.
Este Boutique Hotel tera como missdo qualificar e colmatar a oferta hoteleira da cidade,
garantindo o conforto e agilidade na estada, oferecendo um servico de alojamento de exceléncia
e qualidade, com o objetivo principal de satisfazer os clientes, valorizar os recursos humanos e
criar um impacto positivo e significativo na sociedade, enriquecendo o conhecimento cultural e

regional.



Este projeto pretende conciliar a crescente procura pelo Turismo Urbano e pela cidade de Aveiro,
com as variadas atragdes e atividades turisticas, gastronomia e tradi¢fes presentes na cidade que
possibilitam o conhecimento da histdria e do patrimoénio da mesma, e a vontade de criar um espaco
com qualidade, com carater e personalizacdo. O 1877 Estrela Palace estabelecer-se-a num edificio
de gaveto de angulo arredondado, data do século XVII, com vista panoramica para os famosos
Canais da Ria de Aveiro. O estabelecimento, de 3 andares, possuira 8 quartos de diferentes
tipologias, um bar/sala de pequenos-almocos, uma pequena loja para venda de produtos regionais,
rececdo e rooftop exterior. De forma a complementar experiéncia do hdspede, o alojamento
oferecera uma vasta gama de atividades a realizar pela cidade, como por exemplo passeios de

moliceiro, visita a museus, degustacdes, visita as salinas, entre outras.

1.2 Objetivos da investigagdo

Os objetivos especificos do trabalho sdo os seguintes:
e Rever a literatura relevante, com foco nos aspetos concetuais para elaboracdo do
Plano Estratégico;

e Analisar 0 ambiente contextual do Turismo em Portugal;

e Estudar e compreender a procura e oferta dos estabelecimentos turisticos na cidade de
AVeiro;

e Definir a atratividade do setor através do modelo das 5 Forgas;

¢ Analisar e definir a concorréncia do negécio;

e Definir o modelo de negdcio e as opcOes estratégicas fundamentais;

e Desenvolver o plano de neg6cios com as suas componentes de marketing, gestao

operacional e de recursos humanos.

1.3 Estrutura do Trabalho de Projeto

Este documento segue a seguinte estrutura: introducdo - onde é exposto o tema do trabalho, os
objetivos, a caracterizacdo do negdcio e a metodologia utilizada; (1) Revisdo da Literatura que
aborda os conceitos mais importantes para a elaboracéo do projeto, assim como o enquadramento
concetual do Turismo, Turismo Urbano e Cultural; os capitulos seguintes incidem na elaboracéo
do plano de negécios, com a (2) Analise de Mercado de forma a conhecer as tendéncias, a
atualidade e a sua atratividade; seguindo-se o capitulo do (3) Desenvolvimento da Estratégia que

define as estratégias e 0 modelo de negécio a adotar; posteriormente sdo apresentados os capitulos



(4) e (5) que se referem & implementacdo do projeto e os elementos como o marketing, as

operacdes, recursos humanos. No final, serdo expostas as conclus@es deste trabalho de projeto.



2. REVISAO DE LITERATURA

Neste capitulo serdo abordados os conceitos tedricos de Empreendedorismo e Plano de Neg6cios;
Turismo e Turismo Urbano; Short and city breaks; Motivagdes e perfil do turista urbano e a
diferenca entre Boutique Hotel e Hotel de Luxo de forma a sustentar os restantes capitulos.

2.1. Empreendedorismo e Plano de Negdcios

Atualmente a sociedade é encarada como um organismo em constante mudancga. Nacionalmente
e Internacionalmente a economia e a sociedade desenvolvem-se de forma imprevisivel, gerando
novos padrbes e estilos de vida e oportunidades para o mercado. Com estas mudancas e
instabilidades no mundo é necessario, cada vez mais, atribuir importancia aos negécios, a

inovacdo e as formas de gerar riqueza e desenvolvimento.

Esta premissa esta relacionada com o empreendedorismo que, segundo Duarte e Esperanca
(2012), associa vantagens como o investimento na economia local, novos negdcios e empregos,
competitividade, novas ferramentas de negécio, inovagao influenciando o crescimento econémico
e o0 equilibrio sociocultural e politico. Considerado “bastante abrangente e multidimensional”
(citado por Silva e Monteiro, 2014:12), o empreendedorismo € um conceito que remonta ao Séc.
XVIII (Murphy et al., 2006).

Varios autores afirmam que o empreendedorismo é induzido pela identificagdo de oportunidades
no mercado, estreitamente ligado a inovacdo e que se reflete muitas vezes na auséncia de
alternativas de emprego (Sarkar, 2010; Duarte e Esperanca, 2012). Este conceito representa mais
do que simplesmente criar um negdcio, pois na sua base esta a visao e a criatividade, introduzindo
aspetos sociais e comportamentais. Segundo Stokes et al (2010), define-se 0 empreendedorismo
como um processo que passa pelas etapas de identificacdo-avaliagcdo-exploracao da oportunidade-
gestdo-criacdo de valor através do surgimento de uma ideia inovadora. Outros estudos e autores,
como por exemplo o Centro de Empreendedorismo da Universidade de Miami (2006) enfatizam
o cardter criativo e idealista deste conceito, reinem elementos como a inovagao, a oportunidade,
criatividade e valores e atributos pessoais que ddo origem ao chamado “esprito criativo e

empreendedor”.

Posto isto, 0 empreendedorismo é considerado por muitos governos uma atividade de crescimento

e desenvolvimento dos paises e é alvo de apoios e incentivos (Silva e Monteiro, 2014).

Em Portugal, tém-se desenvolvido a¢des potenciadoras das capacidades empreendedoras, sendo
consideradas, no entanto, insuficientes para a totalidade do estimulo desta pratica (Silva e
Monteiro, 2014). Segundo o GEM (2013), existem obstaculos como a carga fiscal e a burocracia,
falta de estimulo e a fraca importancia atribuida ao empreendedorismo e a criacdo de novas

empresas que representam muitas vezes a falta de éxito no pais. Depreende-se que Portugal
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necessita de mais empresas de qualidade e inovadoras. Sendo que a cultura, a disponibilidade de
recursos e as facilidades legais sdo fatores chave, porém é também necessario incrementar a parte
da formacdo e ensino para a elaboracédo de Planos de Negécio bem-sucedidos ho mercado (Duarte
e Esperanca, 2012:52).

Quando pensamos em criar um negdcio a questdo da viabilidade é impreterivel. Assim sendo, foi
necessario desenvolver um documento detalhado que reflete a ideia, os recursos, retornos e riscos
(Sarkar, 2010). O Plano de Negdcios é um importante instrumento estratégico que potencializa a
competitividade e atratividade de uma ideia de negdcio que segue uma metodologia de
planeamento, objetivos e caminho a seguir. Com este instrumento podemos compreender a
estratégia de negdcio onde sdo relevantes varios aspetos como as suas caracteristicas, a
concorréncia, a que mercado se dirige, a parte financeira, projecdes, riscos, entre outros (Duarte
e Esperanca, 2012; Silva e Monteiro, 2014). Por outras palavras, esta ferramenta representa o
caminho a seguir para o empreendedor obter lucro (Pinson, 2008).

Um bom Plano de Negdcios assegura o futuro préspero de uma empresa. Através deste documento
é possivel elaborar um esboco de tudo aquilo que compde a iniciativa de negécio. No fundo, o
Plano de Neg6cios acaba por estabelecer os principais objetivos e metas e a atingir, como 0s
atingir e quais os resultados esperados. Por isso mesmo, este documento € alvo de constantes
revisdes, de acordo com o crescimento e as novas necessidades. Naturalmente, é elaborado com
o intuito de captar fundos que viabilizem o projeto. E considerado um instrumento essencial para
empreendedores que pretendem iniciar a constru¢do do seu negdcio, encontrar parcerias ou
gestores que apresentam 0s estes projetos a outras pessoas ou instituicdes financeiras (Guta,
2014). A consultora Delloite (2003) realca o facto de o documento transmitir as prospegdes e
potencial crescimento da empresa, enfatizando as forcas da empresa, mas também os problemas,
enquanto apresenta solugdes para esses problemas. Os objetivos devem ser considerados também
a longo prazo. Este documento acaba por ser um instrumento de gestdo que permite planear o

crescimento da empresa e antecipar mudancgas de uma forma estruturada.

2.2 Turismo e Turismo Urbano

O Turismo e 0 Turismo de massa fazem parte de um processo que caracterizou o comportamento
humano por muitos séculos. Para compreender este comportamento é necessario recuar no tempo
e refletir sobre as influéncias de fatores como a inovagédo tecnoldgica e as mudancgas sociais e
econdmicas nas sociedades. Muitos dos aspetos do turismo que sdo vivenciados hoje, muito pouco
diferem das caracteristicas do Turismo de antigamente, mudando principalmente a escala e a

participacdo no Turismo. As areas visitadas por turistas tém crescido em nimero, bem como 0s



equipamentos, infraestruturas e instalagdes utilizadas, mas o bésico de motivacdo e

comportamento permanecem muito semelhantes (Butler, 2015).

O Turismo Urbano esta bastante relacionado com o Turismo Cultural, considerado chave do
mercado global de Turismo, correspondendo a aproximadamente 40% de todas as viagens
internacionais (UNWTO, 2018). As cidades tém desempenhado um papel central no
desenvolvimento recente do mercado do Turismo Cultural, particularmente porque o foco do
consumo cultural mudou da alta cultura para a cultura popular ou quotidiana, e de museus e
monumentos tangiveis para eventos e experiéncias intangiveis. O desejo dos turistas de
experimentar a vida quotidiana do local estimulou mudancas nos espacos urbanos. Isto acaba por
dar origem a efeitos de turistificacdo, gentrificacdo e paisagens monoculturais. Em algumas
cidades, a percec¢do do Turismo Cultural como uma "boa" forma de Turismo esta a comecar a ser

corroida por estas mudancas (Richards, 2022).

O Turismo Urbano na Europa tornou-se o lider inequivoco da inddstria do Turismo europeu em
termos de nimeros de turistas e crescimento. Tem vindo a emergir de uma forma bastante rapida
e um pouco por todo o Mundo. Enquanto o Turismo de Sol e Mar representou a origem do
Turismo de Massas no século XX, o Turismo Urbano representa uma nova procura pelas cidades
e pelo patrimoénio. O Turismo Urbano cresceu e esta entre uma das atividades econdmicas
dominantes nos centros urbanos. Assim sendo e para além da expansdo "natural” do Turismo, a
instabilidade politica, a emergéncia de novos perfis demograficos na sociedade e a tecnologia,
acaba por acrescentar “novas dimensdes e vivéncias interiores, mais ligadas ao lazer e ao escape
psicoldgico. E nesta dimensdo que 0 novo conceito de viagem, e em particular de viagem nas
cidades, se encontra a emergir” (Costa e Albuquerque, 2017). A presenca de patriménio acaba
por ser uma condi¢do fundamental para que exista este tipo turismo, mas ndo é suficiente. Este
tipo de turista procura simultaneamente espagos cuidados, bares e entretenimento, restaurantes e

experiéncias singulares (Costa e Albuquerque, 2017).

2.3 Short and City Breaks

O fendmeno city breaks é eminentemente europeu. Pode ser classificado dentro do contexto mais
amplo do Turismo Urbano. De acordo com Ashworth e Page (2011) os turistas urbanos sio
seletivos no sentido de que aproveitam uma pequena porcdo de tudo o que a cidade tem para
oferecer. Normalmente o tempo disponivel é especialmente limitado, restringindo a permanéncia

total a periodos de poucos dias ou mesmo algumas horas para o caso de cidades pequenas.

Literatura mais especifica caracteriza as viagens e férias na cidade como um tipo de atividade

turistica urbana de curta duragédo, envolvendo principalmente voos de curta distancia de paises ou



de éareas proximas. Além disso, tendem a ser viagens secundarias que as pessoas optam
usualmente para complementar um feriado principal, por exemplo. Normalmente, essas viagens
sdo feitas como consequéncia de uma decisdo discricionaria e oportunista, onde a primeira
questdo de ordem é fazer ou ndo a viagem e em questdes de segunda ordem, como 0 prego ou a
unanimidade de 'ir em frente', ao contrario do que é normal nas viagens e férias convencionais
(Charterina, 2015).

N&o ha consenso na literatura em relagdo ao nimero de noites hum destino para que uma viagem
seja considerada uma city break. Enquanto Fache (1994) define como uma viagem com duracéo
de uma a trés noites. Enquanto Valls et al. (2014) distinguem entre city breaks, férias curtas ou
longas, como aquelas com duracdo de 1-2, 3-4 ou 8 noites ou mais, respetivamente. Finalmente,
Dunne et al. (2010) incluem viagens de 4 a 5 noites ou mais. Quanto ao motivo da visita, também
ndo ha particularidades nas city breaks. Parte da literatura tende a ser abrangente e inclui férias,
cultura, negécios, salde, desportos, MICE (Meetings, Incentives Conferences and Exhibitions)
ou outros como motivos para visitas do tipo pausa, curtas ou longas (Valls et al., 2014), enquanto
outros estudos caracterizam estas viagens como “pausas de lazer nacionais ou internacionais”

(Dunne et al. 2010), ou como viagens ndo empresariais (Fache, 1994).

De realcar que as Short and City Breaks sdo marcadas pela diversidade cultural, aliada a
hospitalidade e tradi¢do, a gastronomia e aos diversos centros historicos de destaque. Por norma,
trata-se de destinos que abrangem uma grande diversidade da oferta hoteleira que, conciliada com

a qualidade das infraestruturas de acesso, permite a concretizacéo de viagens de curta duracao.

2.4 Motivacdes e Perfil do Turista Urbano

Existem muitos estudos com foco na motivagéo das viagens para as cidades. Por exemplo, Page
(1995) investigou as motivagdes das viagens para visitar as cidades e chegou a concluséo de que
0s principais motivos eram: visitar familia e amigos, fazer compras, conferéncias e exposicdes,
educacdo, cultura e patrimonio. Por outro lado, segundo Law (1993), a principal motivagdo para

visitar cidades pode ser uma visita a um museu ou assistir a um concerto.

Embora a cidade continue a manter o seu perfil tradicional de destino de verdo, tem vindo a
assumir as caracteristicas de um destino turistico urbano mais complexo. O patrimonio historico
da cidade, a gastronomia e o enredo cultural contemporéneo estéo na base da formagéo de novas
atracOes turisticas. Paralelamente, o novo perfil deste tipo de turista € jovem, cosmopolita e
conhecedor da tecnologia. Trata-se de um turista genuinamente urbano, ao contrério do perfil do

turista tradicional da cidade (Garcia-Hernandez at al., 2017).



2.5 Boutique Hotel e Hotel de Luxo

Os boutiques hotéis das pequenas cidades incorporam caracteristicas Unicas da cultura local (Lee,
2011; Zaman et al., 2016) contribuindo para criar vantagens competitivas para o destino. Ha
evidéncias crescentes de que os hospedes estdo cansados do padrao dos quartos de hotéis (Phillips,
2004). Os hotéis devem integrar elementos funcionais e estéticos como estilo, layout e arquitetura
(Heide et al., 2007; Cheng et al., 2016) e entender que as expectativas turisticas de um destino
devem ser satisfeitas e até mesmo superadas pelo design do hotel (Phillips, 2004; Loureiro e
Kastenholz, 2011; Zaman et al., 2016). Como Lee (2011) afirma, “assim como os hotéis estdo
interessados em aumentar a sua quota de mercado, os destinos também o estdo”. A diferenciacao
através do design baseado na historia e arquitetura da localizagdo do hotel ir& fortalecer a marca
do destino (Lee, 2011). Portanto, boutique hotéis de pequenas cidades devem ter um conjunto de
caracteristicas Unicas dependendo de sua localizacdo, mas sempre causando na mente dos
hospedes uma sensagdo e percecdo de que estdo a viver uma experiéncia de sonho num pequeno

hotel elegante com um servico personalizado.

