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RESUMO ANALITICO

Nos ultimos anos, 0s setores turisticos e hoteleiros em particular, tém registado
niveis muito elevados, o que torna estas dreas extremamente competitivas. Assim, a
industria hoteleira, responsdvel pela maior fatia do alojamento turistico, procura apostar
na diferenca, na inovacao, com as diversas cadeias hoteleiras a tentar destacar-se face a
concorréncia. O acolhimento e/ou organizacao de eventos € hoje uma das formas que as
unidades hoteleiras encontraram para se diferenciarem no mercado. Através dos
eventos, as unidades hoteleiras conseguem captar um maior numero de Bleisure
Tourists, alcancar reconhecimento no mercado nacional e internacional; e valorizar e

divulgar as suas infraestruturas e servicos.

O presente relatorio resulta da realizacio do estdgio de 840 horas (seis meses), de
novembro de 2022 a maio de 2023, no Departamento de Conferéncias e Banquetes/MICE
no Savoy Palace, pertencente ao grupo Savoy Signature e pretende responder aos
principais objetivos deste estudo: compreender se 0s eventos, na unidade hoteleira em
questao, ampliam o sucesso e ddo maior visibilidade a mesma, compreender a
cooperacao existente entre este e os restantes departamentos operacionais do hotel;
perceber ainda qual o tipo de eventos que nao sao realizados em hotéis e os seus motivos,
identificando quais os eventos mais atrativos dada a tipologia de luxo do hotel em
questao. Através da aplicacdo de entrevistas a colaboradores e diretores do Savoy Palace,
foi possivel compreender alguns dos pontos fulcrais para o desenvolvimento do meu
estudo, no entanto nem todos puderam ser esclarecidos tendo em atencdo algumas

politicas de privacidade do hotel.

Os resultados obtidos através de entrevistas realizadas a oito colaboradores do
Savoy Palace: o CCO, Diretor Geral e Subdiretor, Diretor de F&B, Deputy Head Global
Sales, Events Sales Manager e duas MICE Sales Executive, permitiram concluir, como
esperado, que apesar de todos 0s eventos serem relevantes no sucesso da unidade
hoteleira em questdo, aqueles que envolvem alojamento e visibilidade internacional,

COmMo congressos, sao 0s mais atrativos.

Por fim, os dados analisados destacam ainda que a cooperacdo entre oS
departamentos operacionais e os demais, € extremamente relevante para o sucesso de

um evento, nao se destacando nenhum em particular. Salienta-se ainda que o Savoy



Palace, embora faca parte de uma marca presente hd muitos anos no mercado, € um
hotel recente o que significa que existem sempre pontos a melhorar para alcancar o

sucesso esperado por esta marca.

Palavras-chave: Hotelaria, Eventos, Bleisure Tourist, MICE, Banquetes, Savoy Palace



ABSTRACT

In recent years, the tourism and hotel sectors in particular have seen very high
levels of growth, and became extremely competitive. As such, the hotel industry, which
accounts for the lion's share of tourist accommodation, is looking to make a difference,
to innovate, with the various hotel chains trying to stand out from the competition.
Hosting and/or organising events is one of the ways that hotels have found to
differentiate themselves in the market. Through events, hotels are able to achieve
recognition on the national and international market, enhance and publicise their

infrastructures and services as well as attract a greater number of Bleisure Tourists.

This report is the result of an 840-hour (six-month) internship, from November
2022 to May 2023, in the Conference and Banqueting/MICE Department at the Savoy
Palace, part of the Savoy Signature group, and aims to respond to the main objectives of
this study: to understand whether events, in the hotel unit in question, increase its
success and give it greater visibility, to understand the existing co-operation between
this and the other operational departments of the hotel; to also understand what type of
events are not held in hotels and their reasons, identifying which events are the most

attractive given the luxury typology of the hotel in question.

By interviewing employees and directors of the Savoy Palace, it was possible to
understand some of the key points for the development of my study, although not all of

them could be clarified given some of the hotel's privacy policies.

The results obtained through interviews with eight Savoy Palace employees: the
CCO, General Manager and Deputy General Manager, Director of F&B, Deputy Head
Global Sales, Events Sales Manager and two MICE Sales Executives, led me to conclude,
as expected, that although all events are relevant to the success of the hotel in question,
those that involve accommodation and international visibility, such as congresses, are

the most attractive.

Finally, the data analysed also shows that cooperation between the operational
departments and the others is extremely important for the success of an event, with none
standing out in particular. It should also be emphasised that in spite of the fact that the

Savoy Palace is part of a brand that has been on the market for many years, this study



focuses a recent hotel, which means that there are always points to improve in order to

achieve the success expected.

Key words: Hospitality, Events, Bleisure Tourist, MICE, Banquets, Savoy Palace
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Lista de Siglas

BEO - Banquete Event Order

CCO - Chief Communications Officer

CEO - Chief Executive Officer

COO - Chief Operating Officer

EDN - Empresa Didrio de Noticias

EHTP - Escola Hotelaria e Turismo do Porto
EJM - Empresa Jornalistica da Madeira

F&B - Food and Beverage

LHW - Leading Hotels of the World

MICE - Meetings, Incentives, Conferences, Exhibitions
PMS - Property Management System

R.O.H - Run Of the House

SPA - Salus per Aquam (Saude pela Agua)

WC - Water Closet



Glossario

A
ATA - documento oficial onde é relatado tudo o que acontece durante uma reunido.
B

Bleisure Tourists — 0 conceito “bleisure” significa negocios + lazer, isto €, aplica-se este
conceito aos turistas que viajam por motivos de negdcios, no entanto aliam a essa viagem

momentos de lazer.
Board Advisor — assessor de membros da administracao.

Briefing - reunido informativa que decorre antes do inicio de uma funcdo ou evento a

decorrer na unidade hoteleira
Boutique hotel - pequeno hotel de luxo, com decoracoes requintadas e charmosas

Budget - orcamento mdximo associado a um determinado evento ou funcdo,

previamente definido e informado pela empresa.

Buffet - exposicdo de comidas e bebidas, num determinado local, com hora de inicio e

de fim, onde os clientes se podem servir, sem qualquer tipo de limitacao.

Bulletin Board — documento enviado diariamente, para todas as chefias integrantes do
hotel, onde sdo informados todos eventos e reunides a decorrer no dia seguinte, bem

como as horas, local e numero de pessoas.
C

Casamentos.pt — plataforma online onde € possivel procurar locais e informacdes de
casamentos, conseguindo entrar em contacto com as empresas que com esta tem

contrato.

Coffee break - tempo de pausa, entre reunioes ou eventos, onde os clientes podem
usufruir de um menu estipulado, comidas e bebidas, num espaco diferente.

Normalmente decorre entre 15 a 30 minutos.



Coffee station - exposicao de comidas e bebidas na sala de reuniodes. Clientes usufruem
deste servico durante o periodo em que ocorre a mesma, existindo uma reposicao por

parte do staff quando existe uma pausa.

Corporate Tourists - clientes que viajam unicamente por motivos de negocios.

F

Folio - processo com um numero associado a um cliente ou empresa para um evento

Follow up - lembrete, enviado por email para o cliente, sobre o que ja havia sido enviado

ou conversado com o objetivo de perceber se o cliente mantém interesse.

Foyer - zona lounge destinada a receber o momento de cocktail, welcome drink ou

coffee break associado a um evento.

Front office — conceito que representa a rececao de um hotel, onde os clientes recebem

as informacoes essenciais sobre a unicade bem como a chave do seu quarto.

G

Grand Ballroom - sala principal destinada a eventos no Savoy Palace.

H

HOST - software utilizado pelo hotel para a gestdo e desenvolvimento dos seus servicos.

Housekeeping — departamento responsavel por assegurar a limpeza e higiene de todos

0s espacos do hotel.

In house - clientes alojados
K

Kitchenette — pequena cozinha, encontrada em alguns quartos, normalmente contém

frigorifico, maquina de lavar e micro-ondas.

L



Labels - pequenos quadrados, de cartdo ou madeira, utilizados na exposicao dos buffets
do hotel para identificar as comidas e bebidas, normalmente escritos em portugués e

inglés.

Leading - conceito associado aos parametros e regras que a unidade hoteleira tem de

cumprir por ser membro da LHW (Leading Hotels of the World).
M
Maritime Week - evento dedicado ao setor maritimo-portudrio

MEMO - pequeno resumo sobre um grupo ou evento enviado para os responsaveis da

empresa.
N

Name-tags — pequeno acessorio com nome individual de cada convidado utilizado para

identificar o lugar na mesa.
No-show - conceito associado a ndo comparéncia de clientes.
O

Overbooking - significa o excesso de reservas, ou seja, a venda de mais quartos ou salas

do que aquelas que efetivamente o hotel tem para oferecer.
P

Placemats — material utilizado para colocar como base na mesa, normalmente para

escrever ou ter como base para o computador portatil.

Premium experience - experiéncia que alguns clientes do hotel podem usufruir,
mediante a reserva de determinados quartos, sdo oferecidas condicoes e atendimentos

especiais e personalizados.
R
Reality show - programa televisivo de entretenimento baseado na vida real

Rooming list - trata-se de uma lista, normalmente fornecida por agéncias, com 0os nomes

dos hospedes que se irdo acomodar nas instalacdes do hotel.



S
Sales — departamento de vendas de um hotel.

Show cooking - cozinha ao vivo, onde os clientes podem ver as suas iguarias a serem

cozinhadas e como estas sao confecionadas.
Snack - tipo de comidas mais leves, servidas nos restaurantes do hotel.

Sports bar - bar de desporto, onde sdo transmitidos jogos de varios desportos e a sua

decoracao vai ao encontro do conceito.

Stakeholders — sdo as partes interessadas de um negdcio ou drea, que devem estar de

acordo com as praticas adotadas na empresa
Stand-ups - expositor onde podem ser colocadas informacoes para os clientes
T

Time-sharing - traduzido na sua esséncia significa “tempo compartilhado”, isto é, o
hospede adquire uma parcela do uso de um quarto estipulado, destinado a este conceito,

com o objetivo de o poder utilizar em determinadas alturas durante o ano.

Transfer — servico de transportes disponibilizado pelo hotel, por norma desde o

aeroporto até a unidade hoteleira e vice-versa.

Trintandrio - define-se como a primeira cara que o cliente vé na chegada ao hotel, e a
ultima no momento da partida; representa a classe, cortesia e glamour da unidade
hoteleira. Pertence ao departamento de rececdo, e auxilia os bagageiros na coordenacao

do servico.
U

Upgrade -significa melhoria, este pode tratar-se de um quarto ou de um menu, ou seja,
na escolha de um quarto inferior € efetuada uma melhoria para um superior.

Normalmente, este conceito € utilizado como cortesia do hotel.
\Y
Venues - espacos do hotel.

W



Welcome drink - trata-se do cocktail de boas-vindas que € servido no inicio da

cerimonia, seja esta um casamento, batizado, jantar, entre outras.



INTRODUCAO
— Enquadramento e definicdo do tema

Com a crescente evolucao do setor do turismo em Portugal, as unidades hoteleiras
tém primado pela diferenca para se destacarem no mercado face a concorréncia. Os

eventos sdo um fator de diferenciacdo, essencialmente ao nivel dos hotéis de 5 estrelas.

Sendo o Savoy Palace um hotel que se destaca na ilha da Madeira, pelas suas
infraestruturas, localizacdo, decoracdo, atendimento personalizado, facilidades e
comodidades oferecidas aos seus hospedes, tornou-se também um icone no que diz
respeito a organizacao e gestao de eventos em unidades hoteleiras. Desta forma, e tendo
em consideracao a quantidade de eventos realizados ao longo do ano nesta unidade, o
objetivo principal deste estudo serd compreender a implementacdo dos eventos na

hotelaria, tanto como fator de atracdo como de promocao das unidades de alojamento.

Conscientes da importancia da gastronomia para a atividade turistica, este estudo
pretende ainda mostrar a importancia do departamento de F&B na organizacdo de um

evento em contexto hoteleiro.

O Savoy Palace enfrenta uma alta concorréncia de mercado ao nivel dos eventos,
nomeadamente pelos hotéis Reid's Palace (eventos sociais) e Pestana Casino (eventos
corporate), ambos com infraestruturas capazes de receber eventos numerosos € com
alguma historia neste segmento de mercado. No entanto, a unidade hoteleira em estudo,
para além de ser o unico hotel Leading na ilha da Madeira, apresenta aos seus clientes
um visual que alia o estilo moderno e cldssico num espaco que pretende proporcionar

um servico gastronomico excelente.

No Savoy Palace, de acordo com a sua natureza, os eventos podiam integrar o
Departamento de Conferéncias e Banquetes (inserido no Departamento de F&B) e o
MICE (inserido no Departamento Comercial/Sales). Curiosamente, no decorrer do
estdgio, deu-se uma alteracdo no organograma da unidade hoteleira, passando 0s

eventos a pertencer apenas ao MICE (inserido no Departamento Comercial).

A escolha do Savoy Palace como entidade de estdgio deve-se ao facto deste se ter

vindo a afirmar como referéncia nos ultimos anos a nivel de eventos na Ilha da Madeira.



Os eventos sempre foram uma drea que me suscitou interesse e vontade de explorar, o
que conduziu as questoes centrais da investigacdo: “poderdo os eventos contribuir para
0 sucesso de uma unidade hoteleira?” e “sera positivo para um hotel de luxo ter este

servico?”.

De forma a responder a estas questoes, foram definidos seis objetivos especificos
que passamos a enumerar: identificar o tipo de eventos a privilegiar numa unidade
hoteleira, mostrar a importancia da cooperacdo entre os departamentos operacionais da
unidade hoteleira para o sucesso dos eventos, apresentar os eventos como fatores de
diferenciacao da oferta hoteleira, compreender se a amplitude de um evento interfere na
sua capacidade de atracdo turistica, mostrar a importancia da comunicacdo e marketing
na visibilidade dos eventos em hotelaria, identificar as dificuldades e barreiras que se
colocam a realizacdo de eventos em hotelaria. Para conseguir alcancar os objetivos
propostos, foi utilizado o método qualitativo exploratorio, nomeadamente através de
entrevistas a colaboradores do Savoy Palace, membros da equipa de MICE e da direcao

do hotel.
— Estrutura do Relatorio

Este relatorio esta organizado em sete capitulos: o primeiro capitulo é composto
pela Revisdo da Literatura, dividida pelos subcapitulos hotelaria e turismo, eventos,
turismo de eventos, impacto dos eventos em hotelaria, a importancia do marketing nos

eventos em hotelaria, banquetes e MICE.

No segundo capitulo, é apresentada a marca Savoy Signature e o Grupo AFA,

empresa que detém a marca.

Segue-se (no terceiro capitulo) a apresentacio e caracterizacio do Hotel Savoy
Palace, seguida da descricdo da unidade, bem como dos equipamentos que dispoe e

servicos que presta.

O quarto capitulo é composto pela descricdo das tarefas realizadas ao longo dos
seis meses de estdgio curricular no Savoy Palace e por uma reflexdo critica sobre as
mesmas. Far-se-a alusio a alguns eventos em particular, e a descri¢cdo de procedimentos

internos.



No quinto capitulo, é evidenciada a metodologia utilizada no estudo deste caso,

tal como os objetivos propostos e a questao de investigacao.

O sexto capitulo ¢ a apresentacao dos resultados obtidos por meio das entrevistas

realizadas aos funciondrios do Savoy Palace e a respetiva discussao dos resultados.

Por fim, no sétimo capitulo, apresentamos as conclusdes e limitacoes do estudo

em questao e algumas recomendacdes para trabalhos futuros.



1. Revisio da Literatura
1.1. Hotelaria e Turismo

De acordo com Marujo (2008) define-se como Turismo o importante fenémeno
gerador de economia que envolve a cultura e a sociedade, bem como o desenvolvimento
geogrdfico, proporcionando a deslocacdo de pessoas e causando impactos sobre o meio
ambiente envolvente (Proenca et al 2021, Marujo, 2008). Os recursos naturais, histéricos
e culturais sdo fundamentais para o desenvolvimento de um destino, no entanto estes
nem sempre sao capazes de manter o fluxo turistico estdavel 365 dias por ano, o que
provoca a conhecida “sazonalidade™ associada a este ramo de atividade; muitos sao 0s
setores que dependem do turismo e, esta disparidade de fluxo turistico provoca um

desenvolvimento efémero.

Assim, e apesar da inevitdvel sazonalidade afeta a este setor, o Turismo tem tido
um crescimento notorio nas ultimas décadas e, esta evolucdo continua, associada a
diferenciacdo que este ramo tem apresentado, tornaram-no num dos setores de
atividade econdmica com maior valor mundial (UNWTO, 2019a); nio criando apenas
postos de trabalho nas mais variadas dreas, mas também com um papel de relevancia no
que diz respeito a criacdo de novas infraestruturas que valorizam as regioes (Hodur &
Leistritz, 2006; UNWTO, 2019D).

A par do turismo, também as industrias hoteleiras tém evoluido de forma
exuberante, sendo a concorréncia altissima, o que dificulta na fidelizacio e atracdo do
publico-alvo (Myo et al., 2019; Alananzeh, O, 2022).

Desta maneira, € necessdrio que a hotelaria tenha um método diferenciador para
conseguir captar a atencao do cliente face a concorréncia, sendo este a qualidade do
servico prestado. Atualmente, o mercado exige que as empresas hoteleiras
desempenhem o seu papel ao mais alto nivel, com constantes evolucoes,
aperfeicoamentos e modernizacdes no atendimento ao cliente, procurando sempre
manter-se bem posicionadas no mercado, que € bastante competitivo (Revista

F@pciéncia et al., 2011).

Os clientes procuram na hotelaria o maximo prazer e bem-estar, estando sempre

a procura de mais e melhor para satisfazer as suas necessidades, sejam elas provenientes



do cansaco e stress do dia a dia ou simplesmente de puro descanso. Assim, 0 ser humano
procura sempre viver da maneira mais agradavel possivel, valorizando o seu capital,
querendo adquirir os melhores produtos pelo melhor preco e, sendo que o principal
objetivo da hotelaria é precisamente fornecer alojamento, alimentacdo, seguranca e
bem-estar aos seus clientes (Revista F@pciéncia et al., 2011), estes tém de estar sempre

satisfeitos para que possam voltar.

As unidades hoteleiras precisam de antecipar as mudancas e 0s erros para que
possam alcancar os seus objetivos, nunca deixando de estar presente no mercado nem
na corrida com a concorréncia; a hotelaria precisa de estar em constante
desenvolvimento e formacao, procurando sempre aperfeicoar o atendimento ao cliente,
oferecendo-lhes o seu melhor para que o trabalho seja traduzido em satisfacdo do

hospede (Revista F@pciéncia et al., 2011).

1.2. Eventos

Denominam-se por eventos todo que proporcionam, as 0s acontecimentos
determinados conjuntos de profissionais do mesmo ramo, a partilha de conhecimentos,
modernizacao tecnoldgica, debate de ideias ou lancamentos de produtos e/ou servicos.
Podendo estes ser conferéncias, congressos, cursos, reunioes, espetdculos, exposicoes,
feiras, entre outros. Neste sentido poderemos afirmar que os eventos tém um papel de
extrema relevancia no que concerne a relacoes interpessoais, sendo muitas vezes 0
motor das deslocacdes. Deste modo, 0s eventos sdo hoje cada vez mais considerados um
fator de grande importancia para a atividade turistica, gerando a utilizacio de bens e
servicos de um destino, nomeadamente 0s recursos e servicos turisticos, dos quais
destacamos as e unidades de alojamento, conseguindo assim, expandir a economia do

destino em causa. (Carneiro & Fontes, 1997).

O objetivo principal dos eventos € atrair os turistas para um destino em especifico,
aumentando a procura do mesmo, especialmente em épocas consideradas baixas. O
investimento em infraestruturas capazes de receber eventos de grande e pequena escala,
tais como os servicos disponiveis, sdo meios de promocao de um destino por isso, 0
desenvolvimento de eventos ¢ altamente apoiado pelas organizacoes, sendo

considerado o “marketing chave” neste meio; 0os impactos ndo se destinam apenas a



dimensdes econdmicas, mas também culturais, sociais, ambientais e politicas (Piga &
Melis, 2020).

