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Ficha de Identificacdo

Discente: Bruno Santos Ventura

Numero de Matricula: 5008568

Curso: Tesp de Comunicagd, Protocolo Organizacdo de Eventos

Estabelecimento de Ensino: Escola Superior Educacdo, Comunicacdo e Desporto

do Instituto Politécnico da Guarda

Docente Orientador: Professor Guilherme Monteiro

Local de Realizacdo do Estagio: Purala Wool Valley Hotel & Spa

Morada da Entidade: Rua Alameda Péro da Covilhd 6201-909 Covilha | Portugal
Telefone: (+351) 275 330 400

Fax: (+351) 275 330 441

E-mail: geral@naturaimbhotels.com

Coordenadas GPS: lat 40.267238 | long -7.498110

Coordenador de Estagio: Diretor Fabio Costa

Grau Académico do Supervisor na Organizacao: Licenciado em Gestdo Hoteleira
Duracéo do Estagio Curricular: 750 horas

Inicio do Estagio: 2 de marco

Fim do Estagio: 3 de agosto
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Resumo

O relatdrio diz respeito ao estagio curricular, com duracao de quatro meses, realizado
no Puralda Wool Valley Hotel & Spa, no ambito da finalizacdo do curso Técnico
Superior Profissional (Tesp) de Comunicagéo, Protocolo e Organizacdo de Eventos do

Instituto Politécnico da Guarda.

Durante este tempo realizei todas as atividades (rececdo e manutencdo) que me foram
propostas com empenho e dedicacdo. Esforcei-me de forma a conseguir chegar ao
mesmo nivel de trabalho que os meus colegas e de maneira a impressionar 0 meu

supervisor pela positiva, com 0s meus métodos de trabalho.

Este documento encontra-se dividido em dois capitulos, o primeiro faz a identificagcdo
da organizacdo, a historia, a estrutura, missdo e valores, objetivos, identidade visual,
politica comunicacional e uma analise SWOT. No segundo capitulo apresento o plano
de estagio onde descrevo as atividades que foram desenvolvidas e realizadas por mim,

acompanhado de um cronograma com uma apresentacao para cada.

Finalizo o relatério com uma reflexdo geral na qual demonstro as dificuldades que
obtive e da forma como foram superadas, as aprendizagens que adquiri e a importancia

que este estagio teve na minha vida pessoal e profissional.

Palavras-chave: comunicagdo, atendimento, informacdo, relacBes publicas, reservas,
clientes, booking.
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Termos técnicos

Cupdes — Pequeno papel impresso, destacavel ou ndo, que da direito a descontos.

Clipping — E uma técnica de comunicacéo de leitura e analise metddica e permanente
de toda a informac&o publicitada pelos media sobre a organizagao.

Digitalizar — E o processo pelo qual uma imagem ou sinal analdgico é transformado

em codigo digital.
Front office — (termo inglés) Linha da frente®.
Key-Pass — Chave de acesso.

Main Current — Livro de ocorréncias onde esta descrito tudo o que ocorre durante o

dia no local de trabalho.

Meia pensdo — E um regime turistico em que os clientes tém direito ao pequeno-

almoco e a um almogo ou jantar.

Mix da Comunicacgéo — Conjunto de ferramentas de comunicacdo utilizadas por

uma empresaZ.

Pensdo completa — E um regime turistico em que os clientes tém direito a todas as

refei¢Bes do dia: pequeno almoco, almogo e jantar.

Toner — E uma tinta em p6 usada nas impressoras a laser e fotocopiadoras para formar

texto e imagens em papel.

Voucher’s — (do inglés) — E um titulo, recibo ou documento que ¢ fornecido para
comprovar um pagamento ou um comprovante que da direito a um

produto ou parte dele®.
Wireless — (do inglés) — Rede sem fio®.

# - Quarto/s.

! Fonte: Adaptado de https://pt.wikipedia.org/wiki/Front_office

2 Fonte: Adaptado de https://pt.wikipedia.org/wiki/Marketing_mix
3 Fonte: Adaptado de https://pt.wikipedia.org/wiki/Voucher

4 Fonte: Adaptado de https://pt.wikipedia.org/wiki/Rede_sem_fio
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Introducéao
Os cursos TESP sdo vistos por muitos como cursos inferiores, todavia, esta é uma
interpretacdo redutora, na medida em que, para além de serem exigentes 0S cursos sao

atrativos, construtivos e ricos em conhecimento.

No ultimo ano do curso deparamo-nos com um projeto muito importante, o estagio
curricular. Este projeto coloca em prética todo o conhecimento adquirido ao longo dos
anos e cria um contacto com o mundo do trabalho, ou seja, permite ter uma

experiéncia mais préatica e verdadeira do que sera o futuro enquanto profissionais.

Este estagio, do meu ponto de vista teve como objetivo a finalizacdo do curso de
Comunicacao Protocolo e Organizacdo de Eventos, como também uma visao do que é o
mundo dos profissionais, onde apliquei muitos dos meus conhecimentos, adquiri outros

e realizei vérias tarefas que se encontram referidas no plano de estagio (Anexo 1).

O local que me possibilitou realizar o estagio curricular de 2 de marco a 3 de agosto
foi a empresa Purald Wool Valley Hotel & Spa onde aprendi como funciona mercado

de trabalho hoteleiro e adquiri conhecimentos sobre 0 mesmo.

Este relatorio estd estruturado em dois capitulos. O primeiro capitulo relata a
organizacdo na sua historia, no seu conceito, na sua estrutura, os varios tipos de

comunicagéo, os atendimentos e toda a sua ideologia.

