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PLANO DE ESTAGIO

No ambito da conclusdo da Licenciatura em Marketing, na Escola Superior de
Tecnologia e Gestdo do Instituto Politécnico da Guarda, realizou-se no Casino da Pévoa
de Varzim o presente estagio curricular.

Um plano de estagio € um documento que acompanha qualquer estagiario e o
orienta no decorrer do seu estagio na empresa/instituicao.

Nesse sentido, a Dra. Susana Saraiva desenhou um estagio que se adequasse na
pratica aos conceitos tedricos aprendidos pela estagiaria ao longo dos seus trés anos de
curso, do qual resultou o seguinte:

& Promogdo - principalmente a divulgagdo interna e externa dos eventos e
espetéaculos do Casino.

& Planeamento e Organizacdo dos Eventos - dindmica da realizacdo de
espetaculos bem como da animacéo em geral.

4 Apoio na area de restauracdo e feedback com os clientes do Casino -

Funcionamento do cartdo Clube IN, o cartdo de fidelizacdo dos clientes do Casino.

JEL: M30 — General; M31 — Marketing.

Palavras — chaves: Marketing, Comunicacao; Divulgacdo; Eventos.
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RESUMO DE ESTAGIO

O Estagio Curricular realizado no Casino da PAvoa decorreu, maioritariamente,
conforme o plano de estagio anteriormente delineado, embora a estagiaria ndo tenha
realizado algumas atividades no Clube IN.

Ainda assim, em todas as outras atividades a estagiaria foi bem-sucedida e foi
ao encontro dos objetivos da empresa. A forte paixao pelo marketing, a criatividade e a
capacidade de comunicacdo foram importantes fatores que contribuiram para que 0s
desafios propostos fossem superados.

Deste modo, as atividades desenvolvidas ao longo dos trés meses de estagio
foram as seguintes:

Um conjunto de atividades enquadradas no Back Office’, como a transcricdo de
dados na base de dados do Casino, digitalizacdo de documentacdo indispensavel a sua
atividade, criacdo de promogdes e ofertas interna, organizagcdo e desenvolvimento de
animacéo e espetaculos, desenvolvimento da imagem do Restaurante VVarandas, criacdo
de cartas especiais de gala para novos espetaculos.

Um conjunto de atividades enquadradas no Front Office?, como o atendimento
pessoal no Clube IN, nos espetaculos do Casino e Informagdes Gerais sobre 0 mesmo, e
atendimento protocolar nos restaurantes AlibaBar e Egoista.

! Back Office — ou retaguarda esta associado aos departamentos administrativos de uma empresa,
departamentos que mantém nenhum ou muito pouco contato com os clientes. (Wikipédia, 2012)

Front Office — ou linha de frente sdo atividades de uma empresa que tem alto contato com o cliente, as
empresas de prestacdo de servigo tem um nivel de contato com o cliente bem alto. (Wikipédia, 2012)
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Chegado o momento por que todos os alunos anseiam quando ingressam no
ensino superior, é hora de agradecer as pessoas que contribuiram e tornaram possivel a
estagiaria considerar-se hoje finalista da Licenciatura em Marketing.

A evolucdo como pessoa é feita de bons e maus momentos, com boas pessoas e
outras que ndo o sdo tanto; isto é também valido no &mbito do estudo e do trabalho;
porém no fim tudo conforma a experiencia humana. E por isso que a estagiaria
reconhece a influéncia de todos os que de alguma maneira estiveram no seu caminho
desde 21 de Setembro de 2009 até hoje, porque sem eles seria outra pessoa.

A estagiaria deseja fazer um especial agradecimento aos seus pais por ndo
deixarem de acreditar que um dia tudo isto seria possivel. O seu apoio em muitos
aspetos foi Unico. Muito obrigada.

Para os irmdos vai também o seu afeto pelo seu apoio e companhia ao longo
destes trés anos, sem importar a distancia fisica; agradece as criticas e infinitas
discussdes que a fizeram procurar novos conhecimentos e treinar novas formas de
argumentacao.

Deseja expressar um agradecimento muito especial a professora e orientadora,
Professora Ana Margarida Oliveira, por todo o conhecimento que transmitiu e também
pela sua incondicional disponibilidade, atencdo e orientacdo prestada nestes trés anos.
Muito obrigada.

Quer também apresentar um agradecimento especial a Dra. Susana Saraiva,
que concedeu a estagiaria a oportunidade de realizar este estagio curricular. Além de
supervisionar o periodo de estagio no Casino, esteve sempre presente e disponivel para
partilhar todo o seu conhecimento e experiéncia.

N&o pode finalizar ainda sem deixar um abrago amigo de gratiddo a toda a
equipa que acompanhou a estagiaria e a orientou no Departamento de Marketing do
Casino da Povoa de Varzim, e que tdo bem a recebeu, acarinhou e ensinou.

Por ultimo, um obrigado a todos aqueles que direta ou indiretamente

contribuiram para esta etapa de formacao enquanto aluna, colega, amiga ou pessoa.
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“A vida é uma peca de teatro que ndo permite ensaios. Por isso, cante, chore,
dance, ria e viva intensamente, antes que a cortina se feche e a peca termine sem

aplausos.”

Charles Chaplin

® http://pensador.uol.com.br/autor/charles_chaplin/
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Apo6s um periodo de aprendizagem assume-se como fundamental uma reflexdo
e avaliacdo das atividades desenvolvidas, devendo a reflexdo ser uma constante na
nossa pratica diaria, com vista a contribuir para um profissionalismo mais auténtico e
humano.

Depois de enfrentar com sucesso todo o percurso estudantil, cabe ao finalista
aplicar no mundo do trabalho os conhecimentos tedricos que adquiriu no ensino
superior, através de um estagio curricular.

Este relatdrio surge no ambito do estagio curricular, inserido no 2° semestre do
3%no do Curso de Licenciatura em Marketing do Instituto Politécnico da Guarda, que
decorreu no Casino da Povoa de Varzim, de 25 de julho a 25 de outubro do presente
ano.

A opcao pelo Casino resultou do seu reconhecido prestigio e dos objetivos
futuros da estagiéria, que vao ao encontro das areas de atuacdo da empresa, uma vez que
pretendia ter a melhor informac&o na area para a posterior escolha de um mestrado.

Neste relatério irdo descrever-se todas as atividades desenvolvidas pela
estagiaria durante o periodo de estagio, apoiadas na pratica pelos conceitos teoricos
abordados e adquiridos ao longo do Curso de Marketing.

Segundo o Dicionario da Lingua Portuguesa Contemporanea, da Academia de
Ciéncias de Lisboa, entende-se por estagio 0 “tempo de pratica, formagdo ou tirocinio
durante o qual uma pessoa sobre supervisao de formadores € com 0s Seus manuais
proprios se habilita a exercer com perfeicdo a sua profissdo; aprendizagem
profissional”.

O estagio permitira assim a construcdo da identidade e competéncia
profissional, levando a prestacdo de servicos que primem pela qualidade. Estes refletem
a articulagdo entre o conhecimento tedrico e o conhecimento pratico que se adquire na
realidade de uma empresa.

Para a estagiaria foi uma experiéncia enriquecedora, que lhe permitiu aprender
muito sobre as varias areas que se trabalham no Casino, e que sempre lhe despertaram
curiosidade, para além de todos os contactos pessoais que teve durante o estagio, 0s
quais poderdo servir como potenciais oportunidades profissionais.

