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RESUMO ANALITICO

Nas ultimas décadas, o setor do turismo foi marcado por um crescimento
exponencial progressivo que veio consolidar a sua posi¢do no mundo como um dos
setores mais importantes. A cidade do Porto, seguindo a tendéncia do pafs,
Portugal, vive agora também anos de crescimento significativo para o setor. O seu
centro historico foi classificado como Patrimonio da Humanidade pela UNESCO e
em 2012, 2014 e 2017 recebeu o titulo de Melhor Destino Europeu. No entanto, com
0 aumento da procura, surgem também responsabilidades acrescidas para as
entidades que gerem, regulam e coordenam o destino turistico, nomeadamente as
Destination Management Organizations (DMQO’s). Como principais fontes de
informacao, assumem relevante importancia, pois serdo uma ponte essencial de
contacto, recolha de informacéao e esclarecimento de duvidas entre o destino e os
potenciais turistas, mas também turistas jd no destino.

Objetivo — O objetivo principal deste estudo, realizado em ambiente de estdagio
curricular, é compreender quais os canais de feedback existentes em ambiente de
back office, no departamento de Acolhimento e Comercializacdo da Associacdo de
Turismo do Porto, A.R. = Porto Convention & Visitors Bureau. Para além disso, serd
também objetivo deste relatorio compreender o comportamento da procura
mediante cada canal de entrada.

Metodologia — Para responder aos objetivos deste estudo, foram criadas duas
possiveis andlises — uma das vendas realizadas em back office, no ano de 2018, e
outra relativa aos pedidos de informacao via ferramenta LiveChat, entre novembro
de 2018 e marco de 2019 (periodo de estdgio). Foram aferidos 338 contactos que
resultaram em vendas em back office (provenientes de 11 canais de feedback) e
4196 conversas iniciadas na ferramenta live presente nos websites Visit Porto e
Visit Porto and North.

Resultados — Os dados recolhidos confirmam que os turistas priorizam trés
principais canais de feedback - o Chat, o Email - visitportoandnorth e o Telefone.
Os canais Chat e Telefone sdo principalmente utilizados por familias e grupos de
amigos, que procuram a realizacdo de cruzeiros, com estadias curtas e reservam

com pouca antecedéncia, no mesmo mes da visita ou apenas no més anterior. Por



outro lado, o canal Email - visitportoandnorth, principalmente priorizado para
visitas mais profissionais e de negocios, € utilizado por agéncias de
viagens/operadores turisticos/similares, empresas e escolas, que prezam a
antecedéncia e investem nos circuitos organizados e a medida, como forma de
conhecer a cidade.

LimitacOes e Implicacdoes — O periodo temporal escolhido para o estudo ndo
permite que os dados recolhidos sejam generalizados. A falta de estudos
semelhantes na entidade em estudo levou a maior utilizacdo do tempo na afericio
das categorias possiveis de recolher informacdes, o que limitou o periodo associado
a problematizacio e cruzamento critico das informacdes recolhidas e possiveis
conclusoes mais especificas.

Implicacdes praticas — Este estudo pretende demonstrar a importancia da andlise
da procura para as entidades que gerem os destinos, como forma de afinar e melhor
direcionar a sua atuacdo, tendo em conta as diferencas dos mercados.
Originalidade/Valor — Sdo ainda escassos o0s estudos, na entidade, que analisam
a0 pormenor a procura via back office. Existe a necessidade de explorar a forma
como a procura nao presencial atua nas entidades gestoras dos destinos turisticos,

principalmente pela crescente adesdo ao online.

Palavras-chave: Turismo, Comunicacao, Canais de Feedback, Atendimento ndo

presencial, DMO.



ABSTRACT

Over the last decades, the tourism sector has seen progressive exponential growth,
consolidating its position in the world as one of the most important sectors. Porto,
following the country’s trend, Portugal, now lives also years of significant growth
for the sector. Its historic center has been classified as a World Heritage Site by
UNESCO and in 2012, 2014 and 2017, the city received the Best European
Destination’s award. However, as demand increases, responsibilities are also
added to the entities that manage, regulate and coordinate the tourism destination,
namely Destination Management Organizations (DMO’s). As main information
sources’ with high importance, the DMOs should not be forgotten. They are an
essential bridge of contact, gathering information and clarifying doubts between
the destination and potential demand, but also for tourists already at the
destination.

Objective — The main objective of this study, carried out in a curricular internship
environment, is to understand which feedback channels exist in a back-office
environment, in the “Hospitality and commercialization” department of the Porto
Tourism Association, A.R. - Porto Convention & Visitors Bureau. In addition, it will
also be objective to understand how demand behaves through each input channel.
Methodology - In order to meet the objectives of this study, two possible analysis
were created - one concerning the back-office sales of 2018, and the other related
to requests for information via LiveChat tool, between November 2018 and March
2019 (internship period). 338 contacts were verified which resulted in back-office
sales (from 11 feedback channels) and 4196 conversations started in the live tool
existing on the Visit Porto and Visit Porto and North websites.

Results — The data collected confirm that tourists prioritize three main feedback
channels - Chat, Email - visitportoandnorth and Telephone. Chat and Telephone
channels are mainly used by families and groups of friends, who mainly search for
cruises, prefer short stays and book shortly in advance, in the same month of the
visit or just the previous month. On the other hand, the Email - visitportoandnorth

channel, mainly prioritized for more professional and business visits, is used by



travel agencies/tour operators/similar, companies and schools, who value the
advance and invest in organized and tailored circuits to know the city.
Limitations and implications — The time period chosen for study does not allow
the collected data to be generalized. The lack of similar studies in the study entity
led to the greater use of time in assessing the categories possible to collect
information, which restricted the time affecting the discussion and critical crossing
of the collected information and perhaps more specific conclusions.

Practical implications — This study aims to demonstrate the importance of
demand analysis for destination management entities as a way of fine-tuning and
better targeting, considering market differences.

Originality/value — There are still few studies in the entity that analyze in detail
the demand via back-office. There is a need to explore the way non-presential
demand acts in tourism destination management entities, mainly due to the

growing use of online tools.

Keywords: Tourism, Communication, Feedback channels, Non-presential
Attendance, DMO.
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ATP - Associacao de Turismo do Porto e Norte, A.R. - Porto Convention & Visitors
Bureau

DMO - Destination Management Organization

E.R. - Entidade Regional

[.P. - Instituto Publico

IVDP, I.P. - Instituto dos Vinhos do Douro e Porto, Instituto Publico

MI - Meeting Industry

SUP - Stand Up Paddle

TIC - Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo

UNWTO - United Nations World Tourism Organization

UP - Universidade do Porto
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INTRODUGCAO

O presente estudo foi realizado no ambito do Curso de Mestrado em Gestao do
Turismo, da Escola Superior de Hotelaria e Turismo do Instituto Politécnico do
Porto, tendo como principal objetivo a realizacio de um projeto em ambiente
empresarial para consequente aplicacio dos conhecimentos e competéncias
desenvolvidas e adquiridas ao longo do curso. A Associacao de Turismo do Porto e
Norte, A.R. — Porto Convention & Visitors Bureau foi a entidade acolhedora de

estdgio.

O estdgio na entidade contou com o desenvolvimento de um estudo dos canais de
feedback do departamento de Acolhimento e Comercializacdo, mais precisamente
sobre 0s canais de back office. Através das vendas realizadas neste contexto, no ano
de 2018, e da utilizacao da ferramenta de LiveChat, durante o periodo de estdgio,
foi possivel concluir sobre o comportamento da procura, tendo como principal
diferenciador o canal de entrada. A realizacdo do presente estdgio beneficiou
ambas as partes uma vez que, para o estagidrio, foi possivel desenvolver a solo um
projeto para uma DMO, e para a entidade, esta viu serem desenvolvidas andlises
que, na vertente do back office deste departamento, ainda ndo tinham sido levadas
a cabo, dando inicio entdo a novos relatorios que devem ser continuados para a

melhor adequacdo da acdo do departamento.
Assim, o presente relatorio de estdgio encontra-se dividido em seis capitulos.

No Capitulo Um, que apresenta a Revisio de Literatura, € realizada uma introducdo
ao tema da Comunicacao, através da sua evolucio ao longo dos tempos, a sua
ligacdo a cultura e mais tarde através da apresentacio da sua ligacdo a temadticas

como turismo, novas tecnologias e informacao.

No Capitulo Dois, que aborda o destino turistico Porto e Norte de Portugal, €
apresentada a regido Norte e especificadas as caracteristicas turisticas do destino

Porto e a evolucdo do turismo nesta cidade.

No Capitulo Trés, € apresentada a entidade acolhedora para a realizacao de estdgio

curricular. A Associacao de Turismo do Porto e Norte € apresentada, abordada a sua
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atividade, os seus associados e descrito o departamento onde foi realizado o

estdgio.

No Capitulo Quarto, € apresentado o estudo desenvolvido, em particular as duas
andlises realizadas — o perfil do turista do servico Live Chat e o perfil do turista das
vendas de 2018 realizadas em back office. Para ambas as andlises sdo apresentadas
as ferramentas e softwares que foram associados ao estudo: sdo descritos o seu
funcionamento e o0s processos, € apresentada a fase de preparacdo e recolha de
dados (sendo distinguidas as diferentes categorias de informacio), sendo ainda

abordada a fase de tratamento dos dados.
No Capitulo Cinco, serdo apresentados os resultados relativos as duas andlises.

O ultimo capitulo, o Capitulo Seis, discute as principais conclustes do estudo,
obtidas através da recolha e posterior tratamento dos dados, as limitacdes do

estudo e os contributos para estudos futuros.
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CAPITULO UM - Revisio de Literatura

1.1. A Comunicacao e a Cultura
Desde as formas mais antigas de uso de gestos e linguagem, até aos mais recentes
desenvolvimentos na circulacdo de informacao, a comunicacdo sempre esteve
presente nas sociedades, marcada pela envolvéncia dos seres humanos na

producio e troca de informacdes e contetidos simbdlicos (Thompson, 1995).

Numa perspetiva generalista, a comunicacdo serve para permitir a troca de
informacao entre individuos, com o intuito de partilhar ideias ou opinides sobre
algo (Melo, 2016). No entanto, esta apresenta-se COmo um processo um pouco mais
complexo. A comunicacio, como meio de interacao social, € o processo pelo qual
individuos da mesma cultura ou de diferentes culturas transmitem mensagens
entre si, processo este influenciado pela cultura a que pertencem, ambos
transmissor e recetor (Albut, 2012). Todos os aspetos da comunicacio global sdo
influenciados por diferencas culturais, e até mesmo a escolha do meio utilizado
para se comunicar pode ter conotacdes culturais, afirma Goman (2011). Ao
preocupar-se em criar significados, a comunicacio deve ser entendida, antes de
mais, como uma pratica cultural, pois estes significados dependem dos contextos

culturais e de alfabetizacio especificos envolvidos (Schirato & Yell, 2000).

Importa clarificar o conceito de cultura. Para Hall (1959), a cultura serd “o elo entre
0s seres humanos e os meios de que estes dispdem para interagir com 0s outros”.
O mesmo autor acrescenta ainda que “é importante lembrar que a cultura ndo é
uma coisa, mas uma complexa série de atividades inter-relacionadas de muitas
maneiras, atividades com origens profundamente enraizadas num passado”.
Hofstede (1984) define 0 mesmo conceito como a programacio coletiva da mente,
que distingue membros de um grupo de outro, acrescentando que os padroes de
cultura de cada grupo tém, na sua base, sistemas de valores. Claro €, que somos
todos individuos diferentes e que nao hd garantia de que duas pessoas pertencentes
a mesma cultura respondam exatamente da mesma maneira, mas as
generalizacOes podem ser vdlidas na medida em que fornecem pistas sobre o que

provavelmente se encontrard (Goman, 2011).
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Realmente, a comunicacio e a cultura sdo dois conceitos que sempre surgiram
juntos. Albut (2012) afirma mesmo que sdo insepardveis, concluindo que a
comunicacdo humana ¢ uma forma de comportamento social adquirido através da
aprendizagem. Para Melo (2016), “torna-se ¢bvio que a comunicacdo nao ¢ um ato
automatico, mas que estd comprometida por aquilo que a cultura nos ensina:
apenas as informacoes que se adaptam ao codigo interno que possuimos sio
consideradas adequadas a situacido” (a comunicacdo que ocorre no local de
trabalho varia de acordo com os diferentes niveis hierdrquicos de colaboradores ou

a comunicacio com diferentes origens culturais no setor turistico).

Schirato e Yell (2000), comparam até a comunicacio com um servico de correios,
encontrando claras semelhancas. Primeiro, algo € composto (escrito, dito, feito um
sinal), depois é enderecado, enviado e entregue (falo, escrevo ou gesticulo para
alguém), e finalmente, “algo” é recebido e tomado como posse (a mensagem € lida,

descodificada e aceite por alguém).

1.2. A Globaliza¢do da Comunicacao e da Cultura
A comunicac¢do intercultural existe desde os primordios da humanidade.
[nicialmente, os meios de comunicacao envolviam apenas um pequeno numero de
pessoas presentes. Atualmente, e devido ao fendomeno da globalizacdo, a
comunicacao intercultural pode ser tanto uma forma particular de comunicacao
interpessoal (quando a interacdo verbal ocorre entre pessoas de diferentes
culturas), como de comunicacdo organizacional, publica ou de massas. Gracas aos
grandes desenvolvimentos e descobertas em campos como 0 da ciéncia e
tecnologia, a evolucao dos media, da Internet e o aparecimento das Redes Sociais,
tornou-se possivel aceder a informacoes associadas a cultura de qualquer povo,
num breve instante (Albut, 2012). No entanto, Soproni (2011) afirma que, apesar das
sociedades e comunidades participarem nesta comunicacao global, pois ndo tém
outra escolha, o seu modo de participacdo depende do ambiente social, cultural,

economico e politico em que se encontram.

Murphie e Potts (2003) explicam a evolucio da tecnologia, numa linha temporal:
- “As primeiras sociedades humanas utilizavam a tecnologia na forma de

ferramentas e armas, para transformarem o seu ambiente natural”.
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- “Durante os periodos industrial e pos-industrial, a tecnologia tornou-se tdo
omnipresente que se diz que agora vivemos em tecnologia, rodeados de sistemas
tecnologicos e dependentes deles. A "tecnologia” foi generalizada ao ponto de
abstracido: sugere um sistema abrangente que habitamos. Mas madquinas e

dispositivos individuais também sio descritos como tecnologias”.

De facto, a tecnologia veio alterar significativamente a forma como os individuos
percebem o mundo, como se relacionam e como vivem (Salehan, Kim & Lee, 2018).
Na atualidade, as pessoas e empresas interligam-se, trocam informacoes e
executam transacoes através de processos nunca antes imaginados, uma vez que a
combinacdo de plataformas digitais, conteudos gerados por utilizadores e
feedback, integracao de media social, servicos de posicionamento global e o uso de
big data e inteligéncia artificial transformaram a forma como as pessoas
experimentam, consomem e partilham informacoes (UNWTO, 2018a). Salehan et
al. (2018) arriscam até afirmar que talvez as Tecnologias de Informacido e
Comunicacio (TICs) tenham sido as tecnologias mais influentes nos ultimos anos
(explicando que as mesmas se referem a convergéncia de tecnologias de
informacao e da comunicacio, incluindo telecomunicacoes e computadores, bem
como hardware, software, middleware, armazenamento e sistemas de
informacio). Assim, nas sociedades atuais, os grandes meios de comunicacio social
e as novas tecnologias de comunicacao ganharam uma extraordindria visibilidade
e importancia, pois aumentaram exponencialmente as capacidades e
potencialidades das instituicdes, no que concerne a comunicacao medidtica, assim
como a capacidade de comunicacdo das pessoas e dos publicos, enquanto
emissores e recetores (Alves, 2004). O mesmo autor defende ainda que estes
agentes se organizam e agem de modos muito diferenciados, mas todos
desenvolvem intensa atividade na organizacdo, atualizacdo e partilha da cultura
existente nos diferentes niveis e partes da sociedade, e transmitida de geracdo em
geracdo. Nessas e similares formas de acdo, o seu principal instrumento € a
comunicacao, revelando-se, esta, como o0 modo proprio da socializacdo, pela qual
a cultura se atualiza em novos e renovados membros e a sociedade se constroi e
reconstroi. Também aqui e de modo especial, a comunicacdo movimenta a roda da

cultura, isto é, a roda das ideias e dos valores (Alves, 2004).
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Murphie e Potts (2003) constatam que a tecnologia também desempenha um papel
crucial na grande escala e nas formas mais populares de cultura, dando o exemplo
do Turismo, que se tornou a maior industria do mundo no século XX, em grande

parte como resultado dos desenvolvimentos tecnologicos no setor dos transportes.

1.3. O Turismo, as Novas Tecnologias e a Informacao
O Turismo, um dos setores economicos transversais do mundo, tem sido
testemunha e protagonista das mudancas descritas anteriormente. Tanto para
entidades de turismo publicas como privadas, as Tecnologias de Informacao e
Comunicacio (TIC) oferecem continuamente ferramentas indispensdveis e muito
poderosas para a gestao, logistica, distribuicio e marketing do setor, que tem de
responder a um turista cada vez mais digital, autonomo, hiper-conectado e
exigente, e que espera personalizacio (UNWTO, 2018a). Javier Blanco, Diretor dos
Membros Afiliados da UNWTO, afirma mesmo que a "inovacdo" e a "mudanca
tecnoldgica" tornaram-se parte do discurso do turismo global e comecaram a
ocupar um lugar privilegiado, acrescentando que os avancos na conectividade e no
poder de processamento que foram feitos nas TIC’s nos ultimos anos sao inegaveis

(World Tourism Organization Affiliate Members, 2011).

No e Kim (2015) afirmam que estes continuos desenvolvimentos, particularmente
no que diz respeito a Internet, levaram realmente a que mudancas na forma como
a informacdo turistica € distribuida existissem, mudancas essas que também
afetaram os padroes de planeamento e o consumo dos turistas antes e durante as

suas viagens.

A informacio, na atividade turistica, € a matéria-prima de todos 0s intervenientes
(Ramos, Rodrigo & Perna, 2009), sendo simultaneamente o ponto de partida para o
turista no processo de decisdo por um destino e um dos componentes
fundamentais do produto turistico (Gohr, Santos & Veiga, 2009). Como um produto
intangivel e experiencial, o turismo ¢ fortemente dependente de informacoes
geradas por ambos os lados do mercado (Schweda & Varan, 2004). Os produtos, ao
serem visualizados apenas quando consumidos, exigem a adocao de tecnologias
emergentes na sociedade de informacao, com vista a otimizacao da relacdo entre a

oferta e a procura (Ramos, Rodrigo & Perna, 2009). Serd entio analisada a
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importancia da informacdo no turismo para ambos os lados do mercado,

nomeadamente da oferta e da procura.

[ iniciada a andlise pelo lado da procura.

Planear procura de informagdao; avaliagao das opgoes
Marcar reserva dos servicos relativos as viagens e no destino
Viajar viagem para o destino
Durante Experiéncia no destino usufruto dos servigos no destino

regresso ao pais de origem

Figura 1 - As fases da viagem na perspetiva do turista
Fonte: International Trade Centre & World Tourism Organization, 2015 (ADAPTADO)

Viajar

Embora as acOes dos turistas sejam simples, todas as suas viagens,
independentemente da distancia e duracdo, envolvem, direta ou indiretamente,
diversos prestadores de servicos e organizacdes que as tornam possiveis
(Internacional Trade Centre & World Tourism Organization, 2015). O mesmo
documento apresenta a viagem turistica (na otica do turista) em trés fases (figura
1):
- Antes da Viagem: fase de preparacdo. Os turistas pesquisam potenciais
destinos com base na experiéncia que desejam vir a ter, informam-se sobre as
opcoes e planeiam. Esta pesquisa também se relaciona com exigéncias de visto,
opcdes de pagamento (cartdes de crédito, cAmbio, entre outros) e vacinacoes
necessarias.
- Durante a Viagem: a viagem e a estadia no destino. Onde a experiéncia turistica
ocorre, bem como onde a maior parte do valor € gerado para os prestadores de
servicos turisticos e para a economia do pais/regido de destino.
- Depois da Viagem: os turistas partilham a sua experiéncia com pessoas que
conhecem ou mais amplamente através de portais de reviews online ou agentes

de viagens. Essas reviews podem ter sérias implicacOes negativas para os
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prestadores de servicos no destino, se 0 servico ndo corresponder as expetativas

dos turistas.

Hwang et al. (2013), seguindo essa linha de pensamento, acrescentam ainda que os
turistas nas primeiras fases de planeamento de viagens tém mais preocupacoes
com o risco do que com a eficiéncia. A eficiéncia torna-se uma preocupacao maior
numa fase posterior de planeamento, depois de os turistas tomarem as suas

principais decisdes de viagem.

Fesenmaier e Jeng (2000) decompdem o processo de tomada de
decisdo/planeamento das viagens em trés niveis bdsicos:
(1) decisdes centrais — sdo planeadas em detalhe, com bastante antecedéncia;
(2) decisdes secunddrias — parecem ser consideradas antes da viagem, sendo
“flexiveis™ a possibilidade de mudanca:
(3) decisdes en route - sio, em geral, desconsideradas até que o viajante esteja

de facto na sua rota e procurando ativamente alternativas.

Ora, para todas as fases de planeamento e para todos os niveis de decisio, os
turistas necessitarao de informacao. Importa destacar que serd mediante a etapa
de planeamento em que 0s viajantes se encontram que 0 uso de uma fonte de
informacdo serd determinado, por exemplo: “um viajante pode precisar de
informacdes amplas e inspiradoras para decidir onde ir de férias e, assim, procurar
artigos de revistas, filmes ou programas de viagens. No entanto, uma vez que
saibam onde e quando querem ir, 0 seu foco pode estar nos precos dos hotéis e na
disponibilidade de atividades, que podem ser obtidos em anuncios de jornais,
agéncias de viagens ou na Internet” (Schweda & Varan, 2004). Assim, os
consumidores recolhem informacoes para reduzir a incerteza e/ou riscos (Hwang,
Jani & Jeong, 2013).

Posto isto, serd imprescindivel compreender como as novas tecnologias afetam e
alteram as formas de procura e fontes de informacao. A inclusio da Internet movel,
como um novo canal de pesquisa e compra, estimulou a ado¢do do meio digital e a
acessibilidade da Internet em varios dispositivos, o que veio influenciar os padroes

de compras (Singha & Swait, 2017). Para além disso, Chloe, Kim e Fesenmaier (2017)
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afirmam também que, nos ultimos anos, o uso dos media social, quando
relacionado com viagens, passou a ser uma parte cada vez mais central da
experiéncia quotidiana, tornando possivel a comunicacdo, a interacdo e o
estabelecimento de relacionamentos constantes entre os viajantes e os destinos,
empresas e outros viajantes. Os mesmos autores defendem ainda que, atualmente,
0s viajantes desenvolvem as suas proprias estratégias para pesquisar informacao,

comunicar e armazenar memaorias.

Importante serd sublinhar que, uma vez que as fontes de informacio
desempenham, para os turistas, um papel crucial no momento de tomada de
decisOes das suas viagens e com 0s avancos cada vez maiores da tecnologia e a
crescente diversificacido dos canais de comunicacio e distribuicao, tanto as fontes
de informacao tradicionais como as novas precisam de ser consideradas umas em
relacdo as outras, para assim existir um mais eficaz enquadramento destas nos

processos de tomada de decisdo (Schweda & Varan, 2004).

Do lado da oferta, e numa industria turistica cada vez mais competitiva, os destinos
de férias, para que consigam gerir e promover experiéncias de qualidade para os
seus visitantes, devem adaptar-se e desenvolver continuamente a sua
competitividade  (Liberato, Alén-Gonzdlez & Liberato, 2018). Apichai
Sakulsureeyadej, CEO e fundador da Tourism Technology Association (World
Tourism Organization Affiliate Members, 2011), prevé a existéncia de duas dreas-
chave para o crescimento no que diz respeito a correta utilizacao de tecnologia no

setor do turismo:

- A primeira drea € a da comercializacdo dos destinos turisticos, produtos e
servicos. Para o utilizador, a venda de produtos e servicos turisticos online
mudou de “price-conscious” para “an inspiration”, uma vez que este procura
cada vez mais sites e fontes de informacoes que o estimulem a viajar. Devem
entdo ser adotadas, do lado da oferta, estratégias de Marketing Digital, Search
Engine Marketing, Location Based Marketing e uma variedade de outros canais,
para assim se alcancar o potencial cliente.

- A segunda drea € a da infraestrutura da organizacao, que determina a prontiddo

na resposta aos requisitos do cliente. A medida que mais viajantes esperam
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produtos e servicos personalizados para atender as suas necessidades, é
importante que as empresas no setor do turismo possuam ferramentas que
permitam armazenar e monitorizar informacoes para melhor responder as

necessidades individuais dos seus clientes.

E um facto que o ambiente digital permite que as empresas promovam 0s Seus
destinos, produtos e servicos com mais sucesso do que nunca, criando maior valor
através, por exemplo, da melhor segmentacdo de mercado, personalizacio de
produtos e servicos e comunicacao mais transparente e imediata com os clientes
(UNWTO, 2017). Assim, a presenca na Internet, torna-se fundamental para a
competitividade internacional, especialmente determinada pela capacidade dos
prestadores em chegar aos clientes (Schweda & Varan, 2004), isto principalmente
pelo facto de estarmos a observar diariamente uma crescente utilizacio de
dispositivos moveis e computadores durante a viagem, crescimento este que veio
realcar esta importancia no acesso a Internet no destino, especialmente em locais

como aeroportos e hotéis (Liberato, Alén-Gonzdlez & Liberato, 2018).

A UNWTO (2018b) explica ainda que as ferramentas digitais e tecnoldgicas
desempenharam também um papel fundamental na articulacido da cultura com o
desenvolvimento sustentdvel do turismo, particularmente no que diz respeito a
gestao, promocdo e preservacao do patrimonio cultural. Uma vantagem que deve
ser destacada serd também o feedback proveniente dos utilizadores, que se tornou
uma ferramenta indispensdvel ndo apenas para os consumidores, mas também
para os prestadores e operadores de servicos de turismo, que se tornam capazes de
melhor alinhar os seus produtos e servicos, de forma a melhor atender as

expectativas dos consumidores (World Committee on Tourism Ethics, 2017).

Ainda nesta otica, deverd também ser abordado o papel das DMO’s, que devem
fornecer informacoes personalizadas ao potencial turista, relativas a possiveis
riscos, numa fase inicial do planeamento e, ainda, informacoes para ajudar o
potencial turista a otimizar os seus planos de viagem nas fases posteriores ao
planeamento e mesmo durante as viagens (Hwang, Jani & Jeong, 2013). Também

estas devem fazer uso das reviews como contribuicao para projetar novas medidas
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politicas que apoiem a sua industria na prestacdo de melhores servicos no futuro

(International Trade Centre & World Tourism Organization, 2015).

Assim, tendo em vista o continuo crescimento do turismo no mundo, a natureza
mutdvel do setor e a necessidade de decompor o seu crescimento, do uso crescente
dos recursos necessdrios, a monitorizacdo e a andlise de dados estdo-se a tornar
uma parte cada vez mais integrada de todos os processos de gestao (UNWTO, 2017).
Serd entdo, ao compreender como 0s viajantes utilizam e avaliam as fontes, em
termos de utilidade e uso temporal, que os profissionais de marketing tornar-se-ao
mais capazes de desenvolver os meios de comunicacao, adaptando e ajustando o
tipo de informacdo a fonte (Schweda & Varan, 2004). No e Kim (2015) afirmam
mesmo que se torna essencial definir quais as diferencas existentes entre as
diversas fontes de informacao da web utilizadas pelos turistas, para assim serem
identificadas as caracteristicas ou propriedades distintas de cada fonte para uma

melhor compreensio das necessidades e tendéncias dos turistas.

Serd precisamente sobre esta ultima problemadtica que o presente projeto serd
elaborado, nomeadamente sobre a necessidade de monitorizacdo e andlise dos
dados provenientes da procura, para uma melhor adequacao e eficdcia da atuacio

da entidade objeto de estudo.
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CAPITULO DOIS - O Porto e o Norte de Portugal: um destino turistico

“Portugal nasceu no Norte. Foi na regiao Porto e Norte que 0s portugueses

comecaram enquanto povo e nacdo.” (Turismo de Portugal, 2013)

2.1. A Regido
A par da indiscutivel riqueza patrimonial, o Porto e Norte € uma regido que goza de
uma cultura de hospitalidade unica, tipica das Gentes do Norte (Turismo do Porto

e Norte de Portugal, 2019).

O Porto, uma das cidades mais antigas do pais, € caracterizado pelo seu tracado
sinuoso e pitoresco, destacado pela sua historia e cultura, mas também pelo lazer,
diversao e vida noturna que a cidade oferece. O Douro, a primeira regiao de vinho
do mundo a ser demarcada e regulamentada, deslumbra com a impressionante
paisagem, classificada pela UNESCO como Patrimonio da Humanidade. O Minho,
marcado pelo verde intenso dos campos e vinhas, alia a bela paisagem minhota a
alegria contagiante das festas e romarias e a inigualdvel hospitalidade das suas
gentes. Por fim, Trds-os-Montes, regido onde os planaltos e montanhas majestosas,
as vilas e aldeias historicas intocadas, as dguas termais purificantes e curadoras, a
cozinha tradicional e a hospitalidade genuina se unem num so (Associacio de

Turismo do Porto e Norte, 2013a).