O segundo capitulo aborda todas as atividades realizadas por mim na organizacao,
bem como a apresentacdo do plano de estdgio, os objetivos, as estratégias, um
cronograma e um clipping. A metodologia aplicada neste relatério que consistiu em
observacao participante, pesquisas bibliograficas, web e informacdo facultada pela

organizacéo.
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Capitulo I - Purald Wool Valley Hotel & Spa
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Neste capitulo encontra-se referido de uma forma concisa e sucinta a historia, o conceito
base, a estrutura, composicao, os objetivos e a comunicacdo da organizacdo empresarial
Purala Wool Valley Hotel & Spa.

1. Identificacdo e Historia

Segundo a Associacdo da Hotelaria de Portugal (AHP) e um inquérito efetuado pela
mesma, o ramo hoteleiro prevé arrecadar mais receita total, de alojamento e de F&B,
assim como aumentar a taxa de ocupacdo, 0 preco médio por quarto ocupado e por
quarto disponivel em 2017. Os hotéis esperam novo recorde do nimero de turistas com

base nas reservas ja efectuadas para este ano.

No concelho da Covilhd existem 29 alojamentos diferentes, dos quais apenas quarto
tem o mesmo ou mais nivel de estrelas que o Purald Wool Valley Hotel & Spa (4
estrelas).

O Pural& conta com uma historia de 20 anos a quando
0 grupo IMB decidiu adquiri o hotel denominado
antes de Hotel de Turismo da Covilhd como
verificamos na figura 1, que detém o Estatuto PME
Exceléncia, foi o primeiro hotel de trés estrelas a
aparecer no destino Serra da Estrela, na altura com 60

quartos e agora com 100, que apds a ampliacéo Figura 1 Fachada do Hotel Tursimo da
Covilha

ganhou também uma zona de Spa.

Fonte:https://media-
cdn.tripadvisor.com/media/photo-

s/0c/12/22/02/fachada.jpg

Sofrendo uma renovagdo no ano passado que se
encontrou finalizada no dia 24 de dezembro de
2016 o Hotel Turismo da Covilhd passou a
denominar-se Puralda Wool Valley Hotel & Spa
surgindo renovado como verificamos figura 2,

apos investimentos de € 1,5 milhdes, num

Figura 2 Fachada do Hotel Pura L& projeto que viu a candidatura aprovada aos

Fonte:http://www.puralahotel.com.pt/?cix=807  fundos do Portugal 2020, valorizando o foco
&lang=1

desta unidade em dar a conhecer a historia dos

lanificios na regido.


https://media-cdn.tripadvisor.com/media/photo-s/0c/12/22/02/fachada.jpg
https://media-cdn.tripadvisor.com/media/photo-s/0c/12/22/02/fachada.jpg
https://media-cdn.tripadvisor.com/media/photo-s/0c/12/22/02/fachada.jpg
http://www.puralahotel.com.pt/?cix=807&lang=1
http://www.puralahotel.com.pt/?cix=807&lang=1
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Abriu as portas em soft opening® em dezembro do ano passado, embora a inauguragio
oficial tenha sido a 2 de junho. Tendo como conceito base os lanificios, ou seja, a 14,
propde ser e passo a citar “mais que um hotel, um hub do proprio destino serra da
Estrela” diz o administrador Dr. Luis Veiga. A 18 € um elemento que marca a
decoracgdo do hotel, dos quartos as areas comuns, além da fachada exterior, tem como

base as trés cores tipicamente associadas a 1a, o cru, castanho-escuro e castanho claro.

1.1.1. Localizagio e Enquadramento

O Purald Wool Valley Hotel & Spa localiza-se na NUT | designada por Beira Interior
Sul, mais concretamente no concelho da Covilha distrito de Castelo Branco como

podemos verificar na figura 3 com destacamento a vermelho da localizacdo exata.

A cidade da Covilha é sede de um municipio com 555,60 km é

de &rea e 51 797 habitantes subdivididos em 21 freguesias. O
municipio € limitado a norte pelos municipios de Seia e
Manteigas, a nordeste pela Guarda, a leste por Belmonte, a sul
pelo Fund3o e a oeste por Pampilhosa da Serra e Arganil. E a
terra da industria da 14, de cariz operario, berco de
descobridores de quinhentos, hoje uma cidade com

Universidade publica.

. . Figura 3 Mapa de Portugal
Num ambiente urbano e com todas as necessidades ao seu Continental

redor, localiza-se o Purald Wool Valley Hotel & Spa uma Fonte:https:/upload.wikimedi

. . i . a.org/wikipedia/commons/thu

referéncia nacional, de exceléncia que promete continuar a mb/3/30/LocalCovilha.svg/280
px-LocalCovilha.svg.png

inovar e revolucionar o turismo. Num raio de 5 km’s do hotel o
cliente encontra ao dispor de shopping’s, restaurantes, complexos desportivos,
hospital, centro de salde, farmacias, cafés, bares, discotecas, cinema, teatro, postos de

abastecimento de combustivel, piscinas publicas, jardins, entre outros.

Os acessos para o hotel Purald sdo pela estrada nacional N18, N18-4, pela N230,
N339, N501 e pela autoestrada A23 saida em Covilhda Norte ou Covilha Sul

dependendo do trajeto da viagem.®

5 O soft opening é uma fase de pré-inauguragdo de uma empresa, muitas vezes antecede ao grande dia da
inauguracéo.
& Fonte: Adaptado de https://pt.wikipedia.org/wiki/Coviln%C3%A3
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1.2. Estrutura juridica, ano de constituicdo e capital social
A estrutura juridica, o ano de constituicéo e o capital social do Hotel séo os seguintes:
e Possui uma sociedade anonima de acordo com o preconizado no art.° 273 do
CSC’;
e A sua Caraterizacdo juridica é: Hotel Turismo da Covilha S.A;
e Numero de identificacdo coletiva: 503 694 738;
e Data de constituicao: 1994;
e Data do inicio da atividade: 1994;
e Capital Social: 1.750.000.00€;

e Sdcios: Sociedade Ano6nima;

1.3. As instalacOes, equipamentos e servigos
As instalacdes, 0s equipamentos e 0s servigos sdo elementos enssencias na pratica da

atividade hoteleira.