No entanto, quer queiramos quer ndo, 0s impactos economicos sao aqueles que
mais repercussao tém, sejam estas positivas ou negativas; desta forma, podemos afirmar
que medir as consequéncias economias associadas aos eventos continua a ser um
processo com variantes dificeis de medir, isto é, existe uma questdo simples que € “caso
0 evento ndo tivesse decorrido, qual teria sido a perda de receita liquida?” e neste ponto
a resposta divide-se entre as despesas geradas pelo evento, as despesas relacionadas
indiretamente com o evento e as despesas nas atividades economicas locais da regido,

que nio estio diretamente relacionadas com o evento (Piga & Melis, 2020).

1.3. Turismo de eventos

Podemos destacar a importancia da responsabilidade do Turismo de Eventos pelo
surgimento do segmento Bleisure e, consequentemente, pelo aumento das estadias
médias dos visitantes prevenientes deste segmento (Proenca, P., Ramos, E. & Pessanha,
S.,2021).

Considerando que o mercado turistico, tem sofrido, nos ultimos anos, um crescente
aumento no que diz respeito a concorréncia e competitividade, cada vez mais 0s
stakeholders procuram formas de se destacarem dos demais. Desta forma, 0s eventos
sdo cada vez mais uma das estratégias empresariais para a atracdo de publicos em
diferentes épocas do ano e os destinos turisticos, ndao ignorando esta oportunidade, tém
vindo a investir nos mais variados tipos de eventos ndo apenas para atracao, mas para
fidelizacao de visitantes/ turistas em particular como forma de combater a sazonalidade
no turismo. Assim, as vantagens do turismo de eventos sao notorias, destacando-se o seu
papel na hotelaria pois, como refere Proenca et al (2021) a promocao do destino e o
combate da sazonalidade através do estimulo para viagens de lazer e fortalecimento de

lacos culturais internacionais tem um forte impacto na hotelaria.

Na verdade, Marujo (2015) refere mesmo que a organizacao e realizacio de eventos
¢ uma estratégia implementada para reverter fatores de sazonalidade nos destinos

turisticos, funcionando como meio de promocao e marketing para este setor de



atividade, conseguindo aumentar o seu desenvolvimento (Proenca, P., Ramos, E. &
Pessanha, S., 2021).

Considerando que um evento ocorre com 0 objetivo de planear e organizar um
conceito capaz de aceder as necessidades de um determinado publico. E de salientar que
existe uma diferenca entre os conceitos de “turismo de eventos” e “eventos em turismo”,
sendo que, de acordo com Carneiro & Fontes (1997) o primeiro diz respeito aos
profissionais que se dedicam a rececdo de grupos que viajam com o foco no fluxo
nacional e internacional de negdcios/acontecimentos temdaticos e o segundo concerne a
todos os que trabalham diariamente para organizar eventos em qualquer setor, podendo

este ser o turismo.

Segundo Getz (1991), sdo vdrias as metas e objetivos a quais esta drea turistica se

propde, como podemos destacar na tabela abaixo.

Tabela 1 - Metas e objetivo do Turismo de Eventos

Metas Objetivos

Criar eventos que atraiam
Geracao de lucro consumidores com poder de compra
acima da média, bem como

patrocinadores e investidores

Promover eventos associados as novas
Geracao de regalias tecnologias e a evolucao tecnologica,

como congressos e feiras

Diminuicao da sazonalidade Promover eventos durante o ano todo

Enaltecer as qualidades da regido;
Criacao de uma imagem positiva para estar presente em redes sociais,
aregiao televisoes, entre outros; criar eventos

com altas potencialidades

Expansao das vantagens aliadas ao Criar eventos com rotas turisticas e

turismo para todas as regices em varios pontos do pais




Desenvolvimento de infraestruturas
hoteleiras capazes de receber 0s

eventos e de os manter

Criar acoes de marketing e promocao;
disponibilizar assisténcia tanto aos
organizadores como aos

patrocinadores

Criacao de incentivos para a repeticdo
dos eventos através do segmento

Bleisure

Utilizar os eventos como forma de
promocao de outras atragoes;
compreender a satisfacdo dos

intervenientes; criar eventos distintos

durante todo o0 ano; proporcionar o

convivio entre os visitantes e os locais

Criacao de estimulos para o
desenvolvimento de areas como a

cultura e desporto

Criar ligacOes entre os eventos e as

outras areas

Garantia das maximas vantagens para

a populacao local

Estudar as vantagens e 0s custos
associados; manter o
acompanhamento da comunidade nos

processos de organizacao

Manter a conservacao do meio
ambiente e prevenir os danos

negativos para o mesmo

Incentivar o turismo sustentdvel com a
criacdo de eventos focados no meio
ambiente; pedir avaliacdes periodicas

do impacto

Fonte: Adaptado de Proenca, P., Ramos, E. & Pessanha, S., 2021

Como podemos ver pela tabela, todas as unidades hoteleiras que se propde a
realizar eventos nas suas infraestruturas e demais organizacdes que os planeiam,
estabelecem metas que pretendem alcancar, dependendo do cumprimento de
determinados objetivos. Desta forma, e considerando tudo o que jd foi referido, sabe-se
que o turismo € um setor sazonal e, por essa razao a organizacao de eventos tem de
contrariar este fator, conseguindo manté-los durante todo o ano e nao apenas numa
¢época especifica conseguindo assim, no caso dos eventos que contém alojamento,
combater as baixas taxas de ocupacio. E importante que, da mesma forma que as
tecnologias se vao desenvolvendo, também os eventos se vao moldando as suas

necessidades, conseguindo assim manter-se ativos no mercado; quando existem eventos



onde as participa¢des sao em massa, significa que entre estes, irdo estar investidores e
patrocinadores com grandes poderes economicos, 0 que serd sempre positivo para o a
infraestrutura que o organiza (quer a nivel da regido, como do proprio local, bares,
restaurantes, alojamento e futuros eventos). Niao s6 a unidade hoteleira, mas também a
regido onde esta se insere tem um papel de relevancia no evento, uma vez que €
importante enaltecer a sua imagem, as suas qualidades e acessibilidades que oferecem
aos visitantes, as ligacoes com os restantes setores de atividade, ndo s¢ ligados ao
turismo, como o desporto (por exemplo, sabe-se que a Liga Inglesa é a Rainha do futebol
profissional, um evento neste pais pode ser a ligacdo para conhecerem este desporto,
gerando receita noutro setor de atividade) para que estes se sintam fascinados em
organizar os seus eventos; podem ser criadas rotas de forma a persuadir os turistas a
conhecerem mais do que um ponto do pais, nomeadamente quando se tratam de cadeias
hoteleiras espalhadas por varias regioes, podendo ser realizadas feiras e congressos, por
exemplo, por todo o pais dentro do mesmo grupo. E ainda de salientar que um evento
nunca pode ser prejudicial a regido e nem a populacao, este tem sempre de ter um
impacto positivo nas mesmas; assim sendo, terdo sempre de manter os residentes a par
dos sucedidos, bem como proteger 0 meio ambiente em que estao inseridos, avaliando

sempre 0s custos e os danos que poderio causar.

1.4.Impacto dos eventos em Hotelaria

A organizacao de eventos € cada vez mais um dos instrumentos utilizados pelas
nas unidades hoteleiras para se diferenciarem entre si, em particular as que tém
capacidade para receber eventos de grandes escalas, conseguindo assim diferenciar-se
dos demais (Lukanova, 2014; Alananzeh, 2022).

Na verdade, a hotelaria estd especialmente associada ao turismo e sendo este um
setor da atividade econdmica bastante sazonal, o que impede o desenvolvimento
continuo de regides e/ ou atividades cujos resultados econdmicos dependem,
essencialmente, dos viajantes/turistas, uma das suas prioridades serd combater essa
sazonalidade através da definicdo de propostas para a “época baixa”. Desta forma, o
turismo de eventos, que nos ultimos teve um grande crescimento, tornou-se uma
tendéncia, gerando movimento tanto econdmico como social que poderd minimizar 0s

efeitos desta sazonalidade (Maruja, 2014; Proenca, P., Ramos, E. & Pessanha, S.,2021) pois,



a curto prazo, 0s eventos geram emprego e, a longo prazo, estes poderao trazer beneficios
tanto culturais como sociais para as regioes, dada a interacao cultural que potenciam. Ou
seja, o crescimento do setor de eventos serd responsavel ndo so por gerar receita como
por potenciar a partilha intercultural (Wang et al., 2014; Sarpal, Rakesh, 2022)., ela

propria dinamizadora dos territorios e tantas vezes fator de atratividade.

Tendo em conta que o principal propoésito da hotelaria é a prestacao de servicos
ao nivel do alojamento e alimentacao, assegurando simultaneamente a seguranca e
conforto dos hospedes, quando as unidades hoteleiras realizam eventos, nao estao
apenas a disponibilizar o alojamento e F&B, como também as suas infraestruturas e,
desta maneira, a maximizar os seus servi¢os, contribuindo igualmente para o aumento
do rendimento de um hotel. Deste modo, os eventos podem assumir um papel central na
hotelaria, apoiando-se tanto na restauracao, como na qualidade das instalacdes e em
particular do servico prestado, os quais poderdo contribuir de modo determinante para
a experiéncia. Assim, serd fundamental destacar a importancia que a gastronomia tem
para o sucesso de um evento. A par da importancia de outros fatores a associar aos
eventos como, por exemplo, o cendrio onde estes poderdo decorrer em funciao da

localizacao geogrdficas das unidades hoteleiras.

Considerando que a industria de eventos se foca no fornecimento de servicos,
bens e experiéncias unicas e de qualidade ao consumidor, podemos afirmar que a relacao
entre os clientes e o setor serd crucial para o desenvolvimento desta atividade econémica
(Sarpal, Rakesh, et al, 2022) de tal forma que, Goldblatt e Nelson (2001), definiram como
“eventos especiais” aqueles que ocorrem num periodo especial, e respondem as
necessidades especificas de um determinado publico; sendo tanto para o cliente como

para os seus convidados, uma experiéncia a usufruir.

Na verdade, a quebra, ao nivel das reservas nos hotéis, em determinadas alturas
do ano, contribuiram para o crescimento dos eventos na hotelaria, tendo afirmado Matias
et al( 2019) que, de facto, a implementacdo dos eventos tem demonstrado bons
resultados no sucesso financeiro das unidades hoteleiras (Uliachi Menezes, 2014), no
entanto, 0s mesmos autores salientam que o sucesso de cada evento depende de um

bom planeamento de modo a ir ao encontro das necessidades e expectativas do publico-
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alvo e, simultaneamente, de um marketing forte para que a divulgacio seja o mais ampla

e eficiente possivel.

Na ultima década foi possivel constatar que uma grande percentagem de turistas
associa o turismo cultural aos eventos que se vao desenvolvendo em diferentes locais, e
comecou a organizar as suas viagens consoante 0s eventos que ai ocorrem, tendo-se
assim afirmado muitos destinos turisticos (Getz, et al., 2004) e até criado outros devido

4 ocorréncia de eventos.

Atualmente a inteligéncia artificial poderd vir a constituir um grande aliado no
que diz respeito ao sucesso dos eventos na hotelaria ao permitir ao hotel implementar
medidas que tornem a experiéncia do consumidor ainda personalizada e Unica, o que
constituird um fator diferenciador na oferta, aumentando ndo s6 o numero de clientes
como a possibilidade de fidelizacdo, permitindo ainda a recolha de dados com vista a
prestacao da melhor experiéncia possivel aos seus clientes (Getz & Page, 2016; [vanov et
al., 2018; Awan et al., 2021; Tung & Law, 2017; Martijn, 2017; Alananzeh, O, 2022).

Em suma, poderemos afirmar que os eventos apresentam varios beneficios para
as unidades hoteleiras, nomeadamente a visibilidade, reducido dos efeitos da
sazonalidade e criacio de postos de trabalho. E ainda de salientar que, um evento, para
além de satisfazer as necessidades do publico-alvo que o hotel tenciona atingir € ainda
fundamental na promocao do territorio local ou da regido onde estd inserida a unidade
hoteleira, promovendo-se assim o desenvolvimento local. Segundo Carvalho (1997) a
realizacio de eventos ocorre maioritariamente em época baixa (Batista Avelar, 2020), o
que permite igualmente dinamizar os territorios que, de outra forma, teriam um ndmero

muito limitado de visitantes, e assim contribuir para o crescimento da economia local.

1.5. Importancia do Marketing na drea dos Eventos em Hotelaria

O marketing tornou-se, no setor turistico, uma vertente de extrema relevancia
ndo podendo ser prescindivel; temos como exemplo a sustentabilidade: tanto os
visitantes como a populacdo residente mantém-se sensibilizados com este tema e tudo
0 que nele estda envolvido, por isso € da responsabilidade do marketing assumir uma
posicdo primordial no que diz respeito a implementacao de atitudes e comportamentos

sustentdveis que apelam a responsabilidade publica (Hanna et al., 2018).
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De acordo com Nnenanya (2014) o marketing, no ramo dos eventos, tem um papel
fundamental uma vez que provoca um grande desenvolvimento quer ao nivel da
inovacao de competéncias como na expansio dos diversos dominios englobados por
este mercado, como por exemplo as feiras comerciais, deportos, semindrios, entre
outros. Aliados a estes desenvolvimentos estdo a geracdo de postos de trabalho,

crescimentos de novas empresas e expansao de algumas delas no mercado.

Assim, € possivel afirmar que aliando estes dois pilares, seria possivel combater
as fortes crises de desemprego vividas atualmente, bem como estimular a criacdo de
novas empresas, desenvolvendo o comercio e a economia e, consequentemente,
eliminar a pobreza (Angeline et al., 2006). Os eventos combinam diversas vantagens para
0s vdrios setores como o turismo, os transportes, a publicidade, os seguros (de viagens
por exemplo) e, 0 marketing serve para os promover, alcancando assim resultados

positivos. (Achor, Chioma & Nkrocha, 2013).

Podemos ainda destacar o marketing alcancado pelas redes sociais: este tem sido
um grande aliado no que diz respeito a organizacao e divulgacio de eventos na industria
hoteleira, permitindo aos responsdveis pela execucdo dos eventos comunicar
diretamente com 0s seus futuros clientes através destas plataformas. Resumidamente,
as redes sociais nao so alteraram a forma como € possivel um hotel comunicar com 0s
seus clientes e futuros clientes, mas também a dinamica dos responsdveis pelo evento
na partilha da organizacdo deste, até a execucao do evento através de telemoveis ou
tablets (Alananzeh et al., 2022).

1.6.MICE e Banquetes

A sigla MICE representa os conceitos de Meetings (Encontros), Incentives
(Incentivos), Conferences (Conferéncias), Exhibitions (Feiras), ou seja, inclui reunioes,
semindrios, exposicoes, lancamento de produtos e servicos no mercado, entre outros.
Este segmento permite obter receitas positivas no ambito da atividade turistica, mais
concretamente nas dreas da hotelaria, restauracao e servicos, contribuindo, desta forma,

para a expansdo da economia da regido (Proenca, P., Ramos, E. & Pessanha, S., 2021).

Como em todos os tipos de mercados, existe um publico-alvo associado e, embora

0 MICE represente varios tipos de eventos, 0 segmento que mais se destaca sdo 0s
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Bleisure Tourists uma vez que estes viajantes sdo aqueles que tanto participam em
reunioes, como procuram aliar o lazer nas suas viagens de trabalho. Por essa razao ¢
crucial que a oferta turistica seja vasta para que estes consigam aliar o proposito da sua
viagem ao conhecimento da regido para a qual se deslocaram, potencializando a
possibilidade de estes aumentarem o0s seus gastos bem como regressarem com 0S seus

parentes ou amigos (Proenca, P., Ramos, E. & Pessanha, S., 2021).

Citando Vieira (2015), o papel hotelaria no turismo de eventos € primordial, uma
vez que, em geral os eventos ocorrem fora da regido ou até mesmo pais dos seus
participantes/visitantes, os quais necessitam de um alojamento para pernoitar no(s)
dia(s) em que o evento estard a decorrer, servico esse que € na maior parte das casas
aquele em que os visitantes despendem mais dinheiro. O MICE, departamento inserido
numa unidade hoteleira, é responsavel pela logistica de alojamento dos participantes nos
eventos quer este se realizem dentro do hotel, quer se realizem nos arredores (Proenca,

P., Ramos, E. & Pessanha, S., 2021).

Acresce que, como salientam Garcia y Huet (2020), atualmente, a
sustentabilidade tem um peso extremamente relevante na sociedade, o que devera ser
tido em conta no momento de aceitacdo e organizacdo de um evento; cada vez mais as
empresas solicitam provas dos cumprimentos dos requisitos ambientais. Na verdade, a
sustentabilidade € hoje um fator determinante no momento de eleger um destino e hotel
para a realizacdo de um evento. A existéncia e implementacao de politicas verdes e as
preocupacoOes ambientais na regido, destinos cuja acessibilidade implique poucas ou
nenhumas escalas para que seja reduzido o impacto ambiental da viagem, hotéis com
acesso tanto a infraestruturas de transporte nas proximidades de modo a reduzir a
utilizacdo de veiculos privados como facilidades para visitantes com mobilidade
reduzida. Naturalmente que estas preocupacoes se estendem as politicas ambientais
adotadas pelas unidades hoteleiras, como a reciclagem, a utilizacao eficiente de dgua e
energia, o tipo de materiais usados nos servicos disponibilizados ao hospede e a politica

de Responsabilidade Social Corporativa (Proenca, P., Ramos, E. & Pessanha, S., 2021).

Assim, podemos afirmar que o MICE enquanto subcategoria do turismo de
eventos representa uma grande fatia daquilo que, efetivamente, sio 0s eventos na

hotelaria, quer pelas receitas de alojamento que neles estdo envolvidos quer pela
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notoriedade dos eventos que representam ou até mesmo pela variacdo nas taxas de

ocupacdo de um hotel em épocas baixas.

Na mesma medida em que os eventos MICE surgem para combater as
sazonalidades vividas na hotelaria, também os eventos sociais tém essa funcio (eventos
organizados por Banquetes); assim, as grandes unidades hoteleiras tém utilizado as
infraestruturas e qualidade do seu servico para rentabilizar esta atividade. O publico-
alvo deste segmento de mercado sdo aqueles que tém poder economico, isto € classe alta;
estes clientes procuram o hotel pela sua classe, glamour e servico prestado (Mota &
Coelho, 2017).

Conforme Mota & Coelho (2017) todos os eventos realizados num hotel, sejam eles
afetos a qualquer que seja o segmento e 0 publico-alvo, carecem de negociacoes
pessoalmente ou via email, nunca sendo dadas informacdes via telefonica, sendo este
um processo de extrema relevancia quer para o cliente quer para a unidade hoteleira na
medida em que é possivel tanto esclarecer duvidas como fornecer algumas
recomendacoes. De forma a controlar o numero de eventos realizados, existe um
procedimento para verificacao de disponibilidade; sdo também adotados processos para

a divulgacao e captacao de potenciais clientes.

O Departamento de Banquetes ganha destaque por ser responsavel pela ligacao
entre o cliente e o hotel e por se certificar que sdo executados os servicos contratados.
Para o hotel, como referido anteriormente, a intervencio dos eventos, para além das

crescentes receitas, beneficia do alcance de novos clientes (Mota & Coelho, 2017).
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2. Savoy Signature
2.1. Grupo AFA

Em 1981, nasce, na Regido Autonoma da Madeira, mais precisamente no concelho
da Calheta, aquela que viria a tornar-se uma das maiores empresas regionais na drea da
construcao e engenharia civil, bem como na hotelaria, imobilidria, gestao de residuos,
comercializacao de cimentos, entre outros, o Grupo AFA, de “Avelino Aguiar Farinha e
Francisco da Paixdo de Agrela”. Atualmente, esta empresa tem uma dimensdo
internacional consistente nos mais diversos setores, sendo a AFAVIAS o principal pilar

do grupo, através da Construcdo e Engenharia (Quem Somos - Grupo AFA, 2022).

O sucesso do Grupo AFA vai muito além da [lha da Madeira, onde € lider de
mercado na industria de construcao e obras publicas. O grupo opera nos Acores e em
Portugal Continental e, internacionalmente, o foco estd em Africa, continente onde foi
iniciada a sua expansdo, em 2007 - Mauritania, Senegal e Angola. Nos dias de hoje, a

Republica de Angola detém o seu principal mercado (Quem Somos - Grupo AFA, 2022).