Apesar de ndo existirem defini¢cbes padronizadas para Boutique Hotéis, estes negocios evoluem
para satisfazer os requisitos do cenério de clientes em constante mudanga. Na sua forma mais
simples, enfatizam o servico personalizado pois, enquanto os hotéis de luxo de cadeias tendem a
ser todos bastante semelhantes, os Boutique Hotéis esforcam-se para expressar sua singularidade
— por exemplo, através do design e decoracdo personalizados (Henderson, 2011). Este novo

conceito de alojamento acaba por ter sido desenvolvido para evitar a padronizacéo.

Portanto, as principais diferengas entre Boutique Hotéis e Hotéis de Luxo estdo resumidas na
Tabela 1 (com base em Chittum, 2004; Chu, 2014; e Rogerson, 2010):

Tabela 1: Principais diferencas entre Boutique Hotéis e Hotéis de Luxo

Caracteristicas

Hotel de Luxo

Boutique Hotel

Tamanho Grande ou Muito Grande Pequeno ou Médio
Design Estandardizado Personalizado
Servigo Personalizado Muito personalizado
Mercado Mais de 55 anos Menos de 55 anos
Preco Superior Meédio a Superior
Experiéncia Exclusiva Personalizada

Fonte: Elaboracgdo propria (com base em Chittum, 2004; Chu, 2014 e Rogerson, 2010)

3. METODOLOGIA ADOTADA




Foi definida uma metodologia de investigacdo com vista ao desenvolvimento coerente e 0 mais
proximo possivel da realidade para compreender se 0s objetivos eram concretizados em plenitude
e foi adotado um Modelo de Investigacdo, onde foram recolhidos e analisados varios elementos

de informacéo.

Apesar da ideia de negdcio ndo ter sido minha e de nédo ter acesso aos dados e elementos
financeiros, realizei toda a compilacéo de informacdo para o surgimento do 1877 Estrela Palace
como negdcio. Foram definidas trés fases: Andlise, Desenvolvimento e Implementagdo. Numa
primeira fase apresenta-se a anélise do mercado onde o negdcio se insere, sendo possivel obter
uma imagem mais real do mesmo. A segunda fase passa pela apresentacdo de elementos
estratégicos para o negdcio e o seu modelo. Por fim, na terceira fase, definem-se os elementos e

opcOes mais praticas, para operacionalizar o negdcio.

Ideia
v

Plano de Negdcios

Anilise Desenvolvimento Implementagao
e Anilise PEST e Missdo e Visao e Marketing-Mix
e Analise Setorial  Estratégiade e Instalagbes
e Modelo 5 Forgas Negdcio e Organizagdo
e Concorréncia * Estratégiade
e SWOT Marketing

e Modelo de
Negdcios

e localizacdo

Figura 1 - Modelo de Investigacao

Fonte: Elaboracdo Prépria
No que diz respeito & recolha da informagdo foram utilizadas fontes primarias e secundarias,
qualitativas e quantitativas, analisando estatisticas oficiais, documentos do Turismo. A minha
presenca diéria no Boutique Hotel foi fundamental para a percecéo deste neg6cio e para redigir
este projeto e foi facilitada com a realizacdo de um acordo com o 1877 Estrela Palace. O cargo de
Assistente de Direcdo permitiu-me acompanhar todo o processo de abertura desde fevereiro de
2022 até a inauguracdo em abril do mesmo ano. As fontes secundérias foram o Turismo de

Portugal e o Banco de Portugal.



4. ANALISE ESTRATEGICA

4.1 Analise Externa: Analise PEST

O conhecimento do meio envolvente e do mercado é extremamente necessario para o sucesso do
negdcio. Permite estudar fatores externos as organizacGes que as influenciam, determinam

oportunidades e também ameacas aos negadcios.
4.1.1 Envolvente Politico-Legal

Em termos politicos, Portugal tem passado por varias mudancas e na atualidade continuamos a
verificar esta mesma situagdo. Instavel, com crises politicas e com a palavra “austeridade” sempre
presente. O XXII Governo Constitucional é o atual governo de Portugal, formado a 30 de janeiro
de 2022, com maioria absoluta. No atual programa do governo destaca-se: as medias de apoio as
familias e de incentivos as empresas; funcionamento de uma task force ao servigo da recuperacdo
do pais, desde a economia das familias a economia das empresas; garantia de habitagdo acessivel
para as novas geracao e para familias com filhos; reforco da eficacia na resposta aos problemas
emergentes no pais, apostando na saude e educacdo publicas, de qualidade, com esfor¢co no
investimento e melhoria da prestagdo de servi¢os (XXII Governo, 2022).

Apbs aparecimento da pandemia de COVID-19 e com o decorrer da Guerra na Ucrénia, chega
também o aumento exponencial da carga fiscal, estando hoje no nivel mais alto de sempre, 41,8%
nos custos de trabalho, sendo Portugal o décimo pais da OCDE com maiores custos, segundo
dados do Jornal de Neg6cios (2022).

Surge assim, uma nova estratégia, Estratégia Portugal 2030, aprovada pela Resolugdo do
Conselho de Ministros n.° 98/2020, de 13 de novembro. Esta estratégia concretiza a visdo da
préxima década de recuperacdo e convergéncia de Portugal com a Europa, assegurando
simultaneamente a coesdo e a resiliéncia social e econdmica interna. Assim sendo, o Turismo,
reconhecidamente um setor prioritario para a estratégia de desenvolvimento do pais, foi também
aquele que sofreu um maior impacto com a pandemia, mas também se mostrou vital para a

recuperacao e crescimento do pais.

Posto isto, justifica-se a elaboracao e aprovacdo de um plano que possa colocar novamente o setor
no seu melhor posicionamento, com mecanismos para 0 tornar mais sustentavel, mais
responsavel, mais competitivo e ainda mais resiliente, que permita superar os objetivos e as metas
definidas na Estratégia para o Turismo 2027, aprovada pela Resolucdo do Conselho de Ministros
n.° 134/2017, de 27 de setembro (Estratégia Turismo, 2027).
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Relativamente a legislagdo para o setor do Turismo, o RJET compila todas as informacgdes
legislativas referentes a empreendimentos turisticos, que remete para o Decreto-Lei N.° 39/2008,
de 7 de marco e todas as suas atualizacBes até a data. Para regulamentar a classificacdo dos

empreendimentos turisticos por tipologia, grupo, categoria - Portaria N.° 188/2015.

Segundo o Turismo de Portugal, “consideram-se Empreendimentos Turisticos 0s
estabelecimentos que se destinam a prestar servigos de alojamento, mediante remuneracéo,
dispondo, para o seu funcionamento, de um adequado conjunto de estruturas, equipamentos e
servicos complementares, ao abrigo do Regime Juridico dos Empreendimentos Turisticos
(RJET).” (Turismo de Portugal, 2022).

Posto isto, abrir um novo Hotel implica cumprir alguns preceitos legais obrigatérios. Esta é uma
das etapas mais importantes. Segundo o Turismo de Portugal, depois de concluida a obra, o é
necessario fazer o requerimento da concesséo de autorizacdo de utilizacdo para fins turisticos. O
mesmao, deve ser submetido a cdmara municipal territorialmente competente, devendo a autarquia

dar conhecimento ao Turismo de Portugal, I. P.

4.1.2 Envolvente Econdmica

Economicamente, Portugal passou por diversas e profundas transformacdes ao longo das Gltimas
décadas. Tem-se verificado, em termos de estrutura da economia, o crescente dominio do setor
dos servicos, contribuindo com 75,3% para o0 VAB (Valor Acrescentado Bruto) representando
70,1% do emprego em 2018. Para além dos servicos, também a indUstria transformadora tem-se
modernizando, alterando o padrdo de dependéncia, com maior incorporacdo tecnoldgica e
salientando-se o setor automoével, energia e farmacéutico. O Plano vigente e com execucgdo até
2026, assenta numa 6tima de industrializacéo nacional, descarbonizagéo e com investimentos em
hidrogénio limpo, contribuindo para os Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel da Agenda
2020. Esta necessidade tornou-se bastante clara com o decorrer da crise pandémica, como pilar

fundamental de uma economia resiliente e que reduza a sua dependéncia exterior.

Ainda nos servigos, a industria turistica relevante e crescente é apoiada pela sua posicdo

geogréfica, clima mediterranico, aliados a historia e cultura.

Decorrente da pandemia e das suas restricdes, o setor do Turismo registou uma quebra histérica
em 2020. A queda do PIB (Produto Interno Bruto), o aumento da Taxa de Desemprego e
decréscimo do Poder de Compra foram fatores que pesaram bastante no decorrer e também no
p6s-COVID-19. Por outro lado, 0 contexto pandémico e de guerra atual afeta diversas areas

originando 0 aumento da vontade de consumo de bens e servigos.
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Assim sendo, este setor representa uma &rea prioritéria dos planos de acéo - Estratégia Nacional
de Investigacdo e Inovacdo para uma Especializacdo Inteligente (ENEI), e Emprego + Digital

2025. Foi ainda reforcada a importancia do crescimento verde e azul.

Entre as 50 maiores economias do mundo, Portugal encontrava-se, até 2020, com uma perspetiva
positiva de crescimento. Apesar do choque e do travao causado pela pandemia de COVID-19,
espera-se recuperagdo da economia nacional, que devera atingir o nivel de produto pré-pandemia
apos o 3° trimestre de 2022, segundo dados da OCDE (AICEP e Banco de Portugal, 2022).

4.1.3 Envolvente Sociocultural

O recente documento Turismo 2020 Cinco Principios para uma Ambicdo afirma que o Turismo é

uma atividade que envolve pessoas.

Ao nivel sociocultural existem pelo menos duas tendéncias que tém vindo a persistir ao longo dos
anos: a baixa natalidade e o envelhecimento populacional. Sobre a diminuigdo da natalidade em
Portugal - que atingiu no primeiro semestre deste ano o valor mais baixo dos ultimos 30 anos- 0s
censos 2021 revelaram um decréscimo de 214.286 pessoas comparativamente a 2011, tendo a
populacdo residente registado um valor preliminar de aproximadamente 10.4 residentes, cuja
baixa natalidade e baixa taxa migratdria influenciaram negativamente. Assim sendo, a demografia
foi identificada como um dos desafios estratégicos da proxima década, tal como as medidas de

promog&o do envelhecimento ativo e saudavel.

As sociedades estdo em constante mudanca e adaptacdo as novas motivagdes e necessidades.
Segundo o Turismo 2020, o envelhecimento populacional, a diminuigdo do agregado familiar, as
preocupacdes com a salde, a importancia atribuida a alimentacdo e ao bem-estar, o crescimento
da classe média, a mudanca dos gostos, necessidades e preferéncias, a procura de experiéncias
memoraveis e auténticas, sdo as principais tendéncias dos consumidores que podem ser encaradas

como desafios e oportunidades para a sociedade e para o setor hoteleiro.

De uma forma geral, a evolucgéo da procura de servigos de lazer, a atitude positiva da populacéo
relativamente ao Turismo, a par do contexto pandémico ter agravado a vontade de usufruir de
bens e servigos, do decréscimo da Taxa de Analfabetismo e aumento da escolaridade superior e
da crescente procura por préaticas sustentaveis podem ser considerados aspetos positivos ao nivel

sociocultural ndo s6 no pais, mas também para 0 Mundo.

Cada vez mais as pessoas procuram o descanso, a fuga da agitacdo e stress da vida quotidiana e
acabam por procurar locais e infraestruturas que lhes fornecam experiéncias enriquecedoras,

enquanto relaxam. Deste modo, 0 consumo de bens turisticos é visto como um escape e tem vindo
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a aumentar o dobro nos ultimos 20 anos. Este aumento demonstra novamente a importancia da
atividade turistica, sendo que muitas vezes as familias ndo deixam de realizar as suas viagens e,
apesar da sua situacdo financeira, acabam por abdicar de outros consumos para desfrutar de algum

tempo de qualidade.

4.1.4 Envolvente Tecnologica

Hoje em dias as tecnologias estdo presentes um pouco por todo o lado e tém vindo a transformar
as sociedades em termos da comunicacdo, do pensamento, do ensino, no desenrolar do dia-a-dia
e até nas viagens. Por sua vez, a emergéncia da economia digital, das notas TIC e da internet
causaram profundas alteracdes também no setor da hotelaria (Turismo de Portugal, 2015).

O acesso generalizado a internet e a meios tecnoldgicos aproxima ainda mais o turista da oferta

existente, tornando-os mais informados e exigentes.

No lado da oferta turistica, o turista passa a ser o centro do Turismo, sendo simultaneamente o
produtor, o ator e espetador da criacdo da sua experiéncia. Com a evolugdo tecnoldgica a
informacdo esté4 por todo o lado e em grande quantidade, sendo importante assegurar ao setor as
oportunidades geradas pelas novas tendéncias tecnoldgicas globais (Turismo Portugal, 2015).
Devem ser realizados esforgos para colmatar a insuficiente presenca das empresas turisticas no
meio digital, enquanto se cria um sistema de incentivos ao desenvolvimento tecnoldgico em
Portugal.

Segundo o Turismo 2020, as evolugdes das comunicagdes originaram algumas tendéncias com
impacto na hotelaria: crescente importancia da internet como canal de divulgacéao de informagoes
e de comercializacdo, aparecimento de mais informagdo sobre a oferta, surgimento de novos

canais e sistemas de reservas e pagamento, importancia das redes socais e do marketing digital.

Por fim, € indispensavel abordar os conceitos de E-Business, podendo dividir-se em E-Marketing
gue se centra na comunicacao via online e E-Commerce que diz respeito a distribuicdo online,

surgindo com as mudancas na forma de distribui¢do e de comunicagdo do produto.

4.2 Envolvente Imediata
4.2.1 Perspetivas e Caracterizagdo do Setor Hoteleiro em Portugal

O clima, a posi¢do geogréfica, a riqueza cultural, entre outros, colocou Portugal num bom
posicionamento ao nivel do Turismo. Tém sido Vvarios 0s prémios ganhos por Portugal: pelos
World Travel Awards 2017 e 2018 Portugal foi considerado o Melhor Destino Turistico do Mundo

e Melhor Destino Turistico Europeu. Portugal foi eleito pelo quarto ano consecutivo o Melhor
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Destino da Europa (Turismo de Portugal, 2022). Em 2019 Portugal foi considerado o 12° pais

mais competitivo no Turismo do Mundo.

Sendo que Portugal esta inserido na maior regido turistica do mundo e oferecendo uma grande
diversidade de produtos turisticos, o saldo entre as receitas do incoming e do outgoing tem vindo
a seguir uma tendéncia de aumento, 0 que quer isto dizer que as receitas crescem
significativamente mais do que as despesas. Estes e outros dados mostram-nos que Portugal tem

vindo a ganhar um peso relevante no Turismo, registando taxas de crescimento encorajadoras.

Os dados do INE referentes a junho de 2022 e o inicio do pds pandémico revelaram-se bastante
positivos com 0s proveitos a manterem a tendéncia crescente e aumentarem 17% face a 2019. O
mercado interno contribui com mais 16,5% de dormidas (2,3 milhdes) e os mercados externos
continuam com a maior fatia crescendo 241,8% (4,8 milhdes), o que quer dizer que face a junho

de 2019 o mercado interno cresceu 7% e os mercados externos diminuiram 3,5%.