1.3.1. Instalagfes
Purala Wool Valley Hotel & Spa dispde de varias instalaces tais como: alojamentos,
restaurante, bar, natura & spa, ginasio, piscina (interior e exterior), jacuzzi e salas de

conferéncias/reunides.

1.3.2. Quartos
O hotel tem a disposicdo de 100 quartos, entre eles os Duplos, Singles, Twin’s,
Familiares, Suites (Figura 4), 2 quartos para clientes com mobilidade reduzida e 2

Romantic Rooms.

" CSC é 0 Codigo das Sociedades Comerciais.
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Figura 4 Suite

Fonte:http://www.puralahotel.com.pt/?cix=824&curr=80
8&lang=1

Encontram-se equipados com as seguintes comodidades: Ar condicionado; Cofre;
Mini-bar; Quartos insonorizados; Internet Wireless; Secador de cabelo; Secretéria;
Servico de despertar; Telefone; Smart TV.8

1.3.3. Natura Club & Spa

O Spa é uma érea indiferenciada em termos de
publico, tem por finalidade o lazer puro e simples,
num contexto de relaxamento e ambiente sofisticado.
E um complemento essencial para os servicos do

Purald, servindo os hdspedes do hotel como os utentes

do Spa. Encontra se equipado com piscina (interior e Figura 5 Sala de massagens em
] ] ] ] conjunto/casal
exterior), jacuzzi, sauna, hamman®, duche vichy!,
Fonte:https://sec.bstatic.com/images/hotel/

ginasio, squash, duas salas de massagem individual e max1024x768/109/109443667.jpg

uma sala de massagem em conjunto/casal como se

pode verificar na figura 5.

Uma das massagens esclusivas Purald é o Ritual da L&, consiste em deixar o cliente
envolver-se por um ritual gerador de sensa¢fes com produtos genuinos das Serra da
Estrela como podemos verificar na figura 6.

8 Fonte: Adaptado de http://www.puralahotel.com.pt/?cix=824&curr=808&lang=1

9 Hamman é um servico idéntico ao banho turco, mas com uma esséncia a eucalipto para libertar a vias
respiratorias.
10 Duche Vichy é um servigo que consiste num duche natural de chuva termal que combina técnicas de

massagem com pressao exercida pelos jatos de agua


https://sec.bstatic.com/images/hotel/max1024x768/109/109443667.jpg
https://sec.bstatic.com/images/hotel/max1024x768/109/109443667.jpg
http://www.puralahotel.com.pt/?cix=824&curr=808&lang=1
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Figura 6 Massagem Ritual Purald

Fonte:https://tec.bstatic.com/images/hotel/max1024x768/109/1094
43689.jpg

E uma massagem de corpo inteiro, com aplicacio, através da 14, de um 6leo quente

100% bioldgico a base de azeite extra virgem da beira baixa.

1.3.4. Bar & Restaurante Bistro
O Purald oferece aos clientes um restaurante teméatico em regime buffet e a la carte do
chef Hélder Bernardino, abrindo as portas a todos que procuram uma gastronomia de

exceléncia ou momentos descontraidos no Bar Bistro.

Figura 7 Bar Bistro

Fonte: http://expresso.sapo.pt/economia/2017-07-09-Hotel-
na-Covilha-cria-rotas-para-descobrir-a-Manchester-

portuguesa

O restaurante € um Gtimo sitio, seja para um almogo de negocios ou para um jantar a
dois, detém de espacos de refeicdo distintos e saborosos buffets adequados a procura
exigente do cliente. A carta temética do Chef Hélder Bernardino contém ingredients


https://tec.bstatic.com/images/hotel/max1024x768/109/109443689.jpg
https://tec.bstatic.com/images/hotel/max1024x768/109/109443689.jpg
http://expresso.sapo.pt/economia/2017-07-09-Hotel-na-Covilha-cria-rotas-para-descobrir-a-Manchester-portuguesa
http://expresso.sapo.pt/economia/2017-07-09-Hotel-na-Covilha-cria-rotas-para-descobrir-a-Manchester-portuguesa
http://expresso.sapo.pt/economia/2017-07-09-Hotel-na-Covilha-cria-rotas-para-descobrir-a-Manchester-portuguesa
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bio, genuinos, com queijos, enchidos e vinhos premidados pela DOC*! da Beira
Interior.

O bar bistré (Figura 7) tem um espaco ideal para confertenizar em familia ou com
amigos, tem um nivel de conforto exelente, uma decoracdo adequada ao conceito e

exelentes profissionais com uma simpatia e empatia tremenda. *2

1.3.5. Equipamentos
O hotel encontra-se equipado com todo o tipo de equipamentos inerentes a pratica da
hotelaria, desde material informatico, a logistico, recursos humanos e funcionarios

qualificados.

1.3.6. Servicos
Os servigos de uma organizagdo tém como funcionalidade atrair os clientes e propiciar

satisfacdo e uma maior permanéncia aos hospedes.