O Grupo AFA é uma referéncia ndo s nos mercados em que impde a sua presenca
pelos servicos que presta, mas também no que diz respeito a principios e valores no
ambito ético e profissional. Dada a sua dimensio, para além das preocupacoes
economicas, demonstra preocupacdes ambientais e sociais no nucleo das suas
atividades, sendo considerado uma referéncia tanto para o cliente externo, como para os
seu colaboradores e terceiros. Este grupo rege-se pelos seguintes valores: coesio,

verdade respeito, confianca, exceléncia e inovacio (Quem Somos - Grupo AFA, 2022).

Em 1989, inaugurou o primeiro empreendimento turistico, o restaurante “Onda
Azul”, na Calheta. Dez anos depois, este integrou a primeira unidade hoteleira do grupo,
0 Hotel Calheta Beach. De seguida, em 2015, nasceu o Saccharum, também na Calheta.
Ainda neste ano, adquiriram a marca “Siet Savoy, S. A.” e, a par destas mais trés unidades
de alojamento no Funchal, Gardens, Royal Savoy e Savoy Palace (projeto ainda em
construcdo). Em 2019, foi apresentada ao publico a nova imagem do grupo, a “Savoy

Signature”e inaugurado o Savoy Palace (Quem Somos - Grupo AFA, 2022).

O Grupo AFA além da construcao civil, hotelaria e imobilidrio, estd ainda presente

na comunicacao social, pela Radio da Calheta, Rddio Santana, EDN e EJM, Jornal da
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Madeira e Rddio JM. Em 2021, iniciaram a primeira fase de construcoes do novo Hospital
Central e Universitario da Madeira. Para além dos inumeros prémios ganhos por este
grupo, destacam-se, em 2012 e em 2021, o de Melhor Empresa no sector da construcao

pela revista “Exame” (Quem Somos - Grupo AFA, 2022).

J . GRUPO AFA

Figura 1 - Logotipo Grupo AFA

Fonte: Fornecido pelo hotel

2.2.5avoy Signature

A Savoy Signature, enquanto organizacdo hoteleira, ¢ detentora de uma grande
parte do turismo madeirense, conseguindo captar diferentes tipos de mercados e
oferecendo experiéncias diferenciadas a todos os seus clientes, aliando o servico de
exceléncia a infraestruturas unicas, incentivando os seus visitantes a “viajar” por

diferentes historias.

Em 2015, José Avelino Farinha, atual Presidente do Conselho de Administracio
passa a ser o unico acionista do grupo, ao adquirir a marca “Siet Savoy, S. A.”, e as
unidades hoteleiras que dela faziam parte, sendo estas a TUI Sensimar Gardens, o Royal
Savoy e ainda, o antigo Hotel Savoy. Em 2017, o patrimonio volta a aumentar, através da
compra do Madeira Regency Club, que se transformou naquele que hoje ¢ conhecido
como Hotel NEXT.

Localizado no centro do Funchal e com vista para o Oceano Atlantico, o Savoy
Palace € o sucesso desta cadeia hoteleira, ¢ um hotel que oferece luxo e exclusividade a
todos os seus hospedes, € a representacao da autenticidade que caracteriza a Ilha da
Madeira. Ainda no Funchal estdo localizados mais trés hotéis, o NEXT, nomeado um dos
50 melhores empreendimentos para se trabalhar em Portugal. Este apresenta um
conceito diferente dos restantes, um hotel altamente tecnoldgico, com um visual

moderno e despreocupado, que remete a varias culturas internacionais; o TUI BLUE
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Madeira Gardens ¢ uma unidade hoteleira exclusiva a adultos, onde a palavra relaxar é
soberana e € possivel oferecer aos clientes uma experiéncia sofisticada e sem
perturbacdes; com uma decoracdo floral e antiga que cita cldssicos britanicos. o Royal
Savoy € uma unidade com longos anos de historia. Na outra ponta da Ilha, na Calheta,
estd situado o Saccharum, um hotel que pretende ser uma homenagem aos portugueses
que ali desembarcaram hd 600 anos, tem frequentes exposicoes, paredes escuras e
variados apontamentos referentes a cana-de-acucar; o Calheta Beach, um resort com
tudo incluindo e ainda uma praia artificial de areia amarela, oferece aos seus hospedes a
possibilidade de usufruirem de uma vista magnifica sobre a mesma. Estes ultimos,
localizados a poucos metros um do outro vieram, nao so para valorizar o concelho, como

também para gerar emprego para 0 municipio.

Figura 2 - Logotipo Grupo Savoy Signature

Fonte: Fornecido pelo hotel

2.2.1. Missio, visdo e valores

A Savoy Investimentos S.A distinguisse por deter e explorar hotéis de referéncia,
com nome e histéria no ramo de atividade, que beneficiam da sua localizacdo e
particularidades adjacentes a cada unidade, associado, sempre, ao atendimento de
exceléncia personalizado. Tendo, permanentemente, em vista a promoc¢do do destino
“Madeira” junto dos turistas nacionais e internacionais, esta organizacdo deseja inspirar
e oferecer experiéncias inesqueciveis e momentos extraordindrios em espacos de
encanto e identidade unicas. Os valores funcionam como um codigo de procedimentos
da empresa, um conjunto de principios que visam cumprir a missio e alcancar os
objetivos a que se comprometem. Assim, estes enaltecem a oferta dos seus servicos num
ambiente onde prevalece a modernidade e a contemporaneidade, fiéis ao projeto a que

se propde numa submersao entre o destino e as idealizacoes do mesmo, culminando no
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contentamento total do cliente, satisfazendo as suas necessidades, distinguindo-se pelo
servico de exceléncia que lhes proporcionam e zelando sempre pela autenticidade dos

mesmeos.

2.2.2. Estrutura e organograma

A Savoy Signature conta com mais de 1400 funciondrios que diariamente
participam ativamente para tornar a experiéncia dos clientes inigualdvel, fazendo

transparecer a dedicacdo que lhes entregam diariamente.

O organograma abaixo, inspirado no organograma fornecido pela empresa,
corresponde aos servicos centrais desta cadeia hoteleira, isto é, todos aqueles que
trabalham para o sucesso das seis unidades de alojamento, como tal este ndo contém os
servicos operacionais, uma vez que cada hotel tem os seus, tais como F&B, Rececio,
Housekeeping, entre outros. Assim, podemos destacar no topo da estrutura
organizacional o Presidente (Avelino Farinha), principal acionista de vdrias empresas,
nomeadamente a Savoy Signature, o CEO (Bruno Freitas) supervisor administrativo e
financeiro, o CCO (Ricardo Farinha), responsdvel pela supervisio de todas as dreas de
marketing, vendas e comunicacao, COO (Ricardo Nascimento), supervisor de operacoes,
seguindo-se da Board Advisor (Noélia Reis), responsavel por toda a seccio de recursos
humanos e compras e, por fim o Board Advisor (Nuno Antunes), supervisor de todos os
departamentos de reservas, inovacdo, relacoes publicas, vacation club, faturacio e

sustentabilidade.
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Figura 3 - Organograma Savoy Signature

Fonte: Elaboracio Propria
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3. Savoy Palace — The Leading Hotels of the World

O Savoy Palace, Tribute Cosmopolitan Resort, € um hotel de 5 estrelas, situado no
centro do Funchal, na Ilha da Madeira. E simbolo de histdria, cultura e modernismo e,
conhecido pelas vistas mais deslumbrantes da ilha, tanto sobre o oceano, como pela

cidade e as montanhas.

Apesar da abertura do Savoy Palace ter sido em maio de 2019, este ja era um
conhecido palco de historias e emocoes na ilha da Madeira. O Hotel Savoy, pertencente
a Siet Savoy S.A., de Joe Berard, e do Banco Banif, construiu um forte legado durante
praticamente um século; contava, a data do seu encerramento em 2009, com 13 andares
e 337 quartos. Aquando do fecho de portas do Hotel Savoy, o objetivo principal seria a
demolicdo e, posterior construcao de um novo empreendimento hoteleiro de maiores
dimensdes, com uma nova e mais poderosa marca no mercado e, com a introducdo de

apartamentos de time-sharing, para além dos conhecidos “quartos de hotel”.

No entanto, em 2015, Avelino Farinha, com a aquisicdo da Siet Savoy S.A e,
algumas unidades hoteleiras, entre elas o Hotel Savoy, deu inicio a sua reconstrucao que,

anos mais tarde se tornou no “Paldcio do Amanha e dos Dias Passados” (figura 4).
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Figura 4 - Savoy Palace
Fonte: Fornecido pelo hotel
O Savoy Palace mantém nas suas infraestruturas aquilo que era o anterior paldcio,
nomeadamente através das pecas douradas, do chdo em mdrmore, das pontes (que
fazem lembrar os desenhos das calcadas da cidade) ou até da continuidade do chd da

tarde no Lobby Lounge.
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Esta unidade hoteleira destaca-se das demais, por ser o unico hotel membro da
The Leading Hotels of the World na Ilha da Madeira, traduzindo-se na exceléncia do
servico prestado a todos os hospedes. Desta forma, existem 10 regras fundamentais no

momento de atender o cliente, so estas:

e Receber o cliente de forma calorosa e sincera, dando-lhe as boas-vindas e
tratando-o, sempre, pelo nome;

e Manter uma aparéncia limpa, cuidada e elegante;

e Tentar antecipar as expetativas e necessidades do cliente;

e Nunca negar algo ao cliente com a palavra “ndo”, mas sim apresentar alternativas
de forma manté-lo satisfeito;

e Lstar sempre bem informado sobre o hotel e todos 0s seus servicos;

e Sempre que possivel, satisfazer sem demoras os pedidos dos clientes, nao 0s
delegando noutros;

e Respeitar e cumprir as normas de seguranca e higiene, assegurando um local de
trabalho limpo e seguro;

e LEstabelecer sempre contacto visual com o cliente, sorrindo e cumprimentando-o,
mesmo que de passagem;

e Conhecer o seu papel em emergéncia, protegendo os clientes e zelando pelos
bens do hotel;

e Despedir-se sempre do cliente, de uma forma calorosa e afdvel, desejando uma

boa viagem, ansiando voltar a vé-lo.

3.1. The Leading Hotels of the World

Distingue-se por ser uma das maiores organizacoes a nivel internacional do
mundo, The Leading Hotels of the World tem o papel de reconhecer os melhores resorts,

unidades hoteleiras e spas dos quatro cantos do mundo.

Esta empresa iniciou o seu projeto em 1928 apenas com hotéis europeus, e, nesta
altura contava com 38 membros; 52 anos depois, e ja espalhados por todo o mundo, esta
organizacio ja contava com 235 unidades hoteleiras (Luxury Hotels and Resorts: Leading
Hotels of the World, 2019).
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A LHW tem como principal objetivo garantir a maximizacdo da qualidade que os
seus membros oferecem aos seus clientes, certificando-se que estes terdo um servico
inesquecivel e de extremo requinte. Como tal sdo efetuadas inspecOes anonimas
frequentemente a todos os hotéis membros. No decorrer destas estadias, que funcionam
como inspecoes, as unidades hoteleiras sdo avaliadas desde o momento em que 0
inspetor realiza o check-in até ao momento do check-out, respeitando os padroes de
qualidade e os procedimentos exigidos pela organizacdo a todos os associados. No final,
¢ atribuida uma nota a cada servico, para que o hotel possa melhorar o desempenho

naquilo que correu menos bem.

Da mesma forma que as unidades hoteleiras podem ser membros da The Leading
Hotels of the World, também os hospedes individualmente poderdo ser, conseguindo
assim melhorar as suas estadias. Cada délar (moeda americana que € transformada em
euro ou outra sempre que se aplica) que um cliente gasta em unidades membros da LHW
equivale a um ponto e, a partir dos quatro mil pontos podem usufruir de estadias
gratuitas. Contudo, no decorrer da acumulacao até a chegada dos quatro mil pontos, 0s
membros individuais podem receber upgrades de tipologias, early check-in, late check-
out, pequeno-almoco continental didrio, wifi complementar (Luxury Hotels and Resorts:
Leading Hotels of the World, 2019).

Em suma, conclui-se que esta organizacdo € extremamente vantajosa para todos

0s seus membros, sejam estes hotéis ou hospedes.

3.2.Caracterizacao do hotel

Tendo em vista o artigo 4° do Decreto-Lei n°® 80/2017, de 30 de junho de 2017,
origindrio do Decreto-Lei n.? 39/2008, de 7 de marco, (Didrio da Republica, 2008)
alterado e republicado pelo Decreto-Lei n.° 186/2015, de 3 de setembro (Didrio da
Reptblica, 2015), o Savoy Palace categoriza-se como sendo um empreendimento

turfstico do tipo a): Estabelecimento Hoteleiro (Didrio da Republica, junho de 2017).

Denomina-se por “estabelecimento hoteleiro” todos os empreendimentos
turisticos com vista a dispor de alojamento tempordrio e outros servicos

complementares e acessorios, como por exemplo refeicoes, aliados a uma locacdo didria.
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Desta feita, segundo o artigo 119, seccaoIl, do Decreto-Lei 39/2008, de 7 de marco o Savoy
Palace, considerando a classificacao de estabelecimento hoteleiro, encontra-se no grupo
a): Hotéis (Didrio da Republica, 2008).

3.3. Alojamento

O Savoy Palace, conhecido por ser “Palacio do Amanha e dos Dias Passados”,
encanta todos os que por l1d passam por aliar a historia e tradicoes do antigamente a
modernidade dos dias atuais, bem como o0s pormenores dourados do Antigo Savoy, com
facilidades e infraestruturas preparadas para responder as expectativas de quem o visita.
Os quartos sdo a chave para a felicidade dos hospedes de um hotel, e no Savoy Palace a

historia ndo poderia ser outra.

A entrada do hotel os héspedes sdo recebidos pelos concierges, que se prontificam a
estacionar os seus veiculos, bem como pelo trintanario, imagem indispensavel para o

hotel.

A entrada do hotel é imponente, com a rececao do lado direito, seguida do Lobby

Bar, ambos situados no piso 2 do hotel.

Esta unidade hoteleira dispde de 584 quartos, divididos pelos 17 andares do
edificio. Dos 584 quartos, 232 pertencem ao servico time-sharing, os restantes sdo
vendidos normalmente pelo hotel, e demais plataformas que mantém contratos com o

mesmao.

O Savoy Palace oferece aos seus hospedes 18 tipologias de quartos para que estes
possam escolher aquele que melhor se identifica com a sua estadia. Todos os quartos

dispdem de, pelo menos, uma varanda.

Dentro do hotel, existe outro hotel, de seu nome “The Reserve”, esta conta com
todos os quartos premium do 16° e 17° pisos, e servicos unicos de grande luxo. Os clientes
tém acessos e facilidades distintas aliadas ao servico que adquirem aquando do
momento da reserva da sua estadia, como por exemplo uma entrada privada. A abertura
deste hotel, dentro do Savoy Palace, ird acontecer no dia 1 de dezembro de 2023, no

entanto ja existem algumas alteracoes a decorrer no dia a dia da unidade hoteleira.
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1. Avenue Room: desde 41m? e com uma vista deslumbrante sobre a cidade do
Funchal, disponivel em Double, Twin ou Single, e tem capacidade maxima para dois

adultos.

2. Garden Room: desde 47m? e com vista sobre os magnificos jardins que rodeiam
a unidade hoteleira bem como sobre a piscina, disponivel em Double, Twin ou Single, e

tem capacidade mdxima para dois adultos e uma crianca (2 aos 12 anos).

3. Ocean Room: desde 41m? esta tipologia oferece uma maravilhosa vista sobre o
oceano atlantico, um dos maiores prazeres da Ilha da Madeira, com capacidade maxima

para dois adultos e uma crianca. Disponivel em Double, Twin ou Single.

4. Superior Ocean Room: com as mesmas caracteristicas do anterior, localizado

Nnos pisos superiores.

5. Bay Suite: desde 66m? esta tipologia mantém a vista da anterior, com um
terraco em toda a sua extensio, dispoe de uma zona lounge para refeicoes, espaco sala
de estar e tem capacidade mdxima para trés adultos ou dois adultos e duas criancas.

Disponivel em Double ou Twin.

6. Ocean Suite: desde 71m? esta tipologia mantém a vista da anterior, dispde de
uma zona lounge para refeicoes, espaco sala de estar e casa de banho equipada com
duche ou duche e banheira, tem capacidade maxima para trés adultos ou dois adultos e

duas criancas. Disponivel em Double ou Twin.

7. Ocean Junior Suite: desde 57m? esta tipologia mantém a vista da anterior, com
espaco sala de estar e capacidade maxima para dois adultos e uma crianca. Disponivel

em Double, Twin ou Single.

8. Superior Ocean Suite: desde 66m? esta tipologia mantém a vista da anterior, no
entanto localiza-se nos pisos superiores do hotel, dispde de uma zona lounge para
refeicoes, espaco de sala de estar e casa de banho equipada com duche ou duche e
banheira, tem capacidade mdxima para trés adultos ou dois adultos e duas criancas.

Disponivel em Double ou Twin.
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9. One Bedroom Family Suite: desde 77m?, dispde de uma zona lounge para
refeicoes, sala de estar, kitchenette, tem capacidade mdxima para quatro adultos ou dois

adultos e duas criancas. Disponivel em Double ou Twin.

10. Two Bedroom Family Suite: desde 110m?, dispdoe de uma zona lounge para
refeicoes, sala de estar, Kitchenette, casa de banho equipada com duche ou duche e
banheira, tem capacidade mdxima para cinco adultos ou dois adultos e trés criancas.

Disponivel em Double ou Twin.

11. Premium Ocean Room: situado no 16° piso do hotel e com usufruto da
“Premium Experience”, desde 41m? esta tipologia oferece uma maravilhosa vista sobre o
oceano atlantico, com capacidade mdxima para dois adultos. Disponivel em Double ou

Twin.

12. Premium Ocean Suite: com as mesmas condicoes e vista do anterior, desde
66m?, dispoe de um terraco em toda a sua extensao, uma zona lounge para refeicoes,
espaco de sala de estar e casa de banho equipada com duche ou duche e banheira, tem
capacidade mdxima para trés adultos ou dois adultos e uma crianca. Disponivel em

Double ou Twin.

13. Premium Ocean Junior Suite: em conformidade com o anterior, desde 66m?,
dispoe uma zona lounge para refeicoes, tem capacidade mdxima para dois adultos ou

dois adultos e uma crianca. Disponivel em Double ou Twin.

14. Pool Suite: a semelhanca do anterior, desde 89m?, dispde de um terraco em
toda a sua extensdo com um jardim e piscina privada, uma zona lounge para refeicoes,
espaco de sala de estar e casa de banho equipada com duche ou duche e banheira, tem
capacidade mdxima para trés adultos ou dois adultos e duas criancas. Disponivel em

Double ou Twin.

15. Two Bedroom Pool Suite: dois quartos adjacentes ligados entre si por um
pequeno corredor, sendo estes Premium Ocean Room e uma Superior Pool Suite. Em
conformidade com os anteriores, as condicOes e vista do quarto mantém-se, tem
capacidade maxima para dois adultos e trés criancas ou quatro adultos e uma crianca,
dispoe de uma varanda com jardim e piscina privada, uma zona lounge para refeicoes,

espaco de sala de estar e casa de banho equipada com duche ou duche e banheira
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16. Superior Pool Suite: a semelhanca dos anteriores, desde 131m?, dispde de uma
varanda com jardim e piscina privada, uma zona lounge para refeicoes, espaco de sala
de estar e casa de banho equipada com duche ou duche e banheira, tem capacidade

madxima para trés adultos ou dois adultos e duas criancas. Disponivel em Double ou Twin.

17. Rooftop Presidential Suite: situado no 17° piso do hotel, com 250m?, é o lugar
mais privilegiado do Savoy Palace. Tem capacidade mdxima para quatro adultos ou dois
adultos e duas criancas. Trata-se de uma casa dentro do hotel, que possui dois quartos
com toucador e closet, um hall de entrada privado, sala de jantar e de estar, casa de banho
com banheira, amplo terraco, uma WC de apoio, uma piscina interior com acesso direto
a varanda, sauna e banho turco e, para deixar os hospedes completamente sem palavras,
uma vista panoramica sobre o Oceano Atlantico. O hotel oferece ainda servico de
transter, em limusine, para qualquer ponto da ilha, a chegada e a partida. Para além disso,

0 hospede que optar por esta tipologia tera direito ao servico “Premium Experience”.