Posto isto, € necessdrio destacar que, como resultado dos investimentos realizados
na regido e da forte aposta no setor, tanto no dominio publico como privado, a
importancia do turismo no Porto e Norte de Portugal tem vindo a evoluir de forma
positiva nos udltimos dez anos (Turismo do Porto e Norte de Portugal, 2019). Em
2018, os proveitos globais da regido atingiram os 482,7 milhdes de euros, as
dormidas subiram para 7,9 milhdes e o numero de hospedes para 4,3 milhoes,
resultado este que colocou a regido como o destino nacional com maior
crescimento em Portugal em termos de dormidas, hospedes e proveitos totais
(Pereira, 2019). Tais dados sdo confirmados nas tabelas 1, 2 e 3, que apresentam a
evolucdo das dormidas, numero de hospedes e proveitos totais nos
estabelecimentos hoteleiros, para os ultimos 5 anos, para todas as regioes de

Portugal:
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Dormidas (N.2) nos estabelecimentos hoteleiros
Localizacio por Localizac¢io geografica (NUTS - 2013)

geogrdfica
(NUTS - 2013)

Norte 5400591 | 6103053 | 13% | 6881801 | 13% | 7483120 | 9% | 7869012 | 5%
Centro 4143054 | 4504713 9% | 4937900 | 10% | 5690064 | 15% | 5518712 | -3%
AML 11558124 | 12263192 6% | 13180660 | 7% |14342785| 9% |14493526| 1%
Alentejo 1305473 1430204 | 10% | 1583691 | 11% | 1800317 | 14% | 1864406 | 4%
Algarve 16 372210 | 16619138 2% | 18057165 | 9% 19016235 | 5% | 18815538 | -1%

R.A. Agores 1063775 1274207 | 20% | 1543595 | 21% | 1787459 | 16% | 1789349 | 0%
R.A. Madcira 6278711 6 656 160 6% | 7368095 | 1% | 7502937 | 2% | 7239815 | -4%
Portugal 46121938 | 48850667 | 6% |53552907 | 10% | 57622917 | 8% | 57590358 | 0%

Tabela 1 - Dormidas nos Estabelecimentos Hoteleiros (2014-2018)
Fonte: INE - Instituto Nacional de Estatistica, 2019 (ADAPTADO)

Hospedes (N.2) nos estabelecimentos hoteleiros

Localizacao por Localizaciio geogréfica (NUTS - 2013)
geografica
(NUTS -
2013)

Norte 3046 318 3424 877 12% | 3804526 | 1% | 4142947 | 9% | 4334202 | 5%
Centro 2 325515 2579928 1% | 2825255 | 10% | 3203404 | 13% | 3197435 | 0%
AML 4 913 411 5242762 7% 5647 687 8% 6158466 | 9% | 6268601 | 2%
Alentejo 730 314 801 663 10% 877 484 9% | 1006326 | 15% | 1044618 | 4%
Algarve 3598 536 3664 564 2% | 3932225 | 7% 4151379 | 6% | 4212694 | 1%

R.A. Acores 345 594 428 012 24% | 509060 | 19% | 594169 | 17% | 609859 | 3%
R.A.Madeira | 1142814 1216741 6% | 1365209 | 12% | 1434630 | 5% | 1381788 | -4%
Portugal 16102502 | 17358547 | 8% | 18961446 | 9% | 20691321 | 9% | 21049197 | 2%

Tabela 2 - Hspedes nos Estabelecimentos Hoteleiros (2014-2018)
Fonte: INE - Instituto Nacional de Estatistica, 2019 (ADAPTADO)

Provcitos Totais (€) dos estabelecimentos hoteleiros

Localiz‘aga() por Localizacido gcografica (NUTS - 2013)
geogrdfica
(NUTS -
2013)

Norte 249 616 297 406 19% 361990 22% 431 028 19% | 482615 |12%
Centro 176 911 201082 14% 228115 13% 272725 20% | 279619 | 3%
AML 677 577 772 489 14% 876 053 13% | 1067285 | 22% | 1147589 | 8%
Alentejo 63197 72263 14% 84 533 17% 101176 20% | 106 500 | 5%
Algarve 694 837 757 697 9% 908355 | 20% | 1032452 | 14% | 1080904 | 5%
R.A. Acores 44 623 54 300 22% 70 680 30% 87 623 24% 94 512 8%
R.A.Madeira | 295086 323746 10% 377751 17% 405538 7% 410144 | 1%

Portugal 2201 847 2478 983 13% | 2907477 | 17% | 3397827 | 17% | 3601883 | 6%

Tabela 3 - Proveitos Totais dos Estabelecimentos Hoteleiros (2014-2018)
Fonte: INE - Instituto Nacional de Estatistica, 2019 (ADAPTADO)

28



2.2. Destino Turistico: Porto
O Porto, cidade Patrimonio Mundial, € a grande porta de entrada e pode ser ponto
de partida para uma viagem pela diversidade natural e cultural da regido. L
conhecido pelo vinho que dai parte para todo o mundo e ainda por um patrimonio
que sabe combinar a antiguidade de igrejas e monumentos com a
contemporaneidade de edificios marcantes (Turismo de Portugal, 2013).
“Testemunha de uma historia feita do cruzamento de culturas em sucessivas
ocupacoes, vdrias vezes invadida e cercada, mas sempre Invicta, a cidade do Porto
¢ patrimonio vivo, dinamico, que se regenera e se reinventa, mantendo sempre 0
seu cardter, ou ndo fosse alicercado em granito e por conseguinte, inabaldvel”
(Associacio de Turismo do Porto e Norte, 2013b). Assim o Porto, enquanto cidade,
pode ser apresentado pelas suas vdrias facetas, como apresentado pela Associacdo

de Turismo do Porto e Norte (2019a):

- Porto, Patrimonio Mundial: o Centro Historico do Porto € a drea mais antiga da
cidade, tendo sido classificado como Patrimonio Cultural da Humanidade em 1996,
testemunho das origens medievais e as raizes da historia da cidade.

- Porto, Cidade Invicta: auténtica na sua forma de ser, € 0 espirito do seu povo e a
historia das suas ruas que lhe conferem os tracos que a caracterizam. A Baixa revela
inimeros encantos e uma existéncia intensa que merece ser partilhada, de dia ou
de noite e serd ai, no coracdo do Porto, que encontraremos 0s locais mais
emblemadticos.

- Porto Cultural: depois de ter sido Capital Europeia da Cultura, em 2001, o papel da
cultura como um dos principais da cidade do Porto foi assumido e traz aos dias da
cidade um programa extenso, ao longo de todo o ano, de exposicoes, concertos e
pecas. A cidade estd cheia de vida cultural e exemplo disso € a aposta nos teatros,
nas exibicoes internacionais que aqui encontraram lugar ou nas esquinas e ruas
que se pintam de arte urbana.

- Porto de Rio, Mar e Ar-livre: banhado pelo Atlantico, da Foz até Matosinhos, e pelo
rio Douro, desde o Freixo até a Foz, percebe-se que a dgua faz parte desta cidade.
Rio e Mar permitem um passeio que € sempre um prazer renovado e onde se podem
encontrar ondas para se fazer surf, praias de bandeira azul, esplanadas de frente

para 0 mar, um passeio maritimo muito concorrido, os pescadores da foz, as
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fortalezas maritimas, lojas, restaurantes, jardins e dois cais que acolhem
embarcacoes de recreio e turismo.

- Porto, Capital do Vinho: Gastronomia e Vinho andam de maos dadas e sdo um
espelho da riqueza cultural da cidade. Vir ao Porto também € comer e beber e a
experiéncia nunca estard completa sem se sentar a mesa. A destacar o facto de a
cidade ser uma das Capitais de Vinho do mundo, fazendo parte da Great Wine
Capitals Global Network.

- Porto, Gastronomia e Sabores: o Porto é também local de gastronomia e sabores.
Viarios sdo os pratos que fazem parte da cultura e do dia a dia dos portuenses: como
a Francesinha, as Tripas a Moda do Porto ou o Bacalhau a Gomes de Sa.

- Porto Internacional: o Porto tem, atualmente, variadas infraestruturas que
permitem receber via aérea ou maritima, assim como férrea e terrestre, todos
aqueles que vém para a cidade, quer seja para visitar, fazer negocios, viver ou
estudar. Para além disso, a cidade oferece diversos venues para receber 0s seus
eventos, tendo o Porto ficado em 31° lugar no ranking ICCA em 2017. Esta é também
uma cidade de conhecimento e investigacdo. A universidade do Porto, juntamente
com o Instituto Politécnico, os seus laboratorios e projetos internacionais, em muito
tem contribuido para por o Porto no mapa de referéncia para estudantes de todo o
mundo.

- Porto, Eventos e Tradicao: cheio de vida e com uma oferta diversificada de eventos
e locais que permitem tornar a visita muito mais animada, o Porto € hoje também
destacado pelos seus bares, festas populares como o0 Sao Jodo, corridas organizadas,
festivais de musica, feirinhas de rua ou mesmo pela inauguracao das iluminacoes
de Natal.

Neste destino, toda a dinamica turistica € gerida, criada e organizada pelas
Destination Management Organization,as DMQO’s. Entende-se por DMO a “entidade
organizacional lider que pode abranger as vdrias autoridades, partes interessadas e
profissionais e facilita as parcerias do setor de turismo para uma visdo de destino
coletivo. As estruturas de governanca das DMOs variam de uma unica autoridade
publica aum modelo de parceria publico/privada, com o intuito principal de iniciar,
coordenar e gerir certas atividades, como a implementacao de politicas de turismo,

0 planeamento estratégico, o desenvolvimento de produtos, a promocao e
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marketing e as atividades de negocios. As funcdes das DMO’s podem variar de
nacional para regional e local, dependendo das necessidades atuais e potenciais,
bem como do nivel de descentralizacio da administracio publica” (UNWTO, 2019).
Posto isto, o destino turistico Porto, através da cooperacio, serd entdo
regulamentado e gerido por um conjunto de DMO’s, a nivel nacional, pelo Turismo
de Portugal, I.P., a nivel regional, pelo Turismo do Porto e Norte de Portugal, E.R. e
pela Associacdo de Turismo do Porto e Norte, A.R. - Porto Convention & Visitors
Bureau, e a nivel local, nomeadamente o Pelouro de Turismo da Camara Municipal

do Porto.

Atualmente, o destino tem vindo a apresentar um crescimento positivo de ano para
ano. Em 2018, tanto o numero de hospedes como o de dormidas cresceram
exponencialmente, marcando o municipio do Porto um total de 1 958 645
héspedes e 4 001 160 dormidas, quase o dobro do marcado em 2014 (tabela 4).
Este crescimento deveu-se também a mudanca na contabilizacio dos
estabelecimentos turisticos, por parte do INE, que passou a incluir a uma nova série
de tipologias de alojamento, como unidades de alojamento local (incluindo as

moradias, apartamentos e hostels), turismo no espaco rural e turismo de habitacio.

Hoéspedes (N.2) e Dormidas (N.2) nos estabelecimentos hoteleiros do
Municipio do Porto

Indicadores

Hospedes | 1144376 [ 1 287725 [13% | 1 426863 | 11% [ 1 536798 [ 8% | 1 958 645 [ 27%
Dormidas |2 246244 | 2 515659 | 12% | 2 833406 | 13% |3 040424 | 7% | 4 001160 |32%

Tabela 4 - Hospedes ¢ Dormidas nos estabelecimentos hoteleiros do Municipio do Porto

Fonte: Associacdo de Turismo do Porto ¢ Norte, 2019d (ADAPTADO)
*Em Dezembro de 2018, os dados enviados pelo INE, passaram a incluir uma nova série, tendo atualizado em
conformidade todos os meses anteriores. Os valores apresentados refletem jd esta nova circunstancia. A nova
série agora fornecida inclui: Hotéis, Hotéis-Apartamentos, Apartamentos Turisticos, Aldeamentos Turisticos,
Pousadas, Alojamento local, abrangendo as antigas tipologias (Motéis, Pensdes ¢ Estalagens) ¢ as novas
unidades de alojamento local (incluindo as moradias, apartamentos e outros estabelecimentos de hospedagem
nomeadamente os hostels), turismo no espaco rural e turismo de habitacdo.” (Associacio de Turismo do Porto
e Norte, 2019d).

Importante serd também perceber quais as principais nacionalidades que visitam

0 destino. Portugal, que ocupou nos ultimos quatro anos o primeiro lugar no
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ranking do pais de origem dos hospedes do municipio (tabela 5), tem vindo a perder
expressdo. Em 2018, a nacionalidade portuguesa representou 23% do total de
hospedes no destino, valor este que decresceu 10% em relacdo ao ano de 2015.
Ainda que com menos expressao, também as nacionalidades que ocupam o0s
seguintes segundo e terceiro lugar, nomeadamente Espanha e Franca,
apresentaram um ligeiro decréscimo, mas apenas de 1% em relacdo a 2015.
Importante serd destacar que os restantes lugares tém sido ocupados sempre pelos
mesmos paises, que tém vindo a ganhar mais expressao ao longo destes ultimos

anaos.

Pais dc Origem dos principais Hospedes (%) do Municipio do Porto

Portugal 33%, Portugal 30% Portugal 28% Portugal 23%
Espanha 15% Espanha 15% Espanha 14% Espanha 149%
Franca 9% Franca 10% Franca 9% Franca 8%
Brasil 6% Brasil 7% Brasil 8% Brasil 8%
Alemanha 5% Alemanha 5% Alemanha 5% Alemanha 6%
Reino Unido 4% Reino Unido 5% Reino Unido 5% | Estados Unidos | 6%
Itdlia 3% | Estados Unidos | 4% | Estados Unidos | 5% Reino Unido 5%
Estados Unidos | 3% [tdlia 3% [tdlia 4% Itdlia 49
Pafses Baixos 2% Pafses Baixos 2% Paises Baixos 2% Pafses Baixos 2%
Bélgica 2% Bélgica 2% Sufca 2% Canadd 2%
Sui¢a 2% Suica 2% Bélgica 2% Suica 2%

Tabela 5 - Pais de Origem dos principais Héspedes do Municipio do Porto
Fonte: Associacdo de Turismo do Porto ¢ Norte, 2019d (ADAPTADO)

Taxa de Ocupacao-Cama (%) e RevPAR (€) dos estabelecimentos

turisticos do Municipio do Porto, 2018*

Al(:),]'arm.cntos Hotdis r\loja,m.ontos Hotéis

Turisticos Turisticos
Janeiro 36,1% 38,1% 33,2€ 36,3€
Fevereiro 44,3% 46,8% 38,7€ 41,5€
Marco 52,7% 55,2% 52,9€ 56,9€
Abril 61,4% 63,3% 70,2€ 75,6€
Maio 64,8% 66,9% 86,1€ 93,4€
Junho 64,4% 66,5% 84,3€ 90,9€
Julho 66,4% 67,8% 74,2€ 77,8€
Agosto 74,2% 76,8% 81,5€ 84,8€
Setembro 65,3% 72,4% 89,7€ 101,4€
Outubro 63.1% 66,9% 80,3€ 88,5€
Novembro 47,0% 50,6% 49,8€ 55,2€
Dezembro 39,0% 42,4% 39,1€ 42,0€

Tabela 6 - Taxa Ocupacdo-cama ¢ RevPAR dos estabelecimentos turisticos do Municipio do Porto
Fonte: Associacdo de Turismo do Porto ¢ Norte, 2019d (ADAPTADO)
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Ainda a compreender também, serd a sazonalidade do destino. No ano de 2018, e
através da Taxa Ocupacdo-cama (tabela 6), aplicada tanto aos alojamentos
turisticos como aos hotéis, foi possivel compreender que os meses compreendidos
entre abril e outubro foram os que apresentaram as mais elevadas taxas de
ocupacdo-cama, valores sempre compreendidos entre os 60 e 0s 80%. De destacar
que agosto foi o més com maior ocupacdo. No entanto, ndo foi o més que
apresentou um RevPAR maior, tendo sido setembro, seguido de maio e junho, com

valores compreendidos entre 80 e 110€.
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CAPITULO TRES - A Associacao de Turismo do Porto e Norte

Serve 0 presente capitulo para apresentar a entidade acolhedora do estdgio

curricular.

3.1. Breve apresentacao da entidade
Fundada em 1995, a Associacdo de Turismo do Porto e Norte, A.R. - Porto
Convention & Visitors Bureau (ATP) surge como uma organizacdo sem fins
lucrativos pela iniciativa de um conjunto de instituicOes com interesse no
desenvolvimento da atividade turistica no Porto e Norte de Portugal (Associacio de
Turismo do Porto e Norte, 2019b). Atualmente, é a Camara Municipal do Porto quem
assume a Presidéncia da Direcdo, sendo Ricardo Valente, vereador dos pelouros da

Economia, Turismo e Comércio, o seu presidente (Publituris, 2018).

Pela sua representatividade, rigor e know-how, a ATP apresenta-se como a unica
entidade do Porto e Norte de Portugal elegivel para a promocao do Destino na
qualidade de Agéncia Regional de Promocao Turistica do Destino, nomeacao esta
atribuida pelo Turismo de Portugal (Associacdo de Turismo do Porto e Norte,
2019b).

3.2. Atividade e Associados

A ATP, cuja drea de intervencio coincide igualmente com as NUT II (Marques e
Ribeiro, 2018), apresenta como principal finalidade a promocio dos seus produtos
estratégicos - Meeting Industry (MI), City Breaks, Touring e Natureza, Vinhos e
Gastronomia - tanto para o mercado nacional como para os diversos mercados
internacionais, contribuindo decisivamente como catalisador da imagem de
prestigio e notoriedade junto dos diversos mercados (Associacio de Turismo do
Porto e Norte, 2019b).

Marques e Ribeiro (2018) explicam que a ATP “[...] pretende mobilizar e motivar
potenciais organizadores de eventos a trazerem as suas realizacOes para a regido
do Porto e Norte, oferecendo uma série de servicos de apoio e contrapartidas,
nomeadamente disponibilizacdo de know-how e apoio de profissionais
especializados, elaboracao de dossiers de candidatura a congressos internacionais,

apresentacdes do destino, disponibilizacdo de material turistico da regido aos
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participantes, cartas de apoio e acolhimento do evento por parte de entidades
institucionais (e.g. Camaras Municipais), apoio na divulgacdo dos eventos e ofertas
de prestigio para convidados especiais e oradores”. Explicam ainda que esta tem
como objetivos gerais: a promoc¢do mais eficaz através de uma maior articulacao
entre o setor publico e o setor privado; a maior integracdo entre a promoc¢ao da
imagem, a promocdo comercial e o produto; a criacdo de mais sinergias entre 0s
diferentes agentes e o reforco dos meios, nomeadamente financeiros, a disposicao

da gestdo e promocao do destino onde se insere.

Posto isto, € objetivo da ATP desenvolver modelos de gestdo de recursos e
estratégias de promocao alicercados na proximidade e transparéncia, o fomento de
novas sinergias, a consolidacdo das existentes e a implementacido de solucoes
conjuntas com os Associados (Associacio de Turismo do Porto e Norte, 2019b). Para
além do Municipio do Porto, também outros Municipios fazem parte do seu nticleo
de Associados, destacando-se os de Espinho, Braga e Gondomar. A nivel de
entidades privadas, destacam-se entidades como o Instituto dos Vinhos do Douro
e Porto (IVDP), a Universidade do Porto (UP), a Associacio Empresarial de Portugal
(AEP), a Associacao Portuguesa de Hotelaria Restauracio e Turismo (APHORT), a
Associacao Portuguesa das Agéncias de Viagens e Turismo (APAVT), a Associacio
para o Museu dos Transportes e Comunicacoes (AMTC), a Associacido Geoparque
de Arouca, a Fundacao de Serralves, a Rota do Romanico do Vale do Sousa, e 0s
principais players da regido, com hotéis, agéncias de viagens, organizadores
profissionais de congressos, centros de congressos, transportadoras de turismo,
quintas, caves de Vinho do Porto, restaurantes, empresas de audiovisuais, entre
outros (Associacdo de Turismo do Porto e Norte, 2019b). Em anexo (Anexo A) serd

possivel encontrar uma lista completa de todos os associados da entidade.

Importante serd ndo esquecer a presenca nas redes sociais, nomeadamente no
Facebook, Instagram, Issuu, Flickr, YouTube, Vimeo, Pinterest, Tripadvisor e

Whatsapp.

Em seguida, serd possivel observar o organograma da associacio (figura 2):
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DIRECAO

DEPARTAMENTO FINA
A DMIP

FINANCEIRO ADMINISTRATIN

Porto. CARD

MEETING INDUSTRY LEISURE

DEPARTAMEN

Figura 2 - Organograma da Associa¢ao de Turismo do Porto e Norte
Fonte: Associacio de Turismo do Porto e Norte, 2019d (ADAPTADO)
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3.3. Departamento de Acolhimento e Comercializacao
Uma vez ter sido o departamento onde foi realizado o estdgio curricular, de seguida

serd apresentado o Departamento de Acolhimento e Comercializacao.

3.3.1. Caracterizacao
O Departamento de Acolhimento e Comercializacdo, enquanto departamento
responsavel pelo acolhimento de turistas e visitantes nos Postos de Turismo
municipais e pela promocao e comercializacdo do destino junto dos mesmos, dos
profissionais e do publico em geral, em articulacdo com vdrias entidades privadas
e publicas do setor e contando com uma prestacdo profissional, responsavel e
proativa dos seus colaboradores. Para além disso, proceder a recolha, organizacdo
e edicao de informacao de toda a oferta turistica da cidade do Porto e Norte do pais
também serdo funcdes que este departamento exerce, com o intuito de
desenvolver e disponibilizar estudos de mercado, no sentido de aumentar a
competitividade da oferta turistica, valorizar a atratividade do destino e
proporcionar ao turista/visitante experiéncias unicas, que o facam prolongar a sua

estadia e repetir a visita.

O Departamento incide a sua atuacdo em 3 principais dreas: os Postos de Turismo,
onde € realizado o Atendimento Presencial e Nao Presencial aos turistas, visitantes
e ainda municipes; a comercializacao do Porto. CARD e merchandising da cidade;
e ainda o projeto das Great Wine Capitals. Para além das principais dreas de
atuacao, mantém a sua presenca digital através da App Porto. CARD, do seu servico
de LiveChat, dos seus sites visitporto.travel (direcionado para o mercado nacional)

e visitportoandnorth.travel (direcionado para o mercado internacional).

E também da autoria deste departamento a realizacio do Material de Apoio (Anexo
B), que conta com:

- Mapa Turistico Oficial;

- Brochura Porto em Familia;

- Brochura 1 Cidade/5 Cendrios;

- Brochura Vinho do Porto;

- Brochura Caminhos de Santiago;
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- Brochura Porto e os Judeus;

- Pocket Guide;

- Desdobravel Porto.CARD e o Guia de Beneficios Porto.CARD;
- Brochura Tascos e Lojas Tradicionais;

- Brochura Insta Hero;

- Mapa de Arte Urbana;

- Porto City Break.

3.3.2. Acolhimento Presencial
Para o Acolhimento Presencial, executado pelos técnicos de front office, a ATP
destaca trés como as mais importantes atividades a serem desenvolvidas, sendo
elas: (i) o acolhimento aos turistas e visitantes e, em numero reduzido, aos
municipes; (ii) a atualizacdo de materiais informativos turisticos da cidade; e (iii) a
resposta aos vdrios pedidos de informacao turistica provenientes de todas as partes

do mundo.

O Acolhimento € concretizado em 3 momentos: nos Postos de Turismo; em acoes
de Acolhimento de Proximidade; e na Prestacao de Servicos.
- Postos de Turismo: a entidade conta com 2 postos de turismo e 4 Ipoints. A
funcionar permanentemente encontram-se os postos de turismo do Centro e da
Sé e o Ipoint dos Aliados, e por periodos especificos, de acordo com a
sazonalidade, os Ipoints da Ribeira e Campanha. O ano de 2018 contou ainda
com o funcionamento do Ipoint da loja FNAC de Santa Catarina.
- Acolhimento de Proximidade: sessdes de boas-vindas para ocasioes
espontaneas em que se justifique a presenca da entidade. Sio exemplos 0s
eventos “NOS Primavera Sound” e o “Porto Street Stage”.
- Prestacao de Servicos: quando empresas contratam o servico de acolhimento
e comercializacao para prestacao de servicos de informacao nos seus espacos.
Sao exemplos de empresas o Terminal de Cruzeiros do Porto de Leixdes - APDL
e o IVDP.

3.3.3. Acolhimento Nao Presencial
O Acolhimento Nao Presencial, pelos técnicos de back office, € realizado através do

servico de LiveChat, do atendimento telefonico e da plataforma Zoho:
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- LiveChat: é um servico que estd disponivel todos os dias e que nao se destina
apenas a turistas, mas também a toda a comunidade em geral. O seu principal
objetivo € ajudar os utilizadores a planear a sua viagem respondendo a duvidas
que possam existir sobretudo antes e durante a estada no destino. Para além
disso, ¢ um canal de comunicacdo que pode identificar potenciais oportunidades
de comercializacdo de produtos e servicos, captando e fidelizando clientes;

- Atendimento Telefonico: tem um impacto imediato, com reflexos a médio e
longo prazo, na forma como o turista/visitante apreende o servico em causa, por
se tratar do primeiro elo de ligacdo do Departamento com o exterior;

- Plataforma Zoho: aglomera todos os pedidos que chegam por email e ainda,
através do sistema de criacdo de tickets, os pedidos de comercializacio que

chegam via telefone, chat e redes sociais.

3.3.4. Associados do Departamento
O Departamento de Acolhimento e Comercializacdo conta com 77 Associados, que
representam 28 categorias, sendo elas:
- Autocarro Panoramico: empresas Carristur, Douro Acima e Roller Town;
- Barco: para os seus cruzeiros longos e das pontes, as empresas AM Douro,
Barcadouro, Douro Acima, Douro Azul, Manos do Douro, Rota do Douro e Tomaz
do Douro;
- Circuito em Iate: empresa B'Sport/Douro Charter;
- Circuito em Jet Boat: empresa Tomaz do Douro;
- Circuitos Rodovidrios: circuitos guiados em mini-van ou autocarro no Porto,
Minho, Centro, Santiago de Compostela, Douro, Gerés, entre outros, as empresas
ANE Tours, Bus4All, Carpe Duorum, Choice Car, Clevertours, Detours, Douro
First, E-Fun GPS Tours, Latours, Living Tours, Meet me at Porto, Oportoshare,
Oporto Sensations Tours, Portugal Excellence Tours, Right Track, Sightseeing
Tours Shop e Cldssico Porto;
- Walking Tours: empresas ANE Tours, E-Fun GPS Tours, Fold N’ Visit, Meet me
at Porto, Portgall, Relazdragon, The Other Side;
- Bike Tours: empresas Fold N’ Visit e Relaxdragon;
- Segway Tours: empresas Relaxdragon e Seg4All;

- Circuito em Tuk Tuk: Tuking People;
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- Circuito em Carro Cldssico: empresa Cldssico Porto;

- Circuito em Vespa: empresa Oportoshare;

- Circuito em Helicoptero: para os circuitos no Porto e Douro, a empresa
Helitours;

- Circuito em Elétrico: empresa STCP - Porto Tram City Tour;

- Teleférico: empresa TELEF;

- Monumentos/Atracdes Turisticas: para visitas a museus e monumentos, as
empresas Paldcio da Bolsa, Fundacdo de Serralves, STCP - Museu do Carro
Elétrico, MMIPO - Museu da Misericordia do Porto; para visitas a atracoes
turisticas, as empresas Museu Futebol Clube do Porto, Porto Bridge Climb,
Livraria Lello, Look at Porto - cinema 5D, Merlin Entertainments - Sea Life,
World of Discoveries e 700 de Santo Inacio;

- Visitas - Vinho do Porto: as empresas Espaco Porto Cruz, Sogevinus (Caves
Burmester e Calem), Grape Ideas (Caves Ferreira, Offley e Sandeman) e IVDP;

- Enoturismo - Visitas a Quintas: empresa Grape Ideas (Quinta do Seixo);

- Espetdculos de Fado: as empresas A Casa do Fado, Casa da Guitarra e
Sogevinus - Fado in Porto;

- Restauracio: os estabelecimentos Espaco Porto Cruz (DeCastro Gaia), Hard
Club (n°O Mercado), Happydiscover (Heranca Magna) e [ssimo (Chez Lapin);

- Alojamento: para dormidas no Porto e Douro, na categoria de hostel, 0s
estabelecimentos Bluesock Hostel e Nice Way Hostel; na categoria de hotel, 0s
estabelecimentos Hotel América, Hotel Spot Family Suites e Hotel Douroinn; na
categoria de apartamento turistico, os estabelecimentos, Casa da Picaria, Casa
dos Caldeireiros, Oporto City Apartments, Stay in Apartments e Spot
Apartments;

- Aula de Surf + SUP: empresa iSurf Portugal;

- Circuito Renault 4L: a empresa Roadbook Adventure;

- Servico de Guia Oficial: as guias Ana Maria Pereira e Maria Antonia Martins;

- Transfers: as empresas ANE Tours, Clevertours, Living Tours e Real Ajuda;

- Aluguer Bicicletas/Motos: as empresas Northroad e Vieguini;

- Aluguer de Autocarros: empresa ANE Tours;

- Aluguer de Viaturas: as empresas First Rent, Rentcarcity, Turistent e UNIQ;
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- Aluguer de Equipamento: empresa Gott Solutions.
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CAPITULO QUATRO - Caracterizacio e Metodologia do Estudo

Durante o periodo de estdgio realizado na Associacao de Turismo do Porto e Norte,
AR. - Porto Convention & Visitors Bureau, foi realizado um estudo com o intuito de
concluir qual o perfil do turista que contacta a entidade via canais ndo presenciais.
ApoOs identificados os canais de contacto ndo presencial — servico LiveChat,
acolhimento telefonico e plataforma Zoho - utilizados pela entidade, foram aferidas
as informacoes a serem recolhidas a partir de cada um deles, realizada a extracao,
tratamento e consequente andlise de dados. De sublinhar que, perante a
compreensao e andlise dos canais ndo presenciais e em sintonia com 0s objetivos
da diretora do departamento para este projeto, foram realizados dois projetos de
andlise do perfil do cliente:

- andlise do servico de live chat, entre Novembro 2018 e Marco 2019

(correspondente ao periodo de estdgio na entidade);

- andlise das vendas em Back Office relativas a 2018 (com apoio da plataforma

Zoho, onde foi possivel consultar todas as informacdes relativas aos pedidos que

resultaram em vendas).

A entidade de acolhimento permitiu a utilizacio e partilha dos dados recolhidos,

tratados e analisados para a finalidade de relatério de estdgio (Anexo C).

4.1. Andlise do Servico de Live Chat
O LiveChat é uma ferramenta que se encontra presente nos dois websites geridos
pela ATP (visitporto.travel e visitportoandnorth.travel) com o intuito, portanto, de
abranger tanto o mercado nacional como o internacional. O objetivo desta andlise
serd concluir qual o perfil do turista que recorre ao servico de live chatnos websites
da entidade, para assim se conseguir adequar melhor a resposta e perceber se

existem falhas, para consequentemente tracar estratégias de melhoria do servico.

Posto isto, serd feita uma breve apresentacdo da ferramenta e do seu
funcionamento, na otica do utilizador e do agente, seguida de uma explicacdo do
processo de recolha de dados, onde serdo apresentadas as categorias de
informacio que terdo sido aferidas, culminando na explicacdo do processo de

tratamento dos dados.
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4.1.1. A Solucéao LiveChat

O LiveChat, solucao dedicada a empresas de comércio eletronico e atendimento ao
cliente, ¢ uma aplicacdo que permite o estabelecimento de uma conversa¢do ao
vivo (LiveChat Company, 2019a). Tornou-se popular por ser aplicdvel a qualquer
site, por fornecer a melhor experiéncia user-friendly, tanto aos clientes como aos
operadores, e pelo facto de o seu suporte de chat funcionar 24 horas por dia, 7 dias
por semana (pickSaa$S, 2019). Contudo, o LiveChat oferece também um conjunto
de outros recursos que tornam esta ferramenta uma solucao forte para o ramo
corporativo. Para além do recurso de chat, apresenta outros recursos como: a
aplicacdo para desktop e movel; sistema de tickets incorporado; saudacoes
automatizadas; personalizacao da janela de chat; relatorios e andalises; classificacio
de satisfacdo no chat; acompanhamento de vendas e metas; e ainda a integracdo
com outros softwares, como de construcio de sites (ex. WordPress), de comércio
eletronico (ex. Magento), de CRM (ex. Hubspot) e de automatizacio de
correspondéncia (ex. MailChimp) (pickSaaS, 2019). A empresa LiveChat Company
(2019b), destaca entdo como principais beneficios de uso da ferramenta:

- 0 aumento da satisfacdo dos clientes - através do imediato acompanhamento

do cliente, que serd apontado na direcao certa, com a possibilidade de ficar com

0 seu assunto resolvido no instante. A avaliaciao de satisfacido no final de cada

chat também permitird o constante aperfeicoamento do servi¢o oferecido;

- 0 aumento da rentabilidade - através da descoberta de novos possiveis clientes,

a0 abordd-los diretamente no site;

- 0 acompanhamento do desempenho - a leitura instantanea das estatisticas e

relatorios permitird uma melhoria didria do servico e a identificacdo dos lideres

de equipa de suporte ao cliente funcionard como incentivo aos restantes

membros da equipa;

- 0 fornecimento de um atendimento eficiente ao cliente - um agente do

LiveChat consegue falar com 10 vezes mais clientes do que um agente ao

telefone. A aplicacdo movel da solucao permite um servico continuo, como em

momentos de viagem e mesmo a partir de casa.