Em relacéo aos servicos o hotel propde ao cliente os seguintes:
e Servigo Babysiting;
e Recéo 24h;
e Tratamento Personalizado;
e Bar;
e Restaurante;
e Massagens;
e Personal Trainer;
e Animacao;
e Servico de Despertar;
e Servico de Quarto;
e Servico de Bagageiro;
e Lavandaria;
e Servigo de Limpeza Diario;
e Servico de Engomadoria;
e Telefone Direto;
e Kid's Club;

1 DOC - Denominagéo de Origem Controlada
2 Fonte: Adaptado de http://www.puralahotel.com.pt/?cix=809&lang=1
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Wool Valley Hotel & Spa
e Parque de Estacionamento Privado;
e Sala de Jogos;

e Ar Condicionado.

1.4. O Conceito

O Purald Wool Valley Hotel & SPA é conhecido com o conceito de boutique & lifestyle,
isto é, encontra-se apetrechado com uma loja de pequena dimensdo que dispbe de
artigos requintados, roupas finas e produtos regionais.

Surge no mercado completamente remodelado, funcionando como um portal de oferta
da comunidade local e da historia da cidade da Covilha e com principal identificacdo os

lanificios, os fios, as 1ds e a indUstria.

Figura 8 Fachada do Hotel

Fonte:http://www.puralahotel.com.pt/?cix=807&lan
g=1

Alguns publicos/clientes veem o hotel como o HUB do destino da Serra da Estrela.’®

13 Fonte: Adaptado de http://www.puralahotel.com.pt/?cix=807&lang=1
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Wool Valley Hotel & Spa

1.5. Misséo, Cultura e Valores

Um dos aspectos mais importantes de uma organizagdo € a sintonia entre missdo,
cultura e valores. Estes conceitos de visdo, missdo, valores e cultura, como em
qualquer sociedade sdo factores que determinam a forma como uma organizacao é
encarada e ainda seguem sempre a influéncia dos principios orientadores da sua
administracdo e padrbes de referéncia do mundo em que esta inserida, (Moreira,
2010:4).

Uma empresa adota uma missdo, cultura e valores proprios, para se distinguir da
concorréncia. Além disso, estes fatores sdo de reconhecimento externo que tornam a

imagem da organizacdo Unica e mais ou menos positiva.

1.5.1. Misséao

A missdo do hotel é incutir um novo style of live'* que leve as pessoas a descoberta de si
mesmas.

A missdo da empresa deve ter um carater significativamente diferente do da visao.
Deve enunciar para dentro e para fora da organizacdo os elementos que tornam a
empresa diferente das outras, explicitando qual a finalidade da empresa, em que
negocio(s) esta e a que valores e principios obedece no exercicio da sua actividade. A
missdo, entdo delimita o campo de accdo da empresa, define as fronteiras da
organizacao e as aspiracdes dos seus stakeholders, proporcionando enquandrmento
apropriado a definicdo dos grandes objectivos, (Carvalho e Filipe, 2006:131).

Um conceito de turismo em que as pessoas possam estabelecer uma relacdo saudavel
promovendo ofertas integradas as novas necessidades das pessoas, com maximo

conforto e qualidade, e em contexto familiar.

1.5.2. Cultura

A cultura pode ser definida como o conjunto dos valores, das tradi¢des, do meio onde
se insere e habitos de uma organizagao.

O conceito de cultura organizacional envolve as formas de “pensar, sentir e agir” dos
membros de uma organiza¢do. A sua forma “suave, intangivel” e holistica tem
consequéncias “duras e tangiveis” nos seres humanos, ao nivel do social e do

simbolico, e na organizagéo. (Firmino, 2002:57)

14 style of live — Significa estilo de vida.
10
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A cultura do Purald assenta na melhoria da qualidade de vida dos seus clientes atraves
de um aproveitamento da cultura e historia do grupo IMB como também da cidade da
Covilh&. Os lanificios, as las sdo a base cultural do hotel, mas a arte urbana, os varios
roteiros, excursdes e visitas guiadas sdo outros meios culturais que séo proporcionados

aos clientes de forma a adquirirem conhecimento nessas mesmas tematicas.

A visdo que o Purald pretende alcancar € o reconhecimento a nivel nacional e

internacional, no setor do hoteleiro.

1.5.3. Sistema de Valores

Os valores sdo qualidades que criam identidade e representam as prioridades de uma
organizacdo. Valor ¢ uma maneira de ser ou de agir que uma pessoa ou uma
coletividade reconhecem como ideal e faz com que os seres ou as condutas aos quais é
atribuido sejam desejaveis ou estimaveis. (Beirdo, et al., 2008:70).

Os valores definidos pelo hotel Purald consistem na credibilidade, confianca,

competéncia, qualidade, exceléncia, sustentabilidade e inovacao.

Estes valores seguem uma norma de fidelidade com os clientes, através de uma boa
prestacdo e com confianga total nos servicos do hotel, como também na competéncia e
eficacia da equipa hoteleira. O seu objetivo principal é satisfazer o cliente e centrar os
servicos com o0s mais elevados niveis de qualidade, desenvolvendo assim uma
exceléncia em todas as atividades desepenhadas pelo hotel. A sustentabilidade baseia-
se na racionalizacdo de todos os recursos, de forma a promover novas culturas,

conforto e experiéncias aos clientes num contexto de melhoria e inovacédo continua.

11
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1.6. Politica de Qualidade

A localizagdo privilegiada das unidades IMB Hotéis, contiguas ao Parque Natural da
Serra da Estrela, leva ao Hotel Pura L& a assumir o compromisso de uma gestdo
ambiental adequada as exigéncias actuais, tendo em atencdo o0 respeito pela
comunidade e pelo meio onde se insere e 0 cumprimento dos objectivos e metas
establecidas no programa aprovado para o efeito. Por essa razdo, e com consciéncia
dessa responsabilidade o Pura L& implementou os sistemas da gestdo ambiental Eco-
Hotel e a norma de referéncias NP 1SO 14001:2012 (Anexo II), 1SO 90001:2008
(Anexo I11). no sentido de cumprir a legislacdo ambiental e de seguranca aplicavel e
outros requisitos, minimizando e prevenindo 0s impactos ambientais causados pelo
hotel.