18. Three Bedroom Ocean Suite: trés quartos adjacentes ligados entre si por um
pequeno corredor, sendo estes um Premium Ocean Room, uma Premium Ocean Junior
Suite e uma Premium Ocean Suite. A semelhanca dos anteriores, as condicdes e vista do
quarto mantém-se, tem capacidade mdxima para sete adultos e uma crianca ou seis
adultos e duas criancas, uma zona lounge para refeicoes, espaco de sala de estar e a casa

de banho estd equipada com duche ou duche e banheira

Por fim, salienta-se a existéncia da “Casa de Campo”, situada no ultimo piso do

hotel, esta tipologia ndo estd disponivel para venda e é apenas do usufruto do acionista

principal, Avelino Farinha.

Figura 5 - Quartos Savoy Palace

Fonte: Fornecido pelo hotel
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3.4.Restaurantes e Bares

A gastronomia de luxo que o Savoy Palace oferece aos seus hospedes e passantes
estd distribuida pelos vdrios espacos do hotel, para que os visitantes possam ter

experiéncias diferentes ao longo da sua estadia.

Comecando no piso 0, existem dois restaurantes: o Hibiscus e o Orchidaceae
Atelier. Como os proprios nomes indicam, as inspiracoes para estes restaurantes sao as
flores e, por essa mesma razao no teto do primeiro encontra-se um imponente hibisco
que decora toda a sala com a sua simplicidade. Do outro lado, orquideas pelas paredes.
Em ambos a decoracdo ¢é feita em mdrmore, tanto as mesas, como 0 chdo, os sofds
castanhos, as cadeiras com uma imitacao daquilo que era o antigo, a vista maravilhosa
para a piscina e a ponte da mesma. Tanto o Hibiscus como o Orchidaceae sao 0s
restaurantes do pequeno-almoco, no entanto s quando a ocupacao o justifica estao dois
abertos, caso contrdrio apenas o primeiro estd em funcionamento. Também para os
buffets, quando a ocupacado assim o dita sdo os restaurantes utilizados. Fazem-se ainda

eventos, como batizados, jantares de Natal ou comunhdes, por exemplo.

Figura 7 — Hibiscus Figura 6 - Orchidaceae

Fonte: Fornecido pelo hotel Fonte: Fornecido pelo hotel

Ainda no piso 0, do lado da piscina, existe o Alameda Lounge, ¢ um restaurante de
apoio a piscina, com uma decoracao sofisticada, mas simples, como o conceito o indica,
¢ servida comida mediterranea e snacks, numa cozinha aberta em estilo show cooking.
Um pouco mais a frente, na beira da piscina, encontra-se a gelataria da piscina com uma

zona lounge para quem pretender sentar-se a saborear o seu gelado.
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Do outro lado, encontra-se o Vimes, este ¢ um bar inspirado no vime e a sua
decoracao assim o retrata; assemelha-se a um sports bar, com alguns aderecos de clubes
de futebol. Servem-se cockails e snacks, tem ainda dois ecrds onde passam diversos

jogos de vdrios desportos durante o dia. A noite, normalmente, tem musica ao vivo para

0s hospedes.

Figura 9 - Alameda Figura 8 - Vimes

Fonte: Fornecido pelo hotel Fonte: Fornecido pelo hotel

No piso 2, ao lado da rececdo, encontra-se o Lobby Lounge, é um bar de apoio a
rececao, onde os visitantes podem tomar o cha da tarde e simplesmente relaxar, a0 som
do piano que, todos os finais de tarde é tocado pelo pianista do hotel. Do seu lado,
encontra-se o Cigar Lounge, um local fechado, onde os hdspedes do hotel podem fumar
livremente, com televisdo, uns longos sofds, e grandes janelas envidracadas para
conseguirem apreciar a paisagem, foi imaginado e criado pelo administrador do hotel,

Avelino Farinha.

Aindano piso 2, situa-se o Pau de Lume, este ¢ um restaurante onde a gastronomia
¢ irreverente e o fogo € a lei. Um espaco amplo, com tons verdes fortes, € um espaco
apaixonante, a cozinha em estilo show cooking para que os visitantes possam apreciar a
forma como sao feitas as suas iguarias. Este espaco estd aberto a passantes, por essa

razdo, a entrada pode ser feita por dentro do hotel ou pela avenida principal.
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Figura 10 - Pau de Lume

Fonte: Fornecido pelo hotel

No 169 piso, encontra-se o Galdxia Skyfood, Skybar e Skypool. E como o proprio
nome indica: céu. E no Savoy Palace, nem o céu € o limite, os tetos estrelados, os tons
azuis-escuros, tornam este, num dos sitios mais iconicos da Ilha da Madeira, todos os que
pisam a ilha anseiam conhecer este espaco, onde sdo presenteados pela melhor vista
sobre 0 Oceano Atlantico. No Skyfood, realizam-se jantares, com menus de degustacdo
ou pedidos a carta, o Skybar ¢ um bar com uma zona lounge, onde aos fins de semana
toca um DJ a noite. Por fim, o Skypool ¢ a zona da piscina infinita do deck intermédio, e

0 bar de apoio a mesma.

Figura 11 - Galdxia SkyBar e SkyPool

Fonte: Fornecido pelo hotel
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Ainda no 16° piso, mas do lado oposto, localiza-se o Jacarandd, um apaixonante
espaco onde imperam 0s tons bege e violeta, com um terraco envidraco que o envolve,
uma sala privada, e uma esplanada com uma vista maravilhosa sobre o oceano e a cidade
do Funchal. Este, durante o dia, serve de apoio aos clientes premium do hotel, quer para
0 pequeno-almoco, como bar durante a tarde. A noite estd aberto a passantes com um

conceito denominado por “Nikkei”, uma fusdo entre iguarias asidticas com influéncias de

cozinhas do resto do mundo.

Figura 12 — Jacaranda

Fonte: Fornecido pelo hotel

Por fim, e com entrada pela parte de fora do hotel, ou pela zona da piscina,
encontra-se o Terreiro Concept, onde impera a cozinha regional. Um espaco amplo,
conhecido também pelos eventos realizados, pelo seu aspeto se assemelhar a uma quinta
no centro da cidade. E um restaurante que, como o Pau de Lume, estd aberto a passantes.

——

Figura 13 - Terreiro Concept

Fonte: Fornecido pelo hotel

30



3.5.Centro de Conferéncias

O Savoy Palace é um hotel focado nos eventos, sejam estes congressos,
conferéncias ou eventos sociais. Por essa razdo, existe um espaco dentro do hotel
destinado para este tipo de clientes, com acessos independentes e infraestruturas

capazes de aceder as necessidades dos mesmos.

Assim, a entrada da Grand Ballroom € feita uns metros a frente da entrada
principal do hotel, ou pelo parque de estacionamento publico; os visitantes sdo
presenteados com uma imponente escadaria que dd acesso a trés, duas ou apenas uma
sala, isto é, esta sala pode ser dividida em trés, consoante 0os niumeros alocados ao evento
em questdo, ou utilizada apenas como uma sala unica com acesso a um terraco exterior.
O hall desta sala, denominado por Foyer do piso O, é o lugar indicado para welcome
drinks ou coffee breaks realizados durante os eventos, estd equipado com balcoes de

apoio, bengaleiro, casa de banho e diversas zonas lounge.

Figura 15 - Foyer piso O Figura 14 - Grand Ballroom

Fonte: Fornecido pelo hotel Fonte: Fornecido pelo hotel

No 1¢ piso do Centro de Conferéncias, encontram-se cinco salas, com capacidades
entre 20 a 40 pessoas, sdo chamadas de salas Monumentais, e sdo utilizadas para
reunides mais pequenas que necessitem, por exemplo, de uma coffee station. A
semelhanca da Grand Ballroom, existem ainda mais duas salas, as Bellevue Suites que
também oferecem a possibilidade de se tornar numa s6 ou em duas. Ambas as salas tém
acesso a um terraco. No caso de existirem, coffee breaks de eventos alocados a uma

destas salas, poderd ser utilizado o Foyer do piso 1 para o efeito.

31



Figura 17 - Sala Monumental Figura 16 - Sala Bellevue

Fonte: Fornecido pelo hotel Fonte: Fornecido pelo hotel

3.6.5pa e piscinas

Conhecido internacionalmente, o Laurea Spa, ¢ um dos maiores icones do Savoy
Palace. A Ilha da Madeira conhecida por muitos como um grande jardim, foi a inspiracao
para toda a decoracdo do maior Spa de Portugal, os tons de verde, azul, e castanho
assemelham-se a natureza, que € capaz de fazer magia no rejuvenescimento e

relaxamento, tal é objetivo do spa.

O Laurea Spa conta com onze salas de tratamento, Champagne & Nails Bar, sala
de haloterapia, duches sensoriais, saldo de beleza, jacuzzi, sauna, banho turco, fonte de

gelo, piscina interior aquecida e sala de relaxamento.

A entrada no spa é livre para todos os clientes com quartos premium, 0s restantes

quartos terdo acesso ao spa mediante a reserva de uma massagem ou tratamento igual

ou superior a 60 minutos.

) 1gura 18 - Laurea Spa

Fonte: Fornecido pelo hotel
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Além dos tratamentos de spa, os hospedes do Savoy Palace poderao usufruir de
sete piscinas: uma piscina infinita para adultos localizada no rooftop do Galdxia, uma
piscina infinita e uma jet poollocalizadas no rooftop do Jacarandd, uma piscina exterior,
uma piscina exterior para criancas, uma piscina interior aquecida e uma piscina interior

aquecida no Laurea Spa.

3.7. Organograma

Um organograma ¢ um grafico que representa a estrutura organizacional interna
de uma empresa; este € elaborado, por norma, pela organizacao em questdo. Trata-se de
uma maneira visualmente simples de exibir as diferentes hierarquias de uma empresa,
criando conexdes através de linhas para agregar os funciondrios, nos diferentes niveis
que representam e, verificar os canais de transmissio internos a que estao submetidos
(Lucidchart, 2022).

Como referido anteriormente, e dado que se trata de um grupo hoteleiro, 0s
servicos centrais do hotel no sio mencionados no organograma acima (como faturacio
ou vendas), uma vez que estes sao responsaveis por todos os hotéis e nao apenas pelo

Savoy Palace.

= |
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Figura 19 - Organograma Savoy Palace

Fonte: Elaboracio Propria
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Deste modo, a semelhanca do organograma da Savoy Signature, apresenta-se o
Administrador, seguido do CEO e do CCO. Posteriormente, o departamento de direcdo
composto pelo Diretor Geral e Subdiretor Geral, tendo que reportar diretamente ao
diretor do hotel, seguem-se os responsaveis de todos os departamentos do Savoy Palace:
Chefe Botanico, Chefe Executivo, Chefe de Rececdo, Diretor de Housekeeping e Diretor
de F&B.

O servico de exceléncia que esta unidade hoteleira oferece depende de todos 0s
evolvidos no organograma acima e da restante operacdo que estd no terreno
diariamente. E importante referir que o bom funcionamento comeca nas hierarquias
superiores, uma vez que sao estas que supervisionam e comandam o trabalho das

hierarquias abaixo.

Posto isto, cada departamento tem os seus responsaveis por cada drea distinta do
hotel, isto €: 0 chefe executivo tem ao seu dispor o subchefe e o chefe de pastelaria que,
por sua vez tém ainda o chefe da cozinha de cada restaurante; o chefe de rececio conta
com o auxilio de um assistente de rececao e do concierge para coordenar toda a equipa
e drea de front office; o diretor de F&B conta também com assistentes, supervisores e
chefes de bar, restaurante e roomservice para que a missao de prestar um servico de
exceléncia nos diferentes bares e restaurantes do hotel seja cumprida; o spa conta com
a chefe e subchefe de spa; existe ainda o chefe de piscinas, chefe de seguranca e HACCP,

chefe de animacao e chefe e subchefe de manutencio.
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4. Estdgio Curricular

O estagio curricular teve uma duracao de seis meses, num total de 840 horas e
decorreu em dois departamentos, os quais se fundiram durante o periodo de estdgio: o
Departamento de Conferéncias e Banquetes e o de MICE. O principal objetivo deste
momento curricular foi participar e compreender os processos e procedimentos
inerentes a realizacdo de um evento nesta unidade hoteleira, através de uma

participacdo tdo ativa quanto possivel.

Deste modo, de novembro de 2022 a maio de 2023, foi possivel acompanhar e
participar em eventos ja programados na agenda do hotel, bem como no processo de
negociacao de outros que irdo decorrer no corrente ano e no proximo ano de 2024. Com
a fusdo dos dois departamentos, foi também possivel presenciar a adaptacdo da equipa
a combinacdo dos antigos procedimentos de ambos os departamentos bem como a

criacao de novos procedimentos.

Neste capitulo apresentarei de modo sucinto todas as funcodes que desempenhei
no Savoy Palace, com base nas quais evidencio a importancia de ter um departamento

destinado a eventos num hotel em que estes sdo uma realidade quotidiana.
4.1.Departamento de Conferéncias e Banquetes e Departamento de MICE

Os departamentos associados aos eventos sao, nos dias de hoje, de extrema
relevancia uma vez que detém, uma grande parte da receita de um hotel. No entanto,
nem todas as unidades hoteleiras tém capacidade, equipamentos e infraestruturas
capazes de receber grandes grupos, sejam estes associados a eventos sociais, leisure ou
corporate. Sendo o Savoy Palace um hotel de luxo, conhecido mundialmente pelo seu
servico e infraestruturas, e um icone no que diz respeito aos eventos na Ilha da Madeira,
estes departamentos tornaram-se imprescindiveis. De facto, no hotel existiam dois
departamentos associados aos eventos: o Departamento de Conferéncias e Banquetes,
que estava incluido no Departamento de F&B e organizava todo o tipo de eventos do
Savoy Palace, que a eles estivessem alocados até dez quartos (reservados pelo
responsdvel pela organizacio) ou eventos sociais/reunides que incluissem apenas
receitas de F&B. Por outro lado, o MICE, pertencente ao Departamento de Sales e inserido

no organograma da Savoy Signature, trabalhava com eventos mais numerosos e receitas
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superiores, sendo que recebia todos os eventos onde neles estivessem associados mais
de dez quartos no Savoy Palace e, todos os eventos dos restantes hotéis do grupo, a

excecdo do Saccharum, uma vez que este também tinha uma equipa de Banquetes.

O Departamento de Conferéncias e Banquetes contava com quatro elementos,
sendo um deles o Conference and Banqueting Manager, e as restantes trés colaboradoras
desempenhavam, igualmente, funcoes de Coordenadoras de Eventos. Relativamente ao
MICE, existiam trés responsaveis, para além da Head of Global Sales e da Deputy Head of

Global Sales, duas Senior e uma Mice & Groups Sales Executive.

Assim sendo, 0s objetivos desta equipa passaram a focar-se nao s6 no Savoy
Palace, mas sim em todos os hotéis do grupo. Conseguindo captar ndo so eventos sociais,
como Casamentos e Batizados que era o segmento procurado até entdo, e passou a
procurar dar resposta a varios tipos de eventos, com receitas referentes a alojamento,

F&B, equipamentos, etc.

4.2.Atividades desenvolvidas durante o periodo de estagio

Como referido anteriormente, ao longo dos seis meses de estdgio, foram
desenvolvidas diversas atividades relacionadas com os eventos na unidade hoteleira em

andlise.

Numa fase inicial, e considerando o ndo conhecimento dos procedimentos
adotados pelo Savoy Palace, foram realizadas tarefas secunddrias, como a elaboracao de
labels, menus, BEO'’S, Bulletin Board, organizacdo de material, marcacao de reunides no

Outlook e rondas de inicio e fim de dia.

Posteriormente, e conhecendo ja o dia a dia do hotel e os procedimentos adotados
pelo mesmo, foram delegadas tarefas de maior responsabilidade. Tais como reunides
com clientes, envios de orcamentos, propostas, elaboracao das decoracoes incluidas
para arealizacao dos eventos, organizacdo das salas, elaboracdo de relatorios, reserva de

venues e supervisao dos eventos.
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4.2.1. Rondas de inicio e fim de turnos

Diariamente, competia ao Departamento de Conferéncias e Banquetes, conferir o
calenddrio do Outlook e respetivo Bulletin Board (anexo 1) do dia e verificar quais as
reunioes iriam existir, que salas seriam utilizadas e se estas estavam preparadas para as

receber.

Todos os eventos do Savoy Palace, fossem estes internos ou externos, eram
marcados no calendario do Outlook e num documento, enviado diariamente para todos
0s elementos da administracio, direcio e chefias (Bullentin Board), para que todos

tivessem conhecimento do que iria suceder.

Desta forma, e apos a analise destes documentos, competia a um elemento do
departamento, verificar se as salas estariam preparadas para o evento, isto €, se estavam
montadas no formato correto, o niumero de lugares e, se aplicdvel, preparacdo de coffee
break ou coffee station. No caso de existir cedéncia de material de banquetes como
blocos de notas, placemats e canetas, era também da responsabilidade do departamento
a sua montagem e recolha no final; a par do referido, dguas, macas e rebucados

formavam o standard de reunides oficiais Savoy Palace.

No final do dia, o ultimo elemento a sair, verificava se todas as salas estavam

organizadas para o dia seguinte e colava os materiais no devido lugar.

4.2.2. Elaboracao de labels e menus

No Savoy Palace existem variados standards a ser cumpridos e, 0 momento de
execucdo de um evento no terreno ndo € excecao. Por essa razdo, sempre que existiam
eventos que envolvessem F&B, era executada por este departamento a elaboracio e
entrega de todos os menus ou labels utilizados no buffet. De maneira a existir um método
de organizacio, foi elaborado um documento onde todos os elementos da equipa
preenchiam com as informacOes necessdrios para cada evento que estariam

responsaveis.

Posteriormente, esta tarefa foi passada para o escritorio de F&B Call Centre, uma
vez que estes lidavam diariamente com a elaboracdo de menus e labels para oS

restaurantes do hotel.
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4.2.3. Elaboracdo de BEO

O documento BEO (anexo II), Banquete Event Order, era o documento utilizado
pelo Savoy Palace para comunicar com o departamento operacional. Este documento
era utilizado para todos os eventos, sem excecao, e continha um sumario de todas as
funcoes realizadas em cada evento de forma a manter a operacdo a par de todos 0s

timings.

A explicacdo deste documento (anexo I1I) era realizada, semanalmente, consoante
0 numero de eventos a decorrer nas duas semanas seguintes, numa reuniao com os
representantes dos departamentos operacionais de forma que estes pudessem tirar

duvidas e compreender da melhor forma possivel todos os eventos.

Para além disso, este documento era enviado por email para a administracao,

direcdo e todas as chefias do hotel.

4.2.4. Marcacdo de reunioes e reserva de venues

Inicialmente, tudo aquilo que era da responsabilidade do Departamento de
Conferéncias e Banquetes, era calendarizado no Outlook, num calenddrio onde todos
tinham acesso com a BEO em anexo; quer fosse uma reunido interna, ou um evento

externo.

Numa fase de adaptacio ao sistema HOST EMS, comecaram a ser utilizados os

dois processos: marcacio no calenddrio e reserva de venues no sistema (anexo IV).

Posteriormente, e jd numa fase final do estdgio, o calenddrio deixou de ser
utilizado pelo departamento, sendo marcadas qualquer tipo de reunido ou evento de

cariz externo no sistema.

As reunides internas, como por exemplo as reunides semanais, eram associadas a
“reunides internas” e qualquer consumo, como coffee stations, era fechado em “consumo
interno”. Inicialmente, estas reunioes decorriam em qualquer sala do hotel, disponivel
no momento, depois comecou a ser utilizada apenas a sala de reunides do piso 1, no
escritorio de Sales, de forma a preservar as salas vendidas aos clientes. As reunides da
administracdo como, normalmente, eram montadas em “reunites standard”,

realizavam-se nas salas Monumentais disponiveis para o efeito.
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Ao nivel dos restantes eventos, a reserva do espaco solicitada era realizada no
sistema, de acordo com o tipo de evento, numero de pessoas, tipo de funcao, venues em
utilizacdo, dia e horas, entre outros topicos solicitados para o HOST aceitar a reserva

(anexo V).