4.1.2. Descricado do Funcionamento e Processos
Em seguida, serd apresentada a ferramenta nas duas oticas: a do cliente e a do

prestador do servico (agente).

Na otica do cliente, este, ao abrir quer o website Visit Porto como o Visit Porto and
North, automaticamente serd confrontado com a janela do chat, que se abrird logo
de inicio (Anexo D). O cliente poderd entdo efetuar o seu pedido de informacao ou
minimizar a janela e perguntar mais tarde, ou até nem utilizar. No caso de utilizar,
0 pedido de informacdo serd processado da seguinte forma: o cliente preencherd
um Pre-Chat Survey composto por dois campos obrigatorios - Nome e E-mail - para
assim dar inicio ao Chat (Figura 3). O objetivo serd tratar o cliente pelo nome
disponibilizado e, em caso de outras informacoes futuras, guardar o e-mail como
contacto. De seguida, a conversacio serd iniciada (Figura 4). Quando concluida, o
cliente serd confrontado com um Post-Chat Survey, a que poderd ou ndo responder
(Figura 5). A intencio serd perceber o nivel de satisfacdo do cliente, através da
resposta a quatro questdes - “E a primeira vez que conversa connosco sobre este
caso?”, “O caso foi resolvido durante a conversa?”, “Ficou satisfeito(a) com o
profissionalismo do seu agente?” e “Como classifica esta conversa?”. Terminado o
questiondrio, o cliente tem a opcao de enviar para o seu email a transcri¢do do chat,
para assim nio perder as informacoes fornecidas (Figura 6). Entretanto, em caso de
novas duvidas que possam surgir, o cliente ainda tem a opc¢do de retomar o chat
(Figura 7), o que permite ao técnico uma maior personalizacio do servico, pois
inteira-se imediatamente do caso e ndo repete informacoes que ja tenham sido
fornecidas. Por fim, o cliente tem ainda a oportunidade de entrar em contacto com
a entidade, via LiveChat, fora do hordrio de servico do agente (das 19h00 as 09h00),

deixando uma mensagem na janela de conversacio (Figura 8).
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«« Bem-vindo(a) ao live chat VISITP v «««  Bem-vindo(a) ao LiveChat v

Bem-vindo ao nosso LiveChat! Preencha o Bem-vindo live chat VISITPORTO.! Por favor
formuldrio abaixo antes de comegar o chat. comece por preencher o formulario abaixo:
Nome: * Nome:
E-mail: ~ E-mail:
Iniciar o chat Iniciar o chat
Powered by LiveChat Powered by LiveChat

Figura 3 - Pre-Chat Survey - LiveChat
Fonte: Associacdo de Turismo do Porto ¢ Norte, 2019¢ ¢ Associacdo de Turismo do Porto ¢ Norte, 20132
{ADAPTADO)

--- Bem-vindo(a) ao live chat VIS v X +»»  Welcome to LiveChat v
¢ Porto&North of Portugal % Porto&North of Portu... ——
{‘ Insider Insider PORTO
b -

o&North of Portugal 12:34

-y

Porte&North of Portugal 12:36 N
Ola g. Em que podemos ajuda-lo(a)? 0la, posso ajudar?
Escreva a sua mensagem aqui e Type in your message here and press

; N @ > Entertosend >

prima Enter para enviar

Powered by LiveChat Powered by LiveChat

Figura 4 - Boas-vindas - LiveChat
Fonte: Associacao de Turismo do Porto e Norte, 2019¢ e Associagio de Turismo do Porto e Norte, 20132

(ADAPTADO)
+»s  Bem-vindo(a) ao live chat VISITP v =« Bem-vindo(a) ao LiveChat v
o : -
Eaprimeira vez que conversa connasco sobre este a E a primeira vez que conversa connesco sobre este
casa? ¢ caso?
T sim J Sim
Nio Nao
0 caso foi resolvido durante a conversa? * 0 caso foi resolvido durante a conversa? *
 Sim ) Sim
Néo ) Nao
Ficou feito(a) com o profissionalismo do seu Ficou o(a) com o pr do seu
agente? agente? *
Sim ) Sim
1 Nao ") Nao
Coma classifica esta conversa? Como classifica esta conversa?
® ” “ L
“ hd “ =
Powered by LiveChat Powered by LiveChat

Figura 5 - Post-Chat Survey - LiveChat
Fonte: Associacdo de Turismo do Porto e Norte, 2019¢ e Associa¢ao de Turismo do Porto e Norte, 20132
(ADAPTADO)
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<« Bem-vindo(a) ao live chat VISITP v

<«  Bem-vindo(a) ao LiveChat

) Enviar transaricao £ Enviar transarigao

€oNNEsco sobre este

A Desativar som A Desativar som conversa? *
0 caso foi resolvido durante a conversa? * J N&o
) Sim Ficou satisfeitofa) com o profi i do seu
" Nao Sgenieliy
Sim
Ficou satisterto(a) com o profi doseu N ais
Nao
agente? *
Sim Como classifica esta conversa?
Nao
] L )

Como classifica esta conversa?

i [ —

“ af

Powered by LiveChat
Powered by LiveChat

Figura 6 - Opc¢ao: enviar transcri¢ao — LiveChat
Fonte: Associacao de Turismo do Porto e Norte, 2019¢ e Associagio de Turismo do Porto e Norte, 20132
(ADAPTADO)

Bem-vindo(a) ao live chat VISITP v Bem-vindo(a) ao LiveChat
% Porto&North of Portugal  Porto&North of Portu...
“ Insider .
i ¢ & =

RO

Porto&North of Portugal 12:38 Porto&North of Portugal 12:50
0l g. Em que podemos ajuda-lo(a)? 0la. Em que posso ajuda-lo(a)?
Chat fechado. Chat fechado.

o

Powered by LiveChat Powered by LiveChat

Figura 7 - Opc¢ao: iniciar novamente o chat — LiveChat
Fonte: Associacdo de Turismo do Porto e Norte, 2019¢ e A%%ocia(;‘ao de Turismo do Porto e Norte, 20132

(ADAPTADO)
Bem-vindo(a) ao live chat VISITP v Bem-vindo(a) ao LiveChat
Os nossos operadores ndo estio Os nossos operadores ndo estao
disponiveis neste momento. Deixe uma disponiveis neste momento. Deixe uma
mensagem e contactd-lo-emos em breve. mensagem e contacta-lo-emos em breve.
Mome: = Neme: *
E-mail: * E-mail: *
Assuntol * Assuntol *
Mensagem: = Mensagem: *
I I
Powered by LiveChat Powered by LiveChat

Figura 8 - Opc¢do: enviar uma mensagem - LiveChat
Fonte: Associacdo de Turismo do Porto ¢ Norte, 2019¢ ¢ Associacio de Turismo do Porto ¢ Norte, 20132
{ADAPTADO)



Na otica do prestador do servico, este, ao iniciar a sessdo na sua conta, tera uma
quantidade de opcoes a sua disposicdo. No painel principal, o utilizador terd seis
principais separadores - Chat, Customers, Archives, Tickets, Agents e Reports.
Conta ainda com outros como Marketplace, Upgrade, Settings e Help, mas serdo

separadores ndo utilizados na rotina do dia-a-dia.

Serd no separador Chat que se irdo realizar as conversacdes. A medida que os
clientes ddo inicio aos chats nos websites Visit Porto e Visit Porto and North, esses
mesmos chats aparecem em simultaneo neste local. O agente responsdvel pelo
chat terd a possibilidade de automaticamente visualizar as seguintes informacoes:
- General Info: a hora local, a geolocalizacio e outros chats desse cliente (no caso
de preenchido o Pre-Chat Survey e de ja ter conversas anteriores, a ferramenta
agrupa todos os chats do mesmo cliente);
- Chat Info: o chat ID (nomeado pela ferramenta), o website de origem, o browser
utilizado, e o grupo em que se insere (grupos referentes ao website e ao idioma:
= Visit Porto:
o PT-visitporto.travel;
o EN-visitporto.travel;
o ES-visitporto.travel.
= Visit Porto and North:
o PT-visitportoandnorth.travel;
o EN-visitportoandnorth.travel;
o ES-visitportoandnorth.travel;
o FR-visitportoandnorth.travel;
o EN-visitportoandnorth.ecwid.com.
- Tecnology: o IP, dispositivo e browser do cliente e 0 nome do agente;
- Pre-Chat Survey: nome e e-mail do cliente, quando preenchido.
Ainda, o agente terd a possibilidade de criar um ticket (no caso de chats que devem
ter seguimento), enviar transcricoes de chats para o e-mail e banir o cliente (até 99

dias), se achar que serd caso para tal.

No separador Customers, 0 agente terd a possibilidade de visualizar todos os

utilizadores que estdo online nos dois websites no momento. Sdo disponibilizadas
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as informacoes do estado do cliente, se estd a navegar no website (browsing), se jd
foi convidado e minimizou a janela (invited) ou se jd saiu do website (left website),
e Nos casos em que esteja com estado de browsing ou invited, € possivel iniciar um

chat a partir deste separador, através do clique no botao “Start chat”.

.z

No separador Archives, tal como o nome indica, serd possivel consultar os chats ja
terminados e as mensagens que tenham entrado fora do periodo ativo do agente.
Por questoes de protecao de dados, os chats mantém-se arquivados por 3 dias,
sendo apagados no final desse periodo. As mensagens fora do periodo ativo, uma
vez que ndo guardam informacdoes a ndo ser as do Pre-Chat Survey,
disponibilizadas pelos clientes, ndo sdo eliminadas. Posto isto, os chats e
mensagens podem ser pesquisados utilizando filtros, seja por data, agente, grupo,
avaliacdo e tag. Neste separador, existem também as opcOes de criar um ficket,
enviar uma transcricao do chat e banir o cliente, e ainda estd presente o Post-Chat

Survey.

No separador Tickets, estao presentes todos os chats que foram transformados em
tickets pela sua relevancia relativamente a necessidade de seguimento futuro, seja
por motivos de possivel prestacdo de servicos, venda de produtos ou simplesmente
fornecimento de informacao. Os tickets podem ser também pesquisados pelo seu
estado: open, pending, solved e spam. De sublinhar que estes tickets serdo
encaminhados para a plataforma Zoho, para assim ser dado o seguimento

requerido.

No separador Agents, estardo presentes as informacoes dos agentes de servico ao
chat, como o nome, o dispositivo onde estd o seu login e o seu papel (ex: owner,
administrator). Para cada agente, existird também um ponto afeto a sua
performance, que conta com informacoes como: total de chats, satisfacdo média
dos chats, numero de tickets resolvidos, média da primeira resposta dos tickets e a

satisfacdo média dos tickets.

Finalmente, no ultimo separador, Reports, estardo presentes os relatorios que a

ferramenta executa diariamente e automaticamente. Os relatdrios contam com 5
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pontos distintos — Last 7 days, Chats, Tickets, Ecommerce e Export - onde, para
cada um deles, varios indicadores sao reportados:
- Last 7 days: apresenta um sumadrio dos indicadores do chat e tickets. Para o
sumadrio do chat, é apresentado o numero total de chats (dividido por dias),
numero de visitantes em espera e a satisfacdo média. Para o sumadrio dos tickets,
é apresentado o numero de novos tickets criados (dividido também por dias), o
tempo médio da primeira resposta, o nimero de tickets resolvidos (em estado
solved) e a satisfacio média.
- Chats: os indicadores aplicam-se a um periodo de trés dias, o atual e os dois
anteriores. Sao apresentadas 12 categorias, cada uma delas com um ou mais
indicadores:

« Total Chats: conta com dois indicadores, total chats (nimero total de chats) e
chat engagement (mostra quem inicia a conversacio no website e como -
numero de chats comecados automaticamente, numero de chats iniciados
pelos cliente e numero de chats iniciados por agentes);

= Greetings Conversion: conta com dois indicadores, greetings displayed
(nimero de vezes que a janela abriu automaticamente nos websites) e chats
from greetings (quantas conversas foram iniciadas a partir dessas saudacoes
automaticas);

» Chat Satisfaction: conta com quatro indicadores, good (ntimero de chats
avaliados positivamente), bad (nimero de chats avaliados negativamente),
average (satisfacdo média) e top rated agents (lista dos agentes por satisfacio
dos clientes);

«» Chat Duration: conta com um indicador, average chat duration (tempo médio
que os clientes gastam numa conversa com os agentes);

» Response Time: conta com dois indicadores, first response time (o tempo, em
média, que um agente demora a responder a primeira mensagem da
conversa) e average response time (o tempo, em média, que um agente
demora a responder depois de receber uma mensagem);

= Staffing Prediction, Chat Availability, Agent Activity, Goals, Queued Visitors,
Queue abandonment e Chat Surveys: serdo as restantes categorias que nao

estdo a ser utilizadas ou nao se apresentam ativas.
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- Tickets: os indicadores apresentados aplicam-se a um periodo de sete dias, o
atual e os seis anteriores. SAo apresentadas 6 categorias, cada uma delas com um
ou mais indicadores:

» New Ticket: conta com um indicador new ticket (nimero de tickets criados
por agentes durante o chat);

« Ticket Satisfaction: conta com trés indicadores, good (ntimero de tickets
avaliados positivamente), bad (ntimero de tickets avaliados negativamente),
average (satisfacio média);

« [irst Response Time: conta com um indicador, first response time (o tempo,
em média, que um agente demora a responder a primeira mensagem da
conversa);

« Solved Tickets: conta com um indicador solved ticket (nimero de tickets
resolvidos por agentes);

» Resolution time: conta com um indicador average resolution time (tempo
médio que um agente demora a resolver um ticket).

« Ticket Sources: conta com um indicador, ticket source (nimero de tickets por
cada entrada possivel - chat, mensagem ou e-mail).

- Os ultimos pontos, E-commerce e Export, ndo contém informacao (nio estio

ativos).

4.1.3. Preparacio e Recolha dos Dados
Durante o periodo compreendido entre novembro de 2018 e marco de 2019, as
informacdes provenientes de cada entrada recebida foram recolhidas e inseridas
em categorias e subcategorias de informacao, para o mais fdcil tratamento de dados
e posterior andlise. O presente ponto ird apresentar, primeiramente, o processo de
afericdo das categorias e consequentemente a explicacdo de cada uma delas,

seguindo para a explicacdo relativa ao tratamento dos dados.

i. Categorias de Informacao
A primeira fase do projeto contou com uma reunido de brainstorming, onde a
diretora do departamento explicou o que pretendia concluir com este projeto, quais
as informacoes que pretendia obter e algumas categorias que tinha em mente,

nomeadamente data, hora, nacionalidade, idade, tipo de pedido, validade do
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pedido e grau de satisfacdo. Foi elaborado entdo um primeiro rascunho que
agrupou essas categorias. Ainda neste primeiro momento, foi também apresentada
a plataforma e explicado o seu funcionamento, foram visualizados alguns chats ja
arquivados e lidas algumas conversas, 0 que permitiu acrescentar ainda outras
categorias, apos compreensio de quais as informacdoes que poderiam também ser
retiradas de cada chat, nomeadamente o chat ID, o canal de entrada, o Post-Chat

Survey, o género, o tipo de cliente e a razdo da insatisfacio.

ApOs afericdo das categorias, foi entdo elaborado um documento que funcionaria
como base de dados para o projeto, onde, para cada uma das entradas, seriam
retiradas uma série de informacdes e inseridas corretamente nas categorias
correspondentes. De seguida serdo entdo apresentadas e explicitadas essas
mesmas categorias, quanto as suas subcategorias e aos dados recolhidos para cada
uma delas. de sublinhar que as categorias e subcategorias de informacio ndo se
mantiveram estdticas desde o primeiro momento. Algumas foram eliminadas logo
apos uns dias de recolha, do qual é exemplo a idade, pelo facto de ser algo
impossivel de se concluir a menos que perguntado diretamente, e outras foram
reformuladas durante o periodo de recolha de informacdo. Ficaram entdo as
seguintes:
a. ChatID
Esta categoria apresenta o nome de codigo de cada entrada (Figura 9), designado

pela ferramenta, servindo apenas como fator meramente informativo e

CHAT ID

PIVLFBXXIW
PIWL4ERPT3

identificativo.

Figura 9 - Categoria: Chat ID - andlise LiveChat
Fonte: Elaboracio Propria

b. Data
Esta categoria apresenta a data de cada entrada (Figura 10), com o intuito de, mais
tarde, ser possivel distinguir-se as entradas por més e até por dia da semana ou fim-
de-semana. Para o periodo em andlise, compreender-se-d4 qual 0 més com mais

procura e quais as diferencas de afluéncia entre dia de semana e de fim-de-semana.
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DATA

25/02/2019
06/03/2019

Figura 10 - Categoria: Data - andlise LiveChat
Fonte: Elaboracdo Propria

c. Hora

Esta categoria apresenta a hora de chegada de cada entrada (Figura 11). O grande
objetivo serd compreender quais os momentos do dia que apresentam uma maior
afluéncia. Para tal, esta categoria foi dividida em duas andlises possiveis, contando
com as subcategorias “Intervalo Hora” e “Intervalo Meia-Hora”. De notar que o
intervalo do periodo do servico inativo serd apenas um - 19h00-09h00 - enquanto
os periodos do servico ativo serdo varios, dependendo da subcategoria, de hora a
hora - 09h-10h, 10h-11h, 11h-12h, 12h-13h, 13h-14h, 14h-15h, 15h-16h, 16h-17h, 17h-
18h, 18h-19h - ou de meia em meia-hora — 09h00-09h30, 09h30-10h00, 10h00-
10h30,10h30-11h00, 11h00-11h30, 11h30-12h00, 12h00-12h30, 12h30-13h00, 13h00-
13h30, 13h30-14h00, 14h00-14h30, 14h30-15h00, 15h00-15h30, 15h30-16h00,
16h00-16h30, 16h30-17h00, 17h00-17h30, 17h30-18h00, 18h00-18h30, 18h30-
19h00.

HORA

INTERVALO INTERVALO

CERTA HORA MEIA HORA

08:34:00 19h-09h 19h00-09h00
11:33:00 11h-12h 11h30-12h00

Figura 11 - Categoria: Hora - andlisc LiveChat
Fonte: Elaboracdo Propria

d. Canal de Entrada

Esta categoria apresenta a origem do canal de cada entrada (Figura 12), tendo como
principal objetivo destacar qual o website mais utilizado, o visitporto.travel ou o
visitportoandnorth.travel. Conta com nove subcategorias, definidas previamente
pela ferramenta e apresentadas como grupos, mediante o site de origem e o idioma
escolhido no mesmo:

= PT - visitporto.travel — todos os chats que entrem pelo website do Visit Porto.,

estando selecionado o idioma Portugues:;
= ES - visitporto.travel — todos os chats que entrem pelo website do Visit Porto.,

estando selecionado o idioma Espanhol;
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= EN - visitporto.travel - todos os chats que entrem pelo todos os chats que
estando selecionado o idioma Inglés;

= PT - visitportoandnorth.travel - todos os chats que entrem pelo website do
Visit Porto and North, estando selecionado o idioma Brasileiro;

= EN - visitportoandnorth.travel - todos os chats que entrem pelo website do
Visit Porto and North, estando selecionados os idiomas Inglés, Alemao ou
[taliano;

= ES - visitportoandnorth.travel - todos os chats que entrem pelo website do
Visit Porto and North, estando selecionado o idioma Espanhol;

= FR - visitportoandnorth.travel — todos os chats que entrem pelo website do
Visit Porto and North, estando selecionado o idioma Francés;

= EN - visitportoandnorth.ecwid.com - todos os chats que entrem pelo website
do Visit Porto and North e que sejam abertos na pagina de e-shop;

« Mensagem (noite) - todos os chats que entrem fora do hordrio de

funcionamento do servico live, portanto, os que entram entre as 19 horas e as 9

horas.
CANAL
PT - visitporto.travel
FR - visitportoandnorth.travel
Figura 3 - Categoria: Canal de Entrada - andlisc LiveChat
Fonte: Elaboracio Propria
e. Cliente

Esta categoria apresenta as informacoes pessoais do cliente (Figura 12). Foram
aferidas cinco subcategorias, sendo elas:
= 12 Classe: conta com op¢oes que permitem identificar se o cliente ¢ consumidor
final ou de negocios. O “Consumidor Final” serd o cliente que adquire um
servico ou produto para seu uso, estando inserido nesta subcategoria as
seguintes opcoes de 2?2 classe (que se encontram apresentadas no ponto
seguinte): alojamento, associacido, casal, empresa, escola/universidade,
familia/amigos, grupo (indiferenciado), igreja, individual e restaurante. O

cliente de “Negocios” serd o que adquire um servico ou produto, com o intuito
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de compor um novo produto e/ou revender. Estd inserida nesta subcategoria a
opcao de 22 classe - agéncia de viagens, operador turistico ou similar.

2% Classe: conta com ainda outro nivel de classificacao do cliente, para uma
mais profunda andlise. Apresenta as seguintes opcoes, para classificacio:
“Alojamento”; “Associacdo”; “Agéncia de Viagens, Operador Turistico ou
Similar”; “Casal”; “Empresa”; “Escola/Universidade”; “Familia/Amigos™; “Grupo
(indiferenciado)”; “Igreja”; “Individual”; e, ainda, “Restaurante”. Estas
categorias serdo escolhidas mediante a identificacdo por parte do cliente.
Quando ndo € possivel identificar concretamente a tipologia de cliente, este
serd contabilizado como “Individual”, caso se identifique como um grupo, mas
ndo aprofunde a informacdo, serd contabilizado como “Grupo
(indiferenciado)”.

Nome: serd aplicado no caso de clientes classificados como alojamento,
associacao, agéncia de viagens, operador turistico ou similar, empresa,
escola/universidade, grupo (indiferenciado), igreja ou restaurante, para a
conclusio de uma possivel repeticdo da utilizacdo do servico como ponto de
contacto. Este ponto acabou por ser abandonado, uma vez que 63% das
entradas nio forneceram um nome identificativo, sabendo apenas de que se
tratava de uma agéncia de viagens ou de uma empresa, por exemplo.

Género: conta com as opcoes “Feminino”, “Masculino”, “Nao se Aplica” e “Sem
Informacao”. No caso das opcodes “Feminino” e “Masculino”, estas foram
concluidas quando nomes estavam incluidos ou pela terminacao das palavras,
como por exemplo obrigada/obrigado. A opc¢ao “Ndo se aplica” foi aplicada no
caso de alojamentos, associacoes, agéncias de viagens, operadores turisticos
ou similares, empresas, escolas/universidades, grupos (indiferenciados),
igrejas e restaurantes. Por fim, a op¢do “Sem Informacao” serd aplicada no caso
da ndo identificacdo do género de clientes classificados como casais,
familias/grupos e individuais.

Pais: aferido através dos servicos de geolocalizacdo da ferramenta, esta
subcategoria permite perceber qual a nacionalidade do cliente. Ao longo do
processo de recolha de dados, foram aferidos 59 paises diferentes, sendo eles:

Africa do Sul, Alemanha, Andorra, Angola, Austrdlia, Austria, Bangladesh,
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Bélgica, Bielorrussia, Brasil, Cabo-Verde, Camardes, Canadd, China, Coreia do
Sul, Costa Rica, Crodcia, Dinamarca, Dubai, Eslovénia, Espanha, Estados
Unidos, Estonia, Filipinas, Finlandia, Franca, Grécia, Holanda, Hungria, India,
Indonésia, Irlanda, Islandia, Israel, Itdlia, Japdo, Kuwait, Libano, Liechtenstein,
Lituania, Luxemburgo, Maldsia, Malta, Marrocos, Mocambique, Nepal, Peru,
Polonia, Portugal, Reino Unido, Republica Checa, Roménia, Russia, Singapura,
Suécia, Suica, Taiwan, Turquia, Ucrania. No entanto, € necessdrio sublinhar que
ainda uma outra opcao foi acrescentada, “Sem Informacio”. Esta op¢do contou
entao com os casos de conversas em que a geolocalizacao nao foi aferida, por
falhas técnicas como pela impossibilidade de captacdo deste sinal por falta de
permissao do cliente, e também para os casos em que os clientes falavam numa
lingua que ndo a do pais identificado pela geolocalizacdo, nao havendo nada na

conversa que identificasse, portanto, o seu pais de origem.

CLIENTE

12 Classe 24Classe NOME GENERO PAIS
Consumidor Final Familia/Amigos - Masculino Portugal
Negdcios AV's, OT's ou Similares ndo especificado ndo se aplica Itdlia

Figura 12 - Categoria: Cliente - andlise LiveChat
Fonte: Elaboracdo Propria

f. Pedido de Informacio

Esta categoria apresenta as informacdes relativas ao pedido do cliente (Figura 14).
Foi desenvolvida com o intuito de perceber quais as informacdes principalmente
requeridas pelos clientes através desta ferramenta online e qual a validade dos
pedidos, portanto, se ¢ uma ferramenta usada para um proposito vdlido ou ndo.
Posto isto, e para a mais simples categorizacdo, foram aferidas quatro
subcategorias:
= 12 Categoria do Pedido: conta com 12 opc¢oes - “Agenda Cultural”, “Alojamento”,
“Atividades e Atracoes Turisticas”, “Gastronomia”, “Informacao”, “Informacio
para Grupo”, “Informacdo para Trabalho Académico”, “Porto. CARD”,
“Problema”, “Sem Objetivo e Banido”, “Sistema de Transporte”, “Sugestdo”.
Para mais facilmente se compreender o que categoria implica e engloba, é

apresentada a segunda subcategoria;
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= 24 Categoria do Pedido: contard com diversas opcdes para cada categoria
anteriormente mencionada. Estas opcOes foram aferidas de uma forma
dinamica e ao longo do processo de extracdo de dados da ferramenta, sendo
acrescentadas a medida que surgiam diferentes opcoes:

Agenda Cultural: conta com todas as informacdes referentes a:

o Concerto/Espetdculo/Teatro - informacoes relativas a concerto, espetdculo
ou teatro especifico, bem como para uma data ou local especifico, mas sem
um concerto, espetdculo ou teatro escolhido. Os pedidos contam com
questdes sobre a localizacao, data, hordrio e compra de bilhetes e ainda a
identificacao de um dado concerto, espetdculo ou teatro para uma data ou
local previamente escolhidos.

o Evento - informacdes relativas a um evento especifico. Os pedidos contam
com questdes sobre a localizacdo, data, hordrio e programa de eventos
especificos.

o Exposicio - informacoes relativas a exposicao especifica ou para uma data
ou local especifico, mas sem uma exposicdo escolhida. Os pedidos contam
com questdes sobre a localizacdo, data, hordrio, precarios e compra de
bilhetes e ainda a identificacdo de uma dada exposicdo para uma data ou
local previamente escolhidos.

o Feiras e Mercados - informacoes relativas a feiras e mercados na cidade do
Porto e proximidade. Os pedidos contam com questdes sobre a localizacio,
data e hordrio destes e sobre como se tornarem vendedores dessas feiras e
mercados.

oJogos Futebol Clube do Porto - informacoes relativas a jogos do Futebol
Clube do Porto. Os pedidos contam com questdes sobre a data de jogos e
compra de bilhetes.

oPrograma de Ano Novo - informacdes relativas a programacdo da cidade,
mas também de outras localidades da regido, para as celebracdes de Ano
Novo.

oPrograma de Carnaval - informacoes relativas a programacdo da cidade,
mas também de outras localidades da regido, para as celebracoes de

Carnaval;
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o Programa de Natal - informac0es relativas a programacado da cidade, mas
também de outras localidades da regido, para as celebracoes de Natal;

oPrograma da Semana Santa - informacoes relativas a programacao da
cidade, mas também de outras localidades da regido, para as celebracdes de
Pascoa;

oOutro - informacoes relativas a outros assuntos associados a agenda
cultural que ndo se insiram nas restantes categorias. Os pedidos contam com
questdes sobre a existéncia da agenda cultural da cidade em formato fisico
e a questao sobre se um dado dia € festivo ou nao.
0530 Jodo - informac0es relativas a festa popular Sdo Jodo. Os pedidos
contam com questdes sobre a sua descricao, datas e programacao da festa.
oSugestao de Programa — informacoes relativas a sugestao de um programa
cultural. Os pedidos contam questdes de sugestoes para um dado dia, fim-
de-semana, momento do dia, més, estacdo do ano, local ou com base na
gratuitidade do mesmo.

Alojamento: conta com todas as informacoes referentes a:

oAlbergue - Caminho de Santiago — informacdes relativas a alojamento em
albergues ou outras formas de alojamento durante etapas do Caminho de
Santiago. Os pedidos contam com questdes sobre a localizacdo destes e
precos.

oAlojamento com Termas - informacodes relativas a alojamento com termas
na cidade e na regidao Norte. Os pedidos contam com questdes sobre a
localizacdo destes, disponibilidades e precos.

oAlojamento Local - informacdes relativas a alojamentos locais especificos
na cidade. Os pedidos contam com questdes como: contactos; numero de
registo; a existéncia (ou nio) de parceria entre a associacio e o AL.

oAlojamento para Natal - informacoes relativas a sugestdo de alojamento
para época especifica do ano, nomeadamente para o Natal.

oAlojamento para Passagem de Ano - informacdes relativas a sugestao de
alojamento para época especifica do ano, nomeadamente para a Passagem
de Ano.
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oAlojamento para Semana Santa - informacoes relativas a sugestdo de
alojamento para época especifica do ano, nomeadamente para a Semana
Santa.

oAlojamento Universitdrio — informacoOes relativas ao alojamento de
universitdrios na cidade. Os pedidos contam com questdes relativas a
existéncia de residéncias universitdrias e sua localizacdo e a ajuda na
pesquisa de apartamentos para estudantes.

o Campismo - informacdes especificas relativas a campismo na cidade e
arredores. Os pedidos contam com questdes relativas a sua localizacao e
distancia a cidade.

oHotel - informacdes relativas a hotéis especificos na cidade. Os pedidos
contam com questdes como: contactos e a existéncia de hotel com capela na
cidade.

o Registo de Alojamento Local — informacoes relativas ao registo de um novo
alojamento local na cidade, nomeadamente sobre como proceder para o
efeito.

oSugestao de Alojamento — informacdes relativas a sugestdo de alojamento
na cidade.