Por outro lado, os dados mais recentes do travelBl, referentes a agosto de 2022, referem que o
setor do alojamento registou 3,4 milhdes de hdspedes e 9,9 milhdes de dormidas, superando
valores face ao mesmo periodo de 2019. Comparativamente a 2019, os proveitos totais também

aumentaram 53,6%, um aumento de 24,9%.

Segundo dados do Turismo de Portugal (2019), os mercados emissores seguem uma tendéncia
que se tem verificado ao longo dos anos: Reino Unido, Espanha, Alemanha, Franga, Brasil, EUA,

Paises Baixos.

Relativamente a perspetivas futuras de recuperacdo pandémica, acredita-se que a aposta deve ser
feita no mercado nacional pois, Portugal “‘com atrativos turisticos inegaveis nao tém, na maior
parte dos casos, um mercado doméstico com a dimenséao de procura suficiente para preencher a
oferta instalada” (Turismo de Portugal, 2021). Infelizmente e a luz do estudo “Understanding
Domestic Tourism and Seizing its Opportunities” da OMT, as receitas turisticas geradas por

turistas estrangeiros representam o dobro das geradas pelo mercado nacional.

Algumas tendéncias apontam para uma mudanga nas viagens e nas motivacgdes dos turistas numa
era pd6s-COVID-19: menor contacto fisico, a permanéncia do distanciamento social e,
consequentemente, menos turismo de massas, a procura por espagos mais abertos, pelo turismo
de natureza, praticas sustentaveis e responsabilidade ambiental, maior flexibilidade nas politicas

de cancelamento e a permanéncia e crescimento da compra e pesquisa digital.

4.2.2 Andlise da Concorréncia
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Nesta etapa do projeto pretende-se identificar os estabelecimentos com quem possivelmente o

Boutique Hotel ird competir.

Ao aferir os concorrentes deste negécio devemos ter em conta o facto de a localizacdo dos
alojamentos pesar bastante na escolha dos turistas, mas também a qualidade de servico dos
mesmaos. Posto isto, foram definidos como principais concorrentes estabelecimentos hoteleiros
no centro de Aveiro, ilhavo e Porto: Montebelo Vista Alegre, Aveiro Palace, Hotel Moliceiro e
Torel Palace Porto. Os concorrentes foram definidos com base na localizagéo, no caso do Hotel
Moliceiro e do Aveiro Palace, no tipo de servico prestado — Montebelo Vista Alegre e no
posicionamento que se pretende alcangar — Torel Palace. De forma geral, apesar de serem
considerados concorrentes, diferenciam-se bastante do Boutique Hotel do projeto, pois nenhum
tem 0 mesmo proposito que este, apenas se localizam no centro da cidade e prestam um servico
com qualidade. Por outro lado, sdo considerados concorrentes pois influenciam diretamente as

vendas e a procura pela cidade de Aveiro.

A Tabela 2 representa a descri¢do de cada um dos concorrentes, tendo em consideragéo os fatores
caracterizadores: localizacdo, tipo de alojamento, dimensdo, preco médio e apreciacdo dos

hoéspedes no booking (0-10).

Tabela 2: Andlise da Concorréncia por Fatores de Diferenciacéo

Apreciacdo
dos
Estabelecimento  Localizagéo Tipo de Dimensédo Preco Hdspedes
Alojamento Médio Booking
3de 3de
outubro outubro
2022 2022
Hotel 5 estrelas
Spa 162 quartos:
Montebelo Vista Alegre Piscina Duplos/Twin 141€ 8,8
-llhavo Fitness Center Suites
Sala de Reunifes  Apartamentos
48 quartos:
Aveiro Palace Aveiro Hotel 4 estrelas Duplos/Twin 120€ 8,4
Suites
49 quartos:
Hotel 5 estrelas Suites
Hotel Moliceiro Aveiro Sala de Reunides Superiores 145€ 8,7
Deluxe
Standard
24 quartos:
Torel Palace Porto Hotel 5 estrelas Duplos 326€ 9,2
Spa Suites
Piscina

Fonte: Elaboracdo Prépria
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Com o auxilio da tabela acima representada, podemos concluir que a maioria dos concorrentes
sdo hotéis no centro das cidades, onde o nimero de quartos é sempre superior a 20 e com diversas
tipologias: desde standard a superiores, deluxe ou apartamentos. Diferenciam-se entre si pela sua
dimenséo, por possuirem ou ndo sala de reunides, piscina ou Spa. A média das pontuag¢bes na

apreciacdo dos hospedes esta sempre acima dos 8 (em 10).

Todos 0s concorrentes tém uma forte presenca no meio digital, possuem pégina de Facebook e

Instagram.

4.2.3 Modelo das Cinco Forgas

Para analisar mais especificamente o setor de atividade onde a empresa se insere e compreender
a sua intensidade competitiva, realizou-se uma anélise das 5 for¢as competitivas que representa o
meio envolvente transacional, ou seja, o setor de turismo, mais especificamente, de alojamentos
locais. Esta analise foca-se nas forcas dos diversos intervenientes do mercado, entre eles:
rivalidade dos concorrentes; ameaca de entrada de novos concorrentes; poder negocial dos
consumidores, fornecedores e ameaca de produtos substitutos. A escala utilizada foi dividida em:
baixa; média; alta.

Rivalidade dos Concorrentes — O setor do turismo é muito vasto, mas dentro dos alojamentos
turisticos com designacdo de Boutique Hotel, os mesmos existem em menor quantidade. Este
setor esta em crescimento, apresentando ainda precos elevados e produtos diferenciados. No
entanto, a internet é o principal meio de divulgacdo de todas, existindo diferengas ao nivel da
comunicagdo de cada uma, 0 que permite que as empresas conhegam as principais estratégias de
marketing utilizadas pelas suas concorrentes, pelo que a rivalidade dos concorrentes é considerada

baixa/média.

Ameaca de entrada de novos concorrentes — Esta ameaca relaciona-se com as barreiras a
entrada no setor turistico — quanto mais altas, menor a ameaga. Existem barreiras como o
investimento associado, os custos de aquisi¢do, construcao e reabilitacdo de imoéveis que podem
ser bastante elevados. Apesar do mercado turistico continuar em crescimento, os regulamentos,
as politicas associadas a entrada no setor e 0s processos de licenciamento continuam demorados,
em conjunto com dificuldade de criacdo de planos de financiamento, conclui-se que o surgimento
de novos concorrentes no mercado é baixa/média, pois também deve ser tido em conta o possivel

aumento de estabelecimentos hoteleiros nos proximos anos.

Poder Negocial dos Fornecedores — Os fornecedores sdo uma componente importante de
qualquer negdcio. Influenciam bastante tanto a competitividade como a rentabilidade e tém o

poder de tomar decisdes como: qualidade, preco, prazos de entrega.
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Num estabelecimento como um Boutique Hotel, os principais fornecedores sdo: mercadorias de
consumo (comidas e bebidas), eletricidade, &gua e gas, servigcos administrativos, de manutencao
e de limpeza. Assim sendo, e pelo facto de ser possivel comparar pregos facilmente, confirma-se
gue existe um elevado nimero de opcOes referentes a este tipo de servigos, sendo que 0s custos
de mudanca de fornecedores serdo relativamente baixos. Concluindo-se que o poder negocial dos

fornecedores é baixo.

Poder Negocial dos Clientes — O cliente esta no centro da atividade turistica. E um dos elementos
mais importantes para determinar a competitividade e atratividade deste setor. O tipo de cliente
gue procura alojamentos Boutique Hotel esta disposto a pagar mais em troca da qualidade do
servico, da experiéncia auténtica, da localizacdo central, da presenca de patrimoénio e da boa
gastronomia. Por outro lado, o cliente esta cada vez mais informado e exigente. O facil acesso as
plataformas online permite a comparacédo de pregos entre as unidades de alojamento. Facilmente
um cliente pode mudar a sua escolha, pois ndo existe obrigatoriedade de fidelizacdo ou custos
associados a mudanca — poder negocial dos clientes médio/alto. O consumo turistico ndo é
essencial a vida dos individuos e os clientes ndo dependem e facilmente mudam de opgdo sem
quaisquer custos. Simultaneamente, é dificil aferir o poder dos clientes de Boutique Hotel, sendo
que estes ndo sao tao sensiveis ao pre¢o como os clientes de hotéis, onde lhes é possivel pressionar
para a garantia de melhores precos.

Ameaca de Produtos Substitutos — S8o considerados produtos substitutos aqueles que
desempenham a mesma funcdo e satisfazem semelhantes necessidades, onde outro produto
existente, por exemplo com um preco aliciante, pode ser uma ameaca em termos de
performance/preco que estes mesmo substitutos oferecem. Assim sendo, no contexto deste
negocio, é necessario que os produtos substitutos satisfagam a necessidade de alojamento no
centro da cidade, com foco na cultura, experiéncias e com um atendimento personalizado e de
exceléncia. Os pregos praticados sdo elevados comparativamente aos pregos praticados na
hotelaria em geral — a ameaca € média, pois quem procura este tipo de estabelecimento procura

qualidade, diferenciacéo e personalizagéo.

4.3 Analise Interna

4.3.1 Estrutura de Gestdo e Planeamento de Recursos Humanos

Relativamente a andlise interna, os principais recursos necessarios e que tornam possivel este
negocio, dividem-se em tangiveis e intangiveis. Os recursos tangiveis referem-se aos recursos
fisicos de longo prazo que a empresa possui. Podem ser consideradas as proprias instalages do

Boutique Hotel, equipamentos basicos, elementos de decoracéo e o equipamento administrativo.
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No que toca aos recursos intangiveis, podem ser identificados como aqueles que ndo tém uma

forma fisica, consideramos a marca, o sistema de reservas e a rede informatica.
Para a criagdo deste negocio serdo criadas duas empresas: 1877 Aveiro Heart e Aveiralma.

O setor de hotelaria, em especial os Boutique Hotel, caracterizam-se pela forte presenca humana,
servico de pessoa para pessoa e o desempenho e competéncias dos colaboradores deve ser de
méaximo nivel. Posto isto e dado o nimero de quartos, a estrutura organizacional é simples e esta

representada na figura 2, no organograma da empresa, dividido em varios departamentos.

Administracao

Assistente
Direcao

Assistente
Direcao

Manutengao Alojamento Redes Sociais

Pequeno-

almoco s Recepcao

= Honesty Bar = Housekeeping

Figura 2 — Organograma da Empresa

Fonte: Elaboragdo Prdpria

O Boutique Hotel estard representado por uma empresa de pequena dimensdo e 0S Seus
funcionarios desempenhardo diversas tarefas no funcionamento do mesmo. Sendo este um
organograma simples, a organizagdo e comunicacao entre departamentos também sera simples o

que permitird respostas eficientes a quaisquer necessidades.

Os recursos humanos que fardo parte deste projeto terdo conhecimentos na area e formacdo
superior. Sera uma equipa bastante jovem, com sentido de responsabilidade, organizacdo e
polivaléncia. Irdo dominar a arte do dialogo e do bem receber. Sendo que os colaboradores serdo
o elo de ligacdo com o hdspede, estardo bastante atentos, disponiveis, afaveis e cordiais. Os
hospedes serdo tratados como membros de um grupo privilegiado.
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Contaremos com duas Assistentes de Dire¢do que pertencerdo também a rece¢do, uma Chefe de
Rececdo, dois Rececionistas, uma governanta, uma Empregada de Andares, um night auditor,
todos a desempenhar estas e outras funcbes. As fungBes acima descritas estardo consoante a
regulamentacdo do Contrato Coletivo e da AHPORT, com remunera¢Ges minimas por nivel de

remunerag&o.

4.4 Analise SWOT

A proxima etapa serd obter uma visao geral de todas as forcas que podem influenciar este negécio.
Através de uma Anéalise SWOT (Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats) é possivel criar
uma posi¢ao competitiva tendo um panorama real daquilo que podera enfrentar no mercado. Sera
possivel aproveitar oportunidades de mercado, controlar ou eliminar ameagas que podem por o
negdcio em risco. Assim sendo, o conhecimento dos pontos fortes e fracos do negécio, possibilita

o delineamento da estratégia com base na diferenciagdo e destaque da concorréncia.
Strengths — Pontos Forte

Localizacéo Privilegiada: O Boutique Hotel terd uma localizag&o central no concelho de Aveiro,
NUTS I, integrante da regido Centro de Portugal. Situa-se na Rua José Estevdo, antiga Rua
Larga — zona histérica da cidade de Aveiro. Com vista para os canais da Ria de Aveiro fica a
escassos metros dos principais restaurantes e atragdes da cidade e a poucos kms da costa. Esta
zona diferencia-se das demais pela forte presenca de historia, patrimonio, cultura e pela
gastronomia presente em redor. Esta localizacdo estratégica e privilegiada tem como objetivo
criar uma ligacéo entre o hospede e a cultura, propiciando-lhe um vasto conjunto de atragdes que

dardo origem a experiéncias enriquecedoras.

Estadias personalizadas: O Boutique Hotel contara a histdria da cidade de Aveiro do primeiro ao
terceiro piso. A histdria presente no edificio possibilitara a homenagem a anterior familia
habitante do mesmo, a Familia Barbosa, tal como a personalidades/figuras tipicas e importantes

da historia da cidade de Aveiro: Marnoto, Lourenco Peixinho, Princesa Santa Joana, entre outros.

Ambiente familiar hospitaleiro: Este estabelecimento ird primar pela arte de bem receber, fazendo
com que os hdspedes sintam o conforto das suas casas. Este ambiente sera sempre uma prioridade.

Os recursos humanos serdo esforcados e dedicados a satisfacdo plena dos desejos dos hdspedes.

Relacdo preco-qualidade: Os precos nos Boutique sdo normalmente altos, comparativamente com
a hotelaria de categoria semelhante. Porém, sera praticado um preco que seja competitivo
relativamente & concorréncia, estando em conformidade com a qualidade dos servigos.

Atualmente estamos perante uma grande exigéncia, criticidade e sensibilidade ao preco por parte
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dos hdspedes pelo que serd necessario praticar precos justos e equilibrados. Assim sendo, 0
Boutique Hotel fara esforcos para oferecer uma estada com qualidade e personalizada, com o

melhor preco possivel.
Weaknesses — Pontos Fracos

Inexisténcia de reconhecimento da marca: O neg6cio terd um nome novo no mercado, ou seja, 0

mesmo ndo serd reconhecido pelos consumidores.

Necessidade de crédito: Para a criacdo deste negdcio foi necessario recorrer a um crédito para

compra do edificio.
Opportunities - Oportunidades

Inexisténcia de Boutique Hotéis no centro de Aveiro: Segundo a analise da concorréncia,
verificamos que a categoria de Boutique Hotel é inexistente na cidade de Aveiro. Considerando
gue os Boutique Hotel tém caracteristicas consideravelmente distintas da hotelaria de categoria

semelhante, sera, sem divida, uma oportunidade a explorar.

Crescente fluxo de Turismo em Portugal e na Regido Centro: Visivel na analise de mercado,
Portugal continua a crescer em termos dos fluxos de turistas internacionais. Por sua vez, a Regido

Centro de Portugal e a zona de Aveiro tem acompanhado este crescimento.