O empenho do hotel neste processo traduz-se na divulgacdo sistematica das boas
praticas ambientais, envolvendo ndo s6 os colaboradores e fornecedores, mas também
0s proprios clientes, tendo como objetivo final a melhoria continua dos servigos num

quadro comprometido para com o ambiente.

12
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1.7. Estrutura organica

A estrutura organica de uma organizacdo é o pilar fundamental para o bom
desenvolvimento operacional da mesma.

A estrutura de uma empresa representa a relacédo existente entre varios 6rgdos da
unidade enconémica e todas as liga¢Ges hierarquicas e funcionais que entre eles se
verificam. (Ardions, Romero, e Sequeira, 2006:45)

O hotel Pura La apresenta-se de forma sistemética, organizada e hierarquizada, como
se pode ver no organograma da figura 9. No organograma o hotel encontra-se
denominado com o antigo nome HTC (Hotel Turismo da Covilhd).

ADMINISTRAGAO
ADMIMLISTRATIVA r
L
| [ [ |
GRUPOS

MACRO ESTRUTURA OPERACIONAL
‘ COMUNIEAGAD }_| DIRECCAD | 2 |
£ RELAGOES PUBLICAS
[
COMPRAS COMERCIAL PRODUCAO / F&B
|
22 3

NATURA IMB HOTELS
FIMAMCEIRA
| ERM / Mictg RELACTONAL }—I - [ BESPORTO SANIMAGAC |
DIR. OPERACOES
APROVISIONAMENTO ||  CEMNTRAL RESERVAS ALOTAMENTOS NUTRICTONISMO
Figura 9 Organograma do grupo Natura IMB Hotels

Fonte: Imagem fornecida pelo departamento comercial do hotel.

Esta estrutura demonstra a forma como se organizam e relacionam 0s recursos
humanos do grupo Natura IMB Hotels em termos funcionais e em niveis de drie¢do ou
administracao.
No orgonograma encontramos Varias siglas que representam cada unidade
hoteleira do grupo e a definicdo para cada uma sao as seguintes:

e H20-H20TEL Congress & Medical Spa;

e HL — Hotel Lustiania Congress & Spa;

e HTC — Hotel Turismo da Covilha (Purald Woll Valley Hotel & Spa);

e HVG — Hotel VanGuarda Congress & Family;

13
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e CPH - Covilha Parque Hotel Business & Family;
e CCC - Club de Campo da Covilha.

1.8. Identidade Visual

A identidade visual de uma organizacdo € composta por logotipo, slogan e o nome.
Deste modo, A identidade de qualquer instituicdo comeca, em termos de
comunicacao, pelo seu nome, pelo seu logotipo e também pelo seu slogan, que séo
elementos primarios para a identificacdo e reconhecimento desta junto do publico.
Para alguns peritos, a identidade visual dever4d fazer parte do elemento
organizacional por estar relacionado de perto com a estrutura da empresa; outros
consideram-na um factor dindmico dado que o slogan, o logotipo e até o nome podem
ser alterados em qualquer Altura, (Lampreia, 1992:48-49).

Além da identidade visual, a imagem de uma organizacao é realizada pela mesma, mas
construida através dos seus publicos/clientes, uma vez que a imagem é a primeira
impressdo do cliente, que acaba por criar uma comunicacdo externa, dando o seu
feedback™® a outras pessoas 0 que gera a comunicagio “boca a boca”, uma das

melhores formas de publicidade ao hotel.

1.8.1. Nome

A empresa devera conseguir comunicar a sua imagem, produtos ou servigos através do
seu nome uma vez que este € o elo de ligacédo e identificacdo com os clientes. A ideia
comummente generalizada que uma empresa em nome individual tenha de ser de
pequenas dimensdes e aufira de menor prestigio, (Lampreia, 2011:49).

O nome Purald Wool Valley Hotel & Spa surge derivado a familia Manuel Brancal ter
atividade industrial e contar com 30 lojas de fios para tricotar para além das fabricas
de lanificios que existiam e ainda existem na cidade Covilh&, que fazem a producéo de
I1a pura. Antigamente a cidade da Covilha era vista e denominada de Manchester
Portugesa derivado ao incrivel nimero de empresas téxteis situadas na mesma,

surgindo assim um vale de lanificios.

15 Feedback - é realimentar ou dar resposta a um determinado pedido ou acontecimento.

14
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1.8.2. Logdtipo

O logdtipo pode ser definido como o conjunto de simbolos gréaficos que
identificamuma marca, um produto ou uma empresa, (Ramos, 2006:71).

O logdtipo (figura 10), foi baseado na & virgem existente em Portugal e na propria

fachada do hotel que aparenta ser um tear das fabricas téxteis.

‘7 i SRy

- Vioud

Wool Valley Hotel & Spa
Figura 10 Logétipo

Fonte: Logétipo facultado pela
organizacao.

O logotipo é uma forma particular de identificar uma organizacdo. Como podemos
verificar na figura 10, o logétipo do Purala é de facil percecdo, reconhecimento,

memorizacdo e € simples, conciso e funcional perante o publico.

A sua representacdo € clara, como também graficamente, de forma a facilitar
interpretacdo e a compreensdo do mesmo, criando assim uma rapida associacdo a

empresa.