Atividades e Atracoes Turisticas: conta com todas as informacoes referentes a:

o Atividade de Team Building - informacdes relativas a sugestao de atividades
para team building.

oAtividades e Circuitos - informacdes relativas a atividades ou circuitos
especificos, como: bicicleta, cruzeiros (das 6 pontes e longos), escape rooms,
helicoptero, jet boat, passeios a cavalo, Porto Bridge Climb, surf, tuk tuk,
vespa/scooter, yatch e ainda pacotes (cave, cruzeiro e autocarro
panoramico). Os pedidos contam com questdes sobre: a descricio das
atividades e circuitos; precdarios e hordrios de funcionamento;
acessibilidades, moradas e contactos; disponibilidades, reservas e
pagamentos; acessos para pessoas com mobilidade reduzida; giftcards; e
outras questoes relacionadas com estas atividades. Ainda neste ponto, estao
inseridas outras perguntas sobre atividades que nio sao reconhecidas como

nenhuma das anteriores, compondo a opc¢ao “Diversos”. Neste caso, serd
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sobre a existéncia da atividade canyoning no Porto. Em suma, este ponto
serd, portanto, dividido a um terceiro nivel, para uma mais fdcil andlise da
procura, contando por isso com opcdes mais especificas (ANEXO E).

oAtracoes e Pontos Turisticos — informacoes relativas a atracoes e pontos
turisticos especificos da cidade e da regido, contando desde monumentos a
museus, igrejas, cemitérios, capelas, paldcios, palacetes, jardins, parques,
miradouros, pontes, teatros, jardim zoologico, ruas e outros espacos de cariz
turistico. Os pedidos incluem questdes sobre: a descricdo, historia ou
curiosidades destes espacos; precdrios e hordrios de funcionamento;
acessibilidades, moradas e contactos; marcacoes de visitas e duracao;
pedido de imagens; lei de permissao de animais de estimacio; acessos para
pessoas com mobilidade reduzida; giftcards; e outras questoes relacionadas
com estes espacos. Este ponto serd também dividido a um terceiro nivel,
para uma mais facil andlise da procura, contando por isso com opcdes mais
especificas (Anexo E).

o Cooking Classes — informacdes relativas a sugestao de atividades de cooking
classes.

oFado - informacoes relativas a espetdculos de fado na cidade. Os pedidos
incluem questdes sobre onde se realizam esses espetdaculos, hordrios, precos
e disponibilidades.

o Galerias de Arte — informacdes relativas a galerias de arte, nomeadamente
sobre a sua localizacdo e hordrios.

o Guia-Intérprete — informacoes relativas ao servico de guia-intérprete. Os
pedidos contam com questdes sobre a disponibilidade para a realizacido do
servico na cidade ou noutras localidades da regido, para datas especificas ou
intervalo de dias possiveis, em grupo ou privadas e para um dado idioma.

o Loja/Comércio Local/Espaco — informacdes relativas a lojas, comércio local
ou espacos de comercializacdo. Os pedidos contam com questdes sobre
hordrios de funcionamento e contactos, sugestdes de zonas mais indicadas

para compras ou a loja mais indicada para um produto especifico.
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o Outro — informacdes variadas: piscinas municipais; perguntas gerais sobre o
que estard aberto num dia especifico festivo; o que se pode fazer ou visitar
gratuitamente.

o Termas e Spas — informac0es relativas a termas e spas na cidade e na regiao,
nomeadamente a sua existéncia e localizacao.

o Tours e Percursos — informacoes relativas a tours rodovidrios no Porto, tours
rodovidrios a outras localidades da regido (Braga, Coimbra, Douro, Gerés,
Guimaries, Fdtima) ou relativas a tours temadticas (tour Arquitetura, tour
Rota do Azeite). Para além destes, esta subcategoria conta também com
informacdes relativas a percursos pedestres pré-definidos no Porto,
nomeadamente o percurso judeu, o percurso dos cemitérios ou
simplesmente percursos na cidade, e ainda informacdes relativas as etapas
do Caminho de Santiago. Os pedidos contam com questdes como descri¢do
das tours, disponibilidades, precos, idiomas e duracdo. Ainda neste ponto
estdo inseridas outras perguntas sobre tours e percursos que vao compor a
opcao “diversos”. Estas perguntas serao sobre a existéncia ou nao de outros
percursos especificos que nio se inserem em nenhuma das anteriores,
nomeadamente percursos: eco-friendly; de castelos; de igrejas; de museus;
de dark tourism; de arte; de historia; da historia dos azulejos; sobre o
explorador Ferndo de Magalhdes; do top de atracdes da cidade; do Porto
neocldssico; no Parque Natural do Alvao; nos Passadicos do Paiva; nos
concelhos mais proximos; e free tours. Este ponto serd também dividido a
um terceiro nivel, para uma mais fdcil andlise da procura, contando por isso
com opcdes mais especificas (Anexo E).

o Transporte Turistico - informacdes relativas a meios de transporte
turisticos, nomeadamente: autocarro panoramico, Comboio Historico do
Douro, Comboio Presidencial, Elétrico, Funicular, Magic Train, Rent-a-car,
Teleférico e Transfer. Os pedidos contam com questdes como: descricdo do
meio de transporte; hordrios, frequéncias e tarifarios; contactos e moradas;
localizacao de pontos de venda; percursos, linhas e paragens; informacoes
para pessoas com mobilidade reduzida; e lei de permissio de animais de

estimacdo. Ainda neste ponto, outras perguntas relativas ao transporte
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turistico agrupam-se na opcao “Diversos”, nomeadamente a sugestao de
qual o melhor transporte para sightseeing, qual o transporte mais indicado
para pessoas com mobilidade reduzida, se 0s autocarros panoramicos
passam pela Rua 1° de Dezembro e sobre os GoCar. Este ponto serd também
dividido a um terceiro nivel, para uma mais ficil andlise da procura,
contando por isso com opc¢des mais especificas (Anexo E).

o Vida Noturna - informacdes relativas a vida noturna da cidade. Os pedidos
contam com questdes sobre as zonas de bares e discotecas.

o Vinho do Porto - informacdes relativas a provas de vinhos e visitas a caves
e quintas. Os pedidos contam com o aconselhamento de caves ou quintas a
visitar ou locais onde fazer provas ou, para caves e quintas especificas, o
pedido de: descricdo da atividade; moradas e contactos; horarios e precarios;
marcacado de visitas ou provas; informacdoes para pessoas com mobilidade
reduzida; giftcard; compra de vinho. Ainda, uma opc¢io serd também
“Diversos”, que conta com: questdes sobre produtores de vinho do Porto; os
hordrios para dias festivos; qual a cave mais apropriada para pessoas com
mobilidade reduzida; quais as caves que fazem parte da rota do Vinho do
Porto e da rota do Vinho Verde. Este ponto serd também dividido a um
terceiro nivel, para uma mais facil andlise da procura, contando por isso com
opcoes mais especificas (Anexo E).

oSugestdo de Atracdo/Atividade - informacdes relativas a sugestdes de
atracdes ou pontos turisticos a visitar e atividades ou circuitos a realizar na
cidade. Os pedidos contam com sugestdes por ranking, para um dado dia,
fim-de-semana, momento do dia, meés, estacao do ano, local ou com base na
gratuitidade do mesmo, para familias, jovens, sénior ou para uma dada
ocasido especial.

oSugestdo de Jardins/Parques/Miradouros - informacoes relativas a
sugestoes de jardins, parques ou miradouros na cidade.

oSugestdo na Regido - informacoes relativas a sugestdes de atracdes ou
pontos turisticos a visitar e atividades ou circuitos a realizar na regiao Norte
de Portugal.

Gastronomia: conta com todas as informacoes referentes a:
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o Estabelecimento - hordrios/contactos/outros —hordrios, contactos ou outras
informacoes de estabelecimentos de restauracio especificos.

oGastronomia Portuense -cozinha portuense, nomeadamente em que
consiste e principais pratos.

oOutro - informacoes variadas: perguntas sobre super e hipermercados,
nomeadamente se estardo abertos numa data festiva ou onde se pode
comprar um dado produto alimentar.

oRestaurante de Comida Tipica —sugestoes de restaurantes de comida tipica
portuense.

oRestaurante de Francesinha -sugestdes de restaurantes que sirvam
francesinha.

o Restaurante de Peixe e/ou Marisco —-sugestoes de restaurantes de peixe e/ou
marisco.

oRestaurante para Natal —sugestdes de restaurantes para época especifica do
ano, nomeadamente para o Natal.

oRestaurante para Passagem de Ano -sugestoes de restaurantes para época
especifica do ano, nomeadamente para a Passagem de Ano.

oSugestdo de Restaurante —sugestoes de restaurantes, no geral.

Informacdo: conta com todas as informacoes referentes:
A Associacio de Turismo do Porto:

oATP - informacoes institucionais — informacdes institucionais relativas a
associacdo. Os pedidos contam com questdes sobre a natureza da
instituicdo, o seu organograma, missao, plano de acoes e atividades e plano
de marketing e promocao do destino.

oATP - moradas/contactos/horarios —moradas, contactos e hordrios dos
postos de turismo e relativas a contactos de departamentos e de
profissionais da associacao.

oATP - servicos prestados —questoes especificas sobre a prestacdo de um
dado servico.

o Candidatura Espontanea —candidaturas espontaneas de estdgio e emprego.

o Como tornar-se Associado - informacdes relativas ao processo de admissao

associativa.
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o LiveChat - informac0es relativas a ferramenta LiveChat, nomeadamente ao
seu hordrio de funcionamento.

o Merchandising - informacdes relativas ao material “Porto.”. Os pedidos
contam com questdes sobre a compra e venda de merchandising, online e
fisica, politicas de envio para fora e sugestoes para gifts.

oPedido de Divulgacdo -pedidos de alojamentos, agéncias de viagens,
operadores turisticos ou similares, empresas, igrejas, restaurantes ou
individuais, para divulgacdo dos seus servicos ou eventos nos websites Visit
Porto e Visit Porto and North.

oPedido de envio de Documentacdo Turistica — pedidos de envio de
documentacao turistica para casa.

o Pedido de Mapa ou Brochura Online - pedidos de mapas ou brochuras em
formato digital, especificos ou no geral.

oPedido de Mapas para Alojamentos — pedidos de fornecimento de mapas
oficiais para estabelecimentos de alojamento. Os pedidos incluem questoes
sobre como proceder para efetuar o pedido e sobre o levantamento dos
mesmos.

oPedido de Parceria - pedidos de alojamentos, agéncias de viagens,
operadores turisticos ou similares, escolas ou universidades, empresas,
restaurantes e individuais (nomeadamente influenciadores digitais) para
estabelecimento de parcerias. Os pedidos incluem questdes sobe como
proceder para tal.

o Pedido de Patrocinio — pedidos de associacoes, escolas ou universidades e
empresas para patrocinios de eventos internacionais, nomeadamente para
a entrega de Kits de boas-vindas aos participantes estrangeiros.

o Pedido de Videos/Imagens — pedidos de videos e de imagens representativas
da cidade ou de atracoes especificas.

o Site Visit Porto — informacdes relativas ao website Visit Porto. Os pedidos
contam com questoes sobre: apresentacdo e objetivo do website; conteudos
presentes; reservas atraves do site; atualizacdo de conteudos apresentados;

ajuda na navegacao; data da ultima atualizacao.
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o Site Visit Porto and North — website Visit Porto and North, nomeadamente

quando foi a ultima atualizacao.
A cidade do Porto:

o CMP - informacdes institucionais — informacdes institucionais relativas a
Camara Municipal do Porto. Os pedidos contam com questOes sobre a
natureza da instituicdo, o seu organograma e plano de acdo e atividades.

o CMP - moradas e contactos - informacdes relativas a moradas e contactos
de departamentos da Camara Municipal do Porto.

oContacto Consulado - consulados presentes na cidade, nomeadamente
quanto aos seus hordrios, contactos e moradas.

o Contacto Policia de Turismo - informacoes relativas a Policia afeta ao
turismo, nomeadamente contactos.

oDados Sociais, Demograficos e Economicos — informacoes relativas as
caracteristicas sociais, demograficas e econémicas da cidade. Os pedidos
contam com questdes sobre: a cidade ser uma Smart City; 0 numero de
habitantes da cidade; estatisticas sociais e tecnologicas; os investimentos
realizados na cidade; recursos humanos e naturais da cidade.

o Historia, costumes, tradicoes — historia, costumes e tradicoes da cidade.

oInformacoes e Dados Estatisticos do Turismo - turismo da cidade. Os
pedidos de dados estatisticos, estudos de mercado e informacoes contam
com questoes gerais sobre o turismo na cidade e a sua evolu¢do, bem como
com questoes mais especificas sobre a procura e oferta turistica (dormidas,
restauracdo, hotelaria, chegadas, principais mercados, 6rgaos gestores do
destino publicos e privados, tipos de turismo, sazonalidade, projetos e
planos futuros).

o Localizacao - localizacdo exata da cidade.

oMissa no Porto - hordrios de missas na cidade.

o Outras Informacodes da Cidade - outras informacoes relativas a cidade que
ndo encaixem nas restantes categorias. Sa0 exemplo questdes sobre: o
relevo; o clima; os estilos arquitetonicos e artisticos; as infraestruturas e
acessibilidades; a oferta de servicos; as ruas, zonas e freguesias; as

caracteristicas urbanas e os problemas; espacos disponiveis para criacdo de
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arte urbana; piscinas municipais; a seguranca; objetivos de crescimento para
a cidade; acessibilidade da cidade para mobilidade reduzida; as
caracteristicas que tornam o Porto num dos principais destinos em Portugal;
existéncia de uma aplicacio movel; tendéncias da cidade para 2019;
prémios; a promocao da cidade; estado do imobilidrio na cidade.

oRede Wifi - funcionamento da rede wifi da cidade.

oSaude e Apoio em Viagem - localizacdo, contactos e hordrios de
funcionamento de hospitais e farmadcias, ao atendimento médico de
estrangeiros na cidade e a perda de documentos pessoais.

oSugestdo de Espaco para Evento - sugestdo de espacos na cidade para a
realizacio de evento.

o Taxa Turistica — informacdes relativas a taxa turistica da cidade. Os pedidos
contam com questdes relativas ao funcionamento da mesma e a quem ¢€
aplicdvel, a como submeter e como cobrar, e como tém sido aplicados na
cidade os proveitos provenientes desta taxa.

A Outras Informacoes:

oEmpresa - informacoes relativas a empresas, do setor turistico ou ndo. Os
pedidos contam com questoes sobre descricio da atividade, contactos,
moradas ou hordrios de funcionamento de uma dada empresa e sugestoes
de empresas para um dado servico.

oEntidades de Turismo - informacoOes relativas a Entidades regionais e
nacionais de Turismo. Os pedidos contam com questdes sobre as descricoes
e dreas de atuacao das mesmas, planos de acio e atividade, contactos e
hordrios de funcionamento dos postos.

oOutro — outros assuntos que ndo encaixem em nenhumas das categorias
anteriores nem nas seguintes.

oRegido - informacdes relativas a regidao Norte. Os pedidos contam com
questoes sobre a caracterizacdo macroeconomica da regido e pedidos de
estudos de mercado e estatisticas de turismo.

Informacao para Grupo: conta com todas as informacoes referentes:

oAjuda em Deslocacoes - informacoes relativas a ajuda nas deslocacoes entre

dois ou mais pontos, para um dado grupo.
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oAluguer de Autocarro - aluguer de autocarros, para um dado grupo,
nomeadamente disponibilidades e precos.

oAtividade de Team Building — sugestao de atividades de team building, para
um dado grupo.

o Atividades e Circuitos — atividades ou circuitos especificos para um dado
grupo, como: cruzeiros (das 6 pontes e longos), helicoptero, jet boat, Porto
Bridge Climb, tuk tuk, e yatch. Os pedidos contam com questdes sobre: a
descricdo das atividades e circuitos; precdrios e hordrios de funcionamento;
acessibilidades, moradas e contactos; disponibilidades, reservas e
pagamentos; acessos para pessoas com mobilidade reduzida; e outras
questdes relacionadas com estas atividades. Este ponto serd, portanto,
também dividido a um terceiro nivel, para uma mais fdcil andlise da procura,
contando por isso com opcdes mais especificas (ANEXO F).

oATP - informacdes institucionais — informacodes institucionais relativas a
associacao, para um dado grupo, nomeadamente se a associacdo recebe
visitas de grupos nas suas instalacoes.

oATP - moradas/contactos/hordrios - informacdes relativas a moradas,
contactos e hordrios dos postos de turismo e relativas a contactos de
departamentos e de profissionais da associacao, para um dado grupo.

oAtracdes e Pontos Turisticos — informacoes relativas a atracdes e pontos
turisticos especificos da cidade e da regido, para um dado grupo, contando
desde monumentos a museus, igrejas, cemitérios, paldcios, jardins e outros
espacos de cariz turistico. Os pedidos contam com questdes sobre: a
descricao, historia ou curiosidades destes espacos; precdrios e hordrios de
funcionamento; acessibilidades, moradas e contactos; marcacoes de visitas
e duracao; pedido de imagens; e outras questdes relacionadas com estes
espacos. Ainda, uma opc¢ao serd também “Diversos”, que conta com o pedido
de informacao sobre a possibilidade de o guia do grupo poder ser o guia dos
espacos a visitar. Este ponto serd, portanto, também dividido a um terceiro
nivel, para uma mais facil andlise da procura, contando por isso com opcoes

mais especificas (ANEXO F).
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oCampismo - informacoes especificas sobre campismo na cidade e
arredores, para um dado grupo, nomeadamente a sua existéncia, localizacao
e distancia ao centro.

o Concerto/Espetdculo/Teatro - informacoes relativas a um concerto,
espetdculo ou teatro especifico, nomeadamente sobre datas, hordrios e
precos de grupo e ainda sugestao de concerto, espetdculo ou teatro, para um
dado grupo

o Cooking Classes — informacdes relativas a sugestao de atividades de cooking
classes, para um dado grupo.

o Exposicdo - informacoes relativas a exposicao especifica, nomeadamente
sobre datas, hordrios e precos de grupo e ainda sugestdo de exposicao, para
um dado grupo.

oFado - informacoes relativas a espetdculos de fado na cidade,
nomeadamente locais onde ir, disponibilidades e precos, para um dado
grupo.

o Guia-Intérprete — informacoes relativas ao servico de guia-intérprete, para
um dado grupo. Os pedidos contam com questdes sobre: disponibilidades,
reserva e pagamento; duracdo e percursos; e idiomas disponiveis.

o Hotel - informacdes sobre hotéis especificos na cidade, para um dado grupo,
nomeadamente o pedido de opinido sobre um dado hotel.

o Historia, costumes, tradicoes - informacoOes relativas a historia, aos
costumes e tradicoes da cidade, para um dado grupo.

o Estacionamento - informacdes relativas ao estacionamento e a paragem na
cidade, para um dado grupo. Os pedidos contam com questdes sobre locais
indicados para largar e apanhar os grupos e sugestdo de locais para
estacionar o autocarro em momentos de pausa.

oMetro do Porto - informacdes relativas ao metro do Porto, para um dado
grupo, nomeadamente sobre tarifdrios e descontos para grupo.

o Peddy-Paper - informac0es relativas a realizacdo ou ajuda na realizacdo de
um peddy-paper na cidade, para um dado grupo.

o Porto. CARD - informacdes relativas ao cartdo Porto. CARD, nomeadamente

a sua funcionalidade e beneficios, para um dado grupo.
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oPousada da Juventude - alojamento em pousadas da juventude, para um
dado grupo. Os pedidos contam com questdes sobre a localizacdo e
distancia, disponibilidades e precos.

oPrograma de Natal - informac0es relativas a programacado da cidade, mas
também de outras localidades da regido, para as celebracoes de Natal, para
um dado grupo.

o Programa Social para Conferéncia/Evento — informacoes relativas a ajuda
no planeamento de atividades para um programa social de conferéncia ou
evento, para um dado grupo.

o Restaurante para Passagem de Ano — informacoes relativas a sugestao de um
restaurante para época especifica do ano, nomeadamente para a Passagem
de Ano, para um dado grupo.

oSugestao de Alojamento — informacoes relativas a sugestdo de alojamento,
para um dado grupo.

oSugestdo de Atracdo/Atividade - informacdes relativas a sugestoes de
atracOes ou pontos turisticos a visitar e atividades ou circuitos a realizar na
cidade, para um dado grupo.

oSugestdo de Cartdo para transportes — informacoes relativas a sugestao de
um cartao para os transportes dentro da cidade, para um dado grupo.

oSugestdo de Espaco para evento - informacoes relativas a sugestdo de um
espaco para realizacao de um evento, para um dado grupo.

oSugestdo de Jardins/Parques/Miradouros - informacoes relativas a
sugestoes de jardins, parques ou miradouros na cidade, para um dado grupo.

oSugestdo de Programa Cultural — informacoes relativas a sugestao de um
programa cultural para um dado dia, fim-de-semana, momento do dia, més,
estacio do ano, local ou com base na gratuitidade do mesmo, para um dado
grupo.

oSugestdo de Restaurante - informacodes relativas a sugestdes de
restaurantes, no geral, para um dado grupo.

o Tours e Percursos - informacoes relativas a tours rodovidrios no Porto e a
outras localidades da regido (Douro, Guimardes, Viana do Castelo) e

relativas a percursos pedestres pré-definidos na cidade, para um dado
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grupo. Os pedidos contam com questdes como descricdo das tours,
disponibilidades, precos, idiomas e duracdo. Ainda neste ponto estdo
inseridas outras perguntas sobre tours e percursos que vao compor a op¢ao
“diversos”. Estas perguntas serdo sobre a existéncia ou niao de outros
percursos especificos que ndo se inserem em nenhuma das anteriores,
nomeadamente percursos: no Geoparque de Arouca. Este ponto sera
também dividido a um terceiro nivel, para uma mais fdcil andlise da procura,
contando por isso com opcdes mais especificas (Anexo I).

o Transporte Turistico - informacdes relativas a meios de transporte
turisticos, para um dado grupo, nomeadamente: autocarro panoramico,
elétrico, funicular, teleférico e transfer. Os pedidos contam com questoes
como: descricdo do meio de transporte; hordrios, frequéncias e tarifarios;
contactos e moradas; localizacdo de pontos de venda; percursos, linhas e
paragens. Este ponto serd também dividido a um terceiro nivel, para uma
mais facil andlise da procura, contando por isso com opcdes mais especificas
(Anexo F).

o Viagem de Incentivo - informacoes relativas a ajuda no planeamento de
atividades para um programa social de conferéncia ou evento, para um dado
grupo.

o Vida Noturna - informacoes relativas a vida noturna da cidade, para um
dado grupo.

o Vinho do Porto — informacoes relativas a provas de vinhos e visitas a caves
e quintas, para um dado grupo. Os pedidos contam com o aconselhamento
de caves a visitar ou locais onde fazer provas mais adequados para receber
grupos. Este ponto serd também dividido a um terceiro nivel, para uma mais
facil andlise da procura, contando por isso com opcdes mais especificas
(Anexo F).

Informacdo para Trabalho Académico: conta com todas as informacoes

referentes:
oATP - informacdes institucionais — informacodes institucionais relativas a

associacao, para fim académico.
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o Atracoes e Pontos Turisticos — informacoes relativas a atracoes e pontos
turisticos especificos da cidade e da regido, para fim académico, contando
desde monumentos a museus, igrejas, cemitérios, paldcios, jardins e outros
espacos de cariz turistico. Os pedidos contam com questdes sobre: a
descricao, historia ou curiosidades destes espacos; precarios e hordrios de
funcionamento; acessibilidades, moradas e contactos; marcacoes de visitas
e duracao; pedido de imagens; e outras questdes relacionadas com estes
espacos. Este ponto serd, portanto, também dividido a um terceiro nivel,
para uma mais fdcil andlise da procura, contando por isso com op¢oes mais
especificas (ANEXO G).

o CMP - informacades institucionais - informacoes institucionais relativas a
Camara Municipal do Porto, para fim académico.

oDados Sociais, Demograficos e Economicos - informacoes relativas as
caracteristicas sociais, demogrdficas e econdmicas da cidade, para fim
académico. Os pedidos contam com questdes sobre os Polos de
Competitividade e Tecnologia da Cidade.

oInformacoes e Dados Estatisticos do Turismo - informacoes relativas ao
turismo da cidade e a seus dados estatisticos e estudos de mercado, para fim
académico. Os pedidos de dados estatisticos, estudos de mercado e
informacdes contam com questdes gerais sobre o turismo na cidade e a sua
evolucdo, bem como com questdes mais especificas sobre a procura e oferta
turistica (dormidas, restauracio, hotelaria, chegadas, principais mercados,
Orgdos gestores do destino publicos e privados, tipos de turismo,
sazonalidade, projetos e planos futuros).

o Outras Informacoes da Cidade - outras informacdes relativas a cidade que
ndo encaixem nas restantes categorias, para fim académico.

o Empresa — informacoes relativas a empresas, do setor turistico ou nio, para
fim académico.

oEntidades de Turismo - informacoOes relativas a Entidades regionais e
nacionais de Turismo, para fim académico.

o Gastronomia Portuense - informacoes relativas a cozinha portuense, para

fim académico.
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o Pedido de Videos/Imagens - informacoes relativas a pedidos de videos e de
imagens representativas da cidade ou de atracdes especificas, para fim
académico.

oRede Maritima - informacdes relativas a rede maritima que serve a cidade,
nomeadamente sobre a historia do terminal de cruzeiros do Porto de
Leix0es, para fim académico.

oRede Rodovidria — informacdes relativas a rede rodovidria que serve a
cidade, mais precisamente sobre as acessibilidades a cidade, para fim
académico.

oRegido - informacoes relativas a caracterizacdo macroeconomica da regiao
e pedidos de estudos de mercado e estatisticas de turismo, para fins
académicos.

oTours e Percursos - informacoes relativas a percursos pedestres pré-
definidos no Porto, nomeadamente o percurso judeu e percursos na cidade,
para fim académico. Os pedidos contam com questoes como descricdo das
tours, duracao, percursos e etapas. Ainda neste ponto estd inserida outra
pergunta sobre tours e percursos que vai compor a opcao “Diversos”,
nomeadamente sobre 0s percursos das provas de automobilismo realizadas
na cidade. Este ponto serd também dividido a um terceiro nivel, para uma
mais facil andlise da procura, contando por isso com opcdes mais especificas
(Anexo G).

o Transporte Turistico - informacdes relativas a meios de transporte
turisticos, para fim académico, nomeadamente o elétrico e as linhas que
servem a cidade. Este ponto serd também dividido a um terceiro nivel, para
uma mais fdcil andlise da procura, contando por isso com opc¢oes mais
especificas (Anexo G).

oSite Visit Porto - informacoes relativas ao website Visit Porto, mais
precisamente sobre a data da sua ultima atualizacdo, para fim académico.

oSugestao de Atracdo/Atividade - informacdes relativas a sugestdes de
atracOes ou pontos turisticos a visitar e atividades ou circuitos a realizar na

cidade, para fim académico.
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oSugestao de Programa — informacoes relativas a sugestao de um programa
cultural para um dado dia, fim-de-semana, momento do dia, més, estacao
do ano, local ou com base na gratuitidade do mesmo, para fim académico

oRestaurante de Comida Tipica - informacdes relativas a sugestdes de
restaurantes de comida tipica portuense, para fim académico.

Porto. CARD: conta com todas as informacoes referentes:

o Funcionalidade e/ou Beneficios — informacoes relativas a funcionalidade e
beneficios do cartao.

oPedido de Parceria - informacoes relativas a pedidos de parceria para o
cartao.

o Precos e Modalidades - informacdes relativas aos precos e modalidades do
cartao.

o Compra, Entregas e/ou Ativacdo - informacdes relativas a compra, entrega
e ativacdo do cartdo.

Problema: conta com todas as informacdes referentes:

o App Porto. CARD - informacoes relativas a problemas com a App do Porto.
CARD, problemas estes relacionados com o funcionamento desta e a
impossibilidade de comprar online.

oAssociado - Prestacdo de Servico - informacdes relativas a prestacao de
servicos de associados, como a incapacidade de contacto com o associado
prestador do servico reservado.

o ATP - Prestacdo de Servico - informacdes relativas a prestacao de servicos
da ATP. Os pedidos contam com questoes que relevam problemas nos links
de acesso aos media Kits, recebimento de spam, falta de resposta aos emails,
falhas no recebimento da newsletter, a md informacdo nos postos e a
impossibilidade de clientes enviarem emails para a associacao.

oEnvio de Documentacdo Turistica — informacoes relativas a problemas no
recebimento de correspondéncia.

o LiveChat - informacdes relativas a problemas com a ferramenta LiveChat,
nomeadamente com a impossibilidade de recuperar conversas apos o
encerramento do chat, o que implica a perda de informacdo caso ndo se

guarde logo.
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o Outro - informacoes relativas a questdes problematicas da cidade, como a
sujidade das ruas, estragos ou mendigagem e relativas também a erros no
website da CMP.

o Site Visit Porto — informacoes relativas a problemas com o website Visit
Porto. Os pedidos contam com problemas no registo e login no website, no
funcionamento da drea “A Sua Viagem”, no acesso a paginas e links que dao
erro e a presenca de informacoes erradas no website.

oSite Visit Porto and North - informacodes relativas a problemas com o
website Visit Porto and North. Os pedidos contam com problemas na
submissiao de mensagens no website, mais precisamente com o reCHAPTA.

Sem Objetivo e Banido: agrupa todos os pedidos que sejam contabilizados

como “Sem Objetivo” ou “Banido” na sua validade.