Procura de Turismo Urbano e Cultural: Atualmente os turistas procuram novas experiéncias e que
as mesmas sejam enriguecedoras. Isto é possivel quando visitamos uma cidade e conhecemos a

cultura, gastronomia e tradigdes tipicas da mesma

Aumento da procura aos fins de semana, pontes e viagens de Ultima hora: Atualmente assistimos
a divisao das férias laborais, 0 que permite marcar as mesmas em diferentes épocas do ano. O
habito de marcar férias com bastante antecedéncia tem vindo a diminuir, ao contrario do

aproveitamento dos feriados para realizar pontes e visitar, por exemplo, um novo centro urbano.

Atragdes e atividades turisticas: Aveiro ¢ conhecida como a “Veneza portuguesa”, pelos seus
passeios de moliceiro e pela estreita ligagdo com a Arte Nova. Possui museus bastante
interessantes que retratam a histdria da cidade e localiza-se a poucos km dos extensos areais de
praia. A sua gastronomia ndo deixa ninguém indiferente e preza tanto a dogaria — ovos moles,

como o peixe fresco pescado nos NOSsOS mares.

Sazonalidade: A sazonalidade no centro das cidades é, normalmente, inferior 8 média nacional, o

gue pode ser entendido como uma boa oportunidade.
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Instabilidade politica Europa Oriental: Afetando o Turismo, temos assistido a uma crescente
instabilidade na zona da Europa Oriental. Os turistas acabam por optar por paises mais seguros

para as suas férias, sendo que Portugal é conhecido também pela sua seguranca.

Mao-de-obra especializada: A qualificacdo dos jovens ao nivel superior € uma tendéncia que se

tem verificado e que permanece em crescimento.
Threats — Ameacas

Instabilidade politica e econdmica: A atualidade é marcada for uma fase complicada ao nivel da

politica e da economia. Os mesmos acabam por afetar o poder de compra dos consumidores.

Perda de competitividade em relacdo a outros destinos: Destinos como os de Turismo em Espaco
Rural podem ser considerados uma ameaca. Facilmente os destinos de Turismo Urbano podem
perder competitividade em relacdo a outros que continuam a captar mais turistas e a praticar

pregos mais aliciantes.

Concorréncia: Com a tendéncia de crescimento dos nimeros no Turismo é possivel que exista um
aumento de estabelecimentos turisticos, sendo estes possiveis concorrentes, nomeadamente

Boutique Hotéis.

5. FORMULACAO DA ESTRATEGIA

No quinto capitulo serd definido o desenvolvimento da estratégia do negdcio, tendo em
consideracdo a missdo, os valores, a visdo e 0s seus principais objetivos que possibilitardo a

formulacéo das estratégias e do modelo de negécio para atingir o sucesso.

5.1 Visao

Como visdo que guia o 1877 Estrela Palace, ambiciona-se ser o melhor alojamento e com
referéncias no centro da cidade. Deve ser reconhecido pela sua qualidade e o requinte e bem-
sucedido serd respeitado no setor da prestacdo de servicos de hotelaria, promovendo o conforto,

seguranca, qualidade e confianca dos hospedes.

5.2 Missao e valores

O 1877 Estrela Palace tem como misséo garantir uma estada Unica e memoravel, com conforto,
oferecendo o servico de alojamento personalizado, de exceléncia e qualidade. Tem como

objetivos principais satisfazer os clientes e valorizar os colaboradores. Destacam-se como
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principais valores a competéncia, integridade, profissionalismo e sustentabilidade,

proporcionando um impacto positivo na sociedade, além do contributo para a economia.

5.3 Objetivos de Negocio

e Ser nomeados para prémios no setor turistico;

e Atingir uma pontuacdo de apreciacdo dos hdspedes superior a 9;

e Fidelizar hdspedes;

e Atingir uma taxa de ocupacdo de pelo menos 70% na época alta no primeiro ano de
funcionamento;

e Aumentar os proveitos totais 10% todos os anos;

e Proceder o aumento do nimero de quartos.

5.4 Modelo de Negdcio

O culminar do Desenvolvimento da Estratégia é a definicdo do Modelo de Negocio. Neste caso,
optou-se pelo Modelo Canvas (Osterwalder et al. 2010), composta por 9 blocos, sendo a base de

elaboracdo do plano de negdcios:
Segmento de Clientes

O cliente é o foco central do negdcio e o0 1877 Estrela Palace pretende satisfazer um segmento de
cliente que inclui adultos, com idades entre os 25 e 0s 65 anos, nivel de escolaridade médio a
elevado, provenientes maioritariamente da Europa ou da América, que pretendem desfrutar de
momentos de lazer com a familia ou amigos, com um maximo de trés noites. Pretende realizar
férias enriquecedoras através do contacto com uma cidade rodeada de cultura, tradicdo e

gastronomia e exige um servico de qualidade e com personalizacéo.
Proposta de Valor

Este negdcio define um Boutique Hotel, com mais valias em termos de histéria, numa localizacdo
Unica e privilegiada com uma paisagem para a famosa Ria de Aveiro. O edificio em graveto foi
recuperado durante 5 anos. Toda a fachada de azulejos originais foi novamente pintada a méo, os
valiosos e adornados tetos foram recuperados, tal como os marmores j& presentes no prédio.
Distingue-se pela sua simbiose, que combina o estilo “La Belle Epoque” com o seu charme
inerente e maximalista, onde cada suite/quarto retrata uma personagem ou figura relevante na
histéria da cidade de Aveiro. E, também, um projeto bastante ambicioso, pois trata-se de um

edificio bastante emblematico no centro de Aveiro, no qual passard a estar instalado um Boutique
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Hotel cinco estrelas que conta a histdria do edificio desde o século XVII1I. Todas as suites dispdem
de casa de banho privativa, sofad-cama, acesso a WiFi gratuito, televisao de ecra plano por satélite,
ar condicionado, minibar, maquina de café, secador/placa de cabelo, chinelos, robes e amenities.
Tem como objetivo ser um espago inovador que conta a histdria do edificio e da cidade. Tem 3

Pisos: 0 Rececdo, 1 e 2 Quartos e 3 Bar/Sala de Pequenos Almogos.

Os servicos disponibilizados serdo opcionais e poderdo ter custos acrescidos, sendo eles:
Pequeno-almoco; Honesty Bar; Servico de quartos e lavandaria; Possibilidade de ser

acompanhado por um guia turistico; Transfer.

O 1877 Estrela Palace sera explorado pela Dra. Ana Saraiva, proprietaria do edifico. A cidade de
Aveiro é o local onde a proprietaria cresceu sempre ligada ao mundo empresarial. A paixao pelo
mundo da decoracgdo, do design e da arte de bem servir, concretizou o seu sonho ao criar um
projeto com a sua total autoria. Comprou o prédio com o objetivo de explora-lo para fins de
Alojamento local. A Dra. Ana Saraiva é bastante criativa e persistente e, apesar da pouca
experiéncia na atividade turistica, apaixonou-se pelo edificio e percebeu o seu potencial. A sua
experiéncia e vivéncias permitiram o desenvolvimento de um negdcio turistico e a ambicdo de

levar a empresa ao Sucesso.

Todo o financiamento do projeto sera feito com recurso a capitais proprios, recurso a empréstimo

e com alguns apoios do Turismo de Portugal.

O seu objetivo € oferecer a diferenciagdo patente nas caracteristicas ja referidas: personalizacao,

hospitalidade, possibilidade de usufruir da gastronomia e cultura local.
Canais

O modo de reserva do segmento alvo passa pela internet, correio eletronico, telefone, site de
reservas do Boutique Hotel ou por canais de reservas, agéncias ou operadores. Posto isto,
consideram-se reservas diretas: através do website do Boutique Hotel, telefone, correio eletronico
ou presencias. Por outro lado, podem ser por canais indiretos: agéncias de viagens ou operadores

turisticos.
Relacionamento com Clientes

Dado que este negdcio prima pela boa relacdo com o hdspede, o servico personalizado, a atencéo
as suas exigéncias e necessidades, a relagdo a trabalhar com o cliente é a de proximidade,
dedicacdo e amabilidade, tentando sempre satisfazer o hdspede em todas as fases da sua estada.

Em suma, serd uma relacéo de assisténcia pessoal, com bastante dedicacéo e cordialidade.

Fluxo de Receita
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Considerando que este negdcio é um boutique hotel, a receita sera proveniente, maioritariamente,
do alojamento. Contudo, é possivel adquirir alguns produtos regionais, sendo que estes também

serdo um fluxo de receita.
Recursos Chave

Os principais recursos deste negdcio sao as proprias instalacdes do Boutique Hotel, os recursos
humanos qualificados e motivados; os importantes recursos financeiros para o investimento
inicial, as parcerias ao nivel da distribuicdo e fornecedores, o sistema de informag&o, os métodos

de recebimento e pagamento.
Atividades Chave

Sendo um edificio bastante antigo, necessitara de uma constante e atenta manutencdo das
instalagdes, da qualidade de servigco, garantindo um alojamento cémodo, de exceléncia e
moderno, promovendo a satisfacdo dos clientes, a presenca no meio digital, gestdo do marketing

e a relagdo com os parceiros.
Parcerias Chave

As parcerias fundamentais serdo 0s nossos fornecedores de produtos alimentares e néo

alimentares:

Flor de Aveiro — pastelaria para consumo no pequeno-almoco.
Cesta Cheia — frutas e legumes.

PT Wine — bebidas alcodlicas para o honesty bar.

Makro — produtos alimentares e ndo alimentares.

Elis - produtos de manutencao e de limpeza.

Os servigos complementares ao alojamento como algumas atividades de lazer (Museus, passeio
de moliceiro). Entre outros parceiros: AHRESP, APHORT, Turismo de Portugal e Turismo do

Centro de Portugal.
Estrutura de Custos

Dada a importancia atribuida aos colaboradores na experiéncia do turista no boutique hotel, sera
tido em conta o custo estara associado aos recursos humanos. Por outro lado, o custo do

investimento e operacionais representardo a maior parte da estrutura de custos.

5.5 Estratégia STP — Critérios de Segmentacdo, Targeting e Posicionamento
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O desafio na criacdo de uma estratégia de marketing passa por identificar o pablico-alvo. Algumas
opcdes estratégicas no Marketing definem os segmentos de mercado e o posicionamento do
negdcio, sendo que estas representam opcBes bastante importantes na formulacdo de uma

estratégia.

5.5.1 Critério de Segmentacéao

Critérios Demograficos

Idades; >25; 25-40; 40-70

Habilitacbes Literarias: Ensino Secundario; Ensino Superior

Atividade Profissional: Sector Terciario; Reformado

Critérios Geogréaficos

Pais de Residéncia: Portugal; Alemanha; Franga; Espanha; Reino Unido; Estados Unidos da
América (EUA); Paises Baixos; Bélgica; Outros.

Critérios Psicologicos

Motivagdo Principal: Férias; Lazer e Recreio; Visitar Amigos e Familiares; Eventos
Rendimento Mensal: <999€; 1000 — 1999€; 2000€ - 2999€; 3000 — 3999€,> 4000€
Critérios Comportamentais

Gastos Diarios: <49; 50 — 99€; 100 — 199€; 200 — 2249€; 250 — 299€,> 300€

Organizacéo da Visita: Empresa; Agéncia/Operador; Email; Internet; Telefone; Familia/Amigos
Duracéo da Estada: 1 Noite, 2 — 3 Noites

Acompanhantes: Cénjuge/Companheiro(a); Amigos

Meios de Transportes Utilizados no Territério: Carro Préprio; Comboio; Carro Alugado; Taxi.

5.5.2 Segmento-alvo

Apobs a segmentacdo acima realizada, é possivel compreender o segmento-alvo do Boutique

Hotel. Assim sendo, define-se o cliente com base em:

o Critérios Sociodemogréaficos e geograficos
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e Critérios de consumo e posse de equipamento complementar/substituto
e Critérios psicologicos e centros de interesse
e Personalidade e estilo de vida

Sera composto por individuos com idades superiores a 25 anos e entre os 25 e 0s 65 anos, onde
na sua maioria, classe econémica acima de B2, terdo o ensino superior ou secundario, empregados
no setor terciario ou reformados e provenientes de Portugal, Espanha, Franca, EUA, Alemanha,

Paises Baixos.

No que concerne 0S seus consumos, sdo turistas que marcam cerca de 1 a 3 dias de férias
(normalmente viagens secundarias) principalmente no periodo das férias da Pascoa (finais de
margo e inicio de abril) e das férias de verdo (entre junho e setembro), mas também ao longo de
todo o ano, pelo que ndo marcam a estada com grande antecedéncia. A marcacao da estada, por

preferirem férias personalizaveis e de curta duracéo é feita através de sites de reserva online.

No que diz respeito as caracteristicas psicoldgicas e aos seus centros de interesse, considerando
gue estes turistas se enquadram na procura do produto city e short breaks, sdo turistas curiosos e
gue necessitam de se manter ativos, de aprender, conhecer e visitar o0 maximo possivel durante o
seu curto periodo de estada. A viagem e deslocagdo a cidade € motivada, principalmente, por
questdes de lazer ou negdcios. Quanto a sua personalidade, sdo individuos ativos, curiosos,
conscientes, interessados e cultos e, por isso, pretendem expandir estes tracos para as suas viagens

e visitas turisticas.

Este segmento-alvo definido tem como principais motivagdes Férias e Lazer, pertencente a uma
classe econémica acima de B2. A sua maioria organiza as suas viagens a partir de uma Ageéncia,
Operador, online ou correio eletrénico. Normalmente ndo passa mais de duas noites e vem
acompanhado com o cdnjuge/companheiro ou por amigos. Por fim, optam por utilizar o carro

privado ou alugado.

5.5.3 Posicionamento

Nesta etapa € definida a visdo que desejamos que o consumidor tenha do Boutique Hotel, isto é,
a criacdo de uma imagem atraente e forte no mercado, correspondendo as expectativas do cliente

e estabelecendo uma posicao relativamente aos nossos concorrentes.
Triangulo de Ouro
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Expetativas do Consumidor: Dormir num Boutique Hotel, estada de qualidade e servigo de
exceléncia. Realizar atividades de lazer, gastrondémicas e culturais, permitindo o enriquecimento

pessoal.

Trunfo Potencial do Produto: Servigo personalizado, de exceléncia e de alta qualidade,
localizacdo estratégica e com acesso a Varios pontos importantes na cidade, com uma paisagem
Unica sobre os canais da Ria de Aveiro. O servico pessoal ird acompanhar os hospedes durante a
sua estada, satisfazendo as suas necessidades.

Posicionamento dos Concorrentes: Estdo localizados em éareas geogréficas relevantes, com
presenca e design, precos semelhantes. Oferecem, também, estadias de qualidade e ja beneficiam

de alguma notoriedade adquirida ao longo dos anos com a sua presenga no mercado.
Estratégia de Identificagdo

O 1877 Estrela Palace situa-se no centro da cidade de Aveiro e proporciona ao turista uma
experiéncia citadina, rodeado de um design unico e luxuoso, num edificio historico da cidade que
homenageia varias personalidades e figuras importantes da cidade de Aveiro do primeiro ao

Gltimo piso.
Estratégia de Diferenciacéo

Proporciona-se amabilidade e genuinidade durante a estadia, personalizando o seu check in. Sao
feitas recomendacdes de visitas aos atrativos da cidade, inclusive marcacfes de refeicbes nos
restaurantes parceiros, indo de encontro ao gosto do hdspede e dando a oportunidade de

experienciar ndo sé a parte cultural, mas também a gastronomia tipica da cidade e da regido.

5.6 Estratégia de Negdcio

Para a criacdo deste negocio a empresa exploradora sera a 1877 Aveiro Heart que ja vem do
anterior negdcio. A empresa Aveiralma sera criada por causa do projeto para os fundos a quais

seremos candidatos.