O presente relatério encontra-se dividido em dois capitulos: no primeiro faz-se
a apresentacdo do Casino, a sua descricdo, a historia, visdo, missao e valores; seguido

pela Auditoria de Marketing para assim se entender melhor todo o seu funcionamento;

Alejandra Gongalves 2
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depois as atividades desenvolvidas pela estagiaria ao longo do estagio; culminando com
uma reflexdo critica ao periodo do estagio.

A realizacdo deste relatorio inclui pesquisa bibliografica e muita dedicacéo por
parte da estagiaria. Salienta-se que a sistematizacdo da informacdo em termos de
Analise Estratégica e Analise SWOT, entre outras, foi elaborada pela estagiaria com
base em informacdo fornecida pela empresa. Embora esta tarefa ndo estivesse prevista
no plano de estagio, a estagiaria considerou ser relevante desenvolver este processo de
organizacdo da informacéo porque permite uma melhor visualizacdo do posicionamento
da empresa no contexto onde se insere e da interligacdo das atividades de estagio

realizadas no contexto de marketing interno e externo do Casino.

Alejandra Gongalves 3
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CAPITULO | - CASINO DA POVOA DE VARZIM

POVOA DO VARZIM
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1.1 - IDENTIFICACAO DA EMPRESA

Nome: Casino da Povoa de Varzim

Sector da Atividade: Turismo, Animag&o e Jogos de azar

Morada: Passeio Alegre, Ed. do Casino da P6voa de Varzim, Porto. 4490-403
Pdvoa de Varzim

Correio Eletronico: casino.povoa@estoril-sol.com

Site: http://www.casino-povoa.com/

Contacto: (+351) 252 690 888

Fax: (+351) 252 690 871

Alejandra Gongalves S
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1.2 - RESENHA HISTORICA

Bem localizado, o Casino da P6voa ocupa um monumental edificio frente ao
mar. A Histdria do Casino da P6voa tem inicio a 28 de fevereiro 1930, data em que
comeca a ser construido um edificio de feicdo neocléssica, ao estilo da Escola Francesa
de Garnier. Esta obra é da responsabilidade conjunta do arquiteto José Coelho e do
engenheiro Alberto Vilaga.*

Em 1931 o arquiteto Rogério de Azevedo substitui o arquiteto José Coelho,
sendo da sua autoria as fachadas (principais e laterais) e o desenho da cobertura. O
Casino abre as suas portas ao publico em 10 de Junho de 1934, com um baile de Gala, e
durante alguns anos serviu apenas o proposito do jogo, tornando-se numa referéncia
nacional, tendo em conta a qualidade dos eventos culturais promovidos.

Ap0s a concessdo a empresa Varzim-Sol SA até 2023, (o Casino da P6voa tem
como acionista maioritario a Sociedade Estoril-Sol SGPS) as mudangas fizeram-se
sentir. A aposta principal deste Casino tem sido a animagao através da realizagdo de
inimeros eventos e espetaculos, a par da abertura continua de novos espagos, como 0
Atrium Piano Bar, o Restaurante Varandas, o Restaurante AlibaBar, 0 Restaurante
Egoista ¢ O Saldao D’ Ouro, da remodelagao ¢ ampliacdo das salas de jogo e de uma
aposta em diferentes areas de lazer.

O Casino da Povoa constitui um importante pélo de atragéo turistica no norte
do pais ao oferecer uma grande variedade de servicos de entretenimento. Varios bares
garantem animacao e descontracdo nas noites do Casino e rapidamente se torna numa
referéncia nacional tendo em conta a qualidade dos eventos culturais que ali sdo
promovidos.

Dado o seu enorme prestigio, sdo poucos 0s jogadores profissionais que se
deslocam a Portugal para fazer as suas apostas que ndo conhecem este Casino, ndo s
pela possibilidade de apostar em diversas areas como pela qualidade do préprio Casino,

gue proporciona acima de tudo dias fantasticos no seu interior.

* http://www.facebook.com/povoadevarzim/posts/133042523378187 (16/11/2012)
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1.3 - IDENTIDADE VISUAL

As organizacdes hoje em dia tém a percecdo de que, mais do que a sua
presenca fisica, é a sua identidade visual que atrai e cativa os clientes. A identidade
visual de uma empresa ndo passa apenas pelo logotipo, mas sim por tudo o que
carateriza a sua identidade: logotipo, slogan, nome, tipografia, cartdes-de-visita, oferta,
catalogos, andncios, servicos, pagina na internet, sinalizacao, entre outros.

“Logotipo ¢ uma assinatura institucional, a representagdo grafica da marca.
Por isso ela devera aparecer em todas as pecas graficas feitas para a empresa. Como
toda a assinatura, o logotipo precisa seguir um padréo visual que o torna reconhecido
onde quer que seja estampado.

Usar corretamente o logotipo é uma das acGes obrigatorias para o refor¢o da
”5

CASINO
=|POVOA

"A Viagem ao mundo do jogo € no Casino da Povoa™

imagem e da personalidade da empresa.

Figura 1 — Logotipo e Slogan
Fonte: Departamento de Marketing

“Um slogan ou frase de efeito € uma frase de facil memorizacdo que resume as
carateristicas de um produto, servico ou até mesmo de uma pessoa. Ele é usado em
contexto politico, religioso ou comercial como uma expressdo repetitiva de uma ideia
ou proposito. E geralmente mais utilizado por empresas. Um slogan publicitario é
frequentemente usado como uma identificagdo de facil memorizacdo, agregando um
valor Unico a empresa, produto ou servico, sendo esse valor concreto ou ndo.” 6
Um dos slogans utilizados pelo Casino da Povoa foi: "A Viagem ao mundo do

n’

jogo ¢é no Casino da Povoa™’, desejando assim transmitir a ideia de diversao, aventura,

entretenimento, fortuna e azar.

5 http://pt.wikipedia.org/wiki/Logotipo (16/11/2012)

® http://pt.wikipedia.org/wiki/Slogan (16/11/2012)

7 http://casinodapovoa.pai.pt/ms/ms/casino-da-povoa-o0-casino-4490-403-povoa-de-varzim/ms-90034229-
p-2/ (16/11/2012)
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1.4 - CLIENTES

O Casino da Povoa de Varzim tem uma qualidade de servico que é apreciada
por todos os clientes, visto que trabalha com um mercado concentrado que esté dirigido
a clientes fidelizados.

O Casino procura a fidelizacao dos seus clientes por diferentes servicos: podem
ser clientes de jogos de maquinas; de jogos de bancados (jogos tradicionais); de
animacao e espetaculos; e/ou dos trés tipos de restaurantes de diferentes categorias.

Todo isto faz com que o Casino tenha uma grande variedade de clientes que
procura fidelizar, seja pelos restaurantes, animagdo ou jogo; embora procure a

fidelizacdo a nivel do jogo, que é o servico mais lucrativo.