4.2.5. Atualizacao de Forecast
O Forecast era o documento utilizado pelo Savoy Palace para manter a
organizacdo dos eventos realizados ou a realizar pelo Departamento de Conferéncias e

Banquetes.

Este documento estava dividido por dias, meses e cores; 0s eventos jd realizados
estavam assinalados a verde-escuro, os que se iriam realizar a verde-claro e os que
aguardavam confirmacdo a amarelo. Existia ainda uma parcela onde era discriminada a
receita prevista de cada evento, e a receita total prevista de cada més, para consulta da

administracdo do hotel

No entanto, e apesar de todos poderem visualizar o0 documento, este nio era o
método mais vidvel, uma vez que muitas vezes, pela acumulacdo de trabalho,

negligenciava-se a sua atualizacao.

Com a introducdo do HOST no departamento de eventos, este documento passou
a ser retirado diretamente do sistema, e enviado automaticamente no dia da reuniio

semanal.

4.2.6. Reuni0es com clientes

Num departamento como este, 0 contacto com o cliente € fundamental e ndo pode
ser descurado. Desta forma, existiam inumeras reunioes diariamente, com diferentes
clientes, para conhecer 0s espacos e, posteriormente, para acertar menus e escolhas, ou

até mesmo para rever os espacos e confirmar a escolha do Savoy Palace.

Numa fase inicial, como assistente nas reunioes, 0 objetivo era tirar apontamentos
e compreender o que os clientes pretendiam para o envio de propostas personalizadas.
Numa fase mais avancada, e jd com autonomia, passou a ser delegada a preparacao e

execucdo de algumas reunioes, com supervisao.

Muitas vezes os clientes deslocavam-se a rececao do hotel, sem qualquer reuniao

marcada, e cabia a funcio de o atender a qualquer um dos elementos da equipa. Quando
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existia uma troca de emails, a solicitar orcamentos, por norma, a pessoa que fazia esse

contacto era quem comandava a reuniao.

4.2.7. Envio de orcamentos, propostas e respostas a clientes

Como referido no topico anterior, muitos dos pedidos de or¢camentos chegavam
através do email direto do departamento, telefonicamente, do site Casamentos.pt ou

diretamente do hotel através de uma reunido.

Desta forma, e em contexto de primeiro contacto com o cliente, onde nio existiam
muitos pormenores sobre o evento em questo, era enviado um email modelo (anexo
VI), com algumas alteracoes conforme o solicitado, onde era confirmada a
disponibilidade. Caso esta nao se confirmasse, era questionada uma flexibilidade nas
datas, ou no espaco se aplicavel. De seguida, eram estipuladas duas datas: uma data de
follow up (sete dias apds o envio do primeiro email, no caso de nio existir resposta do
cliente ou a resposta ser vaga) e de cancelamento (catorze dias apds o envio do primeiro

email, no caso de nio existir resposta do cliente).

Quando existia um fornecimento de dados e pormenores por parte do cliente, (0
que por norma so acontecia apos uma primeira reunido, onde estes mostravam interesse
por determinado espaco), era realizada uma proposta personalizada (anexo VII) de forma
a satisfazer todas as necessidades pretendidas. Aplicando-se o mesmo método referente

a follow up e cancelamento.

No caso do site mencionado acima ou de telefonemas para o hotel, solicitava-se
ao cliente, 0 envio de um email com as informacdes pretendidas para que fosse possivel

dar o devido seguimento.

ApOs obter um feedback do cliente, era da responsabilidade de quem estava em
contacto com 0 mesmo, sugerir a marcacdo de uma reunido, preferencialmente
presencial, para dar a conhecer 0s espacos e falar um pouco sobre aquilo que seria o

objetivo do cliente ao realizar um evento no Savoy Palace.
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4.2.8. Elaboracdo de relatorios

Cabia ao Departamento de Conferéncias e Banquetes realizar e preencher
diversos documentos para andlise no fim do ano, tais como o Relatério Geral de

Banquetes.

No entanto, apos a fusao deste e do departamento de MICE, estes relatorios foram
compilados num so, onde eram inseridos os eventos realizados, os pedidos e a taxa de

concretizacio, mensalmente e no fim do ano (anexo VIII).

Ainda assim, quando aplicavel, era pedida a realizacdo de alguns relatorios em
especifico, como o Relatério de Casamentos (figura 20) e o Relatorio de Fim de Ano, onde
era analisada a concorréncia, ambos ficaram a meu cargo. O tltimo acabou por ficar sem
efeito, uma vez que tinha como principal objetivo compreender a oferta que a
concorréncia, quer na Ilha quer nas principais cidades do Continente, dispunha, bem
como 0s precos praticados pelos mesmos. A maioria das unidades hoteleiras optou por

nao fornecer a informacao, ndo conseguindo assim concluir o relatorio.

Casamentos - Savoy Palace
N¢ de pedidos Realizados Taxa de realizagao
Janeiro 4 0 0,00%
Fevereiro 2 0 0,00%
Margo 5 1 20,00%
Abril 7 2 28,57%
Maio 6 0 0,00%
Junho 20 2 10,00%
Julho 29 9 31,03%
Agosto 22 1 4,55%
Setembro 16 5 31,25%
Outubro 15 4 26,67%
Novembro 1 1 100,00%
Dezembro 6 0 0,00%
Total 133 25 18,80%

Figura 20 - Relatorio de Casamentos Savoy Palace

Elaboracio propria

No entanto, como se pode ver pela figura, relativamente aos Casamentos, foram
realizados 25 casamentos de um total de 133 pedidos, obtendo uma taxa de realizacdo de
18% de casamentos realizados em 2022. O melhor més ao nivel deste segmento foi julho
com 9 Casamentos realizados, a par dos restantes meses quentes de setembro e outubro,
com 5 e 4, respetivamente. Apesar de apenas ter sido realizado um casamento em

novembro, a taxa de realizacao é de 100%, uma vez que so existiu um pedido para este
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meés, provavelmente pelo facto de as condicdes meteoroldgicas nao serem as melhores e

ser 0 més que antecede o més de Natal onde o numero de pedidos jd sobe para 6.

Sendo este apenas um tipo de eventos realizados no Hotel, verificamos pelos
dados da figura 21 que este é um tipo de eventos com um peso significativo no
departamento. Na verdade, os grdficos apresentados na figura referem-se a juncao do
antigo Departamento de Conferéncias e Banquetes e MICE, e é possivel verificar que ao

nivel do segmento aqueles que tém uma maior fatia sdo os Meetings e Casamentos.

Podemos verificar também que os meses onde as taxas de conversao sao mais
elevadas, sdo naqueles em que a ocupacio se encontra mais baixa, isto é, janeiro,
fevereiro, marco, abril e maio; esta ¢ a época onde as conferéncias, congressos e
incentivos tém um maior impacto na receita do hotel, uma vez que, dado as reservas de
alojamento serem menores 0S grupos aproveitam para marcar os seus eventos

procurando precos mais baixos.
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ll“igura 21 - Relatoério Eventos 2023

Fonte: Fornecido pelo Hotel

4.2.9. Supervisao de eventos

Ao nivel da supervisdo dos eventos, cabia a um ou mais membros da equipa,
conforme a complexidade do evento, permanecer durante todo o periodo em que

estivessem a ser exercidas funcdes na unidade hoteleira.

Normalmente, o responsdvel pelo evento, ou seja, quem mantinha contacto
frequente com o cliente e tratava de todos os procedimentos alocados ao mesmo,
permanecia no hotel do inicio ao fim para garantir que tudo corria dentro das

expectativas, desde o encaminhamento dos clientes ao servico prestado. Depois, e
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respeitando as necessidades no terreno, eram distribuidas funcoes, tais como plantdo no
portdo principal e postos de encaminhamento (para quando os eventos tinham mais de

um venue associado).

4.2.10. Organizacao das salas e execucao de material necessario

Os clientes do Savoy Palace, sdo extremamente exigentes, e a qualidade oferecida
a estes, bem como o servico prestado, € de exigéncia maxima para conseguir surpreendeé-

los da melhor forma possivel, acedendo as suas necessidades e expectativas.

Assim sendo, cabia a equipa de Conferencias e Banquetes assegurar esta
exceléncia e, por essa razio, existia uma supervisao nas montagens das salas, welcome
drinks, coffee breaks. Muitas vezes, os clientes enviavam a sua propria organizacao da
sala, distribuicao de mesas, entre outros e, cabia a este departamento confirmar que as

equipas de operacao seguiam o solicitado.

Nos casos em que aplicava, como por exemplo Casamentos, eram fornecidos pelo
hotel, num modelo standard, name tags seating plan, identificadores de mesa e
sinaléticas. Relativamente as ultimas, estas eram utilizadas em 99% dos eventos do hotel,
em stand-ups ou quadros, uma vez que se tornava mais simples para realizar o
encaminhamento, desde o parque de estacionamento ou rececado do hotel,

especialmente quando existiam varios eventos no mesmo dia.

4.2.11. Distribuicao de tarefas

Normalmente, as tarefas a desempenhar no decorrer de um evento jd eram
intuitivas, no entanto quando existiam diversos grupos, em venues distintas, com
variadas funcoes, e dada a dimensio da equipa, era preenchido um documento (anexo
IX), onde eram expostas todas as funcoes necessdrias ao longo do dia, e quem as

desempenhava, bem como os postos onde teriam de estar para cada uma dessas funcoes.

4.2.12. Preparacao da reunido semanal

A reunido semanal de banquetes realizava-se, quando ndo existiam fatores
externos que o impedissem, todas as tercas-feiras em que fossem decorrer eventos nas
duas semanas seguintes. Nesta reunido, eram presencas obrigatorias para além de todos

os membros da equipa de Conferencias e Banquetes, o Diretor de F&B e chefias
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responsdaveis pelos banquetes e chefes de cozinha e pastelaria; quando se aplicava,
marcavam ainda presenca responsaveis de Front Office e Housekeeping. Estes ultimos,
normalmente, apenas marcavam presenca em reunioes onde o MICE também estava
presente, uma vez que este departamento tratava de eventos com grandes numeros

associados a alojamento.

Depois da fusdo dos dois departamentos, a reunido manteve-se calendarizada da
mesma forma, mas apenas com os intervenientes necessdrios e encarregues das fun¢oes

que iriam existir e dos responsdveis por cada evento (MICE Sales Executive).

Como dito anteriormente, o envio do Forecast era feito manualmente, antes da
reuniao, sendo, atualmente, enviado de forma automadtica. Relativamente a ATA (anexo
X) da reunido, esta era elaborada, sempre, por um membro da equipa de banquetes;
porém, apos as mudancas, foi decidido ser executada a meias, isto é, de forma

intercalada, por um membro de F&B presente e um de MICE.

4.2.13. Criacao de uma check list

Foi criada, por autoria prépria, uma check list (anexo XI) para os eventos, com 0
objetivo de ter um documento onde pudessem ser encontrados todos o0s passos a
realizar, desde o primeiro contacto com o cliente até ao momento em que 0 evento
termina. Este documento servia essencialmente para organizar o trabalho e executar as

tarefas sem deixar nenhuma para trds.

4.2.14. Elaboracdo de contratos e proformas

Ap0s o cliente dar um feedback positivo para a realizacao do seu evento no hotel
eram elaborados dois documentos: contrato (anexo XII) e fatura proforma (anexo XIII).
Ambos eram preenchidos conforme o solicitado pelo cliente, com valores e servicos
adjudicados pelo mesmo; de seguida enviados ao cliente para que este o assinasse.
Posteriormente eram assinados pelo hotel, normalmente pela Head of Global Sales.
Antes da fusdo dos departamentos, cada coordenador assinava os documentos de cada
evento em que estava responsavel. Sempre que existia alguma alteracdo de servicos ou

numero de convidados, os documentos eram alterados de acordo.
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Dez dias antes de cada evento, eram informados os ultimos detalhes e enviados
ao cliente os ultimos documentos, sendo que, apos esse tempo, todas as alteracoes que
excedessem o valor ja saldado, eram feitos ajustes no dia da celebracio; caso nao
atingissem o valor pago niao eram feitas alteracdes na faturacdo, em contrapartida era
emitido um crédito para utilizar no hotel durante o periodo de um ano (0o mesmo
acontecia quando os eventos jd estavam confirmados e pagos e eram cancelados, por

motivos de forca maior).

4.2.15. Procedimento de eventos no HOST EMS

Conforme mencionado anteriormente, todos os eventos confirmados no Savoy

Palace eram inseridos no sistema adotado pela unidade hoteleira: HOST EMS.

Desta forma, era criado o evento, com as informacdes do cliente, as funcoes
associadas, o numero de pessoas e 0 espaco escolhido, sendo atribuido um numero de
folio (anexo V). Seguidamente, com as escolhas efetuadas, como os menus ou buffets,
eram carregados os artigos, um por um, conforme se encontravam na plataforma
(possivel visualizar no anexo V). Da mesma forma acontece, quando existe aluguer de
equipamentos do hotel, como a pista de danca ou palco. Todos estes artigos carregados

no sistema correspondem ao valor, com iva, pago pelo cliente.

No fim do evento eram efetuados os lancamentos no f6lio associado a este por
parte de um membro da equipa, sendo assim possivel que o Departamento de Invoices

emitisse a fatura final com os dados pessoais previamente fornecidos.

4.2.16. Envio de propostas MICE

A par das propostas referidas acima associadas ao Departamento de Conferéncias
e Banquetes, quando ocorreu a juncdo dos dois departamentos passaram a ser
elaboradas e enviadas as propostas com o template MICE. Nestas, para além dos servicos
de F&B aos quais ja estavam habituados, estavam também incluidos o alojamento e

servicos contratados ao exterior.

Estas propostas comerciais continham uma grande particularidade: as comissoes

que as agéncias recebiam.
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Deste modo, as propostas eram solicitadas por agentes turisticos que recebiam
uma comissdo por trazer o grupo para o Savoy Palace que, apos a receberem faziam o

contacto com o consumidor final.

Na mesma medida em que as propostas enviadas para os eventos menos
volumosos tinham timings para cumprir, também estas tinham; porém, estes ndo eram
fixos e adaptavam-se ao tipo de evento e a data, sendo que alguns follow ups eram feitos
com trés semanas de envio da proposta e o cancelamento apos um mes ou um mes e

meio.

Por fim, para serem enviadas estas propostas era necessdria a criacdo de blocos
no HOST para que o numero de quartos solicitado estivesse bloqueado até ao feedback

do cliente (anexo XIV).

4.2.17. Elaboracao de MEMOS

O documento utilizado pela equipa de MICE para resumir todas as funcoes

associadas a um grupo e enviado para os responsaveis pelo hotel denominava-se MEMO.

Desta forma, quando um grupo estava confirmado e se aproximava a data da
chegada (entre uma a duas semanas antes), 0 membro responsdvel por este evento
elaborava um resumo de todos passos que iriam dar durante a sua estadia, desde a hora
da chegada, até a hora da partida, incluindo os momentos de refeicio, passeios fora do
hotel, entre outros, para que fosse possivel a compreensdo do que iria suceder a todos 0s

envolvidos no servico.

Atualmente, e em especial numa unidade hoteleira como o Savoy Palace, as
politicas de privacidade e seguranca sdo assuntos de muito cuidado e exigéncia, sendo
aplicados a qualquer cliente, grupo ou evento. Como tal, este era um topico de relevancia
abordado nos MEMOS enviados.

Para além do resumo, na parte final do documento era possivel encontrar a
designacao de cada departamento bem como descritas as especiais funcoes e atencoes

que cada um deveria ter.

Quando os departamentos se tornaram num so, os MEMOS deixaram de ser

utilizados. Numa fase inicial eram enviados os dois documentos, MEMO e BEO e,
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posteriormente apenas a BEO, uma vez que o primeiro era um documento que continha
algumas informacoes de cariz privado e ndo podia ser enviado a todos os destinatdrios
que a BEO incluia, para além de adotar os dois métodos seria tempo perdido uma vez

que as informacoes se iriam repetir.

4.2.18. Formuldrios de satisfacao

Por fim, no final de cada evento ou da estadia de cada grupo eram enviados
formuldrios de satisfacdo, isto €, um email em que era pedido ao cliente que acedesse a
um link onde poderia expressar a sua opinido, fundamentada da experiéncia vivida no

Savoy Palace.

Este documento tinha um grande impacto no hotel, uma vez que a opiniao do
cliente € essencial para a construcao e consisténcia do nome Savoy Palace e, para além
disso, quando existe algo que corre mal é importante que a unidade hoteleira esteja a par

para que o mesmo nao se repita.

4.3.Participacdo em eventos

No decorrer do estdgio, e como membro integrante quer da equipa de
Conferéncias e Banquetes quer da equipa de MICE, existiu a oportunidade de estar
presente no terreno e auxiliar a negociacdo dos mais diversos eventos, desde
Casamentos, Batizados, Conferéncias, Congressos, Festas de Aniversdrio, Jantares de

Natal, entre outros.

Apesar dos incontdveis eventos vivenciados, € possivel destacar alguns pela
importancia para a unidade hoteleria e mesmo para a regiio, e envolvimento necessdrios

por parte do staff (do qual fiz parte ativa):

e GaladeFimde Ano - 31 de dezembro de 2023

e LEquipas de Futebol - janeiro, fevereiro e marco de 2023
e (Congresso - marco de 2023

e Batizado - 19 de abril de 2023
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e Bodas de Prata - 2 de maio de 2023
e Maritim Week — maio de 2023

e (Casamento - 13 de maio de 2023

4.4, Andlise Critica do Estagio

Durante o periodo de estdgio curricular foram desenvolvidas tarefas tanto como
Coordenadora de Eventos como MICE Sales Executive sendo, a dada altura alvo de
elogios por parte de membros da Direcdo pela qualidade de trabalho desenvolvida, além

do expectdvel vindo de uma estagidria.

Conforme mencionado diversas vezes ao longo deste estudo, este é um
departamento fundamental para a organizacio de eventos num hotel e,
consequentemente, para o aumento de receitas quer de alojamento, F&B, ou mesmo
equipamentos e materiais. Um hotel que realiza eventos e ndo tem elementos que se
responsabilizam unicamente pelo tratamento e organizacdo destes, sobrecarrega tanto
aoperacdo e outros departamentos como nao consegue apresentar um produto e servigo

de exceléncia.

No entanto, e no caso especifico do Savoy Palace, o Departamento de
Conferéncias e Banquetes tinha uma atividade ligeiramente sazonal, uma vez que
existiam meses onde ndo se realizava um unico evento social, como janeiro, fevereiro ou
marco. Por outro lado, existiam meses onde a carga de trabalho era surreal, tornando-se
muito dificil de conseguir conciliar e corresponder a todas as expectativas com uma
equipa tao curta, como o més de dezembro, onde existiam cinco e seis eventos por fim
de semana e apenas duas colaboradoras e uma estagidria para fazer turnos noturnos e
horas extra. Desta forma, esta foi a maior limitacdo sentida na primeira metade do

estdgio.

A meio do meés de fevereiro, a estrutura da unidade hoteleira sofreu uma
alteracdo, deixando de existir dois departamentos associados a grupos e eventos e
passando a existir apenas um: MICE. Neste momento, sentiu-se um pouco de
desorganizacdo, as tarefas eram novas e 0 antigo departamento de banquetes “caiu de

paraquedas”™ num novo, onde nio tinha formacdo. De destacar o acolhimento e
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prestabilidade dos elementos da equipa de MICE que sempre se prontificaram a ensinar,

realizando até sessoes de formacao onde incluiam as estagidrias.

Individualmente, esta mudanca foi extremamente positiva uma vez que consegui
ter a percecao das funcdes dos dois departamentos: uma primeira fase mais operacional,
com maior atividade no terreno e numa segunda fase um trabalho mais focado no
escritorio e em reunides, entregando o trabalho de terreno a supervisao das chefias de
F&B.

Ao longo deste capitulo foram enfatizadas as funcdes, de maior importancia,
realizadas em ambos 0s departamentos e salientados os eventos que considerei mais

relevantes no meu percurso profissional.