Nos primeiros anos de funcionamento do Boutique Hotel sera fundamental a aquisi¢do de
vantagens competitivas relativamente aos concorrentes, sendo 0 mesmo possivel através da

estratégia de negocio.

Assim sendo, a estratégia de negocio a adotar, sendo a que melhor se adapta as caracteristicas do
projeto, é a de Foco na Diferenciagdo, isto é, pretende-se criar uma clara diferenciacdo dos

restantes concorrentes, com foco na autenticidade vivida na experiéncia. Esta estratégia exige
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uma maior atencdo para a promocao da marca, diferenciacdo no design e arquitetura, qualidade

dos servicos e produtos, tendo em conta a capacidade de fidelizar os clientes.

Com isto, no Boutique Hotel estardo presentes atributos e especificidades diferenciadoras,
pretendendo oferecer ao hospede uma excelente localizagdo, um servico de qualidade em termos
de alojamento e atendimento, proporcionando diversas atividades de lazer para realizarem na

cidade e na regido, sendo que o hdspede ird optar por preferir este espaco e ndo o dos concorrentes.

Em termos especificos, podem ser enumeradas caracteristicas como: localizagao excecional sobre
0s canais da Ria de Aveiro; edificio histérico do séc. XVII em graveto de angulo arredondado,
mantendo a sua arquitetura e tragas originais (figura 3); o usufruto de um design interior e
arquitetura unica. O servico personalizado, proporcionando-lhe atividades e a visita a atrativos
presentes na cidade; a hospitalidade e amabilidade dos colaboradores; o contacto com a

gastronomia tradicional.

Todos estes aspetos representam vantagens competitivas do negdcio, isto €, aspetos pelos quais o
Boutique Hotel se podera destacar dos seus concorrentes e captar atencdo dos clientes, adquirindo

presenca no mercado.
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Figura 3 — Edificio onde esta instalado o 1877 Estrela Palace

Fonte: Fotografia tirada pela prdpria no dia 6 de novembro de 2022

6. PLANO DE IMPLEMENTACAO

Serd agora apresentada a operacionalizacdo das estratégias fundamentais definidas no capitulo

anterior.
6.1 Plano de Marketing

6.1.1 Marca

O estabelecimento ir4 chamar-se 1877 Estrela Palace. Este nome surge com a historia do edificio,
aquando da sua aquisicao pela familia Barbosa, século XIX, para residéncia familiar. A grande
renovagdo e embelezamento do edificio ocorre em 1877, pela familia Barbosa, data registada no
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teto da entrada da residéncia e que d& o nome ao Boutique Hotel. Anteriormente & compra do
edificio pela atual proprietéria, o edificio era explorado também para fins turisticos, com o nome
de “Pensdo Estrela”. Assim surge a designacdo 1877 Estrela e, o Palace, devido a aparéncia
interior do edificio, como os antigos palacetes. Outra caracteristica da marca seré a presenca do
dourado ndo sé pelo edificio, mas também no logotipo. Com esta designacdo, pretende-se

transmitir qualidade, beleza e histéria.
Logotipo

A figura 4 representa o logotipo do Boutique Hotel, onde é possivel observar o seu home e um
coragdo entre 0 ano 1877. Este coracao representa o amor e toda a ansia e ambicao da proprietaria
para criar este projeto e, a0 mesmo tempo, homenageia a presenca do pormenor dos Varios

coragdes espalhados pelo edificio (fachada do edificio, em vérios tetos, marmores).

O grafismo e as cores foram selecionados com o intuito de aludir ao futuro prestigio que o

boutique hotel vira a adquirir.

Tistrely

P ALACE

Figura 4 — Logotipo 1877 Estrela Palace

Fonte: https://www.1877estrelapalace.pt/

6.1.2 Marketing-Mix
6.1.2.1 Produto

Segundo a Estratégia Turismo 2027, existem alguns produtos turisticos considerados emergentes,
um deles é o Bem-Estar e o Living. “Portugal é cada vez mais procurado para viver pela qualidade
de vida que proporciona materializada no clima, na gastronomia, na seguranca, na proximidade,
na relacdo qualidade/preco. E notoria a crescente procura de investidores, cidaddos de outros
paises, estudantes estrangeiros e investigadores que escolhem Portugal para residir, contribuindo

para um ambiente multicultural e um ecossistema empreendedor, capaz de gerar movimentos de
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elevado valor acrescentado” (Estratégia Turismo, 2027). E exatamente aqui que o Boutique Hotel

1877 Estrela Palace podera representar uma das escolhas que o turista faz quando vem a Portugal.

Posto isto, serdo tidos em conta os seguintes niveis para a definicdo do Produto: Beneficio

Nuclear, Produto Base, Produto Esperado, Produto Aumentado e Produto Potencial.

Beneficio Nuclear: A funcdo base deste negdcio serd oferecer ao hospede uma dormida com
qualidade e conforto num Boutique Hotel que podera oferecer também o contacto com a cultura,
tradicéo e gastronomia local.

Produto Base: Para a conclusdo do beneficio nuclear, é necessario estruturar o produto base e
definir a localizacdo, isto é, no centro da cidade de Aveiro, mais especificamente na Rua José
Estevdo 4, compreendendo 8 quartos alusivos a diferentes personalidades/figuras tipicas de
Aveiro, com camas king size de qualidade e bem equipadas, cadeiras e mesa de apoio, casa de
banho, duche ou banheira, vista Ria ou Cidade, cofre e climatizacdo. O estabelecimento contara
também com a area do F&B no terceiro andar do edificio — pequeno-almogo e honesty bar.

Produto Esperado: O cliente tera a expectativa de encontrar um produto superior e exclusivo, com
caracteristicas Unicas que contemplam a tranquilidade e relaxamento que procuram e, a0 mesmo
tempo, fornecam um conjunto de atividades disponiveis para realizar na cidade, sendo estas

enriquecidas pela tradi¢do, historia e gastronomia local.

Produto Aumentado: Este tipo de produto representa a superacdo das expectativas do cliente, ou
seja, 0s aspetos peculiares que marcam pela diferenca e que tornam este estabelecimento

exclusivo, Unico e atrativo pela sua autenticidade.

Tipos de Quarto - O Boutique Hotel oferece ao hdspede a escolha entre as seguintes tipologias de
quarto: 1 Charming Room, 1 Janior Suite, 3 Janior Suite Vista Ria, 2 Master Suite, 1 Suite
Superior com Varanda e Jacuzzi. As decoracBes dos respetivos quartos serdo todas diferentes e
alusivas ao principal elemento do quarto — o quadro representativo da personalidade/figura a
homenagear. Todos os quartos estardo equipados com televiséo, telefone, wi-fi, ar condicionado,

minibar, 4gua, maquina de café, cofre, almofadas, secador, roupdes e amenities.

A principal diferenca entre estas tipologias de quarto sera o tamanho e a disposicdo do quarto.
Teremos 2 Junior Suite com Vista que acompanham o arredondado do edificio, onde a disposicédo
do quarto é completamente diferente dos restantes. As Master Suite sdo significativamente

maiores do que os restantes quartos, principalmente na zona da casa de banho.

Personalizagdo e Qualidade do Servigo — O hospede sera sempre o foco principal do boutique
hotel e como tal, serd sempre recebido com amabilidade e disponibilidade que fardo com que o

hospede se sinta num ambiente confortavel e familiar. Os espagos serdo limpos, confortaveis e
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bastante cativantes no sentido visual e olfativo, irdo demonstrar requinte, luxo e exclusividade. O
servico prestado ao cliente sera o mais personalizado possivel através de recomendacdes de
restaurantes, visita a atrativos e estacionamento dos seus veiculos. O check in dos hospedes sera
marcado pela cortesia com a oferta de vinho do Porto a chegada ou de 4gua aromatizada. No
quarto sera colocado um cakestep com miniatura de ovos moles (o0 doce tipico da cidade de
Aveiro) junto de uma carta de boas-vindas personalizada com o nome dos héspedes. No processo
de check out serdo feitas questBes relativas a satisfacdo do hdspede aquando da estada no boutique

hotel e seré oferecida uma minigarrafa de Licor de Aveiro.

Website do Boutique Hotel e Processo de Reserva — O website do estabelecimento representa a
porta virtual para a realidade do hotel. Desde as informag6es sobre o boutique hotel, tipos de

quartos, servigos, atividades a realizar e motor de reservas.

6.1.2.2 Preco

O preco por quarto a praticar no boutique hotel dependera de fatores fundamentais como:

sazonalidade, concorréncia e ocupagéo.
Estabelecimento do Preco

Nesta etapa é necessario ter em conta o objetivo a alcancar. Pretende-se adquirir uma estratégia
de preco de lideranga na qualidade de produto. Dado o segmento de cliente proposto e as
caracteristicas do negécio, também o facto do boutique hotel estar extremamente bem localizado,
com um servico de exceléncia, diferenciador e apaixonante, ndo existe concorréncia que se
aproxime exatamente do mesmo que este estabelecimento pretende oferecer, a0 mesmo preco.
Assim sendo, 0 objetivo serd implementar uma imagem de estabelecimento sem igual, com valor,

elevado nivel de qualidade e de servigo prestado.
Determinagao com base na procura

A questdo da qualidade/preco por parte dos hospedes é cada vez mais relevante. Tendo em
consideracdo as caracteristicas de diferenciacdo, a relacdo com o cliente e a sua satisfacéo, o grau
de sensibilidade ao preco é relativamente baixo comparativamente com outros segmentos do
Turismo. Por outro lado, o decréscimo dos precos podera atrair outro tipo de segmento devido a

curiosidade que o proprio boutique hotel desperta.
Determinag&o com base nos custos

Em termos gerais, 0s custos principais do estabelecimento serdo: financiamento, manutencéo,

recursos humanos, marketing, sistemas tecnoldgicos e F&B. Considerando todos estes fatores e
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devido ao preco minimo que o cliente ira pagar, pode afirmar-se que é vidvel uma margem de

lucro razoavel.
Comparacdo com a Concorréncia

Com base na comparacao de precos entre a concorréncia definida no capitulo terceiro, verifica-se

que 0s precgos praticados pelos principais concorrentes variam entre os 120€ e 326€.
Determinacédo do Prego

Apos a analise da procura, dos custos e da concorréncia, é possivel definir um valor para o preco
dos quartos do boutique hotel. Posto isto, como ja referido, 0s precos irdo variar consoante a época
(baixa ou alta) e, consequentemente, consoante a procura e por tipologia de quarto. Por outro lado,
poderdo existir contratos com outras empresas onde sdo aplicados 0s precos especiais de TO (Tour
Operator), sobre 0s quais podera ser atribuida uma comisséo.

Tabela 3 — Preco Médio a Praticar por quarto em Euros (c/IVA)

Tipologia Novembro a margo Abril a outubro
Charming 180,00€ 195,00€
Junior Suite 210,00€ 220,00€
Junior Suite Vista Ria 240,00€ 260,00€
Master Suite 280,00€ 310,00€
Suite Superior 290,00€ 325,00€

Fonte — Elaboracdo Propria

Os precos incluem o tratamento VIP a chegada e o pequeno-almogo para 2 pessoas. Os precos
poderdo, também, sofrer alteragdes consoante feriados e taxas de ocupacdo mais baixas. Estes
precos serdo sempre alvo de sucessivas revisdes consoante a procura e a entrada de novos

concorrentes no mercado.

6.1.2.3 Distribuicao
Canal de Distribuicéo Direto

Relativamente ao canal direto podemos ter diversas formas de contacto: enderego eletronico,
telefone e website do boutique hotel. A plataforma online é considerada um instrumento
fundamental e Util para a eficiéncia da reserva, onde consta informacdo bastante importante,

nomeadamente sobre 0s servicos, 0s precos e as proprias instalacdes.
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Canal de Distribuicéo Indireto

Em relagcdo ao canal indireto, isto é, a disponibilizacdo do nosso servico por intermediarios,
podemos considerar o apoio de diversos canais de distribuicdo, tanto online como offline, como
Agéncias de Viagens e Tour Operators. Assim sendo, considera-se fulcral a presenca nos

seguintes canais:
Websites - Booking; Expedia; Hoteis.com, eDreams, Logitravel, Destinia.

Agéncias de Viagens — Top Atlantico; Viagens Abreu; Olympia; Portimar; Vanguartour,

Dormitur.

Tour Operador - TourDiez; SolTour, Wozo0zo, Avoris.

6.1.2.4 Comunicacao

Tendo em conta que esta é uma indUstria cada vez mais competitiva, é essencial priorizar as
estratégias de comunicagdo. Assim sendo, estara presente uma comunicacdo personalizada
através de meios como Below the Line, isto é, campanhas de Marketing, Rela¢bes-Publicas, Forca
de Vendas, Merchandising. Estas estratégias terdo como objetivo difundir informacdo sobre o
boutique hotel, o seu ambiente Gnico e auténtico, criando o desejo no consumidor de
experimentar. Posteriormente, sera necessario promover a fidelizacdo, o retorno e o passa a

palavra sobre a experiéncia vivida no 1877 Estrela Palace.
Posto isto, os meios de Comunicagdo foram definidos e aplicados ao contexto do boutique hotel:
Marketing Digital

Website — Esta sera sempre considerada uma ferramenta bastante relevante. E a forma mais direta
gue o cliente terd para entrar em contacto com o estabelecimento, sendo que esta sob controlo
pela entidade e tem potencial em termos de distribuicdo e comunicagéo. O website tera um design
com cores apelativas, moderno, com as descri¢des completas das instala¢@es, apresentando 0s

nomes dos quartos, com um carater inovador e cativante.

Redes Sociais — Atualmente grande parte dos consumidores tém uma presenca ativa nas redes
sociais, as mesmas sao consideradas um bom método de contacto entre pessoas, um agil método
de conhecimento de novidades e noticias. Neste sentido, o Boutique Hotel terd uma presenca ativa
no Instagram e Facebook, de forma a mostrar aos clientes o dia a dia do estabelecimento, a sua
realidade, com imagens e videos sobre toda a experiéncia que é possivel viver. Posto isto, estas
redes sociais serdo uma 6tima forma de publicidade e de mostrar em modo visual a realidade do

boutique hotel, tentando criar o sentimento de desejo de experimenta¢éo no consumidor.
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Marketing Direto

E-mail e Newsletter — Em ambos os casos podem ser integrados textos, fotografias, videos e outros
elementos, sendo possivel a personalizacdo para o cliente. Podem ser enviadas promogdes de
aniversario, para estadas longas, por exemplo. E uma forma barata e rapida de estar em contacto

com os hdspedes ou futuros hospedes.
Relagdes Publicas e Forca de Vendas

Estas estratégias sdo fundamentais para criar e incrementar o reconhecimento de notoriedade no
mercado, junto de potenciais clientes e parceiros. Pode traduzir-se na presenca em Feiras e

Eventos nacionais e internacionais, realizacdo de uma festa de inauguracéo.
Merchandising

O boutique hotel ir& optar por opcoes de oferta e disponibilizagdo de diversos artigos onde consta
a sua “marca”, como por exemplo: chocolates, bases de copos e bolsa de secador personalizados
com o logotipo do estabelecimento, com o intuito de reforcar o ambiente auténtico e personalizado

gue o envolve.
Publicidade

A publicidade propriamente dita estara presente e serd desenvolvida ao nivel do e-Marketing, isto
é, localizada em websites, onde constara uma mensagem relacionada com o boutique hotel,
acompanhada por imagens cativantes do mesmo. Apesar deste tipo de publicidade ndo ser a mais

utilizada, estaré presente como modo de comunicagdo de campanhas promocionais, por exemplo.