Alejandra Gongalves 8
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1.5 - ORGANIGRAMA

I ORGANIGRAMA VARZIM SOL, S.A.
SPOVOA ©
ADMINISTRACAO
( ADM)
r Dir. Servigo Jogos
I: 30IST7 | Lam Feng SaniPs)
(Susane Serabve-88) 1
| [ e |
e ———— ——
NEGOCIOS JOGO BANCADO JOGO MAQUINAS
| Anché Sovsa Persira * - ALY | Aot Sousa Pereive * - ASP)
Sailo Misle Pedo Fasitos - P5) Sailo de Mag (1 Femando Sho-2F)
Colxas **(lnno Bapiuis - 1) CRD™ (ows Mosuel tive - IMS)

DIRECCOES DE SUPORTE

Dir.Finangas, Planeamento e Controlo Gestdo (Blsabele Feixcis * - &)

Dir.Recursos Humanos (Cotasontos Sive ° -CIN) | e

Dir. Sstemas de Informagao e Comunicagdo®™* [Ancre Sousa Pereira * - Al

D Juridico (Covla Santos Siva *

CLIENTE

D Compras (Cara Sandos Siva *

Dir Administrativa e Confobiidade ( Bcuivo Siva *

Dir Marketing i s FA A S N CS  tiy  hani was oy v TG S %Y. oBR

Figura 2 — Organigrama do Casino

Fonte — Intranet do Casino

No organigrama podemos observar a estrutura organizacional da empresa. A
Administragéo, divide-se em duas vertentes:

A primeira trabalha diretamente com os clientes e é composta por:
Departamento de Servi¢o jogos; Departamento Egoista; Departamento Manutencdo e
Obra; e Departamento de Staf.

A segunda vertente, que ndo trabalha diretamente com os clientes, é
denominada como Direccdo de Suporte e esta subdividida em sete departamentos, que
sdo: Departamento de Financas, planeamento e Controlo; Departamento de Recursos
Humanos; Departamento Informacdo e Comunicacdo; Departamento Juridico;
Departamento de Compras; Departamento Administrativo e Contabilidade;

Departamento de Marketing.

Alejandra Gongalves 9
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1.6 -VisAo

A visdo de uma empresa traduz, de forma abrangente, um conjunto de
intencdes e de aspiracdes para o futuro, servindo de inspiracdo a todos os membros da
organizacao.®

A visdo do Casino da Povoa é “ser, a nivel nacional, o Casino de referéncia em
inovacdo, qualidade de servico e rentabilidade, e estar entre os trés primeiros lugares em

volume de receitas de jogo™.?

1.7 - MISSAO

A missdo da empresa constitui o instrumento estratégico da doutrina ou
filosofia empresarial que a empresa deve desenvolver junto dos seus publicos internos e
externos.®

A missdo do Casino da Pdvoa é “Proporcionar as pessoas, hum ambiente de
seguranca e qualidade de servico, a vivéncia das emogdes dos jogos de fortuna e azar,
na observancia rigorosa das suas regras legais, criando, simultaneamente, valor para o
acionista, satisfacao para os colaboradores e desenvolvimentos para a comunidade onde

se insere”.’

1.8 —VALORES

Os valores sdo principios, ou crengas, que servem de guia, ou critério, para 0s
comportamentos, atitudes e decisfes de todas e quaisquer pessoas, que no exercicio das
suas responsabilidades, e na busca dos seus objetivos, estejam executando a Missdo, na
direcdo da Visao.?

“Qs valores do Casino da Pvoa sdo: Etica do Negécio; Inovacdo; Qualidade
de Servico; Desenvolvimento dos Colaboradores; Orientacdo para os Resultados;

Relacio com a Comunidade”.’

® Dossié de Unidade Curricular de Analise e Gestdo Estratégica.

% http://www.casino-povoa.com/ItemTemplate.aspx?areald=1483 (16/11/2012)
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1.9 - SERVICOS

Dos espacos que o Casino disponibiliza destacam-se 0s bares e restaurantes de
grande qualidade, nomeadamente o Atrium Piano Bar, onde € possivel ouvir bandas
nacionais e internacionais ao vivo, enquanto o jogador se encontra num momento de
descontracdo (geralmente a musica ao vivo acontece as sextas, sdbados e vésperas de
feriado). Existem ainda alguns bares junto as salas de jogos, dando assim maior
comodidade aos jogadores que preferem ndo se afastar muito das suas maquinas e
mesas de jogo.

No que diz respeito aos restaurantes, o Casino da PGovoa possui trés excelentes
opcoes: Egoista, Varandas e AlibaBar, todos eles com uma qualidade muito superior ao
que se pode encontrar nas imedia¢fes, com horarios de funcionamento adaptados ao
mundo das apostas.*®

No que concerne aos jogos disponiveis no Casino, é feita a distin¢cdo entre os
jogos de maquinas (vulgo slot machines) e os jogos de bancada (jogos de mesa). Nos
jogos de maquinas o Casino oferece mais de 650 opc¢des para 0s jogadores poderem
fazer as suas apostas, com maquinas de varias tematicas, varios prémios e jackpots que
chamam a atencédo dos jogadores.

Quanto aos jogos de mesa, o0 Casino possui-mesas de jogo de: Cussec, Roleta,
BlackJack, Banca Francesa e Ponto e Banca/Mau. E este tipo de diversidade e ainda
alguns prémios de elevado valor que cativam os jogadores amadores e profissionais de
qualquer parte do mundo.

Para promover a fidelizacdo de seus clientes o Casino da P6voa atribui o cartdo
Clube IN, isto €, um sistema que permite aos seus jogadores terem acesso a um tipo de
tratamento especializado e ainda a alguns beneficios adequados ao tipo de gostos e
perfil de cada jogador. O cartdo ndo tem custo e pode ser pedido diretamente no balcao
do Clube IN, no interior do Casino.

Este cartdo permite ainda que os jogadores acumulem pontos por cada aposta
que fazem, podendo posteriormente converter esses pontos em prémios e até entrar em

sorteios promovidos pelo proprio Clube IN.

19 http://www.casinosreais.com/casino-da-povoa/ (16/11/2012)
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Em suma, o Casino da Pdvoa, apesar de ter uma longa historia e tradigéo,
continua a estar totalmente vocacionado e concentrado nos seus clientes, sejam eles

jogadores, amadores ou profissionais.

1.10 - ESTRATEGIA GLOBAL DO CASINO

A orientacdo estratégica do Casino remete para a Estratégia de Especializacao
via Diferenciagéo, visto que o Casino pretende proporcionar aos seus clientes um valor
excecional e superior em termos de qualidade, elementos intangiveis da oferta,
adaptacdo a ocasido de consumo, tecnologia, atendimento e servicos oferecidos e
adaptacdo as necessidades particulares dos clientes.

O lucro resulta da capacidade do Casino em valorizar suficientemente a sua
oferta para que o cliente a prefira em detrimento dos concorrentes, aceitando assim as
suas ofertas, animacdes, espetaculos e espacos.

Esta estratégia torna a empresa mais competitiva através do desenvolvimento
de um valor percebido pelos clientes superior ao dos concorrentes, quer a diferenca
resulte de elementos intangiveis ligados ao Casino, quer da performance das atividades
realizadas pelo Casino. O marketing € decisivo para determinar as inovacfes que criam

valor para o cliente. **

1 Dossié de Unidade Curricular de Analise e Gestdo Estratégica.

Alejandra Gongalves 12
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1.11 - ANALISE SWOT

A articulacdo da informacdo recolhida das analises interna e externa da origem
a Analise SWOT (strengths, weakness, opportunitie and threats).
A referida analise revela-se fundamental para as empresas na medida em que
Ihes vai permitir comparar 0s seus recursos e capacidades com as oportunidades e
ameacas do meio envolvente, determinar os fatores de sucesso da empresa, ponderando
o0s pontos fortes em que baseia a sua estratégia e as fraquezas que deve procurar superar,
e comparar as forgas e fraquezas da empresa com as dos concorrentes para identificar os
recursos de que deve dispor e as medidas que devem implementar para obter vantagens
competitivas.*?
As carateristicas da Analise SWOT sdo as seguintes:
& A Analise SWOT é uma concluséo das analises externa e interna;
# A analise SWOT nédo é sO um resumo das andlises anteriores, deve
também identificar os elementos chave que permitam estabelecer prioridades;
& A anélise SWOT prepara recomendagdes, no final deve ser possivel ver
claramente quais sdo 0s riscos a ter em conta, 0s problemas a resolver bem como as

sugestdes a apresentar.