Sistema de Transporte: conta com todas as informacdes referentes:

oAeroporto Francisco S4 Carneiro — informacoes relativas ao aeroporto da
cidade. Os pedidos contam com questOes sobre a sua nomenclatura, a
possibilidade de visita e sobre a existéncia de postos de informacao turistica.

oAjuda em Deslocac0Oes — informacdes relativas a ajuda nas deslocacoes entre
dois ou mais pontos.

oComboio - informacoes relativas ao meio de transporte comboio. OS
pedidos contam com questdes sobre: hordrios de funcionamento das
bilheteiras; hordrios e precos de viagens; estacoes e linhas; ajuda na escolha
da linha para ir para um certo ponto a outro; informacdoes sobre o interrail e
o0 eurorail.

o Estacionamento - informacdes relativas ao estacionamento na cidade. Os
pedidos contam com questdes sobre: hordrios de funcionamento e precos
de parques de estacionamento especificos; ajuda na indicacdo de
estacionamento por zona ou por proximidade a um dado local;
estacionamento indicado para autocaravanas; estacionamento com postos
de carregamento para automoveis elétricos; estacionamento indicado na
cidade para pessoas de mobilidade reduzida.

oMetro do Porto - informacoes relativas ao metro do Porto. Os pedidos

contam com questdes sobre: o cartdo andante, a sua validade e tarifarios;
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hordrios e frequéncias das linhas; estacoes; ajuda na selecao da melhor linha
para ir de um ponto a outro; a politica de permissdo de animais de estimacao;
0 Andante Tour, as suas modalidades e pontos de venda; mapa da rede;
indicacdo do website do metro do Porto;

oOutro - informacdes relativas a outros assuntos que nio encaixem em
nenhumas das categorias presentes neste ponto. Os pedidos contam com
questdes sobre: o aerddromo de Espinho; a existéncia de transportes
especiais para Guimaraes para a Liga das Nacodes; as redes de transportes
existentes na cidade; a politica de permissdo de animais de estimac¢do nos
transportes publicos; a nova tabela de precos dos transportes publicos.

oRede de Autocarros (Regional/Nacional/Internacional) - informacoes
relativas a rede de autocarros regional, nacional e internacional que serve a
cidade. Os pedidos contam com questOes sobre empresas, quanto a
localizacdo dos terminais e contactos, e sobre hordrios de partidas.

oRede de Autocarros (Urbanos) - informacoes relativas a rede de autocarros
urbana que serve a cidade. Os pedidos contam com questoes sobre precarios
e zonas, hordrios, compra de bilhete, métodos de pagamento a bordo, mapa
com linhas, ajuda na selecdo da melhor linha para ir de um ponto a outro e
horarios.

oRede Maritima - informacoes relativas a rede maritima que serve a cidade.
Os pedidos contam com questdes sobre: 0 novo terminal de cruzeiros; as
acessibilidades maritimas da cidade; como pedir autorizacdo para navegar
no Douro.

oRede Rodovidria — informacoes relativas a rede rodovidria que serve a
cidade. Os pedidos contam com questdes sobre: portagens e o
funcionamento do “Portugal Tolls”; ajuda na escolha da melhor estrada para
ir de um ponto a outro.

oSugestdo de Cartdo para transportes — informacoes relativas a sugestao de
um cartdo mais indicado para viajar nos transportes publicos da cidade.

o Taxi — informacoes relativas a rede de taxis que serve a cidade. Os pedidos
contam com questoes sobre: website para visualizar precos; existéncia de

taxis adaptados a pessoas com mobilidade reduzida.
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o Transito na Cidade — informacdes relativas ao transito na cidade. Os pedidos
contam com questdes sobre: a circulacdo na zona historica e restricoes
associadas; constrangimentos no transito do centro da cidade em dias
festivos.

Sugestdo: conta com todas as informacoes referentes:

oAtracoes e Pontos Turisticos — informacoes relativas a sugestoes sobre 0
estado de atracoes e pontos turisticos, como a iluminacao.

o Cidade — informacoes relativas a sugestoes sobre cidade, nomeadamente
sobre o arranjo dos jardins.

o Programa de Ano Novo - informac0es relativas ao programa de Ano Novo,
nomeadamente sugestdes de melhorias.

oSite Visit Porto - informacdes relativas ao website Visit Porto,
nomeadamente aos idiomas que poderiam também estar disponiveis.

o Site Visit Porto and North —informacdes relativas ao website Visit Porto and
North, nomeadamente aos idiomas que poderiam também estar disponiveis.

= Especifico: esta subcategoria vai contar com informacoes mais especificas
para algumas das opcOes anteriormente mencionadas, com o intuito de
perceber ainda mais ao pormenor o pedido do cliente (presentes nos Anexos

IV, V e VI). Posto isto, op¢des como Atividades e Circuitos, Atracdes e Pontos

Turisticos, Transporte Turistico, Tours e Percursos e Vinho do Porto serdo

ainda mais aprofundadas. Esta andlise serd aplicada quando estas opcoes

surjam tanto nas categorias Atividades e Atracdes Turisticas, como nas

Informacao para Grupo e Informacdo para Trabalho Académico.

= Validade do Pedido: esta ultima subcategoria vai contar com trés opcoes de
validade do pedido, para assim se aferir se a ferramenta € principalmente
utilizada para necessidades reais de informacao. As opcoes serao:

o Valido - pedido vdlido e aceite pela sua pertinéncia;

o Sem Objetivo — quando o(s) comentdrio(s) do utilizador ndo tém objetivo.

o Banido - pedido banido em casos de insulto, ofensa ou falta de respeito.
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PEDIDO

12 CATEGORIA 2° CATEGORIA ESPECIFICO VALIDADE
_ - . Banido
Atividades e Atracoes Turisticas Atracdes e Pontos Turisticos Estacdo de S. Bento Vdlido

Figura 13 - Categoria: Pedido de Informacao - andlise LiveChat
Fonte: Elaboracio Propria

g. Satisfacdo
Esta categoria apresenta a satisfaciio de cada entrada (Figura 15). Composta por um
questiondrio (facultativo), serd através deste ponto que serd possivel aferir a
satisfacao do cliente, quando respondida, pois este terd a possibilidade de exprimir
a sua opinido sobre o servico. Assim, o Post-Chat Survey é composto por quatro
perguntas, sendo que trés delas de resposta “Sim” ou "Nao” - “L a primeira vez que
conversa connosco sobre este caso?”, O caso foi resolvido durante a conversa?” e
“Ficou satisfeito(a) com o profissionalismo do seu agente?” - e a quarta de resposta
“Positivo” ou “Negativo” - “Como classifica esta conversa?”. Durante a extracao de
dados e uma vez que se tornou possivel extrair informacdo adicional, foram ainda
acrescentados dois outros parametros, “Razdo Insatisfacdo” e “Comentdrio”. O
parametro “Razio Insatisfacdo” passaria entdo a discriminar a razdo pela qual o
cliente avaliou a conversa com classificacao negativa, sendo estas razoes divididas
entre validas e invalidas:
» Razoes Vilidas
oAuséncia de resposta - agrupard todas as entradas classificadas como
negativas por falta de auséncia de resposta por parte do agente do chat. Esta
auséncia é concluida pela visivel e real falta de resposta na conversacao, mas
também pela afirmacdo, por parte do cliente, disso mesmo no comentario
final apos fecho do chat.
oResposta nio satisfatoria — agrupard todas as entradas classificadas como
negativas por resposta nao satisfatéria por parte do agente do chat. Esta
insatisfacao € concluida pela afirmacao, por parte do cliente, disso mesmo
no comentdrio final apos fecho do chat.
oTempo limite de conversacdo expirado - agrupara todas as entradas
classificadas como negativas por término do chat antes do momento ideal

para cliente ou pela impossibilidade de recuperacao das respostas recebidas
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e consequente perda das informacdes dadas pelo agente do chat. Esta
insatisfacao € concluida pela afirmacao, por parte do cliente, disso mesmo
no comentdrio final apos fecho do chat.
= Razoes Invalidas

o Cliente Banido — agrupard todas as entradas classificadas como negativas
por clientes que terdo sido banidos.

oRazdo nao identificada - agrupard todas as entradas classificadas como
negativas por razdes ndo identificadas. Entende-se, portanto, como nao

identificadas todas aquelas que ndo se inserem nas categorias anteriores.

SATISFACAO

P1 P2 P3 CLASSIFICACAO RAZAO INSATISFACAO COMENTARIO
Nao Sim Sim Positivo
Sim Nao Nao Negativo Resposta ndo satisfatdria "nao foi explicito”

Figura 14 - Catcgoria: Satisfacido - andlise LiveChat
Fonte: Elaboracio Propria

4.1.4. Tratamento dos Dados
Elaborada a base de dados em resultado de 5 meses de recolha de informacdo,

seguiu-se o tratamento dos dados.

Foi decidido entdo que a informacao, a ser apresentada a entidade em formato de
relatorio, para além de ser apresentada de uma forma geral, seria também
apresentada através de trés leituras possiveis e pertinentes, para assim se
compreender as variacoes nos pedidos de informaciao mediante esses critérios:
- por mes, para assim se compreender quais as principais diferencas por época;
- por canal de entrada, para assim se compreender quais as principais diferencas
entre os utilizadores dos dois websites;
- e por top 5 de nacionalidades, para se compreender mais ao pormenor as

caracteristicas das principais nacionalidades utilizadoras da ferramenta.

Para todas as leituras, todas as categorias de indicadores — data, hora, canal de
entrada, cliente, pedido de informacao e satisfacio - foram devidamente aferidas
e posteriormente analisadas. Os resultados estdo presentes no ponto numero 1 do
capitulo cinco do presente documento, com foco na andlise por canal de entrada,

pela sua pertinéncia ao estudo. Mas antes, passemos ao outro lado do estudo.

7



4.2. Andlise das Vendas de 2018 em Back Office
O Zoho € o software utilizado pela ATP para gestao e realizacdo da operacdo de
acolhimento e comercializacdo ndo presencial. O objetivo desta andlise serd
concluir qual o perfil do turista que comprou servicos e produtos na ATP via back
office, no ano de 2018, para assim se conseguir perceber quais as necessidades e
especificidades da procura ndo presencial da entidade. Portanto, este software, na
qualidade de aglomerador de todos os contactos dos diversos canais da entidade,
foi utilizado para consulta e recolha de informacao relativa as vendas do periodo

em questao.

Posto isto, passaremos primeiro por uma breve apresentacdo do software, do seu
funcionamento e processos, seguida da explicacdo do processo de recolha de
dados, onde serdo apresentadas as categorias de informacido que terdo sido

aferidas, culminando na explicacao do processo de tratamento dos dados.

4.2.1. O software Zoho

Fundada em 1996, a Zoho Corporation € uma empresa de software que agrupa trés
grandes marcas: Zoho, ManageEngine e WebNMS. A Zoho oferece um software
incrivelmente inteligente que, através dos seus produtos, permite o auxilio de
vendas e marketing, suporte e colaboracdo, financas e necessidades de
recrutamento, apresentando como especializacoes as seguintes: Online Office,
Collaboration and Business Productivity suite, CRM, Productivity, Network
Management, Sales, Enterprise [T Management, Social Media Management,
Invoicing, Accounting, Email Marketing, Business Software, Customer Experience
(LinkedIn, 2019).

Uma das solucdes serd o Help Desk Software (Zoho Desk, 2019a), que mune a
organizacao com diversas funcionalidades para gerir as suas interacoes com 0s
clientes, através da cedéncia de um endereco de email ou um numero para
estabelecimento desse contacto. Este software automatiza quanto possivel a maior

parte das etapas desse processo, pelo menos em 3 partes principais:

- Ticket Management: o software extrai e-mails de clientes de um endereco de

e-mail e alista-os num unico local, permite o atendimento de chamadas de
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clientes e o fdcil registo na plataforma e a resposta aos comentdrios dos clientes
nas redes sociais;

- Automation Suite: permite o controlo do estado dos tickets, quanto ao seu
tratamento e resposta;

- Reporting e Optimization: a fun¢do mais importante do atendimento ao cliente.
Permite agrupar as informacdes mais pertinentes sobre o0s aspetos criticos do
help desk, relativamente a parametros como tempo de resposta e taxa de

resolucdo, entre outras.

Assim, uma das principais vantagens que surge com a implementacdo deste
software numa empresa, principalmente de atendimento ao cliente, serd a
possibilidade de esta se conectar com 0s seus clientes por meio de vdrios pontos
de contato, pois a criacdo de tickets de suporte partird dos seus varios canais,
telefone, e-mail, website e outros canais, para se unir numa sé solucio (Zoho
Desk, 2019D).

4.2.2. Descri¢do do Funcionamento e Processos
Dado ter sido apenas utilizado na qualidade de aglomerador de informacdo e sendo
uma ferramenta interna de gestao e trabalho, ndo foi necessdria a exploracao da
mesma. As unicas funcionalidades exploradas foram as relativas aos tickets
necessarios, nomeadamente a de pesquisa de tickets, por numero ou por palavra-

chave e a consequente leitura do mesmo.

No entanto, a titulo exemplificativo, na Figura 15 podemos visualizar como ¢
apresentada a funcionalidade de leitura e resposta de cada ticket. Entre outras
funcionalidades, serd possivel consultar o histérico do ticket, o seu estado de

resolucdo, o canal por onde entrou e quem serd o agente afeto ao mesmao.
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TICKETS KB TASKS REPORTS CUSTOMERS COMMUNITY soclAL CHAT

« — . .
I (@) #982 zPad Wireless Charging = %
g 2 pN (0= 30Jul0845AM O Followers @ Tags Il | 0000413 ¢
#988 Stylus doesn't work
23 PM . Yod Agbaria . Closed 4 CONVERSATION ~ RESOLUTION  2TIMEENTRY  ATTACHMENT TASK  APPROVAL  HISTORY FETR-S
30 Jul 2018
/7 &) Ashlin Paul (& 29 Aug 03:27 PM (12 days ago )
~ #982 zPad Wireless Charging [ AS) Thank you, it worked!
08:45AM . Don Evans . Closed - ! .

12 Apr 2018 On Mon, 30 Jul 2018 at 08:48, zPad < zPad@zylcares.zohosupport.com> wrote:

#932 zPhone Cable Issue

12:01AM . James Carter . Engineering
Ashlin Paul 29 Aug 0327 PM (12 days ago )
10 Oct 2017 ./ Nodata available

#801 Styluses don't pair with zPads |
03:44 PM . Don Evans . Closed t)  Yod Agbaria 29 Aug 03:26 PM ( responded in 30 ¢ )
Hi Ashlin! Did the solution that we suggested work for you? Thank you! How would you rate our
21 Mar 2017 customer servi...
#713 zPad accessories P
06:23PM . Yod Agbaria . In Progress W Yod Agbaria 30 Jul 08:47 AM (responded in 2 minutes |

Hi Ashlin, Last November, we introduced a new product called the Zylker
27 Feb 2017

#689 Data sync is too slow
04:59PM . Mayra Walker . Closed P

¢ ASIQ: Ashlin Paul 30 Jul 08:45 AN (42 days ago )
(
. Hello, I'm having trouble with the zPads in my organization.
éﬁ) Apply Macro 2} Remote Assist Reopen Ticket
R R S % ® 0 @ B Q

Figura 15 - Exemplo de op¢do de visualiza¢do de Ticket
Fonte: Zoho Desk, 2019¢

4.2.3. Preparacio e Recolha dos Dados
Durante os meses afetos ao periodo de estdgio e mediante conversacdes com a
diretora de departamento, foram decididas quais as categorias a integrar nesta
andlise. Foi fornecido um documento aglomerador de todas as vendas realizadas
em back office em 2018 que, em conjunto com o software Zoho e o0s respetivos
tickets afetos a cada venda, permitiram a recolha de diversas informacodes para
assim serem inseridas nas respetivas categorias e subcategorias de informacao,
para o mais fdcil tratamento de dados e posterior andlise. O presente ponto ird
apresentar, primeiramente, o processo de afericdo das categorias e
consequentemente a explicacdo de cada uma delas, seguindo para a explicacdo

relativa ao tratamento dos dados.

i. Categorias de Informacao
A primeira fase de afericao teve inicio com uma reunido de brainstorming, onde a
diretora do departamento explicou o que pretendia concluir com esta andlise, quais

as informacoes que pretendia obter e algumas categorias que tinha em mente,
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nomeadamente data, hora, nacionalidade, canal de entrada, tipo de pedido, e grau
de satisfacdo. Foi elaborado entdo um primeiro rascunho que agrupou essas
categorias. Ainda neste primeiro momento, foi também apresentado o software e
explicado como proceder para a procura de tickets, tendo sido visualizados alguns
ja fechados, o que permitiu acrescentar ainda outras categorias, apos compreensao
de quais as informacOes que poderiam também ser retiradas de cada chat,
nomeadamente o numero do ticket, o tipo de cliente, o género, a data do primeiro
contacto, a data de realizacdo do pedido, o valor gasto, a permanéncia e o motivo

da visita.

ApOs aferidas as categorias, foi entdo elaborado um documento que funcionaria
como base de dados para a andlise, onde, para cada uma das vendas, seriam
retiradas informacoes e inseridas corretamente nas categorias correspondentes.
De seguida serdo entdo apresentadas e explicitadas essas mesmas categorias,
quanto as suas subcategorias e aos dados recolhidos para cada uma delas. De
sublinhar que as categorias e subcategorias de informacdo ndo se mantiveram

estdticas desde o primeiro momento. Ficaram entio as seguintes:

a. TicketID
Esta categoria apresenta o nome de codigo de cada entrada (Figura 16), atribuido

pelo software, servindo apenas como fator meramente informativo e identificativo.

#40588
#40232

Figura 16 - Catcgoria: Ticket ID - andlise Vendas BO 2018
Fonte: Elaboracdo Propria

h. Canal de Entrada

Esta categoria apresenta a origem do canal de cada entrada (Figura 17), tendo como
principal objetivo destacar qual o mais utilizado e preferido pelos clientes. Conta
com 11 subcategorias, definidas previamente:
= Chat - todos os tickets que tenham origem no servico de live chat da entidade
e que, pela sua importancia, foram reencaminhados para o Zoho;
= Email - info@visitportoandnorth.travel — todos os tickets que tenham origem

em e-mails enviados por clientes para o e-mail info@visitportoandnorth.travel;
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= Email - portotours - todos os tickets que tenham origem em e-mails enviados
por clientes para o email do antigo website gerido pela ATP, Portotours,
atualmente ja fora de servico;

= Email - visitporto — todos os tickets que tenham origem em e-mails enviados
por clientes para o e-mail visitporto, atualmente ja fora de servico;

= Feiras de Turismo - todos os tickets que tenham origem em feiras de turismo
onde a ATP marca presenca, sendo os agentes de back office quem lhes dd
seguimento;

= Presencial - todos os tickets que tenham origem excecionalmente em
atendimentos presenciais nas oficinas por agentes de back office,

= Telefone - todos os tickets que tenham origem em contactos telefonicos:

= Web - Portotours - todos os tickets que tenham origem no formuldrio online
disponibilizado no website do Portotours, atualmente fora de servico;

= Web - visitporto - todos os tickets que tenham origem no formuldrio online
disponibilizado no website Visit Porto;

= Web - visitportoandnorth - todos os tickets que tenham origem no formuldrio
online disponibilizado no website Visit Porto and North;

= Web - visitportugal — todos os tickets que tenham origem no formuldrio online
disponibilizado no website Visit Portugal e posteriormente reencaminhados

para a ATP, pelo seu conteudo ser relativo a cidade do Porto ou a regido Norte.

CANAL

Telefone

Web - visitporto

Figura 17 - Categoria: Canal de Entrada - andlise Vendas BO 2018
Fonte: Elaboracdo Propria

c. Cliente
Esta categoria apresenta as informacdes pessoais do cliente (Figura 18). Foram
aferidas quatro subcategorias, sendo elas:
= 12 Classe: conta com opcoes que permitem identificar a tipologia de cliente,
sendo elas: “Agéncia de Viagens, Operador Turistico ou Similar”; “Casal”;
“Empresa”; “Escola/Universidade”™; “Familia/Amigos™; “Individual”; e ainda
“Outro Grupo”. Estas categorias serdo escolhidas mediante a identificacdo por

parte do cliente. A sublinhas que a categoria “Outro Grupo” reune grupos de
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escuteiros, associacoes variadas, consulados e outros grupos nao
especificados.

= Género: conta com as opcoes “Feminino”, “Masculino”, “Nao se Aplica™. No caso
das opc¢oes “Feminino” e “Masculino”, estas foram concluidas pelo nome
proprio do cliente que efetuou a compra. A opcdo “Nao se aplica” foi aplicada
no caso de agéncias de viagens, operadores turisticos ou similares, empresas,
escolas/universidades e outros grupos.

= Pais: aferido através da morada dada para os dados de faturacdo, esta
subcategoria permite perceber qual a nacionalidade do cliente. Ao longo do
processo de recolha de dados, foram aferidos 25 paises diferentes, sendo eles:
Africa do Sul, Alemanha, Austrdlia, Austria, Bélgica, Brasil, Canadd, Dinamarca,
Espanha, Estados Unidos, Franca, Holanda, Irlanda, Itdlia, Japdo, Libano,

Luxemburgo, Malta, Noruega, Portugal, Reino Unido, Russia, Suécia, Suica,

Uruguai.
CATEGORIA GENERO PAIS
Familia/Amigos F Franca
Empresa ndo se aplica Portugal
Figura 18 - Categoria: Cliente - andlise Vendas BO 2018
Fonte: Elaboracio Propria
d. Data

Esta categoria apresenta as datas relativas ao primeiro contacto e a realizacdo do
pedido (Figura 19). Para cada uma delas “Data 1° Contacto” e “Data Realizaciao”, foi
adicionada uma opc¢do que conta apenas 0 mes em questao, com o intuito de, mais
tarde, ser calcular a diferenca entre ambas as datas, para assim ser possivel concluir
com quanta antecedéncia é que os clientes preparam as suas vindas (a
antecedéncia so nao serd calculada para os casos em que o produto € oferecido,
logo ndo sabemos a data de realizacio). No caso de o mesmo cliente reservar mais
do que um servico e caso sejam para meses diferentes, conta o0 meés da realizacio

do primeiro servico.
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12 CONTACTO REALIZACAO

A DATA 5
DATA MES REALIZACAO MES
23/12/2017 dez/17 | 21/04/2018 | abr/18
23/09/2018
06/07/2018 jul/18 07/10/2018 | set/18
21/10/2018

Figura 19 - Categoria: Data - andlise Vendas BO 2018
Fonte: Elaboracdo Propria

e. Compra de Produto

Esta categoria apresenta as informacoes relativas as compras de servicos ou
produtos turisticos de cada cliente (Figura 20). Foi desenvolvida com o intuito de
perceber quais os servicos/produtos principalmente reservados pelos clientes
através dos canais ndo presenciais. Posto isto, e para a mais simples categorizacao,
foram aferidas trés subcategorias: “Produto”, “Descricao” e “Valor”, sendo que as
nomenclaturas aplicadas na andlise vao ao encontro das utilizadas pela ATP para
os produtos que comercializa. Foram aferidas 30 categorias de produto, cada uma
delas diversas opcoes, diferidas principalmente pelo associado que a fornece. Ainda
de notar que na categoria “Valor”, também sao inseridos os valores de deducdo
quando houve necessidade de devolucdo de um certo valor. Passemos agora a
anadlise da categoria “Produtos” e as opcoes correspondentes a cada uma delas:
= Alojamento - composto pelos produtos:
o Alojamento Bluesock Hostel
oAlojamento Hotel América
o Alojamento Nice Way Hostel
oAlojamento Oporto City Apartments
= Aluguer Autocarros - composto pelo produto:
o Aluguer Autocarro (AN)
= Aluguer Bicicletas — composto pelo produto:
o Aluguer Bicicletas Elétricas - 6 horas (NT)
= Aluguer Viaturas — composto pelo produto:
o Aluguer de Viatura com motorista (UN)
= Atracoes Turisticas — composto pelo produto:
o Porto Bridge Climb

= Autocarros Panoramicos - composto pelos produtos:
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o Aluguer Autocarros Panoramicos

oBlue Bus 1 dia

o Gray Line 2 dias + Caves

o Servico de aluguer Autocarro Panoramico (CA)

o Servico de aluguer Autocarro Panoramico (DZ)

= Circuitos Carro Cldssico — composto pelo produto:

o Sightseeing 2 horas
= Circuito em Yatch — composto pelo produto:
o Circuito em Yatch
= Circuito Helicoptero — composto pelos produtos:
o Voo 10 minutos
o Voo 15 minutos
o Voo 20 minutos
o Voo a medida
= Circuito Jet Boat — composto pelo produto:
o Six Radical Bridges (20 min)
= Circuito Segway - composto pelo produto:

o Centro Histoérico do Porto Segway Tour (SA)

= Circuitos Tailor-made - composto pelos produtos:

oServico a medida (CD)

oServico a medida (CH)

oServico a medida (DF)

oServico a medida (MP)

o Servico a medida (PO)

oServico a medida com Transporte (PO)
= Circuito Tuk Tuk — composto pelos produtos:

o Tuk and River

o Tuk by Night

o Tuk it Easy

o Tuk with Passion
= Cruzeiros — composto pelos produtos:

Cruzeiros 6 Pontes
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o Cruzeiro Charter com Provas (DA)

o Cruzeiro 2h Privado (MD)

o Cruzeiro com Almoco ou Jantar (DA)

o Cruzeiro das Seis Pontes (AM)

o Cruzeiro das Seis Pontes (DA)

o Cruzeiro das Seis Pontes (DZ)

o Cruzeiro das Seis Pontes (MD)

o Cruzeiro das Seis Pontes (Privado) (DA)

o Cruzeiro das Seis Pontes + Visita as Caves (AM)

o Cruzeiro das Seis Pontes + Visita as Cave (D7)
Cruzeiros L.ongos

o Porto-Pinhao-Porto (Douro LBV) BD

o Porto-Pinhao-Régua (Douro Reserva) BD

o Porto-Pinhao-Porto (Subida Fim-de-Semana) RD
o Porto-Pinhao-Porto (Subida Semanal) RD

o Porto-Régua-Barca D'Alva-Porto (Douro Total) BD
o Porto-Régua-Porto (Descida Semanal) RD

o Porto-Régua-Porto (Douro Blended) BD

o Porto-Régua-Porto (Douro Semanal A) BD

o Porto-Régua-Porto (Douro Semanal B) BD

o Porto-Régua-Porto (Subida Fim-de-Semana) DA
o Porto-Régua-Porto (Subida Fim-de-Semana) RD
o Porto-Régua-Porto (Subida Fim-de-Semana) TD
o Porto-Régua-Porto (Subida Semanal) DA
o Porto-Régua-Porto (Subida Semanal) RD
o Porto-Régua-Porto (Subida Semanal) TD
oRégua - Barca D'Alva - Régua (Douro Aventura A) (BD)
oRégua-Pinhio (Douro Panoramico A) BD
oRégua-Pinhdo-Régua (Douro Reserva) (BD)

o Régua-Pocinho-Régua (Descida de Barco) (RD)

oRégua-S. Jodo da Pesqueira-Régua (Douro Vinhateiro) (BD)

= Espetdculos - composto pelos produtos:



o Programa Réveillon 2018 - Heranca Magna
o Show & Jantar Tradicional Heranca Magna com shuttle
= Fado - composto pelos produtos:
oLive Fado Show
oFado as 18h
oFado in Porto
= Guias-Intérpretes — composto pelos produtos:
o Servico Guia FD (AM)
o Servico Guia HD (AM)
o Servico Guia HD (MA)
= Porto. CARD - composto pelo produto:
o Cartdo Porto. CARD
= Restauracdo - composto pelos produtos:
o Prestacio de Servicos - Restaurante (AN)
o Refeicdo no Chez Lapin
o Refeicdo no DECASTRO Gaia - Espaco Porto Cruz
= Servico Transfer — composto pelos produtos:
oServico Transfer em Autocarro (AN)
oServico Transfer em carro (CL)
oServico Transfer em carro (RA)
oServico Transfer em Mini-Van (AN)
= Tour Arquitectura - composto pelos produtos:
o Pritzker Architecture (PO)
o Walking Tour - Modern Movement in Architecture (PO)
= Tour Pedestre — composto pelos produtos:
o Essential Walking Tour (EF)
o Non-Traditional Porto Walking Tour (PO)
o Porto Jewish Heritage Walking Tour (EF)
o The Best of Porto Walk (RL)
o Walk Hidden Porto Tour (TOS)
o Walking Tour - Segredos da Cidade (MP)
o World Heritage Walking Tour (PO)
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= Tour Rodovidrio Douro - composto pelos produtos:
o Carpe Douro (CD)
o Circuito Douro Vinhateiro (B4)
o Douro and Wine Tour (OST)
o Douro Historical Tour FD (LI)
oDouro Valley 4x4 (DE)
o Tailormade Tour Douro FD (OP)
o Tour Douro Gold (DF)
o Tour Douro Premium (DF)
o Tour Rota do Azeite (RT)
o Tour Vale do Douro 8h (MP)
o Wine Douro Tour (STS)
o Wine Tour Douro Valley FD (LI)
= Tour Rodovidrio Gerés — composto pelo produto:
o Gerés Waterfall Treck (DE)
= Tour Rodovidrio Minho — composto pelos produtos:
oMinho Tour 2 cidades (STS)
oMinho Tour (Braga & Guimaraes) (OP)
oMinho Tour FD (LI)
o Tour Braga & Guimardes (EF)
o Tour Guimardes & Braga (RT)
= Tour Rodovidrio Porto — composto pelos produtos:
o Carpe Porto (CD)
o Porto City Tour HD (AN)
o Porto City Tour HD (LI)
o Porto Full Day - Private Tour Van (CL)
o Porto Tour HD (CL)
o Tailormade Tour Porto FD (OP)
o Tour Medieval Porto (CH)
= Tour Santiago de Compostela - composto pelo produto:
o Tour Santiago de Compostela (RT)

= Vinho do Porto — composto pelos produtos:



o Packs Combinados - Delicious
o Prova Descoberta (5 Portos com 5 Queijos)
o Prova Viagens (3 Portos com Queijos)
o Visita Cave Cédlem
o Visita Cave Ferreira
o Visita Cave Sandeman
o Visita Cldssica Quinta do Seixo
= Visitas Culturais — composto pelos produtos:
o Visita Fundacao de Serralves (Museu+Parque)
o Visita Museu + Estdadio FC Porto
o Visita Paldcio da Bolsa
o Visita World of Discoveries
= Merchandising — composto pelo produto:

o Livro Porto/Norte Portugal Viagens e Historias

D.A' PR . .

PRODUTO DESCRICAO VALOR
Guias-Intérpretes Servico Guia HD (AM) 220,00 €
180,00 €

Vinho do Porto Visita Cave Cdlem —
-36,00 €

Figura 20 - Categoria: Compra de Produto - andlise Vendas BO 2018
Fonte: Elaboracdo Propria

f. Permanéncia
Esta categoria vai contar com os dias de permanéncia no destino, (Figura 21). No
entanto, ¢ necessdrio sublinhar que nem sempre os clientes partilham esta
informacao. Assim, para quando € possivel, € inserido o numero certo de dias e, em
caso de falta de informacdo, € inserida a opcio “sem informacdo”. Uma outra opcao
¢ ainda valida, a opcao “gift card”, que serd atribuida aos casos em que o produto €

comprado para oferta, logo nao podera ser aferida a permanéncia no destino.

PERMANENCIA

(em dias)

3
sem informacio

Figura 21 - Categoria: Permanéncia - andlise Vendas BO 2018
Fonte: Elaboracdo Propria
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g. Motivo da Visita

Esta categoria vai contar com o motivo da visita dos clientes (Figura 22). Conta com
6 opcoes de motivo, sendo elas:
= Celebracao de Data Especial — incluiu todas as vindas ao destino por motivo de
celebracdo de data especial, como aniversdrios (de nascimento, de casamento,
de existéncia de empresa), pedidos de casamento e outras ocasioes
importantes.
= Compra de Porto. CARD para Grupos - tal como o nome indica, esta opcao serd
aplicada a Agéncia de Viagens, Operadores Turisticos e similares, em casos de
compra de cartoes Porto. CARD para os seus grupos;
= Evento Empresarial — engloba as visitas de grupos empresariais nacionais e
internacionais pelos seguintes motivos: congressos, conferéncias, viagens de
incentivo, reunioes, press trips e visitas de estado;
= Lazer - incluiu as visitas por motivos de lazer
= Passeio Escolar - incluiu as visitas de grupos escolares, por lazer ou visita de
estudo;
= Visita de Negocios — engloba os pedidos de empresas nacionais para visitas de

convidados seus.