6.1.2.5 Pessoas, Processos e Evidéncias Fisicas

Estes elementos estdo enquadrados na parte da definicdo do Marketing-Mix, no entanto, seréo
abordados nos subcapitulos do capitulo seguinte (5): Edificio e Equipamentos, Estrutura de

Gestdo e Planeamento de Recursos Humanos, Plano de Operacdes e Processos.

Sera necessario abordar estes elementos de forma mais pormenorizada para a compreensao do
funcionamento do boutique hotel, por serem consideradas fundamentais e criticas na fase de

implementacdo e determinantes para o sucesso do negdcio e plena satisfacdo dos hospedes.

6.2 Plano de Instalacao
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6.2.1 Edificio e Espacos fisicos

O Edificio de gaveto de ngulo arredondado, isto &, edificio de esquina de uma rua, data do século
XVII ndo havendo, contudo, registos historicos que o caracterizem até ter sido adquirido pela
familia Barbosa j& no século XIX para residéncia familiar. A grande renovacao e embelezamento
do edificio ocorre em 1877, pela familia Barbosa, data registada na entrada da residéncia e que
da o nome ao nosso Hotel. No interior podemos admirar os belos tetos trabalhados, as pinturas a
imitar madeira, a escadaria com o seu rodapé e corrimao da época e a claraboia com vidros azuis,
muito utilizados em catedrais em muitos paises da Europa.

Entre o final do século X1X e sobretudo, a partir do inicio do século XX, novos inquilinos foram
ocupando o imovel, como no rés-do-chdo, onde se instalaram lojas, como a bem antiga
Ourivesaria Vieira (1895). Depois dos Barbosa o edificio foi ainda propriedade de Anselmo
Santos e do Coronel Manuel Teixeira, altura em que deixou de ser residéncia familiar e passou a
ser explorado como pensdo — a Pensdo Estrela, que se manteve em funcionamento até ser
finalmente adquirido pela D. Ana Saraiva. E pelas méos dela que o edificio é cuidadosamente
recuperado por forma a preservar o que de mais belo existia, acrescentando-lhe o toque do

moderno requinte.

O Alojamento

Com o conceito de Luxury Boutique Hotel, 0 1877 Estrela Palace oferece aos seus hdspedes uma
atmosfera acolhedora e uma sensacéo relaxante, com todo o requinte e elegancia. Mantém as
caracteristicas arquitetonicas e preserva o encanto da Arte Nova do séc. XIX, do qual Aveiro de
destaca por ser membro da “Réseau Art Nouveau Network™.

Este edificio dispde de 8 luxuosos quartos e suites revestidas de belos marmores, pinturas da
época e suaves veludos. Um projeto Unico, situado no coragdo de Aveiro, diante da ria e da Rua
do emblematica José Estévado. Todos os luxuosos e requintados quartos e suites estdo adornados
com uma obra de arte elaborada pelo Artista Diogo Landd, engrandecendo personalidades

marcantes na historia da cidade de Aveiro.

Rececdo

A entrada do boutique hotel, visivel nas figuras a seguir expostas, era também a entrada da
residéncia onde podemos encontrar um belo teto trabalhado com a inscri¢do da data de renovacao,
1877, bem como as iniciais da familia Barbosa. Hoje adornada com papel de parede. A rececdo
propriamente dita ndo pertencia a residéncia, era uma loja. Hoje podemos admirar a obra do artista

plastico Pedro Guimardes em 3 dimensoes de que expde figuras e icones aveirenses.
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Figura 5- Obra 3D de Pedro Guimaraes - exp&e figuras e icones aveirenses

Figura 6— Entrado do Boutique Hotel 1877 Estrela Palace
Figura 7- Teto da Entrada com insignia 1877

Fonte: Fotografias tiradas pela propria no dia 6 de novembro de 2022

Quarto Princesa Santa Joana — Master Suite

A Princesa Joana (1452-1490) ingressa no Mosteiro de Jesus de Aveiro em 1472 e torna-se
donataria da Vila de Aveiro em 1485, sendo uma mais-valia para o impulsionamento da Vila. Em
finais de dezembro de 1489 adoece gravemente, morrendo a 12 de maio do ano seguinte. Os seus
restos mortais repousam no coro baixo da igreja, do Mosteiro de Jesus, atual Museu de Aveiro.

Beatificada pelo Papa Inocéncio XII em 1693 é hoje conhecida por Princesa Santa Joana. Em
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1965 foi declarada padroeira de Aveiro sendo que as festividades do municipio ocorrem a 12 de
maio. No quadro exposto no quarto podemos admirar 2 retratos da Princesa, parte do brasdo da
Casa de Aviz, parte do mosaico sobre o qual esta o seu timulo bem como a imagem do crucifixo,
gue segundo a lenda permanecia no peito da Princesa aquando da sua morte. Este crucifixo, bem
como o seu timulo podem ser admirados no Mosteiro de Jesus, atual Museu de Aveiro.

Este quarto era originalmente a sala de estar da familia Barbosa. Era nesta divisdo que se faziam
as reunides familiares e recebiam visitas. E neste quarto que encontramos um dos mais belos tetos
trabalhados com motivos florais e mitologicos. Encontramos no centro a figura de varios dragdes
gue estdo associados ao Ritual de Unido e Prosperidade, um dos rituais praticados pelos membros
da Magonaria. O marmore da lareira foi cuidadosamente restaurado e data da renovagdo de 1877.
Hoje possui no seu interior um recuperador de calor. Candeeiros das mesas de cabeceira séo
pintados @ mdo. Rodapé original e restaurado. Casa de banho adornada com marmore Preto
Marquina. A casa de banho fechada com vidro revestido com cristal reflexivo, o antélio, cujas
principais func¢des sdo: melhorar o controlo de insolagéo, permitir maior conforto visual e garantir
um efeito estético mais aprimorado/requintado. A camada refletiva do Antélio acentua o grau de
reflexdo do vidro, fazendo com que a visdo do lado mais iluminado em diregdo a0 menos
iluminado seja diretamente proporcional & quantidade de luz incidente. Desta forma, durante o
dia, a visdo é maior da parte interna para a externa, e menor da parte externa para a interna (efeito
espelho).

Todos os quartos tm Portas e portadas que datam de 1877, foram apenas restauradas. As regras
da restauracdo ndo permitem incluir materiais modernos com funcéo de insonorizacao nas pegas
restauradas, pelo que as portas ndo possuem isolamento sonoro e as portadas ndo dardo um
completo isolamento luminoso, quando comparadas com o0s modernos blackouts. Em
contrapartida, as portas além de restauradas foram adornadas com puxadores em ceramica
banhados a ouro. As janelas ja possuem vidro duplo, proporcionando isolamento ao ruido externo.

Chéo em madeira foi colocado sobre o original.
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Figura 8— Quarto Princesa Santa Joana

Fonte: Fotografia tirada pela prdpria no dia 6 de novembro de 2022

Sala Francisco Augusto da Silva Rocha (integra o Quarto Santa Joana)

Francisco Augusto da Silva Rocha (1864-1957) é considerado o expoente da arquitetura Arte
Nova Portuguesa, sendo o responsavel pela presenca deste estilo artistico por todo o centro
historico da cidade de Aveiro. Da sua vasta obra destaca-se a “Casa do Major Pessoa” (1907),
que funciona hoje como o Museu de Arte Nova de Aveiro. Foi professor de Desenho e diretor da
Escola de Desenho Industrial (sediada no edificio da Antiga Capitania do Porto de Aveiro, a data
pertencga do arquiteto e com a denominagéo de Edificio dos Arcos). No quadro exposto no quarto
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encontra-se em destaque o retrato do arquiteto e no fundo varias imagens de edificios de Arte

Nova, nomeadamente a Casa do Major Pessoa no canto inferior direito.

Figura 9— Sala Francisco Augusto da Silva Rocha (Master Suite)

Fonte: Fotografia tirada pela propria no dia 6 de novembro de 2022

Quarto Homem Cristo — Suite Junior com vista Ria

Francisco Manuel Homem Cristo (1860-1943) teve uma forte ligagdo a imprensa, tendo publicado
inimeros artigos no periodico “O Trinta” e fundado depois o semanario “O Povo de Aveiro”.
Teve paralelamente uma carreira militar e politica, apoiando a implementacgdo da republica. Viu-
se assim envolvido na Revolta de 31 de janeiro de 1891 (primeiro movimento revolucionario que
teve por objetivo a implantacdo do regime republicano em Portugal; ocorreu na cidade do Porto)
ainda que ndo fosse a favor dela por achar que estava condenada ao fracasso. Destacou-se também
pela sua a¢do enquanto presidente da Associacdo Comercial e Industrial de Aveiro e da Junta
Autonoma da Ria e da Barra de Aveiro, onde exerceu uma agdo notabilissima a favor do
ressurgimento portudrio, econémico e comercial da regido. No quadro exposto no quarto temos
em destaque o retrato do senhor Homem Cristo e em segundo plano uma imagem da cidade de
Aveiro, o semanario que ele fundou “O Povo de Aveiro” e a Revolta de 31 de janeiro de 1891.

Este quarto encontra-se na esquina do edificio e seria originalmente um quarto; Teto trabalhado

40



apenas na zona da cama sem motivos diferenciadores; possui vista para a Ria e luz direta do sol

pelo que torna o quarto naturalmente muito luminoso.

Figura 10 e 11- Quarto Homem Cristo (Suite Janior Vista Ria)

Fonte: Fotografias tiradas pela prépria no dia 6 de novembro de 2022

Quarto Sao Gongalinho — Master Suite com vista Ria

Sdo Gongalo, ou Sdo Gongalinho como é carinhosamente tratado pelos seus devotos, € o
Padroeiro do Bairro da Beira-Mar e era nele que os pescadores entregavam a sua sorte quando
saiam para o mar. Eram-lhe atribuidas ainda grandes virtudes, nomeadamente a de curar doengas
Osseas e resolver problemas conjugais. No domingo mais proximo do dia 10 de janeiro, 0s
habitantes deste bairro da cidade de Aveiro levam a cabo os festejos em honra de Sdo Gongalinho.
Uma das singularidades destes festejos relaciona-se com o “pagamento” ou cumprimento das
promessas, por parte dos fiéis e romeiros do Santo, e que consiste no atirar de cavacas (bolos
secos feitos de claras de ovos, farinha e cobertos de acucar), a partir do corredor lateral que
circunda a cupula da capela, em dire¢do a multiddo que, em baixo e a volta desta, utiliza os mais
variados utensilios para apanhar os referidos doces. Na obra exposta no quarto podemos ver a
imagem de S&o Gongalinho, a sua capela, as festas em sua honra e as cavacas. Teto e paredes

pintados por forma a imitar a madeira, foram inteiramente restaurados. Seria a sala de jantar e
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onde é agora a casa de banho seria a cozinha. Podemos admirar a parede original que separava

estas duas divisdes. A banheira presente ao centro do quarto data também o ano 1877, foi apenas

restaurada.

Figura 12 e 13 — Quarto S&o Gongalinho (Master Suite Vista Ria)

Fonte: Fotografias tiradas pela prépria no dia 6 de novembro de 2022

Quarto Salineira — Charming room

A Salineira era a mulher que trabalhava nas salinas, sendo que a sua funcao era a de transportar
em canastras de Vime, & cabeca, 0 sal dos barcos para 0s armazéns. Juntamente com 0 marnoto,
normalmente enquanto casal, sdo das figuras mais caracteristicas de Aveiro que identificam uma
das atividades tradicionais mais antigas da regido — a producgéo do sal. No quadro podemos ver
em destaque uma salineira com a respetiva canastra de vime e no fundo as salinas. O teto deste
quarto tem um trabalhado onde aparecem 2 bustos de crianca, pois na sua origem este era o quarto
das criancas. Estas pinturas originais foram restauradas. E o Ginico quarto com casa de banho com

chdo em marmore e ndo em madeira - Marmore Estremoz.
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Figura 14 — Quarto Salineira (Charming Room)

Fonte: Fotografia tirada pela prdpria no dia 6 de novembro de 2022

Quarto Lourenco Peixinho — Suite Junior com vista Ria

Lourenco Simdes Peixinho (1877-1943) foi politico, médico e Presidente da Camara Municipal
de 1918 a 1942 (24 anos). A ele se deve a construgdo de importantes infraestruturas, como a
construgdo do mercado de frutas e legumes no local onde esta atualmente (ja foi renovado), a
ampliacdo do entdo existente Jardim Publico que deu origem ao atual parque da cidade e a abertura
da principal artéria rodoviéria da cidade que fez a ligacdo do centro da cidade a estacdo de
comboios (antiga Avenida Central, atual Avenida Dr. Lourenco Peixinho). Foi também o
responsavel pela eletrificacdo da cidade em 1921. No quadro presente no quarto podemos
contemplar parte do retrato do Lourenco Peixinho, a antiga Avenida Central e a residéncia
familiar (edificio de Arte Nova concebido em 1906 pelo arquiteto Silva Rocha indicando assim a
sua contemporaneidade). Encontra-se na esquina do edificio e seria originalmente um quarto, o

seu teto é trabalhado apenas na zona da cama sem motivos diferenciadores.
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Figura 15 e 16 — Quarto Lourengo Peixinho (Suite Junior Vista Ria)

Fonte: Fotografia tirada pela propria no dia 6 de novembro de 2022

Quarto Marnoto — Suite Junior com vista Ria

O Marnoto era 0 homem responséavel pela extracdo do sal artesanal com alfaias de madeira. Para
levar a cabo esta arte comegavam como mogos e, a medida que adquiriam experiéncia, tornavam-
se marnotos, sendo ai capazes de explorar sozinhos uma marinha de sal. No quadro podemos ver
2 marnotos a trabalhar nas marinhas com as respetivas alfais, neste caso o ancinho. Tem um teto
trabalhado e seria originalmente um quarto. Esta presente um Marmore Preto Marquina e € o
Unico quarto comunicante — quarto familiar com capacidade para 4 pessoas.
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Figura 17 — Quarto Marnoto (Suite Janior Vista Ria)

Fonte: Fotografia tirada pela propria no dia 6 de novembro de 2022

Quarto José Estevao — Suite Janior

José Estevao Coelho de Magalhaes (1809-1862) foi jornalista, politico, orador parlamentar e um
acérrimo defensor da liberdade. Interveio ativamente na luta pelo fim do absolutismo em Portugal.
Apos vitdria liberal dedica-se ao jornalismo e ao ensino universitario. A ele se deve a passagem
da linha férrea em Aveiro e a abertura de inimeras estradas que permitiram ligar Aveiro a
localidades vizinhas. No quadro podemos ver a estatua de José Estevao que esta ainda hoje na
Praca da Republica, em frente aos Pacos do Concelho, o comboio, a bandeira da monarquia
rasgada pelas palavras de José Estevdo e uma fotografia de familia. Seria originalmente também
um quarto, mas este nao tinha embelezamento. Ndo ha trabalhados no teto, nem pinturas nas
paredes ou rodapés. Por norma, naquela época, apenas as salas onde se recebiam visitantes e 0s
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quartos que também poderiam estar mais expostos aos mesmos eram arquitetonicamente mais
ricos. As restantes divisdes eram mais simples. De notar que ha uma diferenca significativa entre

0s quartos com tetos trabalhados do 1° e do 2° andar.