Relativamente as festividades de fim de ano, a Ilha da Madeira vive o fim de ano
de uma forma efusiva, planeada e inigualdvel, por essa razao é um evento que comeca a
ser planeado cerca de meio ano antes. E vivida toda uma correria na organizaco para
que no fim tudo corra na perfeicdo. Decorrem, a0 mesmo tempo, welcome drinks,
jantares, festas, em todos os outlets do hotel e, no momento do fogo, todos param para
apreciar. E um momento inesquecivel, e ter a oportunidade de participar numa

organizacao como esta € gratificante.

No que diz respeito as estadias das equipas de futebol, embora estas fossem curtas
(dois a trés dias), sdo grupos bastante importantes para a unidade hoteleira uma vez que
para além da receita, aliam-se ao mediatismo. De momento ndo existem previsoes para
se voltarem a repetir este tipo de estadias, considerando a descida de divisdo do unico

clube madeirense presente na primeira divisdo do futebol portugués.

Em marco, o Savoy Palace recebeu um grupo que contou com mais de 250
quartos, uma estadia curta, mas com uma receita bastante positiva para a unidade
hoteleira, jd que para além de alojamento, incluia servicos de F&B, aluguer de salas, entre
outros. Apesar de nio ter participado nem assistido a nenhum momento de negociacao,
foi o primeiro evento de grandes dimensdes que presenciei, onde auxiliei de varias

formas no terreno.

No dia 19 de abril, a unidade hoteleira recebeu um evento que se dividiu em duas

partes: Batizado e primeiro aniversario. Este comecou a ser negociado na altura em que
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iniciei 0 meu estagio pelo que foi possivel observar de perto todo o processo bem como
auxiliar na execucdo de todo o evento no dia. Como este se procedeu em dois venues do
hotel, tive a oportunidade de supervisionar a montagem da sala onde iria decorrer o
jantar (anexo XV) pois a responsdvel estava encarregue de supervisionar a zona de

welcome drink e corte de bolo.

No dia 2 de maio, decorreu no Relvado do Restaurante Terreiro, a Celebracdo de
umas Bodas de Prata (anexo XVI). Este evento teve um sabor especial, em particular
porque o feedback dos clientes foi extremamente positivo, incluindo até a equipa do
Savoy Palace no seu discurso. Foi o primeiro evento onde fiquei encarregue de responder
e dar seguimento desde o primeiro contacto, até a elaboracao de contratos e proformas,
com supervisdo de uma colega que em muito me ajudou e interveio sempre que
necessario, uma vez que uma estagiaria ndo poderia estar responsavel por um evento

sozinha.

A Maritim Week teve um peso importantissimo para a Ilha da Madeira e,
consequentemente, para o Savoy Palace, tratou-se de uma semana de muito trabalho, de
meses de preparacdo, mas que no final trouxeram bastantes feedbacks positivos, para
além de todo o mediatismo e exposicao que envolveu. Mais uma vez, apesar de nio ter
tido oportunidade de assistir aos processos de negociacio, fui o braco direito da
responsavel no terreno nos dias em que este decorreu nas instalacdes do hotel, sendo,

muitas vezes, o intermedidrio entre ela e o cliente na sua auséncia.

Por fim, no dia 13 de maio, ocorreu no Savoy Palace o ultimo evento onde
participei no terreno, um Casamento com trés momentos: welcome drink na esplanada
do Vimes, jantar na Ballroom B + C e corte de bolo na zona da piscina. Estive presente do
inicio ao fim do evento, desde as montagens, a criacdo do canto da fotografia pedido
pelos noivos, ao lounge para as criancas, durante todos os momentos do evento, até ao
ultimo convidado sair. Foi um momento bastante gratificante, pois auxiliei a responsavel
durante o processo de negociacao, naquilo que esta ia precisando, e em tudo aquilo que

foi necessdrio no terreno; o feedback dos clientes foi também positivo.

Desta forma, posso concluir que os seis meses de estdgio me permitiram adquirir
skills e conhecimentos aprofundados nesta drea que desconhecia, bem como

aprendizagem ao nivel de softwares e plataformas nos quais nunca tinha tido contacto.
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Tudo isto permitiu desafiar-me diariamente, explorar o desconhecido e trabalhar para

um sucesso comum, conseguindo assim alcanc¢ar uma maior bagagem para o meu futuro.
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5. Metodologia
5.1. Procedimentos Metodologicos

A abordagem utilizada para a realizacdo deste projeto inclui uma cuidada revisao
bibliografica através de artigos cientificos e alguns estudos de caso, que nos permitiram
definir os objetivos gerais e especificos deste trabalho. Num segundo momento,
recorremos ao método qualitativo exploratorio, através da elaboracao de entrevistas a
colaboradores e membros da direcdo do Savoy Palace para podermos enquadrar 0 nosso

estudo no contexto profissional em que nos encontravamos.

Para tal, e ja com acesso a material dentro da unidade hoteleira, apos realizar
alguns estudos observacionais foi possivel verificar onde existiam algumas das lacunas
associadas a implementacao dos eventos num hotel, bem como o tipo de evento que
seria ou ndo atrativo para um cliente que procura o Savoy Palace. Desta forma, foi
possivel elaborar o guido das entrevistas para que estas fossem ao encontro do

pretendido com o estudo.

Num terceiro momento, foram realizadas as entrevistas, seguidas da andlise dos
dados fornecidos pelos participantes através da transcricdo do dudio utilizado.
Concluimos o nosso trabalho apresentando as nossas conclusoes sobre a importancia
dos eventos no grupo Savoy Signature, e em particular no Savoy Palace, para o qual nos

atrevemos a sugerir algumas indicacoes para atuacdo futura.

5.2.0Dbjetivos de Investigacao

Foram definidos os seguintes objetivos gerais e especificos para a concretizacao

do estudo em questao:

» Objetivo geral: compreensdo da implementacdo dos eventos na hotelaria,
tanto como fator de atra¢do como de promocao das unidades hoteleiras.
» Objetivos especificos:
1) Identificar o tipo de eventos a privilegiar numa unidade hoteleira;
2) Mostrar a importancia da cooperacio entre os departamentos operacionais da

unidade hoteleira para o sucesso dos eventos;
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3) Apresentar os eventos como fatores de diferenciacio da oferta hoteleira;
4) Compreender se a amplitude de um evento interfere na sua capacidade de

atracdo turistica

5) Mostrar a importancia da comunicacio e marketing na visibilidade dos

eventos em hotelaria;

6) Identificar as dificuldades e barreiras que se colocam a realizacio de

eventos em hotelaria.

5.3.Método qualitativo

Atualmente, os numeros de investigacOes quantitativas face a investigacoes
qualitativas sdo bastante superiores, isto porque, geralmente, os investigadores optam
por se basearem em ciéncias tradicionais, como a economia, que usam métodos
quantitativos para alcancar os resultados nos estudos (Hill & McGowan, 1999). Em
contrapartida, as abordagens qualitativas enquadram-se num conceito “naturalista”,
respondendo a questdes do tipo “o qué?”, “como?”, “quando?”, ou “onde?”, conseguindo
assim captar uma andlise através de comportamentos e interacdes (Basias & Pollalis,
2018).

Segundo Vilelas (2019), os estudos que adotam a abordagem qualitativa tém como
instrumento de trabalho os hdbitos, crencas, opinides (entre outras), contrariamente a
apreciacdo dos fenomenos. Nesta abordagem, o principal objetivo é conquistar uma

compreensao mais profunda e subjetiva.

Os estudos qualitativos tém uma ordem a serem seguidos, na sua grande maioria,

sendo esta: (Lucio et al., 2019).

Hipoteses

Formulacdo de teoria
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Sdo infimas as caracteristicas associadas as investigacoes qualitativas, no entanto
existem algumas que se destacam, tais como o facto de existir um maior interesse pela
investigacado em si do que pelos resultados, o papel essencial desempenhado pelo
investigador na recolha dos dados, ndo recolhidos dados para validar as hipoteses o que
faz com que o analisador desenvolva conceitos para chegar a compreensdo, o estudo é
dinamico e por isso mesmo o plano da investigacdo € flexivel ,e por fim, é uma
abordagem descritiva, uma vez que os dados sdo produzidos através de observacado e

entrevistas (Lucio et al., 2019).

Deste modo, e conforme mencionado acima, a metodologia utilizada na formacao
deste projeto foi de natureza qualitativa; contando com pesquisas em artigos cientificos
e estudos de caso relacionados com 0s eventos em hotelaria, a sua importancia em
unidades hoteleiras de luxo, a forma como estes se tornam um fator de atracao, entre
outros. Foram realizadas entrevistas estruturadas a duas colaboradoras do Savoy Palace,
integradas no departamento de MICE & Groups, bem como aos responsaveis pelo
departamento, Diretor de F&B, Diretor Geral e Subdiretor e CCO da Savoy Signature, com
o principal objetivo de compreender de que forma os eventos seriam atrativos para a
unidade hoteleira em questdo, sendo esta uma unidade hoteleira de luxo, quais o0s
eventos mais bem recebidos pela mesma, quais os que ndo seriam adequados ao publico

alvo que pretendem.

5.4.Instrumentos de Recolha de Dados

A observacao, entrevistas e analise documental sdo os instrumentos utilizados
para a recolha de dados em abordagens qualitativas. Desta forma, as entrevistas
classificam-se de trés formas, sendo uma delas a entrevista ndo estruturada, nesta
conversa nio existe um guiao predefinido onde o entrevistador guia para o lado que lhe
¢ conveniente, neste tipo de entrevistas o inquirido tem liberdade para falar sobre o tema
em analise, com algumas intervencoes por parte do investigador; no caso das entrevistas
estruturadas, existe um guido predefinido com questdes e topicos relevantes para o
estudo; por fim, as entrevistas estruturadas, so conversas em que para além de um guiao
predefinido, existe uma ordem no diz respeito a abordagem dos assuntos, de forma a ser

mais claro para a analise do investigador (Lucio et al., 2019).
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Neste sentido, e segundo Lucio et al., (2019), foi concebida uma entrevista
estruturada, uma vez que estas foram realizadas a partir de um guido de autoria propria,
previamente estruturado e avaliado, e as questoes tinham um seguimento cronologico

de forma a irem de encontro aos objetivos do estudo anteriormente definidos.

5.5.Elaboracdo do Guido de Entrevistas

A elaboracdo do guido de entrevistas estruturadas, permitiu conduzir com
facilidade as sete entrevistas realizadas pessoalmente, conseguindo alcancar, na sua
maioria, a recolha das informacoes pretendida para responder aos objetivos do estudo
proposto. Tanto o modelo de consentimento informado, como do guido da entrevista

podem ser encontrados nos apéndices A e B, respetivamente.

De modo a conseguir atingir os objetivos propostos, todas as questdes apresentadas
na entrevista estruturada tém uma ligacao com os objetivos especificos do estudo. Esta

relacao pode ser verificada na tabela abaixo.

Tabela 2 - Relacio entre os objetivos especificos da investigacio e as questoes presentes na entrevista

Objetivo Especifico Questao

Q7. Quais os tipos de eventos que se
realizam no Savoy Palace? Eventos
sociais, congressos?

Identificar o tipo de eventos a

Q8. Qual o tipo de evento que é mais

rivilegiar numa unidade hoteleira; .
P & bem recebido no Savoy Palace?

Q9. Qual o segmento de mercado que

pretendem atrair?

Q10. Que tipo de eventos niao sao

aceites no Savoy Palace? Porqué?

QI11. Como classifica a entreajuda entre
Mostrar a importancia da cooperacdo | os departamentos operacionais e o
entre os departamentos operacionais | departamento de eventos para o0
da unidade hoteleira para o sucesso dos | sucesso de um evento?

eventos;

55



Considera todos  0s

QI2.

departamentos sao

que
imprescindiveis
para a concretizacdo de um evento ou

destaca algum em particular? Qual?

Apresentar 0s eventos como fatores de

diferenciacao da oferta hoteleira:;

QI13. Considera que os eventos sdo um
fator de diferenciacio no mercado
hoteleiro? Em que aspeto?

Q16. Um evento no Savoy Palace é fator
de diferenciacao face a concorréncia?

Porqué?

Compreender se a amplitude de um
evento interfere na sua capacidade de

atracao turistica

Ql4. Considera que 0s eventos numa
unidade hoteleira, dificultam aquilo
que € o objetivo principal de um hotel,

ou seja, alojar os clientes? Porqué?

QI15. Considera atrativo para um turista
saber que se ird hospedar num hotel
que tem, frequentemente, diversos
eventos a decorrer nos mais diferentes

espacos? Porqué?

Mostrar a importancia da comunicacao
e marketing na visibilidade dos eventos

em hotelaria;

Q17. Considera que a comunicacao e 0o
marketing sdo imprescindiveis para
tenha o

que o Savoy Palace

reconhecimento e  sucesso  na
concretizacado dos eventos? Em que

medida?

Identificar as dificuldades e barreiras
que se colocam a realizacao de eventos

em hotelaria

QI8. Que tipo de barreiras enfrenta o
Savoy Palace ao enveredar pelo

mercado dos eventos?

Fonte: Elaboracio propria

56



5.6.Selecdo dos Participantes

A selecao dos participantes para a realizacdo das entrevistas focou-se naquilo que
era o decorrer de um evento, desde o primeiro contacto até a sua execucao, no Savoy
Palace. Posto isto, e sendo oito o numero de entrevistados, quatro deles pertenciam ao
departamento de Sales ou Comercial, onde esta inserido o departamento de Eventos, no
qual incide o estudo. A inclusdo de duas colaboradoras deste departamento era
primordial, uma vez que eram estas que vendiam o evento, o hotel, os servicos e, que se
mantinham em contacto com o cliente durante todo o processo. Relembro que, houve
uma fusio no decorrer do estdgio entre o Departamento de Conferéncias e Banquetes e
0 MICE, por essa razao foi selecionada uma colaboradora de cada lado, pois no momento
das entrevistas ainda existiam algumas diferencas no ritmo de trabalho derivadas da

mudanca.

Considerando a importancia do Departamento de F&B durante um evento nesta
unidade hoteleira, foi de extrema importancia considerar a opinido de um elemento. A
direcdo era também uma palavra fundamental, uma vez que parte destes a autorizacao
de algumas atividades dentro do hotel, bem como decorrer de alguns eventos para que

o normal funcionamento do hotel ndo seja afetado.

Por fim, foi pertinente ouvir a opinido do CCO, uma vez que, apesar deste estar
acima hierarquicamente dos restantes entrevistados, nao lida, diariamente, com o
cliente, com o0s seus pedidos e requisitos. Como tal, é importante estudar a forma como

este lida com as informacdes e feedbacks que recebe.

5.7.Andlise Sociodemografica

No inicio de cada entrevista, foi possivel recolher alguns dados pessoais dos
entrevistados (apéndice B) para que fosse possivel fazer uma andlise dos mesmos. Assim,

foi possivel retirar algumas consideracoes, tais como:

— Dos oito entrevistados, cinco fazem parte do sexo masculino e trés fazem parte do

sexo feminino (apéndice C);
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— A faixa etdria com mais relevancia entre os entrevistados é dos 29 aos 35 anos,
contanto com 37% dos inquiridos, seguindo-se de 25% dos 43 aos 49 anos e dos 50
aos 60 anos (apéndice D);

— Relativamente as habilitacoes literdrias (apéndice E), trés dos entrevistados sao
licenciados, apenas um € mestre, um € pos-graduado, um tem o 5° nivel no EHTP e
dois tém o ensino secunddrio;

— Considerando que o Savoy Palace é uma unidade hoteleira que, recentemente
festejou o0 seu quarto aniversdrio, a longevidade na empresa ndo ¢ uma grande
variante. No entanto, dois dos inquiridos colaboram com o hotel desde antes da
abertura, cinco e seis anos, respetivamente. Trés dos entrevistados trabalham hd
trés anos na empresa, sendo este o nimero mais representativo (apéndice I);

— Aonivel da funcao desempenhada na unidade hoteleira: 1 Chief Commercial Officer,
1 Diretor Geral, 1 Subdiretor Geral, 1 Diretor de F&B, 1 Deputy Head of Global Sales,
1 Events Sales Manager e 2 MICE Sales Executive.

— Considerando que os Eventos estao inseridos no Departamento de Sales, este € o

departamento com maior representatividade entre os inquiridos (apéndice G).

5.8.Recolha e Tratamento de Dados

Sete das oito entrevistas foram realizadas pessoalmente, nos escritorios do Savoy
Palace; em média, cada entrevista demorou 20 minutos, sendo que algumas se
estenderam um pouco mais, e outras um pouco menos. A recolha dos dados em formato
de audio decorreu entre o dia 19 de abril e o dia 18 de maio de 2023. A oitava entrevista
chegou em formato de correio eletronico, uma vez que o CCO da empresa se encontrava

no estrangeiro durante o periodo referido.

Todos os inquiridos tiveram acesso a um Consentimento Informado (apéndice A),
de autoria propria, onde eram esclarecidos sobre o objetivo das entrevistas, bem como
dos fins para os quais a informacao iria ser utilizada; este documento foi assinado pelo
entrevistador e pelo entrevistado, de forma a confirmar a vontade de conceder a

entrevista e a recolha das informacdes provenientes da mesma.

58



Posteriormente, e dadas as respostas as questdes se encontrarem em formato de
dudio, a informacao foi transcrita na integra de forma a ser possivel analisar

aprimoradamente o seu conteudo.

Assim, este processo de recolha de dados foi fundamental para uma compreensao

mais eficaz de alguns conceitos, procedimentos e intencoes.
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6. Discussiao de Resultados

Nesta investigacao, foi definido que o objetivo geral a ser estudado seria a
“compreensao da implementacio dos eventos na hotelaria, tanto como fator de atracao
como de promocdo das unidades hoteleiras”. Desta forma, foram elaboradas questoes,
para as entrevistas realizadas, que permitissem responder a este topico, bem como todo

o trabalho de campo realizado ao longo de seis meses.

No entanto, e apos vdrias conversas com colaboradores do Savoy Palace, foi
compreendido que as questdes que despoletaram a discussdo deste topico ndo teriam
uma resposta clara e objetiva, dadas as perguntas “qual o contributo dos eventos para o
sucesso de uma unidade hoteleira?” e se este existe, “serd positivo para um hotel de luxo
ter este servico?”. Nao é possivel afirmar que os eventos numa unidade hoteleira de luxo,
como € o Savoy Palace, sdo 100% um fator de atracdo, como ndo € possivel afirmar o
contrdrio. Os eventos sdo sim atrativos para o hotel, na mesma medida em que por vezes
podem causar desconforto; por exemplo, um evento como a Maritime Week causa um
impacto tanto na regiao como no hotel extremamente positivo, uma vez que eleva o
nome de ambos a nivel mundial, por outro lado quando um evento se realiza no
Restaurante Hibiscus, ou na sua esplanada, onde existem quartos no mesmo piso, e tem
DJ ou dura até mais tarde, pode ser alvo de queixas dos hospedes, uma vez que 0 som €
audivel para dentro dos quartos e, isto pode causar um feedback negativo no final da sua
estadia e, consequentemente, uma cortesia por parte da unidade hoteleira para

minimizar o dano causado.

Analisando em particular os objetivos especificos deste estudo, podemos concluir

0 seguinte:

6.1. Objetivo especifico n®1 - Identificar o tipo de eventos a privilegiar numa unidade

hoteleira

No apéndice B, consta o guido das entrevistas onde é possivel encontrar as

questdes 7), 8), 9) e 10) que respondem a este objetivo especifico.
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Na pergunta numero sete “Quais os tipos de eventos que se realizam no Savoy
Palace? eventos sociais, congressos?” numero oito “Qual o tipo de evento que € mais bem
recebido no Savoy Palace?” e numero nove “Qual o segmento de mercado que
pretendem atrair?” era expetavel compreender quais os eventos que se realizavam
dentro da unidade hoteleira e que tipo de mercado pretendiam atrair bem como
compreender qual o tipo de evento mais atrativo para a empresa, conseguindo assim,
preparar a questao seguinte, numero nove, “Que tipo de eventos nao sdo aceites no Savoy
Palace? Porqué?”, que pretendia compreender qual o tipo de selecao feita para escolher
0 evento realizado. Sabendo que se trata de um hotel Leading, cinco estrela, com um
publico extremamente exigente, € evidente a existéncia de um nivel de cliente e tipo de

mercado a alcancar.