12 Dossié de Unidade Curricular de Introdugdo a Marketing.
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Oportunidades
¢ Desenvolvimento do turismo nas épocas altas;
¢ Desenvolvimento de tecnologia de ponta;

¢ Reduzido n° de Casinos no Norte.

Ameagas
¢ Perfodo de crise financeira mundial;
¢ Diminuicéo do Turismo;

O Forte recessao nacional.

Alejandra Gongalves

Pontos Fortes

¢ Nivel elevado de conhecimentos e competéncias técnicas na
area de jogos de azar;

¢ Forte imagem e reputacdo no mercado;

¢ Boa gestdo da relagdo com o cliente;

¢ Todos os colaboradores tém conhecimentos e competéncias
relativos ao cargo que ocupam;

¢ Qualidade e rapidez dos servigos prestados;

¢ Alta tecnologia

¢ Sentido de inovagao e criatividade;

O Proximidade de area turistica.

Sugestdes
¢ Inovar na Tecnologia;
¢ Apostar na comunicacao;

¢ Fidelizar clientes atuais e conquistar novos clientes.

Sugestdes
¢ Continuar a apostar nos seus pontos fortes;
¢ Apostar na diversidade da oferta de modo a

conquistar/manter clientes.

Relatério de Estagio

Pontos Fracos
¢ Target reduzido para o restaurante Egoista;

¢ Pouca inovagéo tenoldgica.

Sugestoes
¢ Aumentar o investimento para a divulgacéo dos
servigos de restauracédo;
¢ Inovar na pagina Web do Casino para se tornar mais

dindmica e util para o cliente.

Sugestdes

¢ Reforgar competéncias e comunica-las.

Figura 3 — Analise SWOT
Fonte — Elaboracao Propria
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1.12 - AVALIACAO COMPETITIVA

Relatério de Estagio

A avaliacdo competitiva de uma empresa € feita através da identificacdo das

competéncias distintivas, dos fatores-criticos de sucesso e da sua combinacdo para formar as

vantagens competitivas, como se pode verificar no préximo ponto deste relatério.™

1.12.1 - Fatores-Criticos de Sucesso

Os fatores-criticos de sucesso sdo as varidveis presentes na gestdo que devem ser

obrigatdria de modo a garantir o bom desempenho da empresa, ajudando a obter e manter

clientes, e a fazer mais e melhores negdécios.

Estes fatores derivam da combinacdo dos elementos a que o0s clientes atribuem mais

valor com os elementos que melhor diferenciam 0s concorrentes em disputa, todas as

empresas do setor as devem desempenhar bem, caso contrario ndo serdo competitivas.**

~Fatores Chave do Servico
(Valores para os clientes)

« Servico de alta
[ qualidade
* Notoriedade
+ Diversificagdo na gama
de servicos
« Alta tecnologia.

Fatores de Competicdo
(Variaveis de competicao)
« Diferenciacédo
« Comunicacdo com
criatividade e inovacao

" Fatores-criticos de Sucesso
« Diferenciacéo
proporcionada pela
qualidad e diversidade do
Servico
« Comunicacdo com
criatividade e inovacao
« Alta tecnologia

Figura 4 — Fatores-Criticos de Sucesso

Fonte — Elaboracao Prépria

3 Dossié de Unidade Curricular de Analise e Gestdo Estratégica.

Alejandra Gongalves
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1.12.2 - Competéncias Distintivas

As competéncias distintivas resumem-se aos pontos fortes em que uma empresa
mais se destaca dos seus competidores na satisfacdo das necessidades dos clientes.
Estas competéncias devem preencher trés requisitos:
& Criacdo de um valor significativo para os clientes;
« Dificuldade de imitacédo pelos concorrentes;

& Acesso a novos mercados.t*

Facilidade de se identificarem como competéncias distintivas do Casino da Pdvoa de
Varzim:
Alta qualidade dos servicos oferecidos;
Eficiéncia dos colaboradores devido a cultura do Casino incutida;
Experiéncia e qualificacdo dos colaboradores;

Tecnologia adotada;

P o P P

O sentido de inovacgao e criatividade.

¥ Dossié de Unidade Curricular de Analise e Gestdo Estratégica.
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1.12.3 - Vantagens Competitivas

Relatério de Estagio

Vantagem competitiva € uma carateristica da oferta da empresa que a distingue das

concorrentes. Esta deve ser importante, valorizada e percebida como Unica pelo cliente e

deve ser defenséavel pela empresa face a imitacdes.*

Apos a apresentagdo das competéncias distintivas e dos fatores criticos de sucesso,

podem enunciar-se as seguintes vantagens competitivas do Casino:

Competéncias Distintivas Fatores-Criticos de
Sucesso
* Alta qualidade dos servigos
oferecidos; + Diferenciagio
- Eficiénciados proporcionada pela
colaboradores devido a qualidade e
cultura do Casino incutida; diversidade do servigo
» Experiéncia e quanlificacdo | ' « Comunicagdo com
dos colaboradores_; criatividade e inovagdo
* Produto com qualidade; « Alta tecnologia

« Tecnologia adotada;

O Casino tem sentido de
inovacao e criatividade.

Vantagens Competitivas

» Criacdo de valores
sustentaveis a longo
prazo, oferecendo aos
diferentes targets uma
ampla gama de servigos
de qualidade

« Comunicacao inovadora
e creativa;

» Exceléncia nos recursos
tecnologicos.

Figura 5 — Vantagens Competitivas

Fonte — Elaboracao Prépria

Pelas sugestbes da SWOT, e pela identificacdo dos fatores-criticos de sucesso, das

competéncias distintivas e das vantagens competitivas concluimos que o Casino da Pdvoa de

Varzim tem capacidade para crescer e fidelizar os seus clientes.

5 Dossié de Unidade Curricular de Gestio em Produtos e Marcas.

Alejandra Gongalves
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1.13 - OBJETIVOS DE MARKETING

Os Objetivos devem constituir um farol de orientacéo para a atividade da empresa,
e diferenciam-se entre Objetivos Gerais e Objetivos Especificos.

Os Objetivos Gerais sdo aqueles que estdo relacionados com a atividade global de
um qualquer departamento. No caso do Departamento de Marketing sdo exemplos destes
objetivos: as vendas, a quota de mercado, a notoriedade, a satisfacdo dos clientes, 0s custos
de marketing e o lucro.

Os Objetivos Especificos sdo 0s que genericamente servem para concretizar 0s
objetivos gerais, estando ligados a cada um dos sub-planos ao nivel do produto, preco,

distribuicéo e das atividades de vendas.*®

« Satisfazer as necessidades dos clientes;

« Aumentar os clientes fidelizados e assim a
quota de mercado;

Gerais << |« Criar notoriedade para 0 novo servicos do
Casino;

« Despertar o interesse dos clientes para
usufruir mais vezes do Casino.

f‘
« Criar ofertas e promog0es inovadoras;

« Definir atividades de animacao
competitivas face a concorréncia;

« Reforcar a comunicacéo para fidelizar os
clientes existentes e conquistar novos
clientes.