Figura 18 — Quarto José Estevdo (Suite Junior)

Fonte: Fotografia tirada pela prdpria no dia 6 de novembro de 2022

Quarto Jodo Evangelista de Lima Vidal — Suite Superior com Varanda e Jacuzzi

Jodo Evangelista de Lima Vidal (1874-1958), arcebispo, grande defensor da reinstaurardo da
Diocese de Aveiro, criada em 1774 e extinta em 1882. Fundou a obra das Florinhas do Vouga
(Instituicdo Particular de Solidariedade Social) e deu inicio a constru¢do do Seminério de Santa
Joana. No quadro podemos ver o retrato do arcebispo, o brasdo da diocese de Aveiro e a Sé de
Aveiro. Este quarto néo existia na arquitetura original, surgiu fruto de uma ampliacéo do 3° andar
do edificio onde eram as aguas-furtadas. Posto isto, porta e janelas sio completamente novas. E,

também, o Unico quarto com varanda, jacuzzi e 2 lavatorios.
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Figura 19— Quarto Jodo Evangelista (Suite Superior com Varanda e Jacuzzi)

Fonte: Fotografia tirada pela prdpria no dia 6 de novembro de 2022

Bar/Sala de Pequenos Almocos/Terraco

Tal como o Quarto Jodo Evangelista de Lima Vidal, Bar/Sala de Pequenos almogos nasceu no 3°
andar, 0 mesmo ndo existia na arquitetura original. Conta com pecas exclusivas como 0s
candeeiros de parede, o papel de parede pintado a mao e o puxador que da acesso a este espago.
Mais uma vez 0 marmore é uma presenca bastante importante e marcante.

O Terraco da acesso a uma vista Unica e privilegiada sobre a cidade e os Canais da Ria de Aveiro.
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Figura 20— Sala de Pequenos Almocgos

Fonte: Fotografia tirada pela prépria no dia 6 de novembro de 2022

Figura 21 — Vista do Rooftop no 3° Andar

Fonte: Fotografia tirada pela prépria no dia 6 de novembro de 2022

Sistema de Informacéo Gestao de Reservas

Um bom software de gestdo é essencial para o sucesso e a eficiéncia de um Hotel. Deve existir
um PMS para realizar as operagdes diarias de rececdo (realizar check in ou check out, atribuir

quartos, fazer reservas, faturar, entre outros). As faturas serdo eletronicas.
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O Hotel contard sempre com um parceiro no que toca a gestao de reservas e no marketing. Criada
em maio de 2016, a Unlock Boutique Hotels é a Gnica empresa portuguesa fundada de raiz com
0 objetivo de criar uma rede de hotéis boutique. Esta integracdo, que pode ser conseguida quer
através de uma gestdo integral ou soft brand & services, permite criar sinergias entre os hotéis e
as areas, proporcionando aos hotéis apoio e valorizag¢do nas areas de vendas, marketing, compras,
controlo de gestdo e outros. Como parceiros diretos contamos com a ajuda desta entidade no que

toca a gestdo do alojamento, marketing e recursos humanos.

Sistema de Energia, Gas e Agua

Dada a importancia crescente da sustentabilidade, foram aplicadas algumas medidas e opcdes
ecologicamente responsaveis. No que diz respeito ao sistema de energia, serdo utilizadas
lampadas LED de baixo consumo; na area dos quartos sera instalado um equipamento que ativa
e desativa mediante a aplicacdo do cartdo de hospede; serdo utilizados sensores de presenca para
a iluminacdo das areas comuns; todos 0s equipamentos técnicos terdo uma classificacdo

energética superior a A++,

Quanto ao uso do gas, serdo instalados painéis solares para 0 aquecimento das dguas e uma

caldeira a gas natural.

Relativamente a agua, ter4 de ser de rede publica com a reducdo de impacto ambiental e
econdmico: redutor de fluxo de agua nas torneiras; reaproveitamento da agua das chuvas para

rega; autoclismos com dois volumes de agua separados.
Os residuos sélidos serdo reciclados.

Sistema de Climatizagdo
Sera implementado o sistema de climatizacdo, ar condicionado, nas zonas com fluxo de clientes.
Estes equipamentos serdo de um nivel de eficiéncia energética bastante elevado e serdo ligados

consoante a necessidade do cliente e desligados sempre que o quarto ndo esteja ocupado.
Sustentabilidade

Aumentar a sustentabilidade hoteleira é um dos nossos grandes desafios no setor. Existem 4 eixos
que devem influenciar a decisdo de tornar o hotel mais sustentavel: Impacto ambiental,
economico, social e cultural, ou seja, pretendemos uma pegada ecoldgica reduzida e a relagédo
custo-eficiéncia melhor e mais lucrativa. Em suma, iremos diminuir o consumo de agua, de
eletricidade e produzir menos residuos. Os frascos de amenities serdo feitos de materiais
reutilizaveis. Estardo presentes produtos regionais, desde loica Vista Alegre a aguas Luso. Os

produtos de pastelaria e padaria servidos no pequeno-almoco séo de fabrico artesanal.
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Licenciamento e outras componentes obrigatdrias

Para a abertura do Boutique Hotel serd necessario o licenciamento/autorizacdo de processos
relativos a instalacdo de Empreendimentos Turisticos, realizado na Camara Municipal da
respetiva area de implantacdo. E necesséario o pedido de comunicacdo prévia para operacdes

urbanisticas. Sera realizada uma vistoria para aprovar a classificacdo

Para abrir um estabelecimento hoteleiro é, também, necessario a inscricdo no SEF para o registo
de hospedes estrangeiros, Livro de reclamagdes fisico e online Licenca som e TV, AHPORT.

6.3 Plano de Operacdes e Processos
6.3.1 Processos

De forma a maximizar a eficiéncia de cada operacdo é necessario delinear claramente as
atividades e processos para prestar um servigo com qualidade ao hospede. Este método garante
aos gestores e colaboradores uma ideia concreta das operagdes que constituem a realidade do
estabelecimento, tal como possibilita a melhoria do futuro, tendo impacto na satisfacdo do

hospede e no desempenho do negécio.

Assim sendo, existem duas categorias principais que se desempenham no Boutique Hotel: os que
envolvem o cliente e os servicos e 0s que séo realizados pelos colaboradores e ndo envolvem

diretamente o cliente.
Reserva

A reserva do alojamento pode ser realizada através do contato direto, correio eletronico, telefone,

site de reservas do Boutique Hotel ou por canais de reservas, agéncias ou operadores.

Os meios de pagamento aceites serdo: dinheiro, transferéncia bancaria, cartdo de débito ou
crédito. A reserva sera confirmada apés a rececdo de um email e com a rece¢édo de 50% do valor
total da reserva ou fornecendo os dados de um cartdo bancério, sendo possivel pagar o valor total
no check-in. Em caso de cancelamento, num prazo inferior a 9 dias sera cobrado o valor total da

reserva. Caso seja 0 1877 Estrela Palace a cancelar, sera devolvido o valor total pago pela reserva.
Check in

O horério do check in comega as 15h. A rececdo estaré aberta 24horas. O cliente podera sempre
deixar a bagagem antes do horério de check in e, caso o quarto ja esteja pronto, podera realizar
early check in. Antes do horario de check in os quartos serdo limpos, arrumados e verificados em

termos de higienizacao e pedidos especiais.
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No momento da chegado do cliente, o hdspede € encaminhado para a rececao e sera oferecida
ajuda para estacionar o veiculo se necessario. Sera oferecido um copo de vinho do Porto ou agua
aromatizada. Posteriormente, serdo levados a cabo os procedimentos de check in, nomeadamente
0 pedido do documento de identificacdo e outros dados pessoais. O cliente sera acompanhado até
ao quarto e terd o prazer de conhecer a histéria do edificio e do Boutique Hotel — homenagem a

personalidades e figuras tipicas da cidade de Aveiro.

Caso o cliente ndo tenha efetuado reserva, é verificado no sistema se existe disponibilidade, qual
a tipologia de quarto e o prego.

Pequeno-almocgo

O pequeno-almoco sera preparado pelo night auditor entre as 5h e as 8h da manha. Estara aberto
aos hospedes todos os dias das 8h as 10h30 no terceiro piso. O processo de servico inicia-se com
a chegada do hospede onde o mesmo serd encaminhado para um lugar a sua escolha e ser-lhe-a
oferecido um copo de espumante ou um copo de sumo de laranja natural. Apds esta etapa o cliente
estard a vontade para se servir do buffet continental ou para fazer outros pedidos.

Terminada a refeigdo o colaborador despede-se do hospede e deseja-lhe um bom dia.
Honesty Bar

Um honesty bar € um bar com bebidas para self service, o hdspede apenas terd que apontar os
seus consumos para serem debitados na sua conta. O honesty bar estara disponivel das 16h as

00h, no terceiro piso do Boutique Hotel.
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Figura 22 — Honesty Bar

Fonte: Fotografia tirada pela prdpria no dia 6 de novembro de 2022

6.3.2 Aquisicao de Mercadorias e Mateérias

Relativamente a mercadorias e matérias que serdo vendidas e consumidas no estabelecimento, os
mesmos irdo variar consoante a taxa de ocupagdo. Poderemos dividir estas mercadorias e matérias
em grupos: produtos para consumo gratuito pelo hdspede; produtos para venda ao cliente;
produtos para consumo interno do Boutique Hotel.

Artigos de higiene como gel de banho, lo¢&o corporal, touca de banho e papel higiénico incluem-
se no grupo dos produtos para consumo gratuito pelos héspedes, estes produtos serdo
encomendados mensalmente. No que toca aos produtos para venda ao cliente: 4gua, bebidas do
minibar, bebidas alcodlicas, produtos regionais (flor de sal, ovos moles, Licor de Aveiro). Por

altimo, nos produtos de consumo interno incluem-se produtos de limpeza e o material de cozinha.
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Os produtos do pequeno-almoco seréo fornecidos todos os dias por uma pastelaria artesanal local.
As restantes compras gerais serdo realizadas e entregues por um fornecedor duas vezes por

semana consoante a necessidade a taxa de ocupagao.

Relativamente a limpeza e tratamento do material dos quartos como lencdis, banhos, rostos e

outros, os mesmos serdo entregues e recolhidos de segunda a sabado.

6.3.3 Fornecimento de Servicos Externos

Serdo necessarios servicos de entidades externas para o funcionamento do Boutique Hotel.

Podemos dividir este tipo de servigos em administrativos e operacionais.

Ao nivel administrativo, sdo considerados 0s servicos de seguros, telecomunicagoes,
contabilidade, software. O protel serd o sistema de reservas utilizado no Boutique Hotel.
Relativamente a parte operacional consideramos os ja descritos, fornecimentos de eletricidade,

agua, manutencao, seguranca e vigilancia.
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7. CONCLUSAO

7.1 Principais Conclusdes

O Turismo é uma atividade em constante mudanca. Tem uma tendéncia notéria para se adaptar e

é considerada uma das areas que mais contribui para o desenvolvimento econdmico do pais.

Atualmente, enquanto é atribuido valor ao trabalho, é também visivel a importancia conferida ao
lazer e as férias. No intuito de ocupar os tempos livres, toda a indudstria do lazer encontra-se em
evolucdo e cada vez surge mais a procura por produtos e servicos diferenciados. A exigéncia dos
consumidores é cada vez mais consciente e é neste ambito que se destacam os produtos originais

e personalizados.

Assim sendo, na procura por conceitos inovadores e Unicos, surge a figura da exclusividade e da
autenticidade. Os boutiques hotel podem ser considerados produtos diferenciados, com histéria,
storytelling, com capacidade de personalizagédo para o cliente e de criacdo de autenticidade. O
1877 Estrela Palace tem a capacidade de criar e sustentar uma imagem de marca e notoriedade no
mercado. O processo de abertura deste Boutique Hotel levou 5 longos anos, sempre com a
ambicdo de criar um projeto que valorizasse a cidade e que se diferenciasse dos concorrentes pelo
seu conceito inovador. Entre os instrumentos estratégicos para o Turismo destaca-se 0
compromisso com a inovagdo de contetdos tradicionais que sejam considerados fatores de
diferenciagdo turistica e que originem experiéncias marcantes e constituam oportunidades de

atividade econdmica.

O estudo desenvolvido para a elaboracdo deste Plano Estratégico para a Abertura do Boutique
Hotel revelou-se bastante enriquecedor, pela mais-valia que representa para o estabelecimento,

mas também para realcar a importancia que o setor do Turismo representa..

A prova do futuro sucesso que o Boutique Hotel 1877 Estrela Palace viria a ter foram, sem dlvida,
as nomeagdes onde 0 mesmo se tem destacado. Apos 4 meses de abertura a nomeacao pela
Publituris para Melhor Boutique Hotel do Pais foi uma surpresa muito bem recebida pela equipa
e um gosto meu poder representar este projeto. Mais recentemente a revista Frontline elegeu-nos
0 melhor Hotel do ano 2022 realgando que, segundo o Dr. Nuno Carneiro “Por vezes, as
experiéncias mais memoraveis conseguem ser feitas de coisas simples. E no caso do Estrela
Palace de Aveiro, esta mesma experiéncia comeca mesmo antes de acedermos ao seu interior”.
De realcar a presenca do nosso Boutique Hotel entre os nomeados para melhores hotéis de luxo

2023 da revista Condé Nast Johansens foi a cereja no topo do bolo.

Outro instrumento de avalizagdo do sucesso do 1877 Estrela Palace € a pontuagdo da apreciacdo

dos hospedes no Booking — 9.5 em 10 valores.
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Mais recentemente, o 1877 Estrela Palace foi escolhido, entre outros estabelecimentos hoteleiros
da cidade de Aveiro, para receber os Jdris da Candidatura de Aveiro a Capital Europeia da Cultura
2027. Este € um passo enorme ndo sO para a cidade, mas também para o boutique hotel ap6s

pouco mais de meio ano da abertura.

Apos a elaboracéo deste Plano Estratégico ficou visivel, para mim, a importancia de organizar
num s6 documento a abertura de um novo estabelecimento. Foi um projeto bastante cansativo que
envolveu entrega e disponibilidade total para que tudo estivesse preparado para a abertura no dia
11 de abril. Adquiri novos conhecimentos, mas ao mesmo tempo consegui colocar em pratica
bastantes conhecimentos j& adquiridos na licenciatura em Turismo, Territorio e Patrimoénios e no
mestrado de Gestdo Turistica. Foi desafiante integrar este projeto, mas sem ddvida, que tem valido
a pena. Tem sido uma aprendizagem a cada dia de trabalho que passa. O contacto com o publico
sempre foi algo em que me senti a vontade, mas foi com o passar destes meses de trabalho no
Boutique Hotel que me senti realizada. Com apenas 8 quartos surgiu a possibilidade de ter um

contacto bastante especial e personalizado com os hospedes.

7.1 LimitacOes e Futuros Estudos
Uma das limitacGes existentes foi a falta de possibilidade de acesso a dados financeiros.

Sem duvida que a maior limitagcdo foi o facto de ter que conciliar as 8h de trabalho diarias no
Boutique Hotel com a realizacdo do Mestrado e, consequentemente, deste projeto que exigiu foco
e bastante reflex&o da minha parte.

Quanto a futuros estudos, seria bastante interessante compreender, através de inquéritos, o grau
de satisfacdo dos hospedes que ja passaram pelo 1877 Estrela Palace, os aspetos que mais 0s
agradou e os que poderiam ser melhorados. Seria também interessante compreender qual foi o
motivo de atracdo por este Boutique Hotel, ou seja, qual é o principal motivo para reservarem este

estabelecimento e ndo outro.
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Sirva-se, leve uma bebida e desfrute do 1877 Estrela Palace!

ANEXOS
Honesty Bar

O 1877 tem ao Seu dispor uma oferta de vinhos e bebidas que primam pela qualidade.