Os oito entrevistados entraram em unanimidade na pergunta numero sete,
afirmando que o Savoy Palace realiza todo o tipo de eventos, mencionando 0s eventos
sociais como Casamentos, Batizados, Festas de Aniversario, Crismas, eventos MICE
como reunioes, congressos, incentivos, conferéncias, eventos publicos como a Pérola dos
Vinhos ou o Terreiro a Copo. Numa das entrevistas, com a MICE Sales Executive, foi
ressalvada a existéncia de “eventos fora da caixa”, como por exemplo um evento que
decorreuem 2022, de streamingtransmitido para varios cantos do mundo, ou até mesmo
um que iria acontecer no futuro de speed dating. Foi ainda referido pelo Events Sales
Manager que “eventos se fazem com eventos” para justificar o sucesso do ano passado,
realizando mais de trezentos eventos; salientou ainda o crescimento deste mercado,
referindo a abertura do hotel 2019 com poucos eventos realizado a par de 2020 devido a

pandemia, e a melhoria em 2021.

Nas perguntas numero 0ito e nove mais uma vez os entrevistados entraram em
unanimidade, afirmando todos os eventos sdo bem recebidos desde que haja capacidade
de alcancar as expectativas exigidas pelo cliente, seja um jantar de grupo ou evento que
inclua dezenas de quartos. Salientam ainda que, atualmente, o Savoy Palace pretende
atrair um mercado que lhe acrescente maior visibilidade, ao nivel da América ou Asia,
que promovam ndo s6 o hotel como o destino Madeira; sdo eventos em que, a partida,
estao associados servicos de alojamento e F&B, 0 que se traduz em maior receita. Ainda
assim, o mercado local é também um segmento que esta unidade hoteleira pretende

manter e atrair, uma vez que dd um posicionamento e prestigio a mesma. Foi

61



mencionada pelo Diretor de F&B e pela Deputy Head of Global Sales a necessidade de
manter um equilibrio no mercado, isto é, apesar do Funchal ter um clima tropical,
existem épocas diferentes durante o ano, por essa razdo € necessdrio manter um
equilibrio pois enquanto o verdo ¢ uma altura que atrai, em maior niumero, Casamentos
e eventos associados a receitas de F&B, os meses de outono e inverno, atraem maiores
numeros de eventos corporativos. Foi também referido pelo Diretor Geral que os eventos
sociais estavam aliados a um mercado mais local, enquanto os eventos MICE atraiam um

publico tanto nacional como internacional.

A pergunta numero dez foi a causadora de maior discordia no que diz respeito a
este objetivo especifico, uma vez que alguns dos entrevistados optaram por responder
que ndo existem eventos que ndo sao aceites pelo Savoy Palace. Por outro lado, foram
mencionados alguns aspetos de extrema relevancia nomeadamente a importancia de
manter os hospedes do hotel satisfeitos, bem como a qualidade do servico prestado e a
reputacio da unidade hoteleira (CCO, 2023). E importante ter em consideracio o cliente
que pretende atrair e, assim compreender aquilo que niao se enquadra nem no perfil
deste e nem do hotel. Assim, eventos como festas de jovens e finalistas, que requerem,
muitas vezes, seguranca, e uma grande responsabilidade civil, a par dos danos que
possam ser causados dentro das instalacdes e do facto de serem mais sensiveis aos
precos praticados, ndo sao eventos que facam parte do publico que o Savoy Palace
pretende atrair. Da mesma forma que reality shows e eventos religiosos que possam
chocar aregiio e ir contra as filosofias da empresa. Em suma, € necessario filtrar o cliente

para conseguir manter a satisfacao de todos.

Resumidamente, o Savoy Palace é um hotel de luxo que pretende atrair um
segmento luxury, conseguindo assim definir um publico-alvo, onde nem todos poderdo
ter acesso. Apesar de poderem ser realizados os mais diversos eventos nesta unidade,
estes sdo sempre analisados ao pormenor com 0 objetivo de maximizar os efeitos

positivos que este ird causar, evitando, sempre, 0s negativos.
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6.2. Objetivo especifico n°2 - Mostrar a importancia da cooperacdo entre 0s

departamentos operacionais da unidade hoteleira para o sucesso dos eventos

As perguntas numero onze e doze respondem ao objetivo especifico niumero dois,
sendo estas “Como classifica a entreajuda entre os departamentos operacionais e 0
departamento de eventos para o sucesso de um evento? e “Considera que todos o0s
departamentos sdo imprescindiveis para a concretizacao de um evento ou destaca algum
em particular? Qual?”, respetivamente. Na imposicao destas era esperado identificar as
lacunas existentes na relacao entre os departamentos, bem como compreender as mais

variadas opini0es sobre a imprescindibilidade nos momentos do evento.

Relativamente a pergunta numero onze, foi de unanimidade a caracterizacdo da
relacdo entre os departamentos operacionais e os eventos como fundamental e
imprescindivel, pois nenhum, individualmente, consegue responder as expectativas do
cliente. Foram destacados alguns pontos crucias, tais como o facto de o hotel ser novo, e
a relacdo entre os departamentos, da mesma forma em que a unidade hoteleira vai
crescendo e evoluindo, também esta vai melhorando, sendo “limadas arestas”. Foi
confirmada que esta niao era a melhor, atualmente, nomeadamente pela adaptacio a
alguns procedimentos e mudancas que sao pensados de forma a alcancar o sucesso, no
entanto é importante salientar que “quanto mais entreajuda menos desgaste” (Events
Sales Manager, 2023), considerando que tudo leva o seu tempo pois “todos os dias sao

um novo desafio” (Diretor de F&B, 2023).

Para além do projeto Savoy Palace ser recente, também 0s eventos na ilha da

Madeira o sdo, portanto, toda a forma de organizacio estd em constante evolucao.

Foiainda destacada a necessidade de existirem mais reunioes e briefings de forma
a tornar toda a informacao clara e a aumentar a comunicacao entre o departamento de
eventos e os departamentos operacionais, esclarecendo duvidas e focalizando pontos
cruciais; isto aumentard ainda mais a confianca depositada em ambas as partes, 0 que
facilitard no momento de passagens de servico, conseguindo assim, solidificar as equipas

em prol do nome Savoy Palace.

O Subdiretor do hotel considerou a juncao do Departamento de Conferéncias e

Banquetes com o Departamento de MICE prejudicial na relacdo com a operacao,
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nomeadamente F&B, uma vez que o primeiro estava inserido neste departamento e estes
tinham poder nas decisdes tomadas. Ja& o Events Sales Manager concorda com a
existéncia de alguma discordia e intrigas, no entanto afirma que a longo prazo sera

positiva.

Nao obstante de tudo o que foi dito, todos concordam que no final, na sua grande
maioria, 0s eventos sofrem variados elogios e os feedbacks sdo positivos pelo que a

relacdo, apesar das lacunas, funciona.

No que diz respeito a pergunta doze, todos os entrevistados consideram a
imprescindibilidade de todos os departamentos de igual forma sem destacar nenhum em
especifico, considerando que o departamento de eventos pode vender um excelente
produto, mas € a equipa operacional e todos os seus diferentes departamentos que
entregam o produto final. Do Housekeeping ao Diretor do Hotel, passando pelos
bagageiros e pelos copeiros, todos sdo importantes na cadeia de valor que prestada ao

cliente e todos acabam, de certa forma, por ter impacto na satisfacio do cliente.

Aliadas a todas as caracteristicas necessarias, € fulcral que se entreguem de corpo
e alma ao evento, conseguindo criar ligacOes para alcancar o sucesso esperado. Cabe ao
departamento que vende o evento transmitir confianca ao cliente e transmiti-la aos

restantes (Lvents Sales Manager, 2023).

Para finalizar, apesar de considerar todos essenciais, o Subdiretor do hotel afirma

que, se tivesse de destacar algum departamento, seria a operacao de F&B.

6.3.0bjetivo especifico n®3 - Apresentar os eventos como fatores de diferenciacdo da

oferta hoteleira

Nas questoes treze “Considera que os eventos sao um fator de diferenciacao no
mercado hoteleiro? Em que aspeto?” e dezasseis “Um evento no Savoy Palace € fator de
diferenciacao face a concorréncia? Porqué?” € possivel encontrar a resposta procurada

pelo objetivo especifico numero trés.

Em relacdo a pergunta numero treze, foi de concordancia geral a importancia da

implementacdo dos eventos numa unidade hoteleira, quer pela grande fatia de receitas
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gerada quer pela notoriedade no mercado, uma vez que os eventos tém ganho cada vez
mais importancia no mercado. Assim, os eventos ajudam a reduzir a sazonalidade da
hotelaria e asseguram um incremento significativo na ocupacao em certas alturas do
ano. Para além disso, sdo uma forte ferramenta de comunicacdo e uma excelente forma
de angariar clientes individuais; € muito raro serem realizados eventos em que os clientes
ndo voltem ao hotel em lazer ou que ndo prolonguem a sua estadia para além do periodo
estipulado do evento. No Savoy Palace, como caso em concreto, toda a infraestrutura foi
pensada de maneira a receber eventos, quer de grande escala como de pequena escala
para que os mais variados espacos do hotel pudessem ser rentabilizados de diferentes
maneiras. Vive-se um tempo em que existe um mercado em expansdo: o luxo e, quando
se viaja para a Madeira, e se fala neste topico fala-se no Savoy Palace, sendo o objetivo
principal depois de conquistar a Madeira, conquistar Portugal para que, quando viajarem
para Portugal e perguntarem qual o melhor hotel, o Savoy Palace estar no top 3 (Diretor
de F&B, 2023).

Atualmente, existem vdrios hotéis focados unicamente para eventos, dependendo
do tipo de cliente que pretendem atrair e do destino em que se encontram; inclusive, no
dia de hoje, até os pequenos hotéis, como boutiques rentabilizam o0s seus espacos com

pequenos eventos (Diretor Geral, 2023).

No que concerne a pergunta dezasseis, as respostas dividiram-se: enquanto uns
consideram ndo existir concorréncia, nem nenhuma unidade hoteleira capaz de
concorrer com o Savoy Palace na Ilha da Madeira, outros consideram que sim, existe
concorréncia com grandes marcas jd existentes e que, apesar de o hotel em analise ser
recente ja tem o seu nome consistente no mercado. Salientam-se algumas caracteristicas
de destaque, tais como a adaptabilidade do Savoy Palace aos clientes e as suas
necessidades, a visdo nacional e internacional, pelas infraestruturas capazes de satisfazer

quaisquer necessidades, por ser um produto novo.

Para além disto, este para além de ter o seu proprio centro de convencoes, € um
resort dentro da cidade o que permite que os participantes dos eventos, nos seus tempos
livres, usufruam de toda uma drea de lazer a cinco minutos a pé do centro do Funchal
(CCO, 2023). Ao nivel da concorréncia, foram referidas algumas lacunas e a falta de

capacidade de competir com um hotel como este, sdo realizados poucos eventos de
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pequena escala, ou nos que tém capacidade para receber eventos de grande escala, tem

infraestruturas desgastadas e um servico de pouca qualidade.

Foi ainda mencionado que, mesmo a nivel nacional a concorréncia era limitada
ou nula, uma vez que quem procura o Savoy Palace procura também o destino Madeira,
entio procura o Savoy Palace unicamente sem qualquer tipo de concorrente (MICE Sales
Executive, 2023).

6.4. Objetivo especifico n°4 - Compreender se a amplitude de um evento

interfere na sua capacidade de atracao turistica

Na pergunta catorze “Considera que os eventos numa unidade hoteleira,
dificultam aquilo que € o objetivo principal de um hotel, ou seja, alojar os clientes?
Porqué?” e quinze “Considera atrativo para um turista saber que se ird hospedar num
hotel que tem, frequentemente, diversos eventos a decorrer nos mais diferentes
espacos? Porqué?”, o objetivo era compreender, na visdo dos colaboradores do Savoy
Palace, em que medida os eventos podem afetar o bom funcionamento da unidade

hoteleira, bem como na reserva de estadias.

Assim, existiu uma unanimidade na resposta a pergunta catorze; todos oS
inquiridos prontamente se manifestaram com a palavra “ndo”, ressalvando variados
aspetos como o facto de a implementacdo dos eventos nao poder comprometer oS
hospedes in house, mantendo os standards em todas as vertendes, de forma a ser

possivel conciliar o melhor dos dois mundos.

Quando no inverno a ocupacdo € baixa em nada serd afetado, no verdo com o
hotel quase cheio é preciso fazer esforcos, organizar e manter o equilibrio (Diretor de
F&B, 2023).

Uns defendem que nem sempre € possivel, apesar de existirem espacos
desenhamos unicamente para os clientes de eventos, com entradas e elevadores
independentes, isolamento sonoro, ndo € um espaco que agrada a todos, pela sua
decoracao e, essencialmente, cores. Desta forma, muitas vezes sdo utlizados outros

venues do hotel, acabando por ter de ser vedado o acesso aos hospedes e,
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consequentemente, insatisfacao. Outros consideram que tudo se trata de uma forma de
organizacdo, onde poderao ser alojados clientes em diferentes blocos e pisos, dadas as
dimensoOes do hotel de maneira a evitar transtornos para ambos os lados; tentar fazer
eventos sem que o cliente saiba que estd a ser feito, minimizando o impacto, com a
musica desligada as 23 horas, uma constante verificacdo das portas se manterem
fechadas, para que o cliente que estd hospedado ndo sinta que estd também um evento

a decorrer.

[ ainda de ressalvar que muitas vezes o alojamento poderd advir de grandes
eventos que reservam uma grande parte do hotel ou até mesmo o hotel completo. Existe
uma linha muito ténue entre existir ou ndo reclamacoes, € tudo uma questdo de
organizacio e gestdo (Deputy Head of Global Sales, 2023). E necessdrio existir um
equilibrio, no entanto, nem sempre € possivel, por essa razao, existe a sugestao de uma
alternativa a Grand Ballroom, um espaco exterior em formato rooftop com capacidades
semelhantes a sala mencionada e so para eventos, assim ndo existiram acessos vedados

ou transtornos (Events Sales Manager, 2023).

Relativamente a pergunta niumero quinze, uns consideram que caso exista uma
boa gestdo dos espacos, o hospede individual quase nio se apercebe da existéncia do
evento e isso € fundamental, ja que expetativa deste hospede € poder usufruir de todos
0s servicos do hotel. Mesmo quando temos, por exemplo, um dos outlets ou espacos
alocados a um evento em exclusivo, € dada sempre uma op¢ao equivalente ao nosso

hospede minimizando ao mdaximo o transtorno que lhe possa causar.

Outros consideram que, para os hospedes que viajam em lazer nio € de todo
atrativo hospedar-se num hotel com frequentes eventos e espacos vedados, enquanto
para clientes que viajam em negocio ndo € um problema; defendendo que, um hotel
como o Savoy Palace ¢é atrativo sim, uma vez que ¢ uma unidade hoteleira que alia os
eventos com o lazer e que muitos eventos sao até de cariz social onde os hospedes podem

participar.

Alids, segundo o Events Sales Manager, se 0s eventos forem organizados da forma
correta, mesmo que de algum modo possam ser prejudicais aos clientes por algum

acesso vedado, estes nem irdo sentir e até participarao de forma involuntdria.
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6.5.0Dbjetivo especifico n®5 - Mostrar a importancia da comunicacao e marketing na

visibilidade dos eventos em hotelaria

A questdao numero dezassete “Considera que a comunicacao e o marketing sao
imprescindiveis para que o Savoy Palace tenha o reconhecimento e sucesso na
concretizacao dos eventos? Em que medida?” pretende responder ao objetivo especifico
numero cinco onde € evidenciada a importancia do marketing e comunicacao no que diz

respeito a propagacao da imagem dos eventos numa unidade hoteleira.

Foi de opinido geral que a comunicacdo e o marketing sdo fundamentais e
imprescindiveis para qualquer empresa, ainda mais quando se trata de um hotel com a
envergadura do Savoy Palace, localizado numa ilha; as vendas ndo vivem sem 0
marketing e a comunicacio, da mesma forma que o marketing e a comunicacao nao
vivem sem as vendas. E extremamente necessdrio divulgar os eventos nas redes sociais
e nos demais canais para ser possivel alcancar o publico pretendido, bem como
assegurar que a informacdo chega ao consumidor e desperta curiosidade.; é crucial a
imagem visual estar viva na cabeca dos clientes ou futuros clientes, tanto para os eventos
como para o hotel. Quem conhece o produto do Savoy Palace voltard nem que seja
noutro contexto, no entanto quem ainda nao conhece nio vai pensar na ilha da Madeira
para realizar um evento, quer seja de pequeno ou grande porte, e nem imaginar que a

ilha tem um produto tao diferenciador.

Por vezes existem eventos publico onde os ingressos jd estdo praticamente
vendidos antes de serem conhecidos publicamente pela empresa que os detém, e por
essa razao nao hd necessidade de existir um marketing e comunicacao ligado a isso, mas
existe sim a necessidade de saberem o que estd a acontecer, que existem constantemente

eventos a decorrer nas instalacdes do Savoy Palace (Subdiretor, 2023).

As feiras internacionais sdo também um momento de extrema relevancia para a

divulgacio do nome Savoy Palace pelo mundo (Diretor Geral, 2023).
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6.6. Objetivo especifico n°6 - Identificar as dificuldades e barreiras que se

colocam a realizacdo de eventos em hotelaria

Por fim na pergunta numero dezoito “Que tipo de barreiras enfrenta o Savoy
Palace ao enveredar pelo mercado dos eventos?” era expectavel que os entrevistados
evidenciassem as barreiras sentidas no momento de negociacdo de um evento na

unidade hoteleira em questao, quer a nivel local como continental e internacional.

Assim, as respostas dividiram-se para varios lados; uma das barreiras mais
mencionada foi a questao das ligacOes dreas. Os eventos, a excecao dos eventos locais,
obrigam ao fretamento de avides ou compra prévia de lugares nas diferentes companhias
aéreas que oferecem precos bastante elevados, poucas viagens e hordrios pouco
atrativos, e ainda os diversos problemas que surgem no Aeroporto da Madeira devido aos
ventos fortes. Muitos eventos confirmados acabam por ser dados como no show pelo
simples facto do avido ndo aterrar no aeroporto, tendo de ir para as Candrias, Porto Santo
ou até mesmo voltar para o destino de onde vinham; perdem-se inumeros grupos
internacionais devido as acessibilidades; comparando com o Continente ou mesmo fora
do pais, as ligacoes aéreas sao bastante melhores com precos mais economicos. Os
entrevistados assumem que este fator “é uma batalha didria necessdria para fazer ver os
potenciais clientes do Savoy Palace que a diferenca de preco final vale a pena, ndo so
pela diferenciacio de produto e servico como do préprio destino Madeira” (CCO, 2023).
Ao nivel do transporte marinho, também mencionado, esse € praticamente escasso,

levando, muitas vezes, semanas para obter a mercadoria.

As dificuldades em contratar staff de qualidade sdo um fator também mencionado
pelos entrevistados. Apesar das infraestruturas terem muita qualidade, vistas
maravilhosas e decoracOes que deixam qualquer cliente ou passante curioso em
conhecer esta unidade hoteleira, se o staff que oferece o servico ndo for qualificado em
nada adianta, se estes ndo tiverem formacdo nas mais variadas dreas em que trabalham

nenhuma infraestrutura € capaz de superar essa necessidade.

O facto de muitos produtos terem de ser enviados do Continente para a ilha
dificulta a diversidade de eventos que podem ser realizados, nomeadamente

Casamentos indianos que ¢ um mercado que o Savoy Palace almeja alcancar.
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Ao nivel do mercado local, a barreira mencionada foi o price point, uma vez que

na regiao nenhum hotel pratica os precos que este pratica (Head of Global Sales, 2023).
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7. Conclusio, Limitacdes e Recomendacoes

O estagio realizado no Savoy Palace, numa primeira metade no Departamento de
Conferéncias e Banquetes e numa segunda metade no MICE, permitiu-me, para além de
toda a aprendizagem referida ao longo do presente trabalho, contactar com diversas
empresas, clientes e agéncias nacionais e internacionais, bem como adaptar-me a
diferentes métodos de trabalho, diferentes estratégias de vendas e conhecer o dia a dia

de um hotel membro da Leading Hotels of the World.