Especificos =<

Figura 6 — Objetivos Gerais e Especificos.
Fonte — Elaboracao Prépria

16 Mercator XX| — Teoria e Pratica do Marketing.
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1.14 - ESTRATEGIAS DE MARKETING

Ap0s a avaliacdo do portfolio de atividades da empresa e identificada a sua posi¢édo
competitiva em cada dominio, esta deve comecar a determinar 0s seus objetivos de
marketing e escolher as estratégias adequadas a realizacio desses objetivos. '’ As estratégias
de marketing podem ser decompostas em trés grandes tipos:

& Estratégias de Desenvolvimento - podem ser conseguidas através da conquista de
novos clientes (estratégias extensivas) ou do aumento de consumo dos clientes
atuais (estratégias intensivas).

& Estratégias Concorrenciais - sdo frequentes em mercados abertos, dado que,
normalmente, nestes mercados o crescimento é conseguido através da conquista de
posicOes a concorréncia.

& Estratégias de Fidelizacdo - habitualmente sdo paralelas as estratégias
concorrenciais e, para além de visarem a expansao das vendas através do esforgo de
captacdo de novos clientes, preconizam a manuten¢do do volume de negdcios
gerado pelos clientes atuais, evitando assim que estes sejam seduzidos pela

concorréncia.

As estratégias de Marketing que a estagiaria identificou no Casino da Pdvoa de
Varzim foram a Estratégia de Desenvolvimento e a Estratégia de Fidelizacdo, dado que um
dos principais objetivos da empresa € fidelizar 0 maior nimero de novos clientes mantendo
0s existentes, assim como ser o Casino nimero um no norte do pais, desafiando desta
maneira a concorréncia e conquistando um estatuto de lider de mercado. Além da
preocupacédo e cuidado com os clientes fidelizados o Casino procura clientes novos através
de acOes de marketing, com campanhas de comunicacdo divulgando promocoes, ofertas,

etc., e um servigo de alta qualidade.

Y Mercator XX| — Teoria e Pratica do Marketing.
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1.15 - SEGMENTACAO

A segmentacdo é fundamental para uma organizacdo conhecer os seus publicos
para melhor se Ihe adaptar e para agir sobre eles da forma mais eficaz.

Um bom conhecimento do mercado e do comportamento dos consumidores
constitui a primeira etapa da implementacdo de uma politica de mercado. Esses
conhecimentos deverdo ser explorados e tratados, tendo em vista a segmentacdo do mercado.

Segmentar um mercado consiste em dividi-lo num certo nimero de subconjuntos,
tdo homogéneos quanto possivel, para permitir que a empresa adapte a sua politica de
marketing a cada um desses subconjuntos, ou a alguns deles.*®

O Casino da Povoa de Varzim, para responder e antecipar a procura dos
consumidores, ndo s6 oferece servigos normais de um casino a nivel de jogo como também
servigos inovadores para 0s segmentos de mercado selecionados.

O Casino tem uma base de dados onde realiza uma segmentacdo demogréfica e
socioeconoémica dos seus clientes. O mercado-alvo do Casino-varia entre os clientes da
animacdo e da restauracao.

A animagdo e a restauragdo tém um mercado-alvo de clientes, com estilo de vida
ativo e exigente em termos de tecnologia, conforto e inovacao, e apreciador do estilo e da
arte. O Restaurante Egoista tem um mercado-alvo muito mais especifico, que gosta de luxo e

de comida gourmet de alta qualidade/preco.

'8 Mercator XX| — Teoria e Pratica do Marketing.
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1.16 - POSICIONAMENTO

Pode definir-se posicionamento como uma técnica com a qual os marketers tentam
criar uma imagem ou identidade para um produto, marca ou empresa. E 0 espago que um
produto ocupa na mente do consumidor num determinado mercado. O posicionamento de
um produto é como os compradores potenciais 0 véem e é expressado pela relagdo de
posi¢éo entre 0s concorrentes.

Posicionamento é um conjunto de tragos salientes e distintivos da imagem que
permite ao publico situar um produto num universo dos produtos analogos e distingui-los
dos outros. E uma representacio (ou percecdo) simplificada, redutora, comparativa e
distintiva do produto.*®

Seja qual for o método ha alguns dados que tém sempre de estar presentes:

& Nome da Marca;

& Publico-Alvo a quem se dirige;

& Promessa da Marca;

& Sustentacao da promessa;

# Beneficio que o consumidor tem com a Marca

A empresa pretende que 0S seus servigos sejam percecionados como servicos de
qualidade, inovadores, com alta tecnologia, conforto, atraentes e atingiveis para todas as
classes sociais existentes no mercado.

Os métodos que utiliza o Casino para posicionar 0s servigos tém como base a
superioridade do servico alicercada no desempenho melhorado em termos de conforto,
atendimento personalizado, qualidade, superioridade percebida pelos consumidores, novas
vantagens, como o reconhecimento do Casino, da restauracéo e dos diversos artistas que se a
presentam nele, considerando os consumidores adultos maiores de 18 anos e procurando a

sua satisfacdo, visto que eles séo os clientes finais.

19 Mercator XX| — Teoria e Pratica do Marketing.
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CAPITULO Il - ATIVIDADES DESENVOLVIDAS NO ESTAGIO

POVOA DO VARZIM

Alejandra Gongalves 22
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2.1 - INTRODUCAO

As varias atividades desenvolvidas durante o estagio tiveram como objetivo aplicar
e consolidar os conhecimentos previamente adquiridos na Licenciatura de Marketing. Para
além das capacidades adquiridas na Licenciatura foi precisa muita criatividade e atitude para
desenvolver alguns dos projetos no Casino, visto que as atividades desenvolvidas pela
estagiaria tiveram sempre como base o modus operandi® do Casino, tendo como finalidade
cumprirem-se 0s objetivos e os prazos tragados.

Tendo em conta os objetivos definidos para o Plano de Estagio e o funcionamento
do Casino, irdo descrever-se cada uma das atividades que a estagiaria desenvolveu no
Departamento de Marketing.

Neste Departamento trabalham seis pessoas como se observa no organograma a

sequir:

Directora de Marketing
e do Restaurante Egoista
Dra. Susana Saraiva [

Gerente de
Producéo

Josefina Delgado

Encarregada da \
Animagao e
Espetéaculos. E o Encarregada da

feedback da Manuicoceo
Restauracgéo.

Alda Suares | Marisol Lapa] | Sonia Gongalves| Eulalia Pontes|

' Encarregada do Encarregada da
Clube IN e Restauracéo e
Marketing Marketing

Interno Externo

Figura 7 — Organigrama do Departamento de Marketing.

Fonte: Elaboragéo Propria.

20 Modus Operandi — ¢ uma expressdo em latim que significa "modo de operagdo"”. Utilizada para designar
uma maneira de agir, operar ou executar uma atividade seguindo sempre 0s mesmos procedimentos.
Wikipédia (16/11/2012)
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2.2 - BACK OFFICE

Back Office, ou Retaguarda, € o conjunto dos departamentos de uma empresa que
ndo prestam servicos diretamente aos clientes, sdo a parte operacional ou gerencial, e na area
administrativa, sdo os servicos feitos “por tras”. %

Sdo atividades fundamentais para as empresas, mas que nao sdo vistas pelos
clientes, pois geralmente funcionam em locais de acesso restrito a pessoas estranhas ao
funcionamento das empresas.