Aqui, o cliente serve-se como se estivesse na sua casa. O consumo é apontado por si, e as contas

fazem-se a saida. Tudo na base da honestidade.

Nome Quarto Bebidas Preco/uni Quantidade Assinatura (legivel)
consumida

Agua Luso 2,00€
Agua com Gés 3,00€
Agua Tonica 2,50€
Refrigerantes 3,00€
Néctar 3,00€
Café / Descafeinado 2,00€
Cha 3,00€
Cerveja 3,00€
Whisky 7,50€
Gin (s/ ténica) 10,00€
Vodka 10,00€
Vinho do Porto 4,50€
Martini Rosso 6,50€
Moscatel Setubal 5,50€
Licor de Aveiro 4,50€
Copo Vinho Tinto 4,50€
Reserva

Copo Vinho 4,00€
Branco/Rosé

Copo Espumante 5,00€

Se necessitar de alguma informacé&o adicional, ndo hesite em contactar a recepcao.
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Pequeno Almogo

Honesty Bar

Turndowns

Check-in
Check-out

07h30 — 10h30
15h00 — 23h00

entre as 20h00 e as 21h00

a partir das 15h00
até as 12h00
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InstrucGes de Trabalho

1. Rececdo
e Entrada/Atendimento

a) Verificar as reservas e as condic¢des de reserva (datas, pedidos especiais, tipo de quarto,
modalidade de hospedagem, etc.);

b) Verificar a hora de entrada prevista,

c) Atribuir os quartos e certificar-se que os pedidos feitos pelos clientes, na reserva, sao

considerados na preparagdo dos mesmos;
d) Preparar as chaves;
e) Verificar a disponibilidade de Fichas de Cliente e fichas de registos;
f) Verificar o estado do quarto.
e Procedimentos de entrada/check in do héspede

a) O rececionista deve estar presente para acolher os hospedes, no momento da sua entrada
na Hotel,

b) Convidar os hospedes a entrar e servir uma bebida de boas vindas;
c¢) Encaminhar o héspede para o local destinado a recebé-lo;

d) Identificar-se, pedir a identificagdo ao hdspede e verificar se tem reserva e se a mesma

se encontra registada;

e) Caso o héospede ndo tenha reserva prévia:

- Verificar a disponibilidade de alojamento preparado (confirmar sempre estado do quarto);
- Aceitar/rejeitar a reserva solicitada de acordo com a disponibilidade.

- Caso exista alojamento, mas este ndo esteja preparado, comunicar ao cliente a situacao e
informé&-lo do tempo necessario para ter o quarto disponivel. Oferecer uma visita ao Hotel,

ou uma bebida de boas vindas;

f) Solicitar ao hdspede um documento de identificacdo (BI, Passaporte ou Carta de

Conducao) para registo e efetuar a sua devolugdo imediata;

g) Efetuar o registo do hdspede no livro de registo, ficha de registo ou no registo informatico
da Hotel;
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h) Caso o hospede tenha nacionalidade estrangeira, efetuar o registo junto do SEF através

do Sistema de Informacdo de Boletins de Alojamento;
i) Informar o hdspede sobre o funcionamento do Hotel,
j) Informar sobre o horério e local do pequeno-almoco;

k) Disponibilizar informacGes impressas (folhetos informativos, documentos do Hotel, etc.)

gue sejam Uteis para o hospede, durante a estada;

I) Certificar-se de que o hdspede ficou esclarecido, colocando-se & disposi¢do deste para

qualquer informacéo adicional;
m) Acompanhar o héspede ao respetivo quarto;

n) Desejar boa estada ao hospede e colocar-se a disposi¢do deste para qualquer apoio ou

informacdo que pretenda durante a mesma.
e Check out
a) Confirmar as condicdes de pagamento acordadas e eventuais pré-pagamentos

efetuados; Verificar se todas as despesas foram debitadas; Verificar se as despesas debitadas

pertencem ao héspede;
b) Agradecer a preferéncia;
c) Acolher as observacdes/sugestdes/reclamacdes e, sempre que possivel, dar resposta
imediata;
d) Emitir e entregar ao hdspede, uma Fatura, com todos 0s servi¢os
complementares perfeitamente discriminados, para verificacdo pelo hospede;
e) Certificar-se que o héspede deixa a chave do quarto;
f) Ligar housekeeping a informar do check out.
2. Pequeno-almoco

a) Receber entregas dos produtos do dia (entre as 6h45 e as 7h15) e recolher relatério de

hospedes a tomar pequeno-almogo (rececao);

b) 7h30 A Sala deve estar limpa, arrumada e com a mobilia colocada nos locais proprios;
Iluminacdo e temperatura da sala adequadas a época do ano; Mesas corretamente montadas e

preparadas; Utensilios para uso dos hospedes limpos e corretamente colocados; Utensilios

64



suficientes para assegurar 0 servigo previsto (toalhas, talheres, copos e chéavenas, jarras,

chaleiras e termos, saca-rolhas, etc.).

¢) Preparacdo dos produtos e montagem do buffet (ver anexos composicdo PA e disposicdo
no buffet);

d) Colocac&o de trinchantes, colheres e outros necessarios nos expositores do buffet;
e) Antes do periodo do servico - assegurar que esta tudo preparado de acordo com 0s

procedimentos do Hotel e que na cozinha temos produtos ja preparados se necessario fazer
reposicao;

f) 7h30-10h30 Durante o periodo do servico - controlar as entradas dos hospedes, oferecer

copo de sumo, sentar os hdspedes.
g) Verificar se querem cafés, cappuccino, outros;
e) Manter contacto com o cliente, ser simpatico e atencioso.

f) 10h30 Desmontagem e arrumacdo do buffet: Limpar cozinha, bancadas, buffet, mesas,
talheres e copos devidamente limpos, secos e arrumados no local destinado. Assegurar a

conservagdo dos produtos nas condigdes adequadas e etiquetagem com data;
g) Verificar se algum produto esta em falta para o dia seguinte e comunicar;
h) Verificar frios do bar e repor se necessario;
i) Preenchimento folha HCCP na cozinha;

3. Housekeeping
a) 8h Recolha de relatorio de entradas, saidas e continuagGes (rece¢éo)

b) Limpeza da recegéo, wc rececdo, wc de servigo e wc bar e zona do terrago, tirar o maior
lixo da alcatifa sem aspirar e fazer barulho. Na limpeza e arrumacdo dos espacos comuns,
recomenda-se que se proceda de acordo com a seguinte sequéncia: varanda, méveis, armarios

e candeeiros, soalho, tapetes e alcatifas;
¢) Preenchimento folha HCCP dos WC’s;

d) Organizacdo de oficios de limpeza com roupas necessarias. Verificar contagem de roupa

suja e a devolver do dia anterior para recolha e apontar na devida folha.
e) 11h Limpeza do ch&o do bar (3°Piso)

f)12h-15h Limpeza dos quartos.
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1. Bater a porta e esperar antes de entrar, efetuando esta tarefa discretamente para néo
incomodar outros hdspedes; Abrir a porta, de forma discreta pois 0 hospede pode estar no

quarto e ndo ter ouvido bater;

2. Arejar quartos. Pendurar casacos dos hdspedes se necessario; Tudo deve ser reposto: aguas,
minibar, amenities, caixa de café (ver anexos). Verificar funcionamento chuveiro, lavatorio e
santita. Retirar cépsulas usadas da maquina de café. Vidros de aparadores retirados para
limpeza do po e recolocados. Com a ajuda de um saco, retirar os lengdis e restante roupa suja
(incluindo a roupa da Casa de banho); Esvaziar os cestos de lixo e os cinzeiros, utilizando um
saco de lixo; Retirar pratos, copos sujos, e garrafas vazias; Periodicamente virar os colchdes,
permitindo o seu arejamento; Retirar flores velhas, evitando odores desagradaveis.

3. Controlar o funcionamento, estado de conservacgdo, higiene e limpeza de todos os
equipamentos, nomeadamente: Torneiras, verificando a acumulagédo de calcario, a vedagéo, a
limpeza dos filtros, etc.; Ralos, garantindo que a 4gua escoa em condi¢des e que as tampas
vedam bem; Luzes, verificando que todas acendem; Aquecimento e ventilagdo; Cesto do lixo,
Porta rolo, porta piacaba, toalheiros, cabides, vardo da banheira, pega da banheira, tampa da
sanita e suporte de duche. Fazer limpeza da instalag&o sanitéria, em particular da banheira e/ou

duche, lavabos e sanita, utilizando os detergentes e panos apropriados para lavar e secar.

4. Nas tarefas de limpeza devemos atender aos seguintes itens: Desinfetar e secar a zona da
banheira; Lavar e secar os cromados da banheira; Lavar e secar com solucéo propria a torneira
do duche, deixando-a na posicdo de banheira; Lavar, secar a banheira, secar a protecdo de
banheira; Limpar com um pano himido os armarios e prateleiras; Desinfetar e secar o
lavatério; Lavar e secar 0os cromados e as paredes na zona do lavatério; Lavar com limpa vidros
e secar o0 espelho; Lavar e secar o autoclismo, descarregando-o e verificando o seu correto
funcionamento; Lavar e desinfetar o interior e exterior do porta-piagabas; Desinfetar, lavar e
secar, a sanita, no interior, exterior e tampa; Fazer reaprovisionamento da instalacéo sanitéria,
tendo em consideragdo 0 numero de pessoas que ocupam o0 quarto: copos; tapetes; toalhas e
toalhetes; papel higiénico; saco higiénico; amenities; etc. Algumas das tarefas mais comuns
sdo: Colocar 2 copos lavados no lavatério; Colocar o tapete de borracha na aba da banheira
(se aplicavel), colocando o tapete de chdo sobre este; Colocar as toalhas, devidamente
dobradas nos toalheiros; Colocar 1 rolo de papel higiénico, com a ponta dobrada, no porta-
rolos e um rolo de papel higiénico a mais; Colocar os champds, sabonetes e outros amenities

no seu devido local.

5. Lavar e secar o pavimento, utilizando uma escova/esfregona embebida numa solucédo com

detergente; Verificar visualmente a limpeza e arrumacéo geral; Fechar as luzes e porta a saida.
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g) Ir aspirando alcatifa dos corredores a medida que vdo fazendo um quarto ou uma

continuacéo;

h) Fazer uma ronda de verifica¢do de limpeza das areas comuns.

4. NightAuditor

a) Recolha de Honesty bar e welcome drink rece¢cdo SEM BARULHO;

b) Envio de relatdrios necessarios referentes ao dia anterior;

c) Imprimir relatérios do dia seguinte (PA, Housekeeping, Entradas);

d) Verificagdo das luzes interiores e exteriores- ligar luzes de fora as 20h e desligar as 7h30;

e) As 00h desligar luzes de rececéo (fica aceso candeeiros lateral do balcdo, teto e fora)

f) Verificar pagamentos cartdo virtual e cobrar os cartdes virtuais ativos (booking ou
expedia);

g) Realizar pelo menos 2 rondas pelo Hotel;

h) Verificar e apontar temperatura da caldeira;

i) Verificar reservas in house para faturar e chegadas do dia seguinte;

5. Honesty Bar 15h-23h30

a) Montagem do honestyBar (pelo turno da manha - a partir das 14h30)

b) Verificacdo das garrafas;

¢) Colocacdo da respetiva folha de registo de honesty bar;

d) Realizar 2 a 3 turnos de verificacdo para reposicédo e recolha de copos: as 16h30 e as 21h
e) 23h30 Arrumacéo do honesty bar e faturacdo (Night).

6. Manutencéo

a) Verificacdo do problema;

b) Comunicacédo do problema e preenchimento do respetivo formulario;

¢) Comunicar com o respetivo departamento de manutencédo para resolucdo do problema;
d) Fecho de evento.

7. Turndown 20h-21h

a) A realizar pelo turno da tarde entre as 19h e as 21h;
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b) Fecho de cortinas/portadas consoante horério. Se ainda houver luz do dia deixar aberto.
¢) Abertura de cama, Deixar miminho — chocolate, tacinha de fruta.
d) Os chinelos sdo deixados ao lado da cama;
e) Se algo foi alterado desde a primeira arrumacgéo, € arrumado novamente.
Vip’s

VIP Nome Descrigdo

1 Boas-Vindas __Agua + 3 ovos moles  *Caso tenhamos fruta do pequeno-almoco,
colocaremos copas de fruta para minimizar

2 Romantico Espumante + Copa Morangos com Chocolate + Pétalas Rosas + mini
coragdes + bombons

3 Aniversario  Espumante + mini pastelaria

4 Lua-de-mel Espumante + Velas + Pétalas Rosas + Sais Banho * Exclusivo
Suite Master S&o Gongalinho

68



Tipologias de Quartos

N© N° # Nome Tipologia ’\é:nF;xA;(
1 11 Santa Joana Princesa MST 2
2 12 Arg. Silva Rocha Comunicante com 11 1
3 13 Homem Cristo Jrsv 2
4 14 S. Gongalinho MST 3
6 22 Lourencgo Peixinho JrSVv 2
7 23 Marnoto JrSv 2
8 24 Comunicante com 23 2
9 25 José Estevao 3
10 31 Jo&o Evangelista ‘ SUP | 2

Master Suite
Comunicante

Junior Suite com Vista Canal

Double Room

Junior Suite
Quarto Superior com Varanda
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Plano Semanal de Reservas

ANO PLANO | SEMANAL DE:
2022 SEMANA N2 A:
Check-in Cr;iik_ R/N |Nome Héspede[N° Reserva | N° Adl | N° Chd | Tipologia | Status PVP IVA Canal Método Pagamento | OBSERVAGOES

TOTAL IVA| 0,00€

TOTAL] 0,00 €| 0,00¢€

Mapa de Roupa e Miniba

Data:

Colaborador:
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Produtos e Quantidades do Pequeno Almoco

Fruta laminada Iaraf;jas gr 500 gr
Fruta Fruta laminada 250g gr 500 gr
Fruta a pega
P3o Redondo (mini) 10 uni 20 uni
P3o de centeio (mini) (0,5/pax) 5 uni 10 uni
P3o d'avé (mini) 10 uni 20 uni
P3o de sementes (mini) (0,5/pax) 5 uni 10 uni
Pdo P3o de forma
pdo saloio 1 uni 2 uni
Mini croissants brioche 10 uni 20 uni
Croissants Folhados 10 uni 20 uni
P3o sem gluten
Bolo do dia (1KG) - 500g 1 uni 2 uni
pastelaria Broas ovos moles 8 uni 16 uni
Raivas de aveiro 8 uni 16 uni
Mini Natas 7 uni 7 uni
Granola 50 gr 100 gr
Mesli 50 gr 100 gr
Cereais e Frutos Secos Special K >0 gr 100 gr
Bagas de goji 15 gr 30 gr
Sementes de chia 15 gr 30 gr
Mix frutos secos 25 gr 50 gr
logurtes logurte natural 5 uni 10 uni
logurtes aromas 5 uni 10 uni
Manteiga c/ sal 10 uni 30 uni
Manteiga s/ sal 10 uni 30 uni
Outros Doce morango 7 uni 14 uni
doce de abobora 7 uni 14 uni
Mel 7 uni 14 uni
Nutella 7 uni 14 uni
Café Expresso
Café Americano
Capuccino
Galdo
Leite
Cha
Bebidas Agua Com gés
Agua sem gas
Sumo Laranja Natural
Néctar de péssego
Néctar de péra
Espumante
Leite sem lactose
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Leite de seoja

Bebida Vegetal

Controlo de Ponto

Nome:

Més:

Dia

Entrada

Saida

Rubrica
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Recepcionado a:
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