O Savoy Palace, como unidade hoteleira de luxo na Ilha da Madeira e unico
membro da LGW, tem uma vantagem face a concorréncia. No entanto, e dadas as
constantes alteracdes de mercado, novas oportunidades e ofertas, a administracao deste
hotel ndo pode perder a vontade de inovar a cada dia mais e correr o risco de estagnar,
pois a Madeira é um lugar pequeno em metros quadrados, mas gigante no que diz

respeito a unidades hoteleiras conceituadas.

A mudanca que vivenciei na juncao dos dois departamentos foi, na minha opinido,
ndo so positiva para mim como ser individual, mas também para a unidade hoteleira
sendo que, desta forma todos os esforcos estao centrados no mesmo: o bem comum do
hotel. Sem existirem desavencas entre os departamentos, tornou-se numa equipa com
muito menos falhas, onde € possivel explorar diferentes qualidades e caracteristicas dos

diferentes elementos, sendo direcionadas para 0 mesmo objetivo.

Relativamente ao estdgio, este revelou-se extremamente produtivo com a
integracdo em eventos de topo e numa equipa disponivel para me ajudar a crescer. Em
contrapartida, e considerando o facto de ser uma unidade hoteleira muito grande,
existem muitas pessoas acima hierarquicamente, o que dificulta bastante na tomada de
decisdo e excecao de alguns processos simples, pois existem muitas ordens a serem
seguidas e opinides diferentes, 0 que impossibilita, muitas vezes, tomadas de decisiao
imediatas e causa algum desentendimento entre a operacdo e o departamento de

eventos.

A elaboracdo deste trabalho em modalidade de Relatorio de Estdgio, foi uma
mais-valia para o meu percurso profissional uma vez que me permitiu um contacto

direto com as funcoes do hotel, e facilitou algumas escolhas, nomeadamente o tema e a
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metodologia. A escolha deste tema passou pela vontade de estudar o caso especifico do
hotel onde iria realizar o estdgio e, da minha questdo de investigacao “qual o contributo
dos eventos no sucesso da unidade hoteleira?” e se este existe, “sera positivo para um
hotel de luxo ter este servico?”, antes do comeco do estdgio diria que sim sem pensar
duas vezes. Atualmente, considero que ndo existe uma resposta para a pergunta que
desencadeou a escolha do tema, existem demasiadas variantes e tanto se torna um sim,

como se torna um nao, como explicado no capitulo anterior.

O momento das entrevistas ¢ um ponto que queria ressalvar, considerando toda
a empatia e disponibilidade de todos os intervenientes, tanto em ceder-me o seu tempo
como em se prontificarem para responder as minhas questdes. Porém, algumas
perguntas, causaram algum desconforto uma vez que seriam assuntos privados do hotel
e que alguns entrevistados optaram por responder vagamente. A elaboracdo do guido das
entrevistas foi algo bastante intuitivo, uma vez que estava por dentro do trabalho

realizado e sabia exatamente o que pretendia saber para concretizar os meus objetivos.

Ao longo do ultimo ano, desde o momento de elaboracao da proposta de trabalho
até ao dia de hoje em que culmino este projeto, surgiram algumas limitacoes, sendo a
maior delas todas a necessidade de conciliar as horas de trabalho com tempo para
escrever e procurar informacoes para realizar um estudo com esta importancia. Para
além disto, a complexidade das varidveis em andlise ampliou a dificuldade em encontrar
artigos atuais que abordassem os aspetos da hotelaria de topo em particular. Acresce
que, reservamo-nos o direito de afirmar que alguns dos dados poderdo ndo representar
fielmente a realidade dos eventos da unidade hoteleira por muitas das informacoes
terem reserva de divulgacdo, o que poderd eventualmente “camuflar” um pouca a
realidade dos eventos em unidades hoteleiras de luxa, nomeadamente no que se refere

a0s eventos que nao sdo bem acolhidos neste tipo de infraestruturas hoteleiras.

Para investigacoes futuras, é recomenddvel que se desenvolvam mais artigos
sobre esta drea, mais precisos e atuais, focando pontos como eventos sociais em hotéis
de luxo, receitas associadas, importincia na economia de um hotel, quais o0s
procedimentos a adotar e como os adotar. E especialmente, considerando a constante

evolucao a todos os niveis, avaliar a relacdo entre os eventos realizados e as tendéncias
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de mercado, valorizando a experiéncia do cliente, competitividade do mercado e

importancia da cooperacio entre os departamentos operacionais e eventos.
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APENDICE A — Consentimento Informado

O papel dos eventos no sucesso da unidade hoteleira

Estudo de caso: Savoy Palace Madeira

No ambito do Relatério de Estdgio de fim de curso, integrado no Mestrado em
Direcao Hoteleira, da Escola Superior de Hotelaria e Turismo do Porto, realiza-se um
estudo que pretende compreender se 0s eventos ampliam o sucesso de uma unidade

hoteleira 5 estrelas, mais precisamente, o Savoy Palace Madeira.

A participacdo nesta investigacio € confidencial, e de cardcter voluntdrio,
podendo, a qualquer momento, suspender a entrevista. A informacdo armazenada em
formato dudio serd utilizada para fins meramente académicos, salvaguardando o

anonimato dos participantes e as respetivas respostas.

A sua entrevista € extremamente relevante para que seja possivel alcancar os

objetivos proposto a este estudo e, ndo tomard mais de 20 minutos do seu tempo.
Assim solicito a leitura e posterior assinatura do seguinte pardgrafo.

Desta forma, agradeco antes de mais a sua participacdo para a conclusdo do
estudo que determinard a obtencdo do grau de mestre para 0 meu percurso académico.
No caso de surgir alguma duvida, ou quiser ter um esclarecimento adicional sobre o tema

em estudo, ndo hesite em contactar através do email: 41210188 @esht.ipp.pt

Com o0s meus mais sinceros agradecimentos,

Mariana Emina

ApOs a leitura atenta do estudo em analise, confirmo que aceito participar:

Entrevistador:

Entrevistado:

Data: __/__/
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APENDICE B - Guido de Entrevistas

> Perguntas gerais

Q1. Género

Q2. Idade

Q3. Habilitacoes Literarias

Q4. Ha quantos anos trabalha na unidade hoteleira
Q5. Funcao

Q6. Departamento

» Perguntas especificas

Q7. Quais os tipos de eventos que se realizam no Savoy Palace? Eventos sociais,

congressos?

Q8. Qual o tipo de evento que é mais bem recebido no Savoy Palace?
Q9. Qual o segmento de mercado que pretendem atrair?

Q10. Que tipo de eventos ndo sdo aceites no Savoy Palace? Porqué?

QI1. Como classifica a entreajuda entre os departamentos operacionais e o departamento

de eventos para 0 sucesSo de um evento?

QI12. Considera que todos os departamentos sdo imprescindiveis para a concretizacdo de

um evento ou destaca algum em particular? Qual?

Q13. Considera que os eventos sao um fator de diferenciacio no mercado hoteleiro? Em

que aspeto?

Q14. Considera que os eventos numa unidade hoteleira, dificultam aquilo que € o objetivo

principal de um hotel, ou seja, alojar os clientes? Porqué?
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QI15. Considera atrativo para um turista saber que se ird hospedar num hotel que tem,

frequentemente, diversos eventos a decorrer nos mais diferentes espacos? Porqué?
Q16. Um evento no Savoy Palace é fator de diferenciacao face a concorréncia? Porqué?

QI17. Considera que a comunicacdo e o marketing sdo imprescindiveis para que o Savoy
Palace tenha o reconhecimento e sucesso na concretizacdo dos eventos? Em que

medida?

QI18. Que tipo de barreiras enfrenta o Savoy Palace ao enveredar pelo mercado dos

eventos?

APENDICE C - Género dos entrevistados

EdFeminino [ Masculino
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APENDICE D - Faixa etdria dos entrevistados

W29-35 m36-42 m43-49 m50-60

APENDICE E - Habilitacoes literdrias dos entrevistados

3,5
3
2,5
2
1,5
1
5B
0
Ensino Licenciatura Mestrado Pés Graduagdo
Secundario

Nivel 5 EHTP
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APENDICE F - Antiguidade dos entrevistados na empresa

3,5
2,5

1,5

0

1ano 2 anos 3 anos 4 anos 5anos 6 anos

[EEN

(€]

APENDICE G - Departamento em que os entrevistados exercem funcoes
4,5
3,5
2,5

1,5

[EEN

0,5

Adminstracao Diregdo Sales F&B
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ANEXOS
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ANEXO I — Bulletin Board

SAVOY P2

ACE

Bulletin Board | sexta-feira, 24 de margo de 2023
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ANEXO III - Exemplo BEO

A P

Satacka. 25 e margo 2023 ez
r— w262

[[Gome T R Y7 S
otatc
rerve. [
o elera
o Y] e B
Vorwe Mormacea 4
Varwes. Worimert
Versia Vi i
= = DTS z
;| A i~ i
Pocechko ‘Lm’ Bake e Do ewagn NA
B pom) T oo 3 messs com
" o | asedeaine ::“ Acwaso w
Botore? | mvess » moss rovcbaca | prcyetin + toa
com2cadmiseiipa | §
- m g dinecae com $
09nas Y. pssispumprsy H
s o | Dot 2 S R Acewso e CD 5
com 3 cateiise tigua | 4 .
[ i
Pataia s mesa Apa
‘(‘;" " com2 g | Acomaecaico
aadwamelige  |lomade
= [ vep— Aga
fuaomA g oon2 | pwn |Ammoscarco
et ligm [
Cotfon
Cottnatrass | 145 | 1o punt [Gosspase [ A
a1
-

i

Acmdtaghosers realauta n rocecks da Bafroom

18 eit8 110,150 GAATITS Buries 46 JSTarye, 32508 THAHa2E CO & 3070 .
Soiag30 ca Vrmckimtie

[ ——r T ———————— 1
rocee b riatxs agh dut lbes

Frrmces astarnic watnca puce coloca: ns Betevan |

Prervar acwnio mow i L CO rat restarites salas

o O s vt amer s




ANEXO IV - Calenddrio de eventos na plataforma HOST EMS

Sala B + C Ballroom

e
=]

T

-

S atrom . o —
o

=T

-

Terraco Balkoom
Foyer Po

Grand Ballroom ¢ Foyer

Sala Monumental 1
Sala Monumental 2
Sala Monamental 3
Sala Monumental 4
Sala Monumental 5
Foyer Solas Monumental

Sala Bellevoe 1 =
@&

ANEXO V - Reservas de eventos no HOST EMS

Evento - EVENTS85: Ceriménia Civil - Delfim Coelho

Criado por : fb.trainee (Seg 27 Mar 2023 11:30) = X

Total 0.00
000
(0.00%) 0.00

@ o O cree @ wsn [Frmom @ e @, ,,.,, v Q) s

o | R rvrctes_pocmentoncontacin_ Lancamenton_ Wops de Aeeigbes_ Comomo Real_Retabidade
EVENTS85 - Cerimonia Civil - 2
( Adm : Desn o
n 05 Abr 2023 Qua 05 Abr 2023 — e 2023 000 Qu
0000 245
Per
c nto 8
8 Trainee tqupsmentos _ Brcursor pomien
sag0 Qa -
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ANEXO VI - Email Template

B0+ - Caramenta S Josl Cursdo | 01102023 | EVENTASS - Mencagem (HIML) Tm -
o [
‘— oy = Qo G rouowve ¥ y W [rym—
B lgnonae f Fbeunio [ ¥ Ehegm | a
Byt Boer Rt topomd e B ||V comhits © fcpanimels. ¥ Clatime 7] N Bk Mmoo e O | S S T
o Respondr Pacsos Rapicos o mowr Snatagores casko zoom
4o
Events voy Palace
Casamento | 1010110.2023 | EVENT463

© 0 segumento. Conchado am s de margo de 1023

[ g —

Boa tarde, Exmo. Sr. lo,

Sonmes 4 Amenor |2

Agradeco o seu contacto e interesse na possivel realizacado do seu Casamento no Savoy Palace.

Em conformidade com o solicitado pedimos que nos informe o nimero de convidados previsto para que possamos confirmar a disponibilidade.
Queira, por favor, considerar o Kit de Casamentos que coloco em anexo, para sua apreciagdo.

Como suplemento podemos ainda providenciar outros servigos, tais como:

. Decoracéo de mesas e sala;

o Animacao musical;

. Bolo de ceriménia - solicito o favor de nos enviar fotografia e descricdo do bolo pretendido para que se orcamente;
Espumante ou Champanhe para brinde;

Condicbes especiais para alojamento.

Estou disponivel para agendamento de uma reunido presencial, onde terei todo o gosto em Ihe dar a conhecer os nossos espagos.
Propostas validas até: 11.03.2023

Na expetativa de suas prezadas noticias,

&

SAVOY PALACE H e EAonG morets

SAVOY aipmntine

Mariana Emina
Conference & Bangueting Traince
—
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ANEXO VII - Proposta de Banquetes

CIVILCEREMONY
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ACCOMMODATION

"

et The B4 s et ews 0% and ZIV: desendrg on the o wim S e

Tha fos may te saplacesd 5y e smardng of sre of o aoen bas sptona which o 1o baew s
e sowot

Wetsame Gk, Dsaien 4ccoSngta The Sares serce bncladng &, wacka

ANEXO VIII - Relatorios eventos

1.1 MICE SALES

Savoy Palace

+
Savoy Palace 2022 2023
Abril  Maio Junho Julho Agosto Setembro| Margo Abril Maio  Junho

Confirmados 3 4 4 3 4 4 1 0 1 1
Nao concretizados 35 66 54 9 16 66 5 10 17 1
Opgdes 0 0 0 0 1 5 4 3 5 8
Total (333) 38 70 58 12 20 70 9 13 23 20
Taxadeconversio 8% 6% 7%  25% 20% 6% 0% 0% 4% 5%
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MICE SALES

1. Savoy Palace

| Janeiro [Fevereiro| Margo | Abril | Maio | Janeiro | Fevereiro |
Confirmados 1 2 - 3 S - -
Nao concretiados 24 23 24 35 53 - 1
Opgoes - - - - 7 2 -
Cancelados 1 - - - - - -
Total 26 25 24 38 65 2 1

Taxa de concretizacao 4% 8% 0% 8% 8% 0% 0%

ANEXO IX - Distribuicio de tarefas

CHECK-LIST EVENTOS 17.12.2022 - Bxced Tm -8 X

INSERR  ESQUEMADEPAGINA  FORMULAS  DADOS  REVER  VER Tiainee Events | Savoy Patace + [

Cabbn - -A N 5 Moldar Texto

Incorroto Neutro
N s E | BA- B U e Contar - B Entrada | Nots
Tipo or o C
. £ v
3 o r s [ o =
1 Jantar de Natal /
Marion (clevadores 73
Galawia) + Davi Mendes
19700 85 2000 buin o 00 362
+Marganaa a receber o5
3 clertez no Shybsr
Margarida a ecever os
As 20000 9 coredor 4o Gabais e s Jacarandh
‘
sace e e Pelos eievadores do Gelba
Jantar de Natal |
/ s (11 de W)
Encaminnamento Sobem e e
para WO (royer | 1978830M3 3 Sairoom) &anrcom
Eominnameno
para janiar hs 230 Oariela « Mariana Pedir 302 clientes para arcrarem na Baiiroom
(8aiiroom)
0
saee we ™ Peios elevadores do Tore s 073
Jantar de Natal RS Al
Chegada grupo pelos elevadores do Galdxia / recegio - WD s 20h no Vimes
i Susana - foyer unto aos | Sobem pelos elevadores da Baliroom (que 538 no Foyer) - vamos ter
o | 19ma0bs 20m | eteveoores D3 nessa drea - € encaminhimos os clentes pars o Vimes pela
i 30 ngo 52 per

folhat

Folhal o)
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ANEXO X - ATA

| ATA REUNAD BANDUETES

REUNIAQ DE CONFERECE &

HERA; 15hGs

LISTA DE PRESENTES ./

REF. ASSUNTOS SEGUMENTO RESPONSAVEL DEADLINE | COMCLUIDO

1 Grupa fol adiade para o final do més da abril M/A
) Alnda ndo temos rooming Ilst A

Dia 30.03: Aberturs do pequenc-aimoce As 0400 no (e

Recebemes muta bom feedback

3 Houvaram apenas 2 questies a apontar: NA

Foi questionatic 8o Presidente se deseieva vinho branco e jé tinha sido pedido anteriormente para

nic o questionar.
Mo foi seguide o protocolo Ro 1enico da sabramasa,

a Verfficar com a Dva. Micola se serd para colocar dguas na sala MA

ANEXO XI — Check-list eventos

—owe s .

™~

Chec

st - Nome do Even

Pessoa Responsivel pelo Evento

Evento

Data do evento

Pr. a Enviada

Evento inserido no HOST EMS

Evento inserido no FORECAST

Evento inserido no relatério semanal

Félio do Evento

Codigo do evento do HOST EMS

Follow-up enviado

ConfirmagaolCancelamento

Proforma enviada

Dados para FaturagSo (Nome, Motada, NIF)
=

Comprovativo de pagamento

Contrato Assinado

Depésito para consumo de entras efetuado

Declaragio de depésito exura assinada

o

4* Pagamento

Eolhas finais do menu (10 dias antes do dia do o)

Bl
lgtim pagamento (10 dias antes do dia do evento)|
mero final de pessoas (10 dias antes do dia do evento)

Termos de responsabilidade assinados

Restrigdes Alimentares

Artigos inseridos no HOST EMS
Set-up da Sala

Seating Plan

Nomes de Mesa

N° de mesa

Menus

Labels
Check-in efetuado no HOST EMS

Elevadores

Parque P3

Cunhas para portas

Pago

Gratwito

Lista do icul, a0

_'g_ Pams;.»vd_o evento
:
:

Check-out efetuado no HOST EMS

Email dos lang amentos enviado

Fawua enviada ao cliente

Namero da Fatura

Félio Fechado
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ANEXO XII - Contrato
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ANEXO XIII - Fatura Proforma
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ANEXO XIV - Disponibilidade alojamento no HOST EMS
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4 Disponibilidade - Savoy Palace
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ANEXO XV - Celebracao de Batismo e Aniversario
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ANEXO XVI - Celebracao de Bodas de Prata
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ANEXO XVII - Avaliac¢do Estdgio Curricular — Entidade de Acolhimento

P.RPORTO

E TURISMO
Avaliagdo do Estagio Curricular

Identificagio do Estuda;nt\e 41210188 Marlana Sofia Bessa Emina
[ e o peis
Curso Mestrado em Diregdo Hoteleira = EEII';'IEI‘I:iB' e Marketing
Orientador da ESHT Professora Doutora Ana Maria_l"-m utinho Ferreira
Entidade de Acolhimento (EA) | Savoy Palace
Supervisor da EA Sr. RuTSuusa
Pardmetros de Avaliagio . Classificaciio (0 a 20)
1. Pontualidade 20
2. Integragio e relacionamento interpessoal . _1?
3. Motivagao para a realizago d.;staglq 17
4, Capacidade d; I-l;linlatiua e disponibilidade para colaborar com a EA i6
5. Responsabilidade nas tarefas e funcies que the sio in;umbldas pela EA 17
6. Capacidade de trabalhar em equipa . 16
7. Desempenho nas tarefas e aplicagio dos conhecimentos i8
8. Recetividade &s orientagbes e criticas 17 |
9. Capacidade de andlise critica 17
Classificacio global (média aritmética) 17,2

Nota: Classificar cada um dos parametros de avaliagio com um valor de 0 a 20.
Fundamenta;_éﬂ i -
/7 Tarcwor @l v freet dz-oa‘zui,é? o .-Q-”/‘él;.cd? Lo
Caja o’ ocales mé’aﬁf(uéaé .
gcmf‘.- ﬂﬁjﬁﬁiﬂﬂ/&'ﬂg As &U/M,
/) fesat ole ez Bt e ;{r{ﬁﬁﬂ/é’ﬁﬁé’q@ =
AU EL a&wm;.ﬂ% it Ftewap /%”ﬂb%\;
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