Como estad descrito na definigdo, consiste nos servicos internos do Casino, nao
existe relacdo com o cliente, é todo o funcionamento interno que é realizado pelos
trabalhadores de modo a manter um sistema de confianca, credivel e funcional, entre o
sistema interno e externo do Casino.

Como tal, a estagiéria participou em diversas tarefas relacionadas com esta parte do

processo empresarial, que serdo desenvolvidas a seguir.

2 http:/iwww.significados.com.br/backoffice/ (Novembro, 2012)
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2.2.1 - Atividades Iniciais

Nos primeiros dias a estagiaria teve de perceber o funcionamento do departamento
e do Casino, familiarizar-se com todos os programas de software e com 0s servigos
prestados. Cada semana no Casino é diferente e tudo é planificado pelo Departamento de
Marketing.

O Casino tem uma Sala de Bancados (jogos tradicionais tais como Cussec, Roleta,
Black Jack, Banca Francesa, entre outros), com clientes habituais que recebem diversos
beneficios, como convites para espetaculos ou para jantares nos Restaurantes do Casino, e
trés Salas de Maquinas “Alegre, Gardem e City”, onde existe um cartdo de fidelizagdo para
os clientes habituais, chamado Cartdo Clube IN, que pode ser utilizado para troca de pontos
por:
Combustivel;
Brindes;
Fichas de jogo;
Tempo do parque de estacionamento do Casino;

Comida nos bares do Casino;

O T B R B

Jantar no Restaurante VVaranda ou no Restaurante Aliba Bar.

O Casino realiza diferentes ofertas de bebidas ou comidas todos 0s meses para
atrair os clientes, embora existam espetaculos de danca todos os sabados a noite nas trés
Salas de Méaquinas do Casino.

No Atrium Bar realizam-se muitos espetaculos gratuitos, geralmente de mdsica,
tertalias e dangas de sal&o, entre outros.

O Casino tem uma sala de teatro chamada “Salao D’Ouro”, onde decorrem diversos
espetaculos de teatro, masica e eventos de gala. Neste espaco a entrada é paga.

No casino, embora 0 jogo e a animacgdo sejam fundamentais, existem também trés

restaurantes de diferentes targets, e alta qualidade/preco:

Alejandra Gongalves 25
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& Varandas - é um restaurante que esta aberto todos os dias ao jantar com
menu do dia composta por peixe e carne e servi¢o a carta. O custo do menu
do dia é de 12€, sem bebida, e os clientes Clube IN s6 pagam 6,5€, mais 25

pontos do cartdo Clube IN.

& AlibaBar - € um restaurante-buffet que funciona normalmente apenas sexta-
feira ou sabado, ou nos dois dias, dependendo do plano da semana feito pelo
Departamento de Marketing. O custo ¢ de 16€ sem bebidas e os clientes
Clube IN s6 pagam 7€ mais 25 pontos do cartdo Clube IN.

Para além destes beneficios, também existem convites para a Sala de
Bancados e para as Salas de Maquinas. Este restaurante é dirigido aos
clientes habituais que a sexta-feira e ao sdbado vao ao casino como se fosse
um clube, visto que podem jogar, utilizar os pontos, ver a animagdo e

assistir aos espetaculos.

« Egoista - € um restaurante de luxo, de comida gourmet, de alta qualidade e
elevado preco. Destinado a pessoas de classe alta, € um restaurante
distinguido com prémios culinérios e considerado de cinco estrelas.
Funciona as sextas-feiras e aos sabados, por reserva. O atendimento é
personalizado e muito especial. Neste restaurante os clientes ndo pagam o
estacionamento — o taldo do parque € validado no restaurante e, no fim do
jantar, os clientes recebem uma prenda, normalmente uma revista ou um
livro sobre o proprio restaurante.

Este restaurante tem menu e menu de degustacdo, diferente todas as
semanas, feito pelo Chefe Herminio Costa, muito prestigiado a nivel
nacional.

O custo do menu de degustacio ¢ de 70€ e vem acompanhado da

degustacgdo de vinhos que sdo 20€ mais. (Anexo I)
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2.2.2 - Criagao de Promocdes e Ofertas Interna

No Departamento de Marketing criam-se ofertas e promocdes que sao
imediatamente divulgadas em todo o Casino. Destinam-se a dias especificos. A estagiaria
realizou as seguintes:

. Promoc0Oes do Restaurante AlibaBar

BuffetTerraé Mar

31 de Agosto, das 20h00 as 23h00

€ 12,00 ou € 6,90 + 25 pontos

Bebidas n3o incluidas

Alejandra Gongalves 27



CASINO
IE POVOA Relatorio de Estagio

¢ Ofertas Internas

"/ SETEMBRO
23H30

Jante connOSCO
a Quarta,
nds oferecemog

«
DAL
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2.2.3 - Organizacao e Desenvolvimento de Animacao e Espetaculos

O programa do més de Agosto foi muito diversificado, pelo que houve que fazer
uma grande planificacdo para que tudo corresse em Otimas condi¢Ges. Durante as seis
semanas de férias a estagiaria compartiu a organizacdo dos camarins e a publicidades dos
diversos artistas que se a presentaram no Casino quinta-feira, sexta-feira e sdbado.

Esta animacéo € de entrada gratuita. Apds o espetaculo a estagiaria devia realizar
um balanco das opinides dos clientes para assim realizar o relatério da noite, que devia ser
arquivado, e saber o que era preciso melhorar.

Embora a animacdo do Atrium Bar seja destinada ao publico em geral, também no
més de Agosto e Setembro houve espetaculos no Saldao D’Ouro, onde a estagiaria trabalhou
diretamente com os artistas na organizacdo da producdo. Tratou-se de garantir a comodidade
dos artistas e a satisfacdo dos clientes; também se tiraram fotografias e fizeram videos para
serem divulgados no Facebook do Casino. (Anexo 1)

Nestes meses estiveram no Salao D’Ouro:

# Os Portas;
Libertino;
Eu Conheco-te;

Rodrigo Ledo;

P o B

Carminho.
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2.2.4 - Criagao de Imagem e Menus

O Departamento de Marketing foi solicitado para uma inovagdo na imagem do
Restaurante Varandas e a estagiaria assumiu o desafio executando a renovacao do logotipo,
do menu, das ementas do balcdo e das ofertas. Realizou para isso vérias propostas, que
foram sujeitas a votacdo e selecionadas no Departamento de Marketing. Finalmente, e
depois da imagem aprovada, teve de fazer o acompanhamento da implementacdo da nova
imagem do restaurante.

Os clientes ficaram agradados com a renovagdo da imagem do Restaurante
Varandas, pelo que se realizou também a renovacdo da imagem do Restaurante AlibaBar.
Este restaurante ndo trabalha com ementas nem menus, pelo que o trabalho realizado estevo
relacionado com as diferentes apresentacfes da comida do Buffet e das mesas.

Também teve a oportunidade de realizar modelos de menus especiais para
espectaculos de gala que as vezes se realizam o Casino da Pévoa de Varzim. N&o existindo
nenhum modelo para este tipo de eventos, a estagiaria realizou seis protétipos de cartas
menu de mesa de jantar.