MOTIVO DA VISITA

Evento Empresarial

Passeio Escolar

Figura 22 - Categoria: Motivo da Visita — andlise Vendas BO 2018
Fonte: Elaboracio Propria

h. Satisfacao
Esta categoria vai contar com a satisfacdo do cliente apoés a realizacdo do servico
(Figura 23). O software apresenta a possibilidade de o cliente classificar o
atendimento que recebeu, apresentando trés opcoes, da mais positiva para a mais
negativa: “Wow! You just made our day!” e “Oh, that's not good enough! Can you
please tell us where we can improve?”. No entanto, como a maior parte dos clientes
ndo responde, teve de ser acrescentada a opcao “Sem Resposta”, para esses casos.
De notar que alguns casos ainda se fazem acompanhar de apreciacdes ao servico

(texto livre).
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SATISFACAO

sem resposta

Wow! You just made our day!

Figura 23 - Categoria: Satisfacdo - andlise Vendas BO 2018
Fonte: Elaboracdo Propria

4.2.4. Tratamento dos Dados
Elaborada a base de dados e ao fim dos 5 meses de recolha de informacdo, o més

que se seguiu foi afeto ao tratamento dos dados.

Foi decidido entdo que a informacao, a ser apresentada a entidade em formato de
relatorio, para além de ser apresentada de uma forma geral, seria também
apresentada através de duas leituras possiveis e pertinentes, para assim se
compreender as variacoes das vendas mediante esses critérios:
- por categoria de cliente, para assim se compreender quais as principais
diferencas nos servicos contratados mediante o tipo de cliente;
- por top 5 de nacionalidades, para se compreender de forma pormenorizada as
caracteristicas das principais nacionalidades que recorrem a reserva de servicos

via back office.

Para todas as leituras, todas as categorias de indicadores — canal de entrada, cliente,
datas, compra de produto, permanéncia, motivo da visita e satisfacdo — foram
devidamente aferidas e posteriormente analisadas. Os resultados estao presentes
no ponto numero 2. do capitulo cinco do presente documento, com foco na andlise

por canal de entrada, pela sua pertinéncia ao estudo.
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CAPITULO CINCO - Apresentacio dos Resultados

O presente capitulo apresenta os resultados da andlise dos dados da ferramenta
LiveChat e das vendas em back office realizadas em 2018, mediante o canal de

entrada.

No caso do Live Chat, apresentard os resultados pondo em andlise os dois websites
da entidade que oferecem o servico de live chat, Visit Porto e Visit Porto e North e,
no caso das vendas em back office, serdo apresentados os resultados mediante 0s
canais de chegada do pedido, sendo eles: Chat, Email-portotours; Email-
visitporto; Email-visitportoandnorth; Feiras de Turismo; Formuldrio Web -
portotours; Formuldrio Web - visitporto; Formuldrio Web - visitportoandnorth;

Formuldrio - visitportugal; Presencial; e Telefone.

5.1. Resultados da ferramenta LiveChat
Todas as informacoes apresentadas em seguida foram retiradas das conversacoes
realizadas na ferramenta LiveChat, na ATP, em periodo de servico ativo do agente,

mais precisamente entre as 09 horas e as 19 horas.

ENTRADAS

MES Visit Porto Visit Porto and North TOTAL
N % N % N %

Novembro/2018 772 21% 90 20% 862 21%
Dezembro/2018 623 17% 66 15% 689 16%
Janeiro/2019 737 20% 91 20% 828 20%
Fevereiro/2019 765 20% 92 20% 857 20%
Marco/2019 849 23% 111 25% 960 23%
TOTAL 3746 100% 450 100% 4196 | 100%

Tabcla 7 - Andlisc LiveChat: Entradas
Fonte: Elaboracdo Propria

VALIDADE DAS ENTRADAS

VALIDADE IXQiSit Portoo/ VisiNtQPorto and No/orth NQTOTALO/
Vdlido 2785 74% 323 72% 3108 | 74%
Banido 288 8% 24 5% 312 7%

Sem objetivo 673 18% 103 23% 776 19%
TOTAL 3746 100% 450 100% 4196 | 100%

Tabela 8 - Andlise LiveChat: Validade das Entradas
Fonte: Elaboracdo Propria

A primeira conclusio a ser tirada serd a de que o website Visit Porto € o que regista
89% das entradas gerais (tabela 7). Enquanto durante o periodo em andlise o

website Visit Porto recebeu 3746 entradas, o website Visit Porto and North recebeu
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apenas 450, o que evidencia que o primeiro website € preferencialmente utilizado
pelos utilizadores. O més de marco foi 0 que registou mais entradas em ambos 0s
websites, nomeadamente 849 no Visit Porto e 111 no Visit Porto and North.
Novembro serd o meés seguinte com mais entradas no Visit Porto e fevereiro com
mais entradas no Visit Porto and North. Estes serdo meses de inicio de preparacao
de férias, fevereiro e marco do verdo e novembro do Natal, daf a elevada afluéncia

a ferramenta live.

Apesar de ser uma ferramenta utilizada para esta preparacdo da viagem, mas
também durante a viagem, € necessario sublinhar que apenas 74% dos pedidos se
apresentaram como sendo pedidos vdlidos, ou seja, pedidos que tém na sua
finalidade a obtencio de ajuda para esclarecimento duvidas que possam surgir
sobre a cidade e/ou a regido Norte (tabela 8). No entanto, foram em maior nimero
os clientes banidos no website Visit Porto (8%) do que no website Visit Porto and
North (5%). Em contrapartida, a percentagem de pedidos sem objetivo foi maior no

website Visit Porto and North (23%) do que no website Visit Porto (18%).

AFLUENCIA DO SERVICO
(hora a hora)

VALIDADE ;ﬁsjt Porto% VisiIEIQPorto and I:ioorth NQTOTAL%
09h00 - 10h00 288 8% 49 11% 337 8%
10h00 - 11h00 379 10% 46 10% 425 10%
11h00 - 12h00 413 11% 56 12% 469 11%
12h00 - 13h00 401 11% 35 8% 436 10%
13h00 - 14h00 280 7% 36 8% 316 8%
14h00 - 15h00 407 11% 61 14% 468 11%
15h00 - 16h00 539 14% 45 10% 584 14%
16h00 - 17h00 430 11% 40 9% 470 11%
17h00 - 18h00 351 9% 49 11% 400 10%
18h00 - 19h00 258 7% 33 7% 291 7%

TOTAL 3746 100% 450 100% 4196 100%

Tabela 9 - Andlise LiveChat: Afluéneia ao Servico (hora a hora)
Fonte: Elaboracdo Propria

AFLUENCIA DO SERVICO
(meia em meia-hora)

VALIDADE I}I/Qisit Portou/ Visilg QPorto and l:jorth NQTOTALD/
09h00 - 09h30 129 3% 31 7% 160 4%
09h30 - 10h00 159 4% 18 4% 177 4%
10h00 - 10h30 168 4% 27 6% 195 5%
10h30 - 11h00 211 6% 19 4% 230 5%

11h00 - 11h30 224 6% 34 8% 258 6%
11h30 - 12h00 189 5% 22 5% 211 5%
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12h00 - 12h30 206 5% 14 3% 220 5%
12h30 - 13h00 195 5% 21 5% 216 5%
13h00 - 13h30 140 4% 17 4% 157 4%
13h30 - 14h00 140 4% 19 4% 159 4%
14h00 - 14h30 179 5% 26 6% 205 5%
14h30 - 15h00 228 6% 35 8% 263 6%
15h00 - 15h30 282 8% 23 5% 305 7%
15h30 - 16h00 257 7% 22 5% 279 7%
16h00 - 16h30 206 >% 16 4% 222 5%
16h30 - 17h00 224 6% 24 5% 248 6%
17h00 - 17h30 178 5% 24 5% 202 5%
17h30 - 18h00 173 5% 25 6% 198 5%
18h00 - 18h30 143 4% 16 4% 159 4%
18h30 - 19h00 115 3% 17 4% 132 3%
TOTAL 3746 100% 450 100% 4196 | 100%

Tabela 10 - Andlise LiveChat: Afluéncia ao Servico (meia em meia-hora)
Fonte: Elaboracio Propria

Relativamente a afluéncia ao chat, o periodo do inicio da tarde foi o que apresentou
maior afluéncia, havendo um destaque para o periodo compreendido entre as 14
horas e as 16 horas, que terd sido o que apresentou uma maior percentagem de
pedidos nos dois websites (14% em ambos), mais precisamente entre as 14 horas e
as 15 horas no website Visit Porto and North e entre as 15 horas e as 16 horas no
website Visit Porto (tabela 9). Quando observada de uma forma geral, em periodos
de meia em meia-hora (tabela 10), também terdo sido os periodos entre as 15 horas
e as 15 horas e 30 minutos e as 15 horas e 30 minutos e as 16 horas os que
apresentaram maior afluéncia (7% para ambos os casos). Podera ser percebido que
ambos os sites partilham picos de afluéncia semelhantes, o que permite a entidade

saber em que momentos deve afetar mais ou menos agentes ao servico de live chat.

CANAL DE ENTRADA
SITE N© %
Visit Porto
PT - visitporto.travel 3036 81%
EN - visitporto.travel 482 13% 39%
ES - visitporto.travel 228 6%
TOTAL Visit Porto 3746 100%
Visit Porto and North
PT - visitportoandnorth.travel 104 23%
EN - visitportoandnorth.travel 202 45%
ES — visitportoandnorth.travel 36 8% 1%
FR — visitportoandnorth.travel 66 15%
EN — visitportoandnorth.ecwid.com 42 9%
TOTAL Visit Porto and North 450 100%
TOTAL | 4196 | - | 100%

Tabela 11 - Andlise LiveChat: Canal de Entrada
Fonte: Elaboracio Propria
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NACIONALIDADE

PAIS \{isit Porto Visit Porto and North TOTAL

No % NO % NO %

Africa do Sul 3 0% 2 0% 5 0%
Alemanha 36 1% 21 5% 57 1%
Andorra 1 0% = = 1 0%
Angola 3 0% 1 0% 4 0%
Austria 3 0% 2 0% 5 0%
Bangladesh - - 1 0% 1 0%
Bélgica 15 0% 6 1% 21 1%
Bielorrussia 5 0% 2 0% 7 0%
Brasil 44 1% 9 2% 53 1%
Cabo-Verde - - 1 0% 1 0%
Camaroes = = 2 0% 2 0%
Canada 13 0% 5 1% 18 0%
China - - 3 1% 3 0%
Coreia do Sul 4 0% - 4 0%
Costa Rica 1 0% = = 1 0%
Crodcia - - 2 0% 2 0%
Dinamarca 5 0% 1 0% 6 0%
Dubai - - 1 0% 1 0%
Eslovénia 3 0% - - 3 0%
Espanha 204 6% 44 10% 248 6%
Estados Unidos 18 1% 18 4% 36 1%
Estonia 2 0% - - 2 0%
Filipinas 1 0% 1 0% 2 0%
Finlandia 1 0% - - 1 0%
Franca 204 6% 62 14% 266 6%
Grécia 1 0% - - 1 0%
Holanda 7 0% 2 0% 9 0%
Hungria 2 0% - - 2 0%
[ndia 1 0% - - 1 0%
Indonésia - - 1 0% 1 0%
Irlanda 1 0% 3 1% 4 0%
Islandia 2 0% 1 0% 3 0%
Israel = = 1 0% 1 0%
Itdlia 44 1% 30 7% 74 2%
Japao 1 0% = = 1 0%
Kuwait - - 1 0% 1 0%
Libano = = 8 2% 8 0%
Liechtenstein 1 0% - - 1 0%
Lituania 1 0% - - 1 0%
Luxemburgo 1 0% 2 0% 3 0%
Maldsia 1 0% - - 1 0%
Malta 6 0% 6 1% 12 0%
Marrocos 1 0% 4 1% 5 0%
Mocambique - - 1 0% 1 0%
Nepal - 1 0% 1 0%
Peru 1 0% 2 0% 3 0%
Poldnia 12 0% 3 1% 15 0%
Portugal 2960 79% 138 31% 3098 | 74%
Reino Unido 37 1% 26 6% 63 2%
Republica Checa 4 0% 3 1% 7 0%
Roménia 2 0% - - 2 0%
Russia - - 1 0% 1 0%
Singapura 1 0% 1 0% 2 0%
Suécia 0% 1 0% 3 0%
Suica 20 1% 8 2% 28 1%
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Taiwan | 3 | 0% | 4 | 1% | 7 | 0%
Turquia | 4 | 0% | - | - | 4 | 0%
Ucrania | 2 | 0% | - | - | 2 | 0%
Seminformacio | 62 | 2% | 18 | 4% | 8 | 2%
TOTAL | 3746 | 100% | 450 | 100% | 4196 | 100%
Tabela 12 - Andlise LiveChat: Nacionalidade
Fonte: Elaboracio Propria

NO %

Portugal 3098 74%

Franca 266 6%

Espanha 248 6%

[tdlia 74 2%

Reino Unido 63 2%

Alemanha 57 1%

Brasil 53 1%

Estados Unidos 36 1%

Suica 28 1%

Bélgica 21 1%

Sem informacio 80 2%

Tabela 13 - Andlise LiveChat: Top 10 Nacionalidades
Fonte: Elaboracio Propria

O idioma do canal de entrada (tabela 11) mostra-nos que, no caso do website Visit
Porto, os utilizadores navegaram maioritariamente estando o idioma portugués
selecionado (81%), enquanto no caso do website Visit Porto and North, os
utilizadores navegam maioritariamente estando o idioma Inglés ativo (54%). Em
ambos 0s casos, os idiomas portugués e inglés foram os mais utilizados como lingua
para navegar nos websites. A juntar, serd pertinente também olhar para as
estatfsticas das nacionalidades (tabela 12), onde € possivel concluir que Portugal é
0 pais que ocupa o topo, em ambos 0s websites. O mesmo se conclui na andlise
geral ao Top 10 de nacionalidades (tabela 13). Em ambos os websites, Franca e
Espanha sdo os paises que se seguem, 0 que vem a comprovar que os utilizadores
dos websites que usufruem do servico de live chat, muitas vezes, iniciam as
conversas no idioma pré-definido pelo website, que serd em portugués para o Visit
Porto e inglés para o Visit Porto and North, daf estes serem os principais idiomas
apurados na andlise do canal de entrada, quando supostamente deveriam ter sido,
em detrimento do idioma inglés, os idiomas francés ou espanhol (ou pelo menos

mais expressao deveriam ter). De notar que o website Visit Porto marcou 45
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nacionalidades diferentes, enquanto o website Visit Porto and North marcou 42,

dando um total de 58 nacionalidades distintas aferidas.

CLIENTE
TIPOLOGIA Vjsit Porto Visit Porto and North TOTAL
N ] % Ne | % Ne | %
Negocios
Agéncia de Viagem,
Operador Turistico ou 46 1% 18 4% 64 2%
similar
Consumidor Final
Alojamento 51 1% 4 1% 55 1%
Associacdo 16 0% = = 16 0%
Casal 68 2% 10 2% 78 2%
Empresa 123 3% 23 5% 146 3%
Escola/Universidade 95 3% 2 0% 97 2%
Familia/Amigos 216 6% 26 6% 242 6%
Grupo (indiferenciado) 79 2% 11 2% 90 2%
Igreja 3 0% = = 3 0%
Individual 3038 81% 356 79% 3394 81%
Restaurante 11 0% = = 11 0%
TOTAL | 3746 | 100% | 450 | 100% | 4196 | 100%

Tabela 14 - Andlise LiveChat: Cliente
Fonte: Elaboracio Propria

GENERO

VALIDADE IX}SH Portoo Visilg 0Porto and I:iorth NOTOTALO/
Masculino 617 16% 51 11% 668 16%
Feminino 893 24% 71 16% 964 23%

Sem informacao 1809 48% 270 60% 2079 50%
Nio se aplica 427 11% 58 13% 485 12%
TOTAL 3746 100% 450 100% 4196 100%

Tabcla 15 - Andlisc LiveChat: Género
Fonte: Elaboracdo Propria

Passando para a tipologia do cliente (tabela 15), uma vez jd iniciada a exploracio
dos campos relativos a caracterizacdo pessoal do cliente, este foi maioritariamente
classificado como Consumidor Final em ambos os casos (99% dos utilizadores do
website Visit Porto e 96% dos utilizadores do website Visit Porto and North). As
Agéncias de Viagens, Operadores Turisticos e similares representaram, portanto,
uma pequena percentagem de 2%, no total de ambos os websites. Dentro da
categoria de Consumidor Final, a destacar que foi o cliente classificado como
“Individual” aquele que se destacou, com 3394 entradas num total de 4196. A
tipologia que se seguiu foi a de “Familia/Amigos”, seguida da “Empresa”, mais uma

vez, para ambos 0s casos. Para estes casos e em ambos 0s websites, 0 contacto foi
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efetuado mais vezes pelo sexo feminino do que pelo masculino, sendo que, no

entanto, baixa foi a percentagem que possibilitou aferir tal conclusio, uma vez que

a percentagem de clientes em que nao foi possivel aferir tal indicador foi de 50% no

total.

PEDIDO DE INFORMACAO

.. Visit Porto
CATEGORIA Visit Porto and North TOTAL
N@ % N@ % N@ %
Agenda Cultural 296 7% 18 4% 314 7%
Alojamento 89 2% 16 3% 105 2%
Afldeies @ At 1084 | 27% 109 2% | 193 | 27%
Turisticas
Gastronomia 87 2% 8 2% 95 2%
Informacio 672 17% 98 21% 770 17%
Informacio para Grupo 260 7% 18 4% 278 6%
Informacao para
Trabalho /Ecad%mico & s 9 e o 2
Porto. CARD 173 4% 32 7% 205 5%
Problema 41 1% 13 3% 54 1%
Sem Objetivo e Banido 960 24% 127 27% 1087 24%
Sistema de Transporte 232 6% 24 5% 256 6%
Sugestio 10 0% 1 0% 11 0%
TOTAL 3997 100% 469 100% 4466 100%

Tabela 16 - Andlisc LiveChat: Pedido de Informacao
Fonte: Elaboracio Propria

PEDIDO DE INFORMACAO - AGENDA CULTURAL

- Visit Porto
SUBCATEGORIA Visit Porto and North TOTAL
N % Ne % Ne %
Concerto/Espetdculo/Teatro 9 3% - - 9 3%
Evento 32 11% 1 6% 33 11%
Exposicao 27 9% = = 27 9%
Feiras e Mercados 29 10% 1 6% 30 10%
Jogos Futebol Clube do Porto 6 2% 1 6% 7 2%
Outro 2 1% 1 6% 3 1%
Programa de Ano Novo 31 10% 3 17% 34 11%
Programa de Carnaval 4 1% 1 6% 5 2%
Programa de Natal 40 14% 1 6% 41 13%
Programa da Semana Santa 1 0% 2 11% 3 1%
S. Jodo 7 2% 2 11% 9 3%
Sugestido de Programa 108 36% 5 28% 113 36%
TOTAL 296 100% 18 100% 314 100%

Tabela 17 - Andlise LiveChat: Pedido de Informacao - Agenda Cultural
Fonte: Elaboracdo Propria
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PEDIDO DE INFORMACAO — ALOJAMENTO

. Visit Porto
SUBCATEGORIA Visit Porto and North TOTAL

N¢ % N¢ % N¢ %

Albergue - Caminho de Santiago 1 1% 1 6% 2 2%

Alojamento com Termas - - 3 19% 3 3%

Alojamento Local 4 4% = = 4 4%

Alojamento para Natal 1 1% - - 1 1%

Alojamento para Passagem de Ano 9 10% = = 9 9%

Alojamento para Semana Santa 2 2% - - 2 2%

Alojamento Universitdrio 3 3% 1 6% 4 4%

Campismo 1 1% 2 13% 3 3%

Hotel 3 3% = = 3 3%

Registo de Alojamento Local 7 8% - - 7 7%
Sugestio de Alojamento 58 65% 9 56% 67 64%
TOTAL 89 100% 16 100% 105 100%

Tabcla 18 - Andlisc LiveChat: Pedido de Informacio — Alojamento
Fonte: Elaboracio Propria

PEDIDO DE INFORMACAO - ATIVIDADES E ATRACOES TURISTICAS

L. Visit Porto
SUBCATEGORIA Visit Porto and North TOTAL
N© % N@ % N© %
Atividade de Team Building 1 0% - - 1 0%
Atividades e Circuitos 108 10% 7 6% 115 10%
Atracoes e Pontos Turisticos 503 46% 5 5% 508 43%
Cooking Classes 1 0% - - 1 0%
Fado 6 1% 1 1% 7 1%
Galerias de Arte 4 0% - - 4 0%
Guia-Intérprete 17 2% 8 7% 25 2%
Loja/Comércio Local/Espaco 28 3% - - 28 2%
Outro 41 4% 5 5% 46 4%
Sugestdo de Atracio/Atividade 143 13% 13 12% 156 13%
Sugestdo de Jardins/
Pagques/Miradouros 19 e ) ) 19 e
Sugestao na Regido 9 1% 18 17% 27 2%
Termas e Spas 3 0% 20 18% 23 2%
Tours e Percursos 73 7% 25 23% 98 8%
Transporte Turistico 62 6% 2 2% 64 5%
Vida Noturna 8 1% 1 1% 9 1%
Vinho do Porto 62 6% 4 4% 66 6%
TOTAL 1084 100% 109 100% 1193 100%

Tabela 19 - Andlise LiveChat: Pedido de Informacao: Atividades e Atracoes Turisticas
Fonte: Elaboracio Propria

PEDIDO DE INFORMACAO — GASTRONOMIA

. Visit Porto

SUBCATEGORIA Visit Porto and North TOTAL
Ne % N % N %
Estabelecimento - hordrios/ 4 59, ) ) 4 4%

contactos/outros

Gastronomia Portuense 6 7% 2 25% 8 8%
Outro 2 2% - - 2 2%
Restaurante de Comida Tipica 5 6% - - 5 5%
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Restaurante de Francesinha 6 7% 1 13% 7 7%

Restaurante de Peixe e/ou Marisco 2 2% 1 13% 3 3%

Restaurante para Natal 9 10% = = 9 9%
Restaurante Iﬁé Passagem de 97 1% ) ) 97 28%
Sugestdo de Restaurante 26 30% 4 50% 30 32%
TOTAL 87 100% 8 100% 95 100%

Tabela 20 - Andlise LiveChat: Pedido de Informacio — Gastronomia
Fonte: Elaboracio Propria

PEDIDO DE INFORMACAO — INFORMACAO

L. Visit Porto
SUBCATEGORIA Visit Porto and North TOTAL
N@ % N@ % N© %
ATP - informacdes institucionais 9 1% 4 4% 13 2%
ATP - merchandising 7 1% - - 7 1%
ATP - moradas/ contactos/hordrios 56 8% 24 25% 80 10%
ATP - prestacio de servicos - - 1 1% 1 0%
Candidatura Espontanea 23 3% 1 1% 24 3%
CMP - informacdes institucionais 4 1% - - 4 1%
CMP - moradas e contactos 6 1% = = 6 1%
Como tornar-se Associado 3 0% 8 8% 11 1
Contacto Consulado 16 2% - - 16 %2
Contacto Policia de Turismo 1 0% - - 1 0%
Dados Sociais, ,De.mograflcos € 7 1% ) . 7 1%
Economicos
Empresa 42 6% 9 9% 51 7%
Entidades de Turismo 7 1% 3 3% 10 1%
Historia, costumes, tradicoes da cidade 17 3% - - 17 2%
Informacoes e Daglos Estatisticos do 64 10% 7 79 71 9%
Turismo
LiveChat 1 0% - - 1 0%
Localizacao 4 1% = - 4 1%
Missa no Porto 13 2% - - 13 2%
Outras Informacdes da Cidade 53 8% 7 7% 60 8%
Outro 62 9% 3 3% 65 8%
Pedido de Divulgacdo no site 46 7% 3 3% 49 6%
Pedido de envio ’de.Documentagao 59 9% 3 39, 62 3%
Turistica
Pedido de Mapa ou Brochura Online 48 7% 5 5% 53 7%
Pedido de Mapas para Alojamentos 18 3% 1 1% 19 2%
Pedido de Parceria 19 3% 6 6% 25 3%
Pedido de Patrocinio 7 1% 1 1% 8 1%
Pedido de Videos/Imagens 20 3% 5 5% 25 3%
Rede Wifi 2 0% - - 2 0%
Regido 1 0% 1 1% 2 0%
Saude e Apoio em Viagem 5 1% - - 5 1%
Site Visit Porto 15 2% = = 15 2%
Site Visit Porto and North - - 1 1% 1 0%
Sugestdo de Espaco para Evento 30 4% 5 5% 35 5%
Taxa Turistica 7 1% - - 7 1%
TOTAL 672 100% 98 100% 770 100%

Tabela 21 - Andlise LiveChat: Pedido de Informacao - Informagao
Fonte: Elaboracio Propria

100



PEDIDO DE INFORMA

CZ\O - INFORMACAO PARA GRUPO
Visit Porto

SUBCATEGORIA Visit Porto and North TOTAL
N¢ % N¢ % N¢ %
Ajuda em Deslocacoes 5 2% = = 5 2%
Aluguer de Autocarro 4 2% - - 4 1%
Atividade de Team Building 1 0% 1 6% 2 1%
Atividades e Circuitos 15 6% - - 15 5%
ATP - informacoes institucionais 1 0% = = 1 0%
ATP - moradas/contactos/hordrios - - - - 0 0%
Atracoes e Pontos Turisticos 56 22% 2 11% 58 21%
Campismo 1 0% - 1 0%
Concerto/Espetdculo/Teatro 1 0% = = 1 0%
Cooking Classes 1 0% - - 1 0%
Estacionamento 1 0% = = 1 0%
Exposicao 2 1% - - 2 1%
Fado 1 0% 1 6% 2 1%
Guia-Intérprete 32 12% 1 6% 33 12%
Historia, costumes, tradicoes 2 1% = = 2 1%
Hotel 1 0% - 1 0%
Peddy Paper 1 0% - - 1 0%
Porto. CARD 1 0% - - 1 0%
Pousada da Juventude 2 1% = = 2 1%
Programa de Natal 1 0% - - 1 0%
Programa Social para
Coﬁferéncia/EV(fnto : = ) ) 3 N
Restaurante para Passagem de Ano 1 0% - - 1 0%
Sugestdo de Alojamento 7 3% 2 11% 9 3%
Sugestdo de Atracio/Atividade 32 12% 1 6% 33 12%
Sugestdo de Cartdo para transportes 1 0% 1 6% 2 1%
Sugestido de Espaco para evento 19 7% 2 11% 21 8%
Sugestdo de
Jardins/Par%ues/Miradouros 2 tiz 1 &1 S o
Sugestido de Programa Cultural 2 1% - - 2 1%
Sugestdo de Restaurante 23 9% 3 17% 26 9%
Tours e Percursos 8 3% - - 8 3%
Transporte Turistico 16 6% 2 11% 18 6%
Viagem de Incentivo 1 0% - 1 0%
Vida Noturna 1 0% = = 1 0%
Vinho do Porto 15 6% 1 6% 16 6%
TOTAL 260 100% 18 100% 278 100%

Tabela 22 - Andlisc LiveChat: Pedido de Informacio - Informacio para Grupo
Fonte: Elaboracdo Propria

PEDIDO DE INFORMACAO — INFORMAGAO PARA TRABALHO ACADEMICO

. Visit Porto
SUBCATEGORIA VisitPorto | hq North TOTAL
N@ % N© % N© %
ATP - informacoes institucionais 7 8% 2 40% ) 9%
Atracoes e Pontos Turfsticos 18 19% - - 18 18%
CMP - informacoes institucionais 1 1% = = 1 1%
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Dados Sociais, Demogrificos e Econdmicos 1 1% - - 1 1%
Empresa 3 3% = = 3 3%
Entidades de Turismo 2 2% - - 2 2%
Gastronomia Portuense 1 1% = = 1 1%
Informacdes e Dados Estatisticos do Turismo 28 30% 1 20% 29 30%
Outras Informacoes da Cidade 15 16% = = 15 15%
Pedido de Videos/Imagens 1 1% - - 1 1%
Rede Maritima 1 1% = = 1 1%
Rede Rodovidria 1 1% - - 1 1%
Regido 2 2% = = 2 2%
Restaurantes de Comida Tipica 1 1% - - 1 1%
Site Visit Porto = = 1 20% 1 1%
Sugestio de Atracio/Atividade 3 3% 1 20% 4 4%
Sugestido de Programa Cultural 1 1% = = 1 1%
Tours e Percursos 6 6% - - 6 6%
Transporte Turistico 1 1% = = 1 1%
TOTAL 93 100% 5 100% 98 100%

Tabela 23 - Andlisc LiveChat: Pedido de Informagdo - Informacdo para Trabalho Académico
Fonte: Elaboracio Propria

PEDIDO DE INFORMACAO - PORTO. CARD

. Visit Porto
CATEGORIA Visit Porto and North TOTAL

N¢ % N¢ % N¢ %
Compra, Entregas e/ou Ativacao 50 29% 11 34% 61 30%
Funcionalidade e/ou Beneficios 76 44% 14 44% 90 44%

Pedido de Parceria 2 1% = = 2 1%
Precos e Modalidades 45 26% 7 22% 52 25%
TOTAL 173 100% 32 100% 205 100%

Tabela 24 - Andlise LiveChat: Pedido de Informacao - Porto. CARD
Fonte: Elaboracdo Propria

PEDIDO DE INFORMACAO - PROBLEMA

L. Visit Porto
CATEGORIA Visit Porto and North TOTAL
N@ % N@ % N© %

App Porto. CARD 7 17% 4 31% 11 20%

Associado - Prestacio de Servico 1 2% - - 1 2%
ATP - Prestacio de Servico 17 41% 3 23% 20 37%

Envio de Documentacio Turistica 1 2% - - 1 2%

LiveChat 1 2% = = 1 2%

Outro 4 10% - - 4 7%

Site Visit Porto 9 22% = = 9 17%

Site Visit Porto and North 1 2% 6 46% 7 13%
TOTAL 41 100% 13 100% 54 100%

Tabela 25 - Andlise LiveChat: Pedido de Informacdo - Problema
Fonte: Elaborac¢ao Propria
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PEDIDO DE INFORMACAO - SISTEMA DE TRANSPORTE

. Visit Porto
CATEGORIA Visit Porto and North TOTAL

N2 % N2 % N© %

Aeroporto Francisco Sd Carneiro 3 1% 1 4% 4 2%
Ajuda em Deslocacoes 60 26% 8 33% 68 27%
Comboio 15 6% 1 4% 16 6%
Estacionamento 68 29% 2 8% 70 27%