1.8.3. Slogan

Tal como o log6tipo, o slogan faz parte da identidade visual da organizacdo. Este é
apenas uma expressao verbal que deve igualmente ser simples, clara, concisa e de facil
memorizacdo. Além destas carateristicas, segundo Lampreia um slogan deve ser
sempre positivo, (Lampreia, 1998:53).

O slogan do Purald sendo ele “Serra da Estrela todo o Ano” apresenta todas as
carateristias de um slogan positivo devido a ser muito simples, conciso e de uma
memorizacéo facil.

A Serra da Estrela podera sem exagero, ser considerada o coracdo da Nacdo e esta
diretamente interligada ao centro aglutinador desde tempos imemoriais. O hotel
escolheu este slogan devido a Serra da Estrela ter uma paisagem incrivelmente bonita,
esplendosa, de ser uma fonte de vida, de ter uma historia e de ser um meio turistico
para os clientes do Purald. A Serra da Estrela é considerada Mae porque usa a
severidade do clima e a fertilidade do solo nos seus vales em doses sébias com a
intencdo maternal de formar carateres, seja por ligacGes afectivas ou pela imponéncia

dos cenarios, seja pelas tradicdes plenas de sabedoria antiga das pessoas ou pelo
15
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simples contacto com a Natureza, a Serra da Estrela muda-nos!®

1.9. Politica Comunicacional

A politica de comunicacdo € um aspeto de extrema importancia no ambito de uma
organizacdo. O empresario vai ter que decidir se a sua empresa vai ou nao realizar
alguma accdo para dar a conhecer e promover 0 seu produto ou servico. Uma
dificiente politica de comunicagdo poderd arruinar por completo em estratégia
comercial podendo ir ao ponto de se reflectir, seriamente, a cerca das vendas. E
também necessario que se tenha em conta a importancia de definir a imagem pela
qual a empresa deseja ser reconhecida no mercado, ou seja, 0 que pretende
privilegiar? O "know-how" técnico? A flexibilidade comercial? A sua capacidade

constante de inovacdo? (Costa e Ribeiro, 2010:52).

E importante recordar que a primeira imagem passada pela empresa ¢ a que perdura na
memoaria do cliente. Um bom funcionamento de uma organizacdo sé se verifica
guando na mesma existe uma excelente comunicacdo tanto a nivel interno como

externo.

1.9.1. Comunicagao Interna

O grande objetivo da comunicagdo interna é conseguir criar uma imagem positiva e
um clima adequado para que a filosofia da organizacao, os produtos, 0s servigos, assim
como dos objetivos a alcancar, ndo sejam vistos como algo apenas da responsabilidade
da adminstracdo e dos diretores. Este envolvimento em objetivos comuns sé se
consegue com um bom conhecimento dos colaboradores e esta intimamente ligado a
gestdo das suas expetativas, ambicdes e interesses.’

Segundo Justo Villafafie a primeira missdo de uma estratégia de comunicacao interna
é criar as condicBGes necessarias para a satisfagdo da estratégia geral da empresa,
(Villafarie, 1999:62).

A comunicacdo interna pode ser definida como o conjunto de informacgdes que

circulam no interior de uma empresa.

16 Fonte: Adaptado de http://www.naturaimbhotels.com/?cix=590&Iang=1
7 Fonte: Adaptado de http://sambatech.com/blog/insights/comunicacao-interna/
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No caso concreto do Purald, a sua comunicacdo interna efetua-se, essencialmente,
atraves da rede interna de telefones. Nas instalacGes existe uma rede interna de
telefones que permite a comunicacdo entre os varios departamentos: rececdo, bar,
quartos, natura, gabinetes, escritorios, restaurante, cozinha, etc. Este tipo de

comunicacdo facilita a interacdo entre os respetivos colaboradores.

Outro meio também utilizado sdo as reunides, estas sdo imediatas e transmitem
informacdes de referéncia, sendo um dos meios mais eficazes para estabelecer
comunicagdo. Estas podem acontecer entre o director/administrador e colaboradores
especificos ou, em casos mais extraordinarios entre o diretor e os colaboradores que

coordenam as secoes.

O hotel possui wireless, ou seja, 0 e-mail é outro meio utilizado pela maior parte dos
colaboradores da organizacdo (ex.: purala.front@naturaimbhotels.com) que ajuda na

partilha de informagGes.

Os quadros informativos também sdo utilizados como meios de comunicacdo interna.
Existem quadros aos quais todo os colaboradores tém acesso onde sé&o afixadas todas
as informacdes pertinentes (ex.: ordens de servico) a execucao de tarefas ao longo do
dia.

As conversas formais e informais sdo outro meio de comunicacdo muito utilizado no
interior da organizacdo. Todos se relacionam diariamente e cooperam mutuamente,
dando assim lugar as conversas informais, estas ndo acontecem apenas entre

colaboradores, mas também com membros da dire¢do ou administragéo.

1.9.2. Comunicagéo Externa

Tao importante quando a comunicacao interna que permite uma adequada harmonia e
entendimento dentro da organizacdo, € uma boa comunica¢do com 0 exterior que
permite delinear e manter a imagem, 0s produtos/servicos e as atividades da
organizacdo. Dessa forma, ndo chega fazer um bom produto - h4 que o dar a conhecer
e valorizar (Viegas, 2000:21).