Como mostra a seguir:
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3 Ementa de Balcdo Clube IN

Sugestdo do Dia

Terca-feira, 20 Novembro
Bacalhau a Brds

Emincé de Novilho com Cogumelos
Menu

o4 . Quarta-feira, 21 Novembro Salada Verde s
‘; " ' Misto de Peixes Fritos com Sopa do Dia 1,50 €
Acorda de Coentros Sopa do Mar 2,50 €

Bebida ‘ Lombinhos de Porco com Améijoas Caldo Verde 1,50 €

Quinta-feira, 22 Novembro
Filetes de Peixe-galo com Arroz de Tomate
Frango do Campo Assado a Padeiro

Filetes de Polvo com Arroz do Mesmo 15,00 €
Bacalhaua Modade Braga 12,50 €
Acorda de Marisco 15,00 €
Sexta-feira, 23 Novembro Esparguete Negro Salteado com 17,50€

Polvo a Lagareiro Gambas
Feijoada Transmontana Ameéijoas a Bulhao Pato 12,50 €

Sabado, 24 Novembro Arroz de Entrecosto 12,50 €
Arroz de Tamboril com Pimentos Bife a Portuguesa 12,50 €
Vitela Assada 3 Padeiro Lombinhos de Porco Grelhadoscom 12,50¢€
Ervas Aromaticas
Domingo, 25 Novembro
Rodovalho Grelhado com Molho Verde Snacks
Panados de Porco com Francesinha “Varandas”
Arroz de Feijdo Encarnado Cheeseburguer “Varandas”

Segunda-feira, 26 Novembro Solicunneias
Bacalhau Frito com Salada de Feijdo-frade Carrinho de Sobremesas (un. servida)
Costeletas de Borrego Crelhadas com
Ervas Aromdticas

€ 12,00 (sopa do dia ou entrada, prato de peixe ou prato de
carne e sobremesa - Agua, café ou chd).

Vinhos ndo incluidos.

[Ementa sujeita a alteracées]

IVAincluido 3 taxa em vigor
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. Menu em Portugués, Chinés e Inglés

A B N - = . N O O O O OO . = O OE T W E - W

Sugestdo do Dia

Terga-feira, 23 OQutubro
Costeletas de Sardinha com Arroz de Feijdo Salada Verde 1,50 €
Emincé de Novilho Sopa do Dia 1,50 €

" i Sopa do Mar 2,50 €
Oferta Quarta-feira, 24 Outubro Caldo Verde 1,50€

del Peixe-espada Frito com L
Bebida Salada de FeijSo-frade
Costeletas de Borrego Grelhadas com
Ervas Aromdticas

Filetes de Polvo com Arroz do Mesmo 15,00 €

Bacalhaua Modade Braga 12,50 € g
Acorda de Marisco 15,00 €
Quinta-feira, 25 Qutubro Esparguete Negro Salteadocom Gambas 17,50¢

Marmotas Fritas com Arroz de Legumes Améijoas a Bulh3o Pato 12,50 €

Ossobuco com Massas Salteadas

Arroz de Entrecosto 12,50 €

Sexta-feira, 26 Outubro Bife a Portuguesa 12,50 € L

Bacalhau a Moda de Braga Lombinhos de Porco Grelhados com 12,50 € |
P2 de Porco Assada Ervas Aromaticas
[

Sabado, 27 Outubro
Feijoada de Polvo e Mariscos
Naco de Vitela a Lagareiro

Snacks
Francesinha“Varandas”
Cheeseburguer‘“Varandas”

Domingo, 28 Outubro
Salm&o Grelhado com Molho de Manteiga Sobremesas
Lombinhos de Novilho com Cogumelos Carrinho de Sobremesas (un. servida)

Bacalhau Frito com Arroz do Mesmo
Pernil Assado

€ 12,00 (sopa do dia ou entrada, prato de peixe ou prato decarne e
sobremesa- Agua, café ouchd).
Vinhos ndo incluidos. V ox

[Ementa sujeita a alteracdes]

1
1
1
1
1
i
1
1
1
1
3
1
E|
1
1
1
]
1
1
1
|
]
Bl
1

E
[
£
B
[
Segunda-feira, 29 Outubro i
B
f
B
L
B

IVA incluido 3 taxa em vigor

Suggestion of the Day

Tuesday, October 30"
Bri s Agorda (Bread Stew)
‘eal Roll with Peas Green Salad
Today’s Soup
FA%H - Sea Soup
c Seas
20126 10H10(  FH= i Seasoup.
& et lets with Rice
Thursday, November ¢ raga-style Codfish
vengal-style Roasted Golden Bre: Shel Agorda (Bread Stew)
Alheira (bread and game: it Sautéed Black Spaghetti with Prawns
Mashed Spinadi Clams Bulhdo Pato (in garicky broth)

20121081261 £8A e Ribs Rice
BREHOKE 3 i i Portuguese-style Steak
& Sy e ¢ 7 tecesof Pork Loin Grilled Pork Scallops with Aromatic Herbs 12,50 € |
3
20125109130 WA Saturday, November 3'¢
e S with olive oil and
“Varandas'
several meat
and a special sauce)
Sunday, November 4™ “Varandas” Cheeseburguer
3 Bean Stew
Roasted Veal Shoulder
2012910815 E4— . r ’
IR FETHFR “
S CER) Monday, November 5

HakeFillets nato Rice

Dessert Cart (Unit Served)

SREENNG Griled Veal Tenderloins with Herbs Butter

€12,00 ( or appetizer, fish o meat dish and

BE&RER
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. Menu em trés idiomas para as Sextas-feiras ou Sdbados em que esta aberto o
AlibaBar.

S N . N . N N .- E . m A - . . . . = =N ...

il
W - Suggestion of the Day
i
V M | | Friday, October 19
11 Bacalhaua Zé do Pipo (Cod Fish with Mashed

il Potatoes and Mayonnaise)

i1 Bean Stew
]

1] € 12,00 (Today’s soup or appetizer, fish or meat dish and

Sugestdo do Dia

dessert —Water, coffee or tea).

1l

Sexta-feira, 19 Outubro i VAT included at the current rate
1
i1
Feijoada a Transmontana 1
i1

- KB

L 2012%10F190 E£MH
€ 12,00 (sopado dia ou entrada, prato de peixe ou prato - f%’]ﬁ%it—%fl\'f* (ﬂﬁ@@)

- ELART TR

Wines not included.

Bacalhau a Zé do Pipo

de carne e sobremesa -Agua, café ou cha).
Vinhos ndoincluidos. 1
[Esiiaita siijedtiis alta SBes] 11 €12(% FABR BRAAERE, HS1O WERF)
IVAincluido a taxa em vigor ] TESHEEMNE
T EaARBER

OO EEEEEEEEE.s B OOl EEEEEE .

N O N R EEEEREEEREEREEEEEEEEEEEEEE

1
1
1
i
1
E|
]
3
1
]
1
1
1
1
E|
_
1
1
1
B
1
1
1
1
1
1
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Criacdo de menus para Atividades Especiais.