Metro do Porto 27 12% 7 29% 34 13%

Outro 6 3% - - 6 2%

Rede de Autocarros

(Regional/Nacional/Internacional) o S ) ) o 1

Rede de Autocarros (Urbanos) 11 5% 2 8% 13 5%

Rede Maritima 3 1% - - 3 1%

Rede Rodovidria 4 2% 1 4% 5 2%

Sugestdo de Cartdo para transportes 16 7% 2 8% 18 7%

Téxi 2 1% - - 2 1%

Transito na Cidade 8 3% - - 8 3%
TOTAL 232 100% 24 100% 256 100%

Tabela 26 - Andlise LiveChat: Pedido de Informacao - Sistema de Transporte

Fonte: Elaboracdo Propria

PEDIDO DE INFORMACAO - SUGESTAO

. Visit Porto
CATEGORIA Visit Porto and North TOTAL
N© % N % N© %

Atracoes e Pontos Turisticos 1 10% = = 1 9%

Cidade 1 10% - - 1 9%

Programa de Ano Novo 1 10% = - 1 9%
Site Visit Porto 7 70% - - 7 64%

Site Visit Porto and North = = 1 100% 1 9%
TOTAL 10 100% 1 100% 11 100%

Tabcla 27 - Andlise LiveChat: Pedido de Informacio — Sugestio

Fonte: Elaboracio Propria

Passando agora para os pedidos de informacdo, terdo sido apuradas 12 categorias

(tabela 16), sendo necessdrio destacar que 24% dos pedidos terdo sido sem

objetivos ou banidos, percentagem esta bastante significativa e que se apresentou

igual para o website Visit Porto e mais elevada, de 27%, para o website Visit Porto

and North. De uma forma geral, a sublinhar que terdo sido os pedidos relativos a

Atividades e Atracdes Turisticas os mais realizados (27%), seguidos dos pedidos

relativos a Informacdes, no seu geral, sobre a cidade, a regiio e a ATP (17%),

tendéncia esta que foi igual em ambos 0s websites. A destacar, que numa anadlise

mais pormenorizada para cada subcategoria de pedido de informacao, presentes

entre as tabelas 17 e 27, é possivel destacar o seguinte:
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- Nos pedidos relativos a Agenda Cultural, de uma forma geral, terd sido a sugestao
de um programa, em geral, aquela opcdo que contou com maior numero de
pedidos (36%), subcategoria esta que terd sido a mais frequente igualmente
quando analisados os dois websites em separado (36% e 28%);

- Nos pedidos relativos ao Alojamento, de uma forma geral, terd sido a sugestao
de um alojamento, em geral, aquela opcao que contou com maior numero de
pedidos (64%), subcategoria esta que terd sido a mais frequente igualmente
quando analisados os dois websites em separado (65% e 56%);

- Nos pedidos relativos as Atividades e Atracoes Turisticas, terd sido o pedido de
informacodes especificas relativas a Atracdes ou Pontos Turisticas aquela opcao
que contou com maior nimero de pedidos (43%), tendéncia esta que se manteve
quando analisados os dois websites em separado, mas unicamente para o Visit
Porto (46%), pois terd sido a subcategoria de “tours e percursos” aquela com maior
frequéncia de pedido de informacoes (23%);

- Nos pedidos relativos a Gastronomia, terd sido a sugestao de um restaurante, em
geral, aquela opcdo que contou com maior nimero de pedidos (32%), sendo que
esta também terd sido a subcategoria mais questionada no website Visit Porto and
North (50%), mas ndo no website Visit Porto, que entio terd sido a sugestio de um
restaurante para a Passagem de Ano (31%);

- Nos pedidos relativos a Informacoes, terd sido a questao sobre moradas, horarios
e contactos da Associacdo de Turismo do Porto e Norte a op¢do que contou com
maior numero de pedidos (10%), sendo que esta também terd sido a subcategoria
mais questionada no website Visit Porto and North (25%), mas ndo no website
Visit Porto, que entdo terd sido o pedido de informacdes e dados estatisticos
relativos ao turismo (10%);

- Nos pedidos relativos a Informacoes para Grupos, terd sido o pedido de
informacoes especificas relativas a Atracoes ou Pontos Turisticas aquela op¢do
que contou com maior nimero de pedidos (51%), sendo que esta também terd sido
a subcategoria mais questionada no website Visit Porto (22%), mas nao no
website Visit Porto and North, que entdo terd sido o pedido de sugestdo de um

restaurante que receba grupos (17%);
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- Nos pedidos relativos a Informacoes para Trabalhos Académicos, terd sido o
pedido de informacdes e dados estatisticos do turismo a opcio que contou com
maior nimero de pedidos (30%), sendo que esta também terd sido a subcategoria
mais questionada no website Visit Porto (30%), mas ndo no website Visit Porto
and North, que entao terd sido o pedido de informacdes institucionais relativas a
Associacio de Turismo do Porto e Norte (40%);

- Nos pedidos relativos ao Porto. CARD, terdo sido questdes sobre a sua
funcionalidade e beneficios a opcao que contou com maior numero de pedidos
(44%), subcategoria esta que terd sido a mais frequente igualmente quando
analisados os dois websites em separado (44% em ambos);

- Nas entradas relativas a Problemas, terd sido a subcategoria relacionada com
problemas com a prestacdo de servico da ATP a opc¢ao que contou com maior
numero de pedidos (37%), sendo que esta também terd sido a subcategoria mais
questionada no website Visit Porto (41%), mas ndo no website Visit Porto and
North, que entdo terd sido a subcategoria relacionada com problemas relativos ao
website Visit Porto and North (46%);

- Nos pedidos relativos ao Sistema de Transporte, terd sido a subcategoria relativa
a questOes sobre o estacionamento na cidade aquela que contou com o maior
ntmero de pedidos (27%), sendo que esta também terd sido a subcategoria mais
questionada no website Visit Porto (29%), mas ndo no website Visit Porto and
North, que entdo terd sido a subcategoria relacionada com o pedido de ajuda em
deslocacoOes na cidade, para chegar a cidade e para partir da cidade para outro
destino (33%);

- Finalmente, nas entradas relativas a Sugestoes, terd sido a categoria que agrupa
as sugestoes relativas ao website Visit Porto a opc¢do que contou com maior
ntmero de pedidos (64%), sendo que esta também terd sido a subcategoria mais
questionada no website Visit Porto (70%), mas nio no website Visit Porto and
North, pois tera sido realizada apenas uma sugestao, e foi relacionada com o

website Visit Porto and North (100%).
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AVALIACAO DA SATISFACAO

AVALIAGAO Visit Porto ;’f&tﬁ (())rrttl(l) TOTAL
POST-CHAT SURVEY
N | % N | % N | %
Respondida
Positivo 752 20% 84 19% 836 20%
Negativo 161 4% 17 4% 178 4%
TOTAL RESPONDIDA 913 - 101 - 1014
Niao Respondida
Sem Resposta | 2833 | 76% | 349 | 77% | 3182 | 76%
TOTAL | 3746 | 100% | 450 | 100% | 4196 | 100%

Tabela 28 - Andlise LiveChat: Avaliacao da Satisfacdo
Fonte: Elaboracio Propria

INSATISFACAO DO CLIENTE

RAZOES Visit Porto Zf:ltl\l: oo TOTAL
N© | % N2 | % N2 [ %
Vdlidas
Auséncia de Resposta 26 16% 6 35% 32 18%
Resposta nio satisfatoria 55 34% 3 18% 58 33%
Terr}po llmlte Qe s 39, ) ) s 39,
conversacio expirado
Invilidas
Cliente Banido 17 11% - - 17 10%
Razio nio identificada 58 36% 8 47% 66 37%
TOTAL | 161 ] 100% | 17 | 100% | 178 | 100%

Tabela 29 - Andlise LiveChat: Insatisfacio do Cliente
Fonte: Elaboracio Propria

POST-CHAT SURVEY

. Visit Porto
RESPOSTA Visit Porto and North TOTAL
NO [ % Ne | % N %
PERGUNTA1
“E a primeira vez que conversa connosco sobre este caso?”
Sim 782 21% 92 20% 874 21%
Nio 182 5% 18 4% 200 5%
Sem Resposta 2782 74% 340 76% 3122 74%
TOTAL P1 3746 100% 450 100% 4196 100%
PERGUNTA 2
“0 caso foi resolvido durante a conversa?”
Sim 680 18% 76 17% 756 18%
Nao 284 8% 32 7% 316 8%
Sem Resposta 2782 74% 342 76% 3124 74%
TOTAL P2 3746 100% 450 100% 4196 100%
PERGUNTA 3
“Ficou satisfeito(a) com o profissionalismo do seu agente?”
Sim 773 21% 76 17% 849 20%
Nao 192 5% 32 7% 224 5%
Sem Resposta 2781 74% 342 76% 3123 74%
TOTAL P3 3746 100% 450 100% 4196 100%

Tabela 30 - Andlise LiveChat: Post-Chat Survey

Fonte: Elaboracio Propria
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Finalmente, relativamente a Satisfacdo do Cliente (tabela 28), importante serd
destacar que 76% dos utilizadores nao responderam. Para ambos os websites,
apenas 4% dos utilizadores deram a classificacao negativa, sendo que a principal
razdo de descontentamento nao foi identificada, mais precisamente 37% do total
(tabela 29). No website Visit Porto, a razio que se seguiu foi a de resposta nio
satisfatoria (34%), enquanto no website Visit Porto and North foi a de auséncia de
resposta (35%). No entanto, é necessdrio refletir que, quando a satisfacio foi
respondida, e olhando apenas para o total de respostas positivas e negativas (1014
entradas), 82% foram positivas. Relativamente as restantes perguntas expostas no
Post-Chat Survey (tabela 30), 74% dos clientes nio deu resposta as mesmas. No
entanto, a partir dos que responderam, € possivel compreender que
maioritariamente sdo clientes que utilizaram a ferramenta pela primeira vez. A
situacdo foi resolvida durante a conversa e ficaram satisfeitos com o

profissionalismo do agente.

5.2. Resultados das Vendas em Back Office (2018)

CANAL DE ENTRADA

CANAL NEQNTRADA -

Chat 88 26%
Email - portotours 1 0%
Email - visitporto 10 3%

Email - visitportoandnorth 79 23%
Feiras de Turismo 2 1%
Formuldrio Web - portotours 8 2%
Formuldrio Web - visitporto 25 7%
Formuldrio Web - visitportoandnorth 1 0%
Formuldrio - visitportugal 2 1%
Presencial 6 2%

Telefone 116 34%

TOTAL 338 100%

Tabcla 31 - Analise Vendas BO: Canal de Entrada
Fonte: Elaboracio Propria

A primeira conclusio a ser tirada serd a de que o canal por onde mais pedidos (que
se tornaram em vendas no ano de 2018) entraram foi o telefone (tabela 31). Com
uma percentagem de 34%, o telefone ocupou o primeiro lugar do ranking, seguido
do chat, que contou com 26% das entradas e do email - visitportoandnorth, com
23%. A relembrar que o website PortoTours foi abandonado no inicio do ano, dai a

falta de entradas pelo email deste e pelo formuldrio web.
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CLIENTE

TIPOLOGIA
AV/OT/ Familia/ Outro
CANAL . Casal Empresa Escola . Individual
similar Amigos Grupo
Nl % [Ne] % [Ne] % [N % [Ne] % [ Ne| % [ N] %

Chat

L] ar% [ 13 ] 26% | 7 | 21% | 3] 12% | 41
Email - portotours

TR T I N I N NN N NN N BN e
Email - visitporto

| 4] 6% [ 1] 2% |
Email - visitportoandnorth

| 30 47% | 7 | 14% [ 15 | 45% |10 | 38% | 1 | 10% | 1 | 7% | 4 | 12%
Feiras de Turismo

36% | 6 | 40% | 7 | 21%

[

| 3% [ 1] 4% | - | - |t ] 7 | 2] 6%

- -1l -J1-{-fJ-1 - Jefw]-] - [t]s3»
Formuldrio Web - portotours

|- | - falss [ -] - [ifae]ofom] -] - |1]®
Formuldrio Web - visitporto

ol 1% [ 3] 6% | 3] 9% [ 1] 4% |7 ]6% | -] - |2]6%
Formuldrio Web - visitportoandnorth

I O 0 0 S I I

Formuldrio - visitportugal

NS N ) I 0 S 0 D M I
Presencial

0] 2% [ v ] 2% [ v ] 3% | -] - 1] e | 1] 7% | 1] 3%
Telefone

| 9 | 14% | 21| 42% | 6 | 18% | 9 | 35% [ 49 | 43% | 6 | 40% | 16 | 47%

TOTAL | 66 | 100% 33 | 100%

50 \ 100%

26 \ 100%

114 \ 100% \ 15 \ 100% \ 34 \ 100%

Tabcla 32 - Andlise Vendas BO: Cliente
Fonte: Elaboracio Propria

GENERO

i Feminino B i

CATEGORIA NI\(j[ascullnf;] = > 1\11\1210 se 3[)11(;21

Chat 19 27% 41 38% 28 18%
Email - portotours - - - - 1 1%
Email - visitporto 1 1% 1 1% 8 5%
Email - visitportoandnorth 9 13% 10 9% 60 38%
Feiras de Turismo = = 1 1% 1 1%
Formuldrio Web - portotours 2 3% 4 4% 2 1%
Formuldrio Web - visitporto 6 9% 4 4% 15 9%

Formuldrio Web - visitportoandnorth - - 1 1% - -

Formuldrio - visitportugal - - 1 1% 1 1%
Presencial 2 3% 1 1% 3 2%

Telefone 31 44% 45 41% 40 25%

TOTAL 70 100% 109 100% 159 100%

Tabela 33 - Andlise Vendas BO: Género
Fonte: Elaboracdo Propria

Para o ano de 2018, o cliente “Familias/Amigos” liderou as vendas, representando

aproximadamente 34% das mesmas (tabela 32). Este cliente priorizou o telefone e
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0 chat como principais canais para estabelecimento do contacto. Também o0s
clientes “Casal”, “Individual” e “Outro Grupo” priorizaram estes mesmos canais. A
situacdo inverteu-se para as restantes categorias, nomeadamente “AV/OT/similar”,
“Empresa” e “Escola” que, em contrapartida, mostram que terd sido o email -
visitportoandnorth o seu canal preferido para realizacdo de pedidos. Para os
clientes em que se pode contabilizar o indicador “Género” (tabela 33), terd sido o

feminino aquele que realizou mais pedidos, mais precisamente 38 do que 0 sexo

masculino.
NACIONALIDADE
CANAL
2 | g Slel|l o || o4
35 = = o o o o .
S| 2|E|242d29:8 =] .
= | £ = L=l B 3 —g ZH 35| 35| <
, — 17%) — ja O O o o o - T = o
PAIS Tl g |2 |28l o| 295258 =5|8| < | TOTAL
SHI | Ecl=|Z2g=2gd =29 E8| 2] =
. — D5l ol 23249 sg =2 28
5 | E S|E|EfETEgLE &
£ | E zZ|3T |8 |58 |89 7
A 45| il I o g
N© N© %
Africado Sul | - - - 1 - - - - - - 1 0%
Alemanha 3 - - 8 - 1 - - 1 17 5%
Austrdlia - - - 1 - 1 - - - - 2 1%
Austria - - - 1 - - - - - - 1 0%
Bélgica 1 = = 2 = = 2 = = = 1 6 2%
Brasil - - - - - 1 1 - - 1 3 1%
Canadd 2 = = 2 = 1 - - = 1 6 2%
Dinamarca 2 - 1 - - - - - - 3 1%
Espanha 9 1 2 15 = 3 = 1 = 11 42 12%
Estados 1 - 2 - - 3 - - - 9 3%
Unidos
Franca 6 = 5 8 = 2 4 = 1 1 16 43 13%
Holanda - - - 1 - - 1 - - - 3 5 1%
Irlanda - - 1 - - - 2 - - - 1 4 1%
[tdlia 1 - - 4 - - 3 - - - 1 9 3%
Japao 1 = = = = = = = = = 1 0%
Libano - - - 1 - - - - - - 1 0%
Luxemburgo = = 1 = = = = = = 1 2 1%
Malta 1 - - - - - - - - 1 0%
Noruega = = = 1 = = = = = 1 2 1%
Portugal 54 - 1 25 2 1 3 - - 4 68 | 158 | 47%
Reino Unido | 2 = = 2 = 1 1 = = = 2 8 2%
Russia 1 - - - - - - - 1 0%
Suécia 2 = = = = = = = = 2 1%
Suica 2 - - 4 - 2 2 - - - 1 10 3%
Uruguai - - - - - - - - - - 1 1 0%
TOTAL |88 ] 1 [ 10 ] 79 | 21 8 [ 25 1t | 2 | 6 | 16| 338 100%

Tabela 34 - Andlise Vendas BO: Nacionalidade
Fonte: Elaboracdo Propria
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No que se refere as nacionalidades, foram apuradas 25 nacionalidades distintas,
sendo Portugal o pais que efetuou mais pedidos de servicos/produtos no ano de
2018, representando 47% do total das vendas (tabela 34). Os canais “telefone”,
“chat” e “email — visitportoandnorth” foram o0s que apresentaram uma maior
diversidade de nacionalidades a efetuar pedidos. Franca e Espanha sdo as

nacionalidades, que, a seguir a Portugal, efetuaram mais pedidos.

PERMANENCIA NO DESTINO

CANAL
2| g S ol o | 4| L4
S| = €12 |2 |2  —
S| o 2 38| 2 @ L2 g o
2| §c5|lz8=gd=8 9= |2
DIAS S |22 |s5S|edegeg=82 |5
NODESTINO | | &| % | Ed g|l=sd =959 238 3 |2 | TOTAL
= | = “g 2|l 2g 24 2g =4 £ &
= = 8 | E4 E X B8 RN
E| E A 3| o |8 |57 7
M o | & s 0o
N© 0 %
1 29 —T10 1|1 — [ - [ [ 82 ] 52%
2 Pl -l 3 -2 - -1 o] 6%
3 1 -l -8 |-]-1le6 ] 1] -]2]3]a2a]iw
4 5 -2 a |- - -1-1- 2 | 13| 8%
5 6 | - | 1|7 -] v 2] -] -1]-121]1w]11%
6 2 - - -] - - -] 6| 4%
7 - | - 3 - -l -] -1-1-1-13] 2
8 3 -] - |2 ]- -l - - - s ] 3%
TOTAL 47 o[ 4 [38 1 2 [ 121 [ 1|3 [50]159]100%
Permanencia | , e | 138 |35 |2 30|33 |30 |60 |27 | 15|26/ -
Média
A excluir
oosem has by e |4 (1] 6 |13 - | 1|1 |59 64| -
informacio
GiftCard | 6 | - | - | - | -| - | -] -]-]2]71]15] -
TOTAL | 88 |1 |10 ]79 2] 8 |25 1] 21 6 |16]38] -

Tabela 35 - Permandéneia no Destino
Fonte: Elaboracdo Propria

Um facto importante a analisar serd a Permanéncia no Destino (tabela 35). Foram
aferidas 8 hipoteses, nomeadamente 1 dia, 2, 3,4, 5, 6, 7 e 8 dias, tendo sido a opcao
“l dia” aquela com maior peso no total (52%). Através dos pedidos onde foi
efetivamente possivel aferir a permanéncia no destino, foi possivel concluir a
permaneéncia média que, também quando avaliada num panorama geral, foi de 2,6
dias. A destacar que quase todos os pedidos efetuados pelos mais diversos canais
apresentaram uma média superior a geral, com excec¢do dos pedidos realizados via

chat (2,6 dias), nas feiras de turismo (2 dias) e por telefone (1,5 dias). No entanto,
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relevante serd destacar que, para quase metade dos pedidos, ndo foi possivel

concluir a permanéncia dos clientes no destino.

DATA DE REALIZACAO DO PEDIDO

CANAL
21 o = g ‘ ! =
Sl §E/8 15188 =
_ | E|2| . 9£|285d259 3| ¢
MES = | 5| 2|E285|29£9282332|< | rom
S |2 7| Eg8 sa3=g=2g 89 3|2
Cl 2|l E 22929 =g 9 &2
= = 8 = g8 g7 g9 o4~
E|E| F 5|5 15 |58%7
R o | = s =
Ne Ne | %
Agosto/17 = = = = = = 1 = 1 0%
Setembro/17 - - | - - - - - - - - 1 1 0%
Outubro/17 - - | - 1 - - - - - 1 2 1%
Novembro/17 - 1 - 2 - - - - - 1 1 5 1%
Dezembro/17 = -] 2 2 = = 1 = = = 5 1%
Janeiro/18 4 - - 3 - 3 5 - - - 2 17 5%
Fevereiro/18 9 -1 6 = 4 2 = = = 4 26 8%
Mar¢o/18 5 -2 6 2 1 5 - - 2 4 27 8%
Abril/18 8 - 1] 12 = 2 1 2 -] 12 38 11%
Maio/18 11 -1 3] 1 - - 3 - - 2 1 18 | 48 | 14%
Junho/18 5 - 10 | - - 1 - - - | 16 32 9%
Julho/18 10 | - |1 5 - - 1 - - - | 15 32 9%
Agosto/18 IO = = 6 - - 3 - - - | 19 38 11%
Setembro/18 11 - -1 10 | - - 1 - - - 8 30 9%
Outubro/18 9 - | - 4 - - 1 - - - 11 25 7%
Novembro/18 2 - - - - - - - - - 3 5 1%
Dezembro/18 4 = = 1 = = = = = = 1 6 2%
TOTAL | 8 [ 1|10l 79 [ 2] 8 | 25| 1 | 2 |6 16| 338]100%

Tabela 36 - Andlisc Vendas BO: Data de Realizacao do Pedido
Fonte: Elaboracio Propria

DATA DE EXECUCAO DO PEDIDO

CANAL
£l o = o ! ! =
S| 2 5 g2 2 °o o5 ]
£l 2 k= = g 2 g Q g 8908 = B
. = |21 2| =833 82852 2| 5
MES T |2 289wl E3959d2839 8| 5 TOTAL
S|T| LI EgS| 2924929 E9 ¢8| <
=| 3 g E|Eqd EXEg g T
el E A 3| 5 S 54~
I R o 0
N© N | %
Janeiro/18 - - - - - - - 1 1 0%
Fevereiro/18 3 - - 2 - - 1 - - - 1 7 2%
Marco/18 3 -1 4 1 - - - - - 4 13 4%
Abril/18 10 -1 3 8 1 4 5 - - 2 7 40 12%
Maio/18 9 - |2 13 - 1 6 1 1 1 9 43 13%
Junho/18 3 1|2 10 1 3 - - - 16 36 11%
Julho/18 7 - - 4 - - 1 - - 13 25 7%
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Agosto/18 10 - - 7 1 1 - - - 22 4] 12%
Setembro/18 | 14 -] 2 11 1 3 - 1 - 13 45 13%
Outubro/18 14 | - 14 - 3 - - 1 14 | 46 | 14%
Novembro/18 2 - - 3 - 2 - - - 7 14 4%
Dezembro/18 6 - = 2 = = = = = 2 10 3%
Janeiro/19 - - - 1 - - - - - 1 0%
Abril/19 1 - | - - - - - - - - 1 0%
Gift Card 6 - - - - - - 2 7 15 4%
TOTAL [ 88 [ 1|10 79 2] 8 [ 25| 1 | 2 |6 16 ]338]100%

Tabela 37 - Andlise de Vendas BO: Data de Execucio do Pedido

Fonte: Elaboracio Propria

ANTECEDENCIA

CANAL
tle| 9215 2|28
S22 |28 2| 23dcg=28=9 2| 5
“lz|z |"5 2|E9E9z285 £ ¢
| g 45|55 |549>"7
R F g o o o S
N2 Ne | %
0 29 1 17 1 - 2 - - 1 51 | 102 | 32%
1 30 - 5 30 1 - 10 1 1 - 32 | 110 | 34%
2 12 - 2 11 - 2 1 - - 10 38 | 12%
3 3 - 1 8 - 4 2 - - 8 26 8%
4 2 - - 3 - - 7 - - 1 13 4%
5 3 - - 5 - - 3 1 1 1 14 4%
6 1 - - 3 - 1 - - - 4 9 3%
7 2 1 - 1 - - - - 1 - 4 1%
8 - - - - - 1 - - 1 1 4 1%
9 - - 1 - - - - - 1 2 1%
11 - - - 1 - - - - - 1 0%
TOTAL | 82 1 10 79 2 8 25 1 2 4 109 | 323 | 100%
Antece
déncia |13 |70 21 | 19 | 05|38 |24 | 1,0 |30 ]|50]| 12|16 -
Média
A excluir
Gift
Card 6 ] ) ) ) ) ) ) 2 / 15 )

TOTAL |88 | 1 |10 |79 | 2 | 8 | 25 |

1

| 2 | 6 | 16 | 338 ]

Tabela 38 - Andlise Vendas BO: Antecedéncia

Fonte: Elaboracdo Propria

A antecedéncia com que os pedidos sdo feitos é um fator relevante também a ser

analisado. Primeiramente, € necessario concluir que terd sido entre os meses de

abril e setembro que mais pedidos foram realizados, com especial destaque para o

més de maio, que representou 14% dos pedidos (tabela 36). Relativamente a

execucao do servico/produto requerido, o foco terd sido entre abril e outubro, com
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especial destaque para o més de outubro, com 14% do total (tabela 37). Ora, para os
trés principais canais de contacto, relembramos Chat, Email - visitportoandnorth
e Telefone, é praticamente uma constante todos os meses receberem pedidos.
Posto isto, é entdo possivel concluir com que antecedéncia € que os clientes
realizaram os seus pedidos (tabela 38). De uma forma geral, os clientes realizaram
0s seus pedidos a entidade com 1,6 més de antecedéncia. Analisando por canal, as
antecedéncias médias de cada um deles situam-se, na sua maioria, acima da média,
excetuando as dos pedidos realizados via chat, em feiras de turismo, via formuldrio

no website Visit Porto and North e por telefone, que se apresentaram como

inferiores.
MOTIVO DA VISITA
CANAL
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~ - |S |2 |28 5|292222£68¢)¢
RAZOES =l |2 |28 S |=9d=89=339 5|< TOTAL
T A £ 3 w 9 =2 g < Z g o | 2
Ol |2 |29 T |59=83=9Eg |2
= ‘< g = EQ E EZF o g o
= £ A T | 5 S S 7 7
5 = x [ s e .
Ne@ N %
Celebra(;ao.de 13 : : | ) B B ) 3116 | 33 10%
Data Especial
Compra de P.orto. | ) | 16 ) B B ) B 9 20 6%
Card para Grupos
Evento_ 4 . . 1 . . 2 - - 1 5 23 7%
Empresarial
Lazer 63 - 5 37 2 7 20 1 1 2 ] 81 | 219 | 65%
Passeio Escolar 4 1 3 9 = 1 2 = 1 = 10 31 9%
V1s1t’a Fle 3 . 1 5 . . 1 - - - 2 12 4%
Negdcios
TOTAL lss| 1 10|79 2| 8 | 25] 1| 2] 6] 1u6]33]100%

Tabela 39 - Andlise Vendas BO: Motivo da Visita
Fonte: Elaboracio Propria

Perceber a razdo que terad trazido os clientes ao destino ndo pode ser esquecida
(tabela 39). A destacar que 65% do total de pedidos teve na sua origem a razio de
visitar por lazer. Para todos 0s canais, este € 0 motivo que apresenta mais pedidos,
a excecdo dos pedidos realizados presencialmente, que apresentam como principal
razao a celebracdo de uma data especial. De notar que 0s passeios escolares sdo
também um dos principais motivos para contacto. Num panorama mais alargado,

¢ possivel concluir que os canais preferidos pelos utilizadores (chat, email -
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visitportoandnorth e telefone) sio também aqueles que recebem pedidos para

todos os motivos aferidos.

PRODUTO

CANAL
;U_? 9 E @) | | | E
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el 2| = 9 o o © o 9 = B
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=| = g | g €~ E 94 =
E| B Fd 3| 3 | 5| 53
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Tailor-made
Cruzeiros 22 7 4 25 - 10 12 - 1 1 33 115 24%
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Fado 1 - 1 - - - - - - 1 3 6 %
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TOTAL 17| 7wl 122]2] 1340 ] 1 | 4 [15] 144 | 473 | 100%

Tabela 40 - Andlise Vendas BO: Produtos
Fonte: Elaboracdo Propria
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Os servicos/produtos principalmente vendidos (tabela 40), a sublinhar, com
grande margem relativamente aos restantes servicos/produtos, foram
primeiramente os cruzeiros (24%), seguido de servicos de guias-intérpretes (13%) e
circuitos de helicéptero (12%). Numa totalidade de 30 servicos/produtos distintos
vendidos, sO estes trés produtos significaram praticamente 50% das vendas, tendo
sido o produto cruzeiros o mais procurado em praticamente todos os canais de
contacto. Mais uma vez, terd sido através dos trés principais canais que mais

pedidos foram realizados, o que significou um total de quase 80% dos produtos

vendidos.
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TOTAL | 8 | 1|10 79 [ 2] 8 | 25| 1 | 2 | 6| 16 | 338] 100%

Tabela 41 - Andlisc Vendas BO: Satisfacdo
Fonte: Elaboracio Propria
Finalmente, relativamente a satisfacio (tabela 41), antes de mais € necessario
relembrar que todos os pedidos, independentemente do canal por onde entraram,
acabam a ser resolvidos na plataforma Zoho. No final do servico, € solicitada uma
avaliacio da prestacao do servico por parte da ATP, que apresenta trés opcoes de
resposta, as duas apresentadas na tabela e ainda uma terceira ndo escolhida no ano
de 2018, por isso nao incluida. Ora, 84% dos clientes nao respondeu a este inquérito
de satisfacdo. No entanto, dos restantes 16%, 15% avaliou positivamente o servico
prestado. Foram apenas 3 0s casos que deram uma avaliacio mediana, mas sem

responder o porqué de o servico ndo ter sido totalmente positivo.
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CAPITULO SEIS - Conclusdes

Serd pertinente, agora, proceder a uma anadlise critica dos resultados e cruzar as
duas analises. De relembrar que a andlise das vendas se aplica ao ano de 2018 e a
andlise do LiveChat ao periodo compreendido entre novembro de 2018 e marco de
2019.

Ainda, perceber e apresentar quais foram as limitacoes sentidas no

desenvolvimento do relatorio e ainda quais os contributos para estudos futuros.

6.1. Conclusoes Finais
A Associacdo de Turismo do Porto apresenta ao seu cliente 11 formas de contacto
via back office, sendo elas: Chat, Email - portotours, Email - visitporto, Email -
visitportoandnorth, Feiras de Turismo, Formuldario Web - portotours, Formuldrio
Web - visitporto, Formuldrio Web - visitportoandnorth, Formuldrio Web -
visitportugal, Presencial e Telefone. Com grande margem, o Telefone, o Chat e o
Email - visitportoandnorth apresentam-se como 0s principais canais a serem
utilizados pelos clientes, agregando um total de 83% do total de contactos com 0

intuito de comprar servicos/produtos para posterior realizacdo em 2018.