No ambito deste tipo de comunicacao, o Purald serve-se de um posicionamento muito
comum, tal como a maioria das empresas utilizando varias ferramentas do Mix da

Comunicagéo. As utilizadas séo:

17
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Atividade publicitaria: Existem alguns outdoors distribuidos pelo concelho;
Participacdo em feiras e exposi¢des é um 6timo método para a organizacéo,
sempre que lhe seja possivel esta presente em feiras tanto no Distrito como
fora de Portugal algumas dessas feiras sdo: BTL, Fitur, WTM, ITBerlin,
Telavive, Abave, Sdo Paulo workshops, Turismo Portugal entre outras;

Os eventos sdo outra forma de comunicacdo externa e € uma exelente
maneira de demonstrar a organizagdo/empresa e sdo realizados apenas
quanto existe necessidade;

A internet € um dos meios de comunica¢do mais comum e muito eficaz nos
dias de hoje. O hotel possui um site e uma pagina no Facebook propria, que
demonstra a sua evolucdo e dispde de todo o tipo de informacgdes e
campanhas da organizacdo. O e-mail é também muito utilizado para a
execucdo de reservas, comunicar com os clientes, envio de voucher’s,
programas, campanhas festivas, eventos entre outros;

O telefone é um dos meios mais importantes e muito utilizado pelo hotel,
para a realizacdo de reservas, esclarecimento de ddvidas aos clientes, para a
resolucdo de problemas e para dar informacdes sobre qualquer tematica em
relagdo ao hotel como também outras tematicas (ex.: incéndios, estradas
cortadas etc);

Panfletos/desdobraveis é outro meio que o hotel usa de forma a dar a
conhecer aos clientes todo o tipo de informacBes necessarias como
precarios, eventos, entre outros. (Anexo 1V, V);

Merchandising € muito utilizado e facultado diariamente de forma gratuita
aos clientes. Neste sentido o hotel disponibiliza sacos com identificacdo da
empresa, canetas, lapis, pregadeiras com desconto em estadia, fosforos,
etiquetas para as malas de viagem, envelopes, faturas, cartbes com
identificacdo da organizacéo, o key-pass, e blocos de notas (Anexo VI, VII,
VI, IX, X e XI);

A comunicacdo “boca a boca” é outro método publicitario muito utilizado
pela organizacdo devido a sua remodelacdo e a sua imagem positiva que
tem demonstrado ao longo dos anos;

O grupo IMB tem uma agéncia de comunicagdo que diviulga todas as
noticias e novidades do hotel na comunuicagdo social generalista e no trade
das agéncias de viagem;

Blogs;

18
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e O grupo incorpora um posto de trabalho que gere todo o Facebook,

Instagram ou seja uma social media manager.

1.10. Anélise SWOT

Uma anélise SWOT tem por objetivo analisar a viabilidade empresarial, a capacidade

de sobrevivéncia no mercado e a competitividade face a concorréncia.

“Os dias que correm estdo cada vez mais dubitativos para os negocias no mundo, pelo
que a importancia do planeamento passou uma grandeza acrescida. Assistimos a um
mercado bastante exigente, mas cada vez mais com um nivel baixo de fidelizacéo,
tornando-se fundamental analisar o meio envolvente, interpretando de forma
integrada os fatores da andlise interna e externa, por forma a obter-se um diagndstico
que servird de suporte a estratégia delineada pela empresa a médio e longo prazo.”
(Isidoro, Simdes, Saldanha, e Caetano, 2013:99)

A sigla SWOT deriva da lingua inglesa, em que cada letra traduz uma palavra:
Strengths (Forcas), Weaknesses (Fraquezas), Opportunities (Oportunidades) e Threats
(Ameagas).

A andlise SWOT encontra-se apresentada numa tabela para os pontos fortes e fracos,

oportunidades e ameacas (tabela 1).

Tabela 1Pontos Fortes e Fracos, Oportunidades e Ameacas da Organizacao

Fonte: Informacéo cedida pela Adminisragdo.

Pontos Fortes Pontos Fracos

Arquitetura e conforto do Puralé. Fraca paisagem.

Capacidade de promover com sucesso Garagem fora de servico.
atragdes/sensacgdes desconhecidas do

grande publico: Roteiros pela arte
urbana da Covilhd; visitas a museus, a

adegas com desgustdo de vinhos e

queijos.
Eco-Hotel. Sem quartos para fumadores.
Hotel com conceito base os lanificios. Flyers/Desdobraveis apenas em

Portugués.
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Spa e centro de bem-estar.

Falta de espago para expanséo.

Massagens exclusivas com Ia.

Distancia do Aeroporto.

Boutique Hotel.

Problemas de ruido nas festas populares

locais, devido a localizagdo do Hotel.

Avaliado na booking em 9,0.

Apenas tem um acesso a portadores de

mobilidade reduzida.

Boa localizacéo.

Oportunidades

Bons acessos rodoviarios aos principais

centros urbanos.

Chaves do quarto desmagnetizam

facilmente.

 ownunwe _ weas

Concorréncia espanhola muito

agressiva.

Arte Urbana

Escassez de meios financeiros da RTSE
(Regido de Turismo da Serra da
Estrela).

Conotacdo com a marca turistica Serra

Concorréncia local.

directamente concorrente.

da Estrela.

Interesse crescente do Turismo de Divulgacdo reduzida da cidade da
Montanha e de actividades ligadas com | Covilha.

a Natureza.

Escassez de Spa’s na oferta hoteleira Incéndios.

Alojamento hoteleiro em Portugal
cresce a um ritmo superior a oferta no

interior.

Fraca sinalizacdo na Cidade a respeito a

localizacédo do hotel.

De acordo com a tabela 1, pode verificar-se que, a nivel interno existem diversos,

varios fatores de evolucdo e empenho para alcancar o sucesso. A qualidade de

servigos bem como de equipamentos e a qualificacdo de funcionarios sdo ferramentas

essenciais no desenvolvimento de qualquer organizacéo.