27 De OuTuBRO

LIGA PORTUGUESA
CONTRA O CANCRO
NUCLEO REGIONAL DO NORTE

Moega

Liga Portuguesa

) 5theesecteas
NUCLEO REGIONAL DO NORTE C O n t r a 0 C a n C I"O

Menu

. Vinhos
Aveludado de Alho Frencés
Quenelle de Queijo Frresco
Folhado de Camario com Alvarinho Muros Antigos
Especiarias e Espinafres Pintas Character Tinto

Porto Otima 10 anos
£ d

Lombinho de Novilho Salteado

Tarte de Batata
doke Digestivos

Delicia de Praliné e Manga Whisky J&B 15 anos
Molho de Baunilha

Aguardente Velha CR&F

Licor Baileys

Casino da Povoa
27 de Outubro 2012

Alejandra Gongalves
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i ] 27 de Outubro 2012
1

[, LIGA PORTUGUESA
CONTRA O CANCRO

NUCLEO REGIONAL DO NORTE

L

LIGA PORTUGUESA
CONTRA 0 CANCRO

Menu

Aveludado de Alho Frencés
Quenelle de Queijo Frresco
Folhado de Camarao com
Especiarias e Espinafres

* %

Lombinho de Novilho
Salteado
Tarte de Batata

x %

Delicia de Praliné e Manga
Molho de Baunilha

Casino da Povoa
27 de Outubro 2012

Alejandra Gongalves

[] LIGA PORTUGUESA
il CONTRA O CANCRO
NUCLEO REGIONAL DO NORTE

Vinhos

Alvarinho Muros Antigos
Pintas Character Tinto
Porto Otima 10 anos

Digestivos

Whisky J&B 15 anos
Aguardente Velha CR&F
Licor Baileys

Relatério de Estagio
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27 de Outubro

[1 LIGA PORTUGUESA
i@l CONTRA O CANCRO

NUCLEO REGIONAL DO NORTE

MESA e ”

LIGA PORTUGUESA

CoNTRA 0 CANCRO

Menu

Aveludado de Alho Frencés
Quenelle de Queijo Frresco
Folhado de Camarao com

Especiarias e Espinafres

b

Lombinho de Novilho
Salteado
Tarte de Batata

K%

Delicia de Praliné e Manga
Molho de Baunilha

Casino da Povoa

[] LIGA PORTUGUESA
il CONTRA O CANCRO
NUCLEO REGIONAL DO NORTE

Vinhos

Alvarinho Muros Antigos
Pintas Character Tinto

Porto Otima 10 anos

Digestivos

Whisky J&B 15 anos
Aguardente Velha CR&F

Licor Baileys

27 de Outubro 2012

“
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27 de Qutubro

Relatério de Estagio

[] LIGA PORTUGUESA
il CONTRA O CANCRO
NUCLEO REGIONAL DO NORTE

LIGA PORTUGUESA
CONTRA O CANCRO

Menu

Aveludado de Alho Frencés
Quenelle de Queijo Frresco
Folhado de Camarao com
Especiarias e Espinafres

*%

Lombinho de Novilho
Salteado
Tarte de Batata

¥

Delicia de Praliné e Manga
Molho de Baunilha

Casino da Povoa

Alejandra Gongalves

MESA .

;Y LIGA PORTUGUESA
iéfl CONTRA O CANCRO

NUCLEO REGIONAL DO NORTE

Vinhos

Alvarinho Muros Antigos

Pintas Character Tinto

Porto Otima 10 anos

Digestivos

Whisky J&B 15 anos

Aguardente Velha CR&F

27 de Outubro 2012
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2.3 - FRONT OFFICE

Front Office ou Linha da Frente s@o o conjunto de atividades de uma empresa que
tém alto contacto com o cliente.?

No Casino a estagiaria realizou Front Office no balcdo do Clube IN, onde fez
reservas, venda de bilhetes e fecho de bilheteira. O dinheiro realizado durante a noite é
entregue aos produtores das pecas e tudo deve estar organizado ao detalhe.

A estagiaria fez atendimento protocolar no restaurante AlibaBar, e também no
Restaurante Egoista. Neste, o atendimento é personalizado e particularmente cuidado, visto
o0 restaurante pretendeu disponibilizar um atendimento especial de alto nivel. No fim do
jantar, que normalmente dura duas a trés horas, é oferecida uma prenda ao cliente,
normalmente livros.

No final da noite realizava-se uma compilacdo de opinides dos clientes para se
saber do seu grau de satisfacdo, e realizar o relatério da noite e proceder ao seu arquivo.

22 http://pt.wikipedia.org/wiki/Back_office (Novembro, 2012)
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A Licenciatura em Marketing considera-se concluida com a realizacdo deste
relatorio, onde se podem ver refletidas as atividades realizadas e a sua importancia na
formacéo profissional de qualquer aluno, neste caso da estagiaria. Com empenho, motivacao
e ambicdo em desempenhar de modo satisfatorio as fungdes que Ihe foram atribuidas, pensa
ter atingido os objetivos inicialmente propostos, atendendo a reputacdo e exigéncias do
Casino da P6voa de Varzim.

Na sua opiniao, a estagiaria foi desde o primeiro dia muito bem recebida e acolhida.
Quanto ao trabalho propiamente dito, foi bastante diversificado e de grande importancia,
aprendeu algumas coisas novas em todas as fungdes e tarefas que desempenhou, desde as
mais simples até as que exigiram mais empenho.

O estagio foi bastante enriquecedor para a estagiaria que sempre se mostrou 0 mais
profissional possivel, na medida em que teve a oportunidade de pér em pratica muitos dos
conhecimentos tedricos aprendidos ao longo da sua instrugdo académica, tendo como
objetivo principal realizar as tarefas da melhor forma possivel neste seu contacto com o
mundo do trabalho.

Muitos desafios Ihe foram propostos, aos quais sempre respondeu com a grande
ambicao de mostrar o seu valor e as suas capacidades. Em cada tarefa, sempre executada
com esforco e dedicagdo, pensa ter conseguido demonstrar a sua verdadeira paixao pela
licenciatura que ambiciona concluir.

Foi gratificante estagiar huma empresa como o Casino da Pdvoa de Varzim, onde
foi facil crescer um pouco mais, quer profissional quer pessoalmente, e sobre tudo conseguir
ultrapassar um pouco o medo de falar em publico.

Ao longo dos trés meses de estagio, a estagiaria estabeleceu ainda uma verdadeira
relagdo de ajuda, mostrando sempre disponibilidade e intengdo em colaborar nas atividades e
projetos, respeitando a personalidade, individualidade e cultura do Casino.

A estagiaria considera oportuno frisar que a descricdo em texto do trabalho
realizado ndo consegue, naturalmente, refletir todo o conhecimento, experiéncias e vivéncias
que teve no estagio no Casino e na PAvoa de Varzim. Evidentemente que essa experiéncia

ndo explicitada também a enriqueceu significativamente, pessoal e profissionalmente.
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Anexo | - IMAGENS DO CASINO DA POVOA DE VARZIM.

POVOA DO VARZIM

Alejandra Gongalves 45



CASINO
= POVOA Relatorio de Estagio

. Salas de Maquinas.
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. Restaurante Egoista

EGOIsSTA

RESTAURANTE
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¢ Restaurante VVarandas
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¢ Saldo D’ouro
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¢ Atirum Piano Bar.
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Anexo Il - PROMOCAO DOS DIVERSOS ESPETACULOS.
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¢ “Os Portas”

27 ¢ 28 de JULHO | 4 ae AGOSTO
22h00 | € 15,00

Informagdes e Reservas: 252 690 888 | www.casino-povoa.com
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¢ “Libertino”

(JOSE RAPOSO === -MARTA JOAO ABREU

NN, S g CUSTODI ._.'ALIJ,GQ/
o ¢ : AJITELAZS

7 |

'0 LIBERTINO

DE ERIC-EMMANUEL SCHMITT

10 ¢ 11 4e AGOSTO
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¢ “Eu Conhego-te”

-2 comeédia musical

G 0, Cantado ao vivo

. Fotograla: Jorge Jacinto
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¢ “Rodrigo Ledo”

¢ “Carminho”
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