Estes contactos sio realizados maioritariamente por Familias e Amigos, que se
apresentam como a categoria de cliente com mais pedidos realizados em 2018. A
mesma conclusdo nao serd tirada da andlise do LiveChat, pois serd a categoria
Individual aquela que representa 81% dos pedidos. Isto deve-se ao facto de,
primeiro, 24% dos contactos serem sem objetivo e banidos (provenientes, portanto,
de pessoas individuais a utilizar incorretamente a ferramenta) e, segundo, pelo
facto de, em vdrios pedidos, o cliente ndo se identificar como nenhuma das outras
categorias. No entanto, ao analisar-se novamente as vendas de 2018, é possivel
identificar que a tipologia de cliente que mais servicos/produtos compra, tendo
sido o chat o primeiro canal de entrada, efetivamente foi Familia/Amigos. Podemos
entdo concluir que este canal, em concreto, serd maioritariamente preferido por
familias e grupos de amigos. Ainda assim, foi o canal que apresentou uma maior

percentagem de pedidos de Familias e grupos de Amigos. Portanto, terd sido

116



através do chat e telefone que mais familias e grupos de amigos entraram em

contacto com a entidade.

O Chat e o Telefone sdo ferramentas maioritariamente utilizadas por portugueses,
a nacionalidade que mais expressdo tem em todos 0s canais, mas que, apenas
nestes, pesa mais do que 50% do total das nacionalidades. Um pequeno paréntesis
serd agora feito, para destacar que também esta nacionalidade ocupa o topo do
ranking aferido na andlise de 5 meses ao LiveChat. Portugal representa 74% das
conversacoes realizadas no servico, para ambos 0s websites Visit Porto e Visit Porto
and North. Retomando, Franca e Espanha ocupam imediatamente os segundo e
terceiro lugares, em ambos 0s canais e também em ambas as anadlises. Posto isto,
serd possivel compreender que estes sao as trés nacionalidades que devem receber

uma especial atencao.

Relativamente a Permanéncia Média no destino e antes de qualquer conclusio, €
necessario compreender que esta nao foi possivel aferir em quase metade dos
pedidos (164 em 338), o que torna os resultados finais conclusdes niao absolutas,
relativamente ao ano de 2018. No entanto, quando aferida, foi possivel concluir que
os clientes que reservaram mais servicos foram clientes de estadias de um dia
(52%), sendo o segundo lugar ocupado por clientes de estadias de trés dias (13%).
Cruzando a informacado com o facto de a nacionalidade com maior expressao ser a
portuguesa, € possivel concluir que os principais clientes da entidade foram os
nacionais, que, provavelmente, permaneceram principalmente durante os fins-de-
semana (prolongados) ou que, estando apenas de passagem pelo Porto, queriam
realizar uma atividade. Para ambos os canais, Chat e Telefone, as atividades que
ocuparam os trés primeiros lugares do topo do ranking foram os cruzeiros, 0s
servicos de guia-intérprete e os circuitos de helicoptero. Uma atividade
caracteristica (cruzeiros), uma atividade segura e enriquecedora sobre a cidade
(guia-intérprete) e ainda uma diferente e aventureira (circuito de helicoptero). Para
o tradicional passeio de autocarro panoramico, nao parece ser relevante entrar em
contacto com a entidade via back office e com antecedéncia. Para culminar esta
informacao, a destacar que o principal motivo de visita ao destino terd sido entdo

por Lazer, seguido de Celebracdo de data especial, 0 que vem precisamente ao
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encontro do facto de o principal cliente serem familias e grupos de amigos, que vém
entao ao Porto de férias, para celebrar aniversarios, despedidas de solteiros, entre
outros. Cruzando com as conclusdes da ferramenta live e comprovando esta
situacdo, a sublinhar que terdo sido os pedidos relativos a Atividades e Atracoes
Turisticas os mais realizados (1193 pedidos), dos quais 508 terdo sido sobre atragdes
e pontos turisticos especificos e 156 sobre sugestdes de atividades e atracoes a
realizar/visitar no destino. De salientar que vdrios foram o0s contactos que
contaram com pedidos de sugestdo na cidade, tanto de alojamento, como de
atracoes e atividades, de restaurantes e de programa cultural, entre outros, o que
vem comprovar que a entidade em questao € vista, pelos seus utilizadores, como
um informador vidvel e fidedigno relativamente a toda a dinamica que o turismo

oferece a cidade.

J& dois dos trés principais canais de entrada foram destacados, sendo agora o
momento de destacar o Email — visitportoandnorth, que apresentou um panorama
diferente. Principalmente utilizado para motivos profissionais e de negocios, este
Email apresenta como principal categoria de cliente a utilizd-lo como ponte de
contacto, as Agéncias de Viagens, Operadores Turisticos e similares (39%), mas
também Empresas (19%) e Escolas (13%). Apesar de também ser uma via utilizada
pelas outras categorias de clientes, torna-se necessdrio destacar estas trés. Foi o
canal pelo qual o produto Porto. CARD foi mais requisitado, principalmente por
AV’s, OT’s e similares, 0 que mais reservou guias-intérpretes, servicos a medida
(tailor-made) e tours pedestres, tudo servicos para os seus grupos de viajantes, no
caso das AV’s, OT’s e similares e para os grupos empresariais. A andlise ao chat
podera ser cruzada aqui, com as conclusoes relativas as informacoes questionadas
para grupos, que incluem pedidos de informacdo principalmente sobre atracoes e
pontos turisticos (20%), guias-intérpretes (12%) e sugestdoes de atracoes e
atividades no destino (12%). Portanto, estas categorias de clientes recorrem a
entidade com o intuito de receberem ajuda para as visitas dos seus grupos ao
destino, sejam grupos de passeio ou empresariais. Ainda, terd sido através deste
canal que mais pedidos realizados por motivos de compra de Porto. CARD (16 em
20 pedidos), eventos empresariais (11 em 23 pedidos) e visitas de negdcios (5 em 12

pedidos) terdo sido realizados. Este canal apresenta também uma permanéncia
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média acima dos 2,6 dias de média geral (3,5 dias) e uma antecedéncia média
também acima dos 1,6 meses de média geral (1,9 meses). Isto deve-se ao facto de se
estar a falar de grupos que visitam principalmente durante a semana e que
precisaram de aproximadamente dois meses de antecedéncia para marcar oS
servicos, principalmente por serem grupos importantes e que podem envolver
muitas pessoas, logo serd necessdria uma preparacdo mais exaustiva, pois nada

pode falhar.

Por fim, serd ainda necessdrio concluir que, em ambas as andlises e tanto no servico
LiveChat como na plataforma Zoho, os questiondrios de satisfacdo, nomeadamente
no final das conversas ou do servico apresentam uma taxa de nido resposta
elevadissima (de 76% e 84%), o que conduz a ndo consideracio desses mesmos
questiondrios. Deverdo ser tomadas medidas por parte da entidade para que a

satisfacao dos seus clientes seja devidamente concluida e aferida.

Estes serdo entdo os dois focos que a entidade deve ter, os canais chat e telefone
principalmente afetos a familias e grupos de amigos, que investem principalmente
nos tao conhecidos cruzeiros, que permanecem em estadias curtas e que reservam
com pouca antecedéncia, no mesmo mes da visita ou apenas no més anterior. Por
outro lado, encontramos o email - visitportoandnorth, principalmente priorizado
para visitas mais profissionais e de negocios, que preza a antecedéncia e que
investe nos circuitos organizados e também a medida, como forma de conhecer a

cidade.

6.2. Limitacoes
A primeira barreira que surgiu durante a realizacdo do estdgio e consequente
realizacdo das andlises foi a ndo existéncia de andlises semelhantes para o back
office. Ao ndo existir um termo de comparacao nem ponto de partida, foi necessdria
uma maior reflexdo no inicio do estudo, relativa ao planeamento das categorias a
ter em conta. Também por esta razao, estas categorias so foram definitivamente
apuradas durante os primeiros momentos de recolha de dados, uma vez que logo
no primeiro dia se comecou a extrair dados. As ideias iniciais para as categorias

foram sendo afinadas durante as primeiras trés semanas, aproximadamente.
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Uma outra limitacdo e fundamental para a falta de conclusGes que permitam
generalizacoes serd a questao temporal. No caso da andlise da ferramenta LiveChat,
a0 ter como requisito de extracio de dados a presenca na entidade, e pelo facto de
os chats ficarem guardados apenas durante trés dias, so foi possivel analisar os
dados provenientes dos chats que coincidiram com o periodo de estagio na
entidade. Assim, todas as conclusoes retiradas sdo redutoras. Também, ao ndo ter
sido possivel analisar chats para um ano completo, torna-se impossivel
compreender como a procura varia durante todos os meses de um ano e, portanto,
nao foi possivel concluir se a sazonalidade do destino também se reflete na

utilizacdo da ferramenta live.

Uma outra limitacdo encontrada e que levou a perda de mais tempo do que o
necessdrio foi o facto de o documento facultado com as vendas relativas ao ano de
2018 nao ter indicado qual o codigo do ticket de cada caso. Assim, ao ter apenas
como informacdes fornecidas o nome do cliente, o servico ou produto vendido e 0
seu valor e a data em que o pagamento foi efetuado, foi um pouco mais complicado
encontrar cada ticket no Zoho, pois muitas vezes 0 mesmo produto e valor sdo

semelhantes e o més de realizacdo coincide.

6.3. Sugestoes para Estudos Futuros
O presente estudo deve servir como ponto de partida ndo so para esta entidade
como para outras DMO’s. Conhecer a procura € efetivamente um ponto-chave para
a melhor atuacdo de qualquer empresa e principalmente para o setor do turismo o

serd.

Desta forma, estas andlises, primeiramente, deveriam ser estendidas a um universo
temporal maior, para conclusdes mais generalistas. Assim, futuros estudos devem
analisar periodos de tempo mais alargados e observar a procura ndo so por canal
de entrada, mas também por nacionalidade, por categoria de cliente e por época do
ano, para assim se compreender extensivamente o mercado, para melhor

adequacao da atividade.
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Anexo A — Associados: Associacdo de Turismo do Porto e Norte, A.R. - Porto

Convention & Visitors Bureau!

A

- Abreu Events

- AC Hotel Porto by Marriott

- Aeroporto do Porto (ANA Aeroportos
de Portugal)

- AGUAS DO GERES - Hotel, Termas
& Spa

- AIM Group Internacional DMC

- AIM Group Internacional PCO

- Alfandega Porto Congress Centre

- Amarante Golf

- ANE Tours - Agéncia de Viagens e
Turismo, Lda.

- APAVT - Associacao Portuguesa das

Ageéncias de Viagens e Turismo

B

- BSport - Douro Charter

- Basic Braga by Axis

- BBDouro

- Bessa Hotel

- Bliss Tours - Viagens e Turismo

Unipessoal Lda.

C

- Calem

- Cantinho do Avillez

- Carmo’s Boutique Hotel — Small
Luxury Hotels of the World

- Casa da Calcada Relais & Chateaux

'(In: http://br.visitportoandnorth.travel/ATP)

- APDL - Porto Cruise Terminal

- APHORT - Associacdo Portuguesa de
Hotelaria Restauracao e Turismo

- Area Metropolitana do Porto

- Associacao Porto Destino Golfe

- ATT Turismo - Viagens e Turismo

- Axis Golf Ponte de Lima

- Axis Ofir Beach Resort Hotel

- Axis Ponte de Lima Golf Resort Hotel
- Axis Porto - Business & SPA Hotel

- Axis Vermar Conference & Beach
Hotel

- Axis Viana - Business & SPA Hotel

- Blue Bus

- BRAC Restaurante
- Buzz DMC

- Byms

- Casa da Musica

- Casa de Cha da Boa Nova
- Casas de Coro

- Casas do Rio

- Caves Sandeman
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- Caves Taylor’s - Clube Viajar

- Chaves - Termas & Spa - Cosmos - Viagens e Turismo

- Classico Porto - Crowne Plaza Porto

D

- Detours - Douro Palace Hotel Resort & SPA
-DOC DMC - Douro Royal Valley Hotel & Spa
- Douro Azul

E

- Emotionstore DMC - Europalco

- Empresa Hoteleira do Gerés - Eurostars Heroismo

- Estela Golf Club - Events by tlc

F

- Fébrica do Chocolate Hotel | - Fonseca - Quinta do Panascal
Restaurante | Museu - Forum d’Ideias

- Feel Porto - Fundacao de Serralves

- FeelViana Sport Hotel - Futebol Clube do Porto

- Flash Service Viagens
- Fold N’ Visit - Rent a bike & City
Tours | Cycling Holidays, Lda.

G

- Gereés Equi’desafios - Grandes Armazéns El Corte Ingles
- Graham’s Lodge - GRAPES - Trés Séculos

H

- Helitours - Hotel Casino Chaves

- HF Ipanema Park - Hotel da Musica

- HF Tuela Porto - Hotel Dom Henrique — Downtown
- Holiday Inn Porto Gaia - Hotel Infante Sagres

- Hospital Lusiadas Porto - Hotel InterContinental Porto -
- Hotel Carris Porto Ribeira Paldcio das Cardosas

- Hotel Carvalho Araujo - Hotel Lamego
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- Hotel Minho - Hotel Star Inn Porto
- Hotel Parque do Rio - Hotel Teatro Porto
- Hotel Sdo Bento da Porta Aberta - Hotel Vila Galé Douro

- Hotel Vincci Porto
- Hotel Solverde SPA & Wellness

Center

I

- Iberobus - IVDP, L. P. Instituto dos Vinhos do
- Incentives Portugal Douro e do Porto

L

- Leading Your Congress Organiser - Living Tours Portugal

- Leitaria da Quinta do Paco - Livraria Lello

- Live Love Ride - Portugal Bike Tours - Lousada Country Hotel

- Living Tours

M

- Mauritania - Municipio de Espinho

- Melia Braga Hotel & SPA - Municipio de Gondomar

- Mercure Porto Centro Hotel - Municipio de Matosinhos

- MGC - Municipio do Porto — Departamento
- Monverde — Wine Experience Hotel de Turismo

- Morgadio da Calcada - Museu dos Transportes e
- MTS Globe Comunicacoes

- Municipio de Braga - My Portugal For All

N

- NH Collection Porto Batalha Hotel - Ntourism

- Nortravel

O

- Oasis Travel

p
- P Travel - Pacific World
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- Palace Catering - Portugal A27Z Walking & Biking

- Paldcio da Bolsa - Portugal Green Walks

- Parque Cerdeira - Portugal Travel Team

- Pestana Porto Hotel - Portuguese Table

- Pestana Pousada do Freixo - Pousada de Santa Maria do Bouro -
- Pic-Nic Producoes Amares

- Pinto Lopes Viagens SA - Pousada de Santa Marinha -
- Portgall Guimaraes

- Portimar - Pousada de Viana do Castelo -
- Porto Cruz Monte de Sta Luzia

- Porto Ferreira - PraiaGolfe Hotel

- Premium Chaves Aquae-Flaviae
- Porto Paldcio Congress Hotel & SPA

Q

- Quality Tours Portugal - Quinta do Seixo

- Quinta da Pacheca - The Wine - Quinta Nova de Nossa Senhora do
House Hotel Carmo

- Quinta da Roéda

R

- Ramos Pinto - Restaurante Os Lusiadas
- Rdmc Incoming & Outgoing - Rinoterra Minho

- Restaurante DOC - Ritmos

- Restaurante DOP - Rota do Douro

- Restaurante Fish Fixe - Rota do Romanico

S

- Santa Luzia Art Hotel - Silva Carvalho Catering

- Santana Hotel & Spa - Six Senses Douro Valley

- Sea Life Porto
- Skyros-Congressos
- Servicepack - Solutions For Events

- Sheraton Porto Hotel & SPA
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T

- T.H.E — Travel Health Experience - The Other Side

- TA DMC Portugal - The Vintage House Hotel
- TAP Air Portugal - The Yeatman

- Team Quatro - Top Travel

- THE - The house of Events - Travelcare

- The Getaway Van - Tryp Porto Expo Hotel

U

- Universidade do Porto

\

- Vega DMC - Vila Galé Porto

- Vidago Golf - Villa C Boutique Hotel
- Vidago Palace Hotel - Vinitur

- Vila do Conde Porto Fashion Outlet

W

- World of Discoveries

Y

- Yellow Bus Sightseeing Tours

7
- Zhutravel

- 700 Santo Indcio
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Anexo B — Material de Apoio - Departamento de Acolhimento e Comercializacao

MATERIAL DE APOIO

Porto. {! i)

OFFICIAL TOURISM MA® | FLANG OFICIAL
PLAR OFFICHEL

Mapa Turistico Oficial

Figura 24 - Mapa Turistico Oficial
Fonte: ATP

MATERIAL DE APOIO

Brochura Porto em Familia Brochura 1 Cidade / 5 Cendrios

Figura 25 - Brochuras Porto em Familia e 5 cidades
Fonte: ATP
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MATERIAL DE APOIO

£ THE WAYS OF SAINT JAMES
W ¥ CHEMBNS DE SAINT-JACQUES
I CAMINOS DE SANTIAGO

BB CAMINHOS DE SANTIAGO

Brochura Caminhos de Santiago

Brochura Vinho do Porto

Figura 26 - Brochuras Vinho do Porto e Caminho de Santiago
Fonte: ATP

MATERIAL DE APOIO

Pocket Guide — PT/EN; FR/ES; DE/IT

Brochura Porto e os Judeus

14

Figura 27 - Brochuras Porto e os Judeus e POcket Guide
Fonte: ATP
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MATERIAL DE APOIO

Desdobravel Porto.CARD

Guia Beneficios Porto.CARD

Figura 28 - Brochuras Porto Card ¢ Guia Bencficios Porto Card
Fonte: ATP

MATERIAL DE APOIO

s O
ot L s

(“/z‘\.‘a‘,nm ’.m,;% L MRTO l'_r;,,;;
- AT LOCAL:

SR I TE I
B

TS | 81257

Porto.

Brochura Tascos e Lojas Tradicionais

Brochura Insta Hero

Figura 29 - Brochuras Tascas ¢ Lojas Tradicionais ¢ INSTA HERO PORTO
Fonte: ATP
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MATERIAL DE APOIO

f Visit Porgo. ™

Mapa de Arte Urbana

Porto City Break

Figura 30 - Mapa Arte Urbana ¢ Brochura Porto City Break
Fontc: ATP
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Anexo C - Consentimento Informado

P.PORTO T

DE HOTELARIA
E TURISMO

CONSENTIMENTO INFORMADO

O relatério de estdgio, de nome “Os canais de feedback no departamento de Acolhimento e
Comercializa¢do da Associag¢do de Turismo do Porto e Norte: o perfil do cliente do back office”,
cuja autora serd a aluna Bdrbara Brito Carrapa Ribeiro de Carvalho, nimero 9170550, estéd
integrado na unidade curricular Trabalho de Natureza Profissional, do Mestrado de Gestdo do
Turismo, da Escola Superior de Hotelaria e Turismo do Instituto Politécnico do Porto. Tem
como objetivo a aplica¢do dos conhecimentos e competéncias adquiridos durante o percurso
académico na resoluc¢do de um problema empresarial, mais precisamente, a compreensio do

cliente que contacta a entidade via atendimento nio presencial.

I' pretendido contribuir para um melhor entendimento do tema, sendo por isso necesséria a
sua contribui¢do, como agente turistico com acdo na cidade do Porto e enquanto entidade
escolhida para objeto de estudo. Este estudo ndo lhe trard nenhuma despesa ou risco. As
informac0es a serem objeto de andlise serdo recolhidas durante o periodo de estdgio, para uma
methor compreensdo dos factos. Os dados recolhidos, consequentes conclusoes e relatérios
elaborados poderdo ser utilizados no relatdrio de estdgio, para a obtengao do grau de Mestre.
A participacao da entidade neste estudo é voluntdria e pode ser retirada a qualquer altura, sem
que tal facto tenha consequéncias. Se algo estiver incorreto, nio hesite em solicitar mais

informacdes. Se concorda com a proposta que Ihe [oi feita, queira assinar este documento.

Declaro ter lido e compreendido este documento. Foi-me garantida a possibilidade de, em
qualquer altura, recusar participar neste estudo sem qualquer tipo de consequéncias. Desta
forma, aceito participar neste estudo e permito a utilizacao dos dados que de forma voluntéria
forneco, confiando em que apenas serdo utilizados para esta investigacao e nas garantias de

confidencialidade e anonimato que me sdo dadas pela investigadora.

s &coq\&b«\c T, T o ‘%ﬁ‘?{*ﬁﬁh,?

T ——
Assinatura: & Data: % OQ- lq
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Anexo D - LiveChat nos websites Visit Porto e Visit Porto and North

| HE @ v | AREAPESSOAL ~

4 EUROPEAN "X},

N

 BESL Y
sit Porto. 0174

Al

Vinho d p S Porto&North of Portugal
E b G
Museus |

Centro ! &North of Portug
0l3, posso ajudar?
Circuitc

Arquite

Escreva a sua mensagem aqui e prima
Enter para enviar

Figura 31 - LiveChat - Website Visit Porto
Fonte: http://www.visitporto.travel

This site uses cookies. When browsing this site you will be consenting to their use.
about the use of cookies. x

Porto Convention ATP Media Blog e-shop INT ~ vy @ f Q
VISITING WHATTODO BEINSPIRED NEWS ACCOMMODATION COMMUNITY AGENDA
74 N
EUROPEAN-"YM
.‘! ™~ =~ - “‘

\ Welcome to LiveChat

Find out more + = S4B B i, & Porto&North of Portu...
: i 4 : nside . PORTO

0l3, posso ajudar?

Type in your message here and press
Enter to send

Figura 32 - LiveChat - Website Visit Porto and North
Fonte: http://www.visitportoandnorth.travel/
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Anexo E- Especificidades do Pedido: Atividades e Atra¢oes Turisticas

Atividades e Circuitos

Bicicleta

Pacote Cave + Cruzeiro + Autocarro
Panoramico

Cruzeiro 6 Pontes

Passeio a Cavalo

Cruzeiro longo Porto Bridge Climb
Diversos Sugestao de Cruzeiro
Escape Rooms Surf
Helicoptero Tuk Tuk
Jet Boat Vespa/Scooter

Figura 33 - Especificidades do Pedido de Atividades ¢ Atragdes Turisticas - Atividades e Circuitos

Fonte: Elaborac¢io Propria

Atracoes e Pontos Turisticos

Alfandega do Porto

Horto Municipal do Porto

Museu dos Transportes e
Comunicagdes

Alminhas da Ponte

Igreja da Lapa

Museu e Estadio Boavista F. C.

Antigo Clube dos Ingleses

Igreja da Trindade

Museu e Estadio F. C. Porto

Avenida dos Aliados

Igreja de Cedofeita

Museu Nacional da Imprensa, Jornais
e Artes Graficas

Café Majestic

Igreja de S. Lourengo

Museu Romantico

Camara Municipal do Porto

Igreja de S. Martinho de Cedofeita

Museu Soares dos Reis

Capela das Almas

Igreja de Santa Clara

Museu World of Discoveries

Capela de Nossa Senhora da Saude

Igreja de Santo Antdnio das Antas

Paco Episcopal

Capela de Nossa Senhora do O

Igreja de Santo Ildefonso

Palacete Pinto Leite

Capela dos Alfaiates

Igreja de Sdo Francisco

Palécio da Bolsa

Capela dos Pestanas

Igreja de S&o Nicolau

Palécio do Freixo

Capela Nossa Senhora da Silva

Igreja do Carmo

Parque da Cidade

Casa da Musica

Igreja do Convento de S. Jodo Novo

Parque de S.Roque

Casa de Almeida Garrett

Igreja do Corpo Santo de Massarelos

Parque do Covelo

Casa de Recarei (Quinta do Aldo)

Igreja dos Congregados

Parque Natural do Douro Internacional

Casa do Beco dos Redemoinhos

Igreja dos Grilos

Parque Oriental da Cidade

Casa do Infante

Igreja e Torre dos Clérigos

Parque Urbano da Pasteleira

Casa dos 24

Jardim Botanico do Porto

Passeio Alegre

Casa Escondida

Jardim das Oliveiras

Pavilhdo da Agua

Casa Museu Guerra Junqueiro

Jardim das Virtudes

Pelourinho da Sé do Porto

Casa Oficina Antdnio Carneiro

Jardim de Sdo Lazaro

Piscina de Ondas de Amarante

Casa Tait

Jardim do Morro

Ponte D. Luis

Casino da Pévoa de Varzim

Jardins e mata da Quinta de Nova Sintra

Quinta da Bonjdia

Catedral de Santiago de Compostela

Jardins e Palacio de Cristal

Quinta de Vilar d’Allen

Cemitério de Agramonte

Livraria Lello

Ribeira

Cemitério dos Ingleses

Look at Porto

Rivoli Teatro Municipal

Cemitério Prado do Repouso

Lugar do Desenho - Fundagdo Julio Resende

Rua das Flores

Centro Portugués de Fotografia

Matadouro de Campanha

Rua de Santa Catarina

Coliseu do Porto

Mercado do Bolhdo

Rua Miguel Bombarda

Elevador da Lada

Mercado Ferreira Borges

Sé Catedral e Claustros

Escadas da Vitoria

Miradouro da Vitéria

Sea Life

Estagdo de S. Bento

Monumento ao Empresario

Serra do Pilar (Mosteiro e Miradouro)

Estatua aos Mortos da Grande Guerra

Muralha Fernandina

Sinagoga Kadoorie Mekor Haim

Estatua de D.Pedro V

Museu da Anatomia

Super Bock Casa da Cerveja

Estatua de Julio Dinis

Museu da Misericérdia do Porto

Teatro Carlos Alberto

Farolim de Felgueiras

Museu de Arte Sacra

Teatro Sa da Bandeira

Feitoria Inglesa

Museu do Carro Elétrico

Tlneis Subterraneos

Forte de S. Francisco Xavier

Museu do Papel Moeda

Viveiro Municipal

Fundagdo Serralves

Museu do Vinho do Porto

Zoo Santo Inacio

Figura 34 - Especificidades do Pedido de Atividades e Atrac¢Oes Turisticas - Atracoes e Pontos Turfsticos

Fonte: Elaboracdo Propria
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Tours e Percursos

Caminho de Santiago de Compostela Tour Coimbra
Diversos Tour Douro
Percurso Judeu Tour Fatima
Percurso no Porto Tour Gerés
Tour Arquitetura Tour Guimaraes
Tour Braga Tour Porto
Tour Braga e Guimaraes Tour Rota do Azeite
Tour Cemitérios do Porto

Figura 35 - Especificidades do Pedido de Atividades e Atracdes Turisticas - Tours e Percursos
Fonte: Elaboracdo Propria

Transporte Turistico

Autocarro Panoramico Funicular
Comboio Histérico do Douro Magic Train
Comboio Presidencial Rent-a-Car
Diversos Teleférico

Elétrico Transfer

Figura 36 -Especificidades do Pedido de Atividades e Atracdes Turfsticas - Transporte Turistico
Fonte: Elaboracdo Propria

Vinho do Porto

Cave Burmester Cave Sandeman
Cave Célem Caves Ramos Pinto
Cave Churchill's Diversos
Cave Cockburn's Quinta da Pacheca
Cave Ferreira Sugestdo de Cave
Cave Grahams Sugestdo de Prova de Vinhos
Cave Kopke Sugestao de Quinta no Douro
Cave Offley

Figura 37 - Especificidades do Pedido de Atividades ¢ Atragoes Turisticas - Vinho do Porto
Fonte: Elaborac¢ido Propria



Anexo F - Especificidades do Pedido: Informacoes para Grupo

Atividades e Circuitos

Cruzeiro 6 Pontes Porto Bridge Climb
Cruzeiro longo Sugestdo de Cruzeiro
Helicéptero Tuk Tuk
Jet Boat Yatch

Figura 38 - Especificidades do Pedido de Informagdes para Grupo - Atividades e Circuitos
Fonte: Elaboracdo Propria

Atracoes e Pontos Turisticos

Alfandega do Porto

Jardim das Virtudes

Camara Municipal do Porto

Jardins e Palacio de Cristal

Casa do Infante

Livraria Lello

Casados 24

Muralha Fernandina

Cemitério de Agramonte

Museu da Anatomia

Centro de Educa¢do Ambiental

Museu da Histdria da Cidade

Centro Portugués de Fotografia

Museu do Carro Elétrico

Coliseu do Porto

Museu World of Discoveries

Diversos

Paco Episcopal

Estagdo de S. Bento

Palacio da Bolsa

Feitoria Inglesa

Pavilhdo da Agua

Forte de S. Francisco Xavier

Quartel Santo Ovideo

Igreja de Santa Clara

Real Companhia Velha

Igreja de Sao Francisco

Sé Catedral e Claustros

Igreja do Carmo

Serra do Pilar (Mosteiro e Miradouro)

Igreja e Torre dos Clérigos

Sinagoga Kadoorie Mekor Haim

Figura 39 - Especificidades do Pedido de Informacdes para Grupo - Atracdes ¢ Pontos Turisticos

Fonte: Elaborac¢ido Propria

Tours e Percursos

Diversos Tour Guimaraes
Percurso no Porto Tour Porto
Tour Douro Tour Viana do Castelo

Figura 40 - Especificidades do Pedido de Informacoes para Grupo - Tours e Percursos
Fonte: Elaboracdo Propria

Transporte Turistico

Autocarro Panoramico Teleférico
Elétrico Transfer
Funicular

Figura 41 - Especificidades do Pedido de Informacdes para Grupo - Transporte Turfstico
Fonte: Elaboracdo Propria

Vinho do Porto

Sugestdo de Cave

Sugestdo de Prova de Vinhos

Figura 42 - Especificidades do Pedido de Informacdes para Grupo - Vinho do Porto
Fonte: Elaborac¢ao Propria




Anexo G - Especificidades do Pedido: Informacdes para Trabalho Académico

Atracoes e Pontos Turisticos

Casa da Musica Lugar do Desenho - Fundagdo Julio Resende
Cemitério de Agramonte Monumento ao Infante D. Henrique
Centro Portugués de Fotografia Museu da Anatomia
Estacdo de S. Bento Museu do Carro Elétrico
Igreja das Carmelitas Museu Soares dos Reis
Igreja do Carmo Paldcio da Bolsa
Igreja e Torre dos Clérigos Passeio Alegre
Livraria Lello Ponte D. Luis

Figura 43 - Especificidades do Pedido de Informacdes para Trabalho Académico - Atracdes e Pontos Turisticos
Fonte: Elaborac¢io Propria

Tours e Percursos

Diversos
Percurso Judeu
Percurso no Porto

Figura 44 - Especificidades do Pedido de Informacdes para Trabalho Académico - Tours e Percursos
Fonte: Elaboracdo Propria

Transporte Turistico

Elétrico

Figura 45 - Especificidades do Pedido de Informacoes para Trabalho Académico - Transporte Turistico
Fonte: Elaboracdo Propria

140