Quanto aos fatores externos observa-se uma O6tima zona para realizar passeios

turisticos com atividades ligadas a natureza e com a arte urbana.
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2.1. Realizacdo do estagio e escolha do local

O estégio é para o aluno a Gtlima etapa que traduz a conclusdo do curso onde se
demonstra esforco e dedicacdo que foi dada ao longo dos anos. No desenrolar desta
etapa o aluno aplica o conhecimento que adquiriu durante o curso, seja ele tedrico ou
pratico. A minha escolha incidiu no Purald Wool Valley Hotel & Spa devido a estar
inserido no Concelho da Covilh&, onde eu resido, e devido a sua excelente reputacéo.

2.1.1. Plano de Estéagio

O plano de estagio inicialmente delineado incidiu sobre as seguintes vertentes:

e Conhecer a organizacao;

e Manutencao;

e Rececao;

e Assisténcia em Congressos e Eventos;

e Atendimento ao publico e telefdnico.

Iniciei as minhas tarefas na parte da manutencdo e a medida que as concretizava fui
destacado para a rececdo onde fiquei a estagiar até ao fim deste ciclo curricular. No
fim do mesmo foi me formulado o convite para realizar o estagio profissional na
organizacdo, o qual eu rejeitei com muito respeito, pois decidi continuar a estudar e

seguir para a licenciatura em comunicacéo e relagdes publicas.

2.1.2. Objetivos

Para este estagio ambicionei conseguir fazer uma aplicacdo praticas dos
conhecimentos adquiridos nas aulas, nas diversas agcdes propostas pela organizacéo.
Este estagio teve como principal objetivo integrar-me no mundo do trabalho,
preparando-me para a vida profissional, demonstrando-me as diferencas de uma vida
de estudante para uma vida profissional.

Um dos objetivos que pude concretizar no decorrer do estagio foi o contacto direto
com o publico, o qual foi e é um fator importante para 0 meu crescimento, tanto a

nivel pessoal como profissional.
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2.1.3. Estratégias

O estdgio passou essencialmente pelo front office, tendo ao longo das primeiras
semanas aprendido a lidar com o software denominado de New Hotel. Durante e ap6s
a conclusdo do meu estagio as estratégias utilizadas por mim foram a simpatia, a
rapidez e a eficiéncia. A simpatia é essencial em qualquer profissional de rececdo, para
que 0 mesmo seja aceite pelos clientes. A rapidez no meu estéagio foi um fator crucial
na resolucdo de problemas, na facultacdo de informacao e no escoamento de trabalho.
A eficacia foi outro elemento importante, porque na realizacdo de reservas, em
atendimentos telefonicos, atendimentos ao publico, acompanhamentos, e-mail’s tive
de mostrar trabalho bem realizado, sem margem para erro, ou seja, ser eficaz é
importante em todas as organizagdos porque sem esta as empresas perdem
credibilidade nos colaborados e os clientes perdem a credibilidade e a confianca na

organizagao.

2.2. Cronograma
Apresento o cronograma de forma a facilitar a visdo temporal de todas as atividades

desenvolvidas ao longo dos quatro meses de estagio curricular (Figura 11).

Atividades desenvaolvidas
Manutengdo

Recegdo
Atendimento ao Publico
Atendimento Telefonico

Arquivo de Processos

E-mail’s

Preparagdo de Salas para Eventos

Apoio Logistico

Figura 11 Cronograma

Fonte: Prépria
O més de marco foi 0 mais limitado, no sentido em que estava numa fase de adaptacéo
e aprendizagem, foi o0 més em que desenvolvi menos funcBes. Ajudei os colegas da
manutencdo com algumas trocas de mobilia e fiz algum apoio logistico com o Sr.
Jorge Curto responsavel pelas encomendas do grupo IMB.
No més de abril ja integrei a rececdo onde comecei a ter uma nogdo do que era o

trabalho ao balcdo. Comecei por ver e ouvir as varias formas de atendimento que 0s
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meus colegas faziam e optei pelo meu préprio atendimento.

No més de maio j& me encontrava a vontade para efetuar reservas, responder a clientes

por e-mail, fazer acompanhamentos e check-in"s. N&o atendia os telefones porque ainda

ndo tinha a informacdo necessaria para efetuar este tipo de atendimento e ndo fazia os

check-out’s devido a ter receio, porque envolvia pagamentos e faturas.

Nos meses seguintes junho, julho e agosto, ja tinha um a vontade profissional que ja me

permitia fazer tudo o que a rececdo exigia, sem receios e sempre com confianca. Devido

a esta carateristica e a minha prestacdo o administrador e o diretor operacional ficaram

impressionados e fiquei a trabalhar o més de agosto no hotel.

2.3. Atividades desenvolvidas

Ao longo de quatro meses de estagio desenvolvi diversas atividades. As tarefas que

foram realizadas por mim séo as seguintes:

Conhecer o hotel e seu funcionamento;

Conhecer o programa New Hotel e o seu respectivo funcionamento;
Acompanhar os varios procedimentos no front-office;

Atender o publico;

Atender o telefone;

Arquivar processos de clientes;

Enviar e-mails;

Manutencao;

Realizagdo de etiquetas e ementas.
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2.3.1. Atendimento ao publico/ Rececéo

A rececdo € um local de extrema importancia, o qual deve ser absolutamente
dominado por qualquer técnico de relacdes publicas. No Purald o atendimento ao
publico processa-se de forma direta e personalizada. Como é o local onde é realizado o
primeiro contacto com o puablico externo, foi a principal atividade desenvolvida ao
longo de todo o estagio. O programa informatico utilizado no Purala intitula-se New
Hotel, no qual eu aprendi a emitir faturas, efetuar reservas, atender telefones,
responder a e-mail’s fazer o fecho de caixa, fecho do dia, verificar se existem erros nas

reservas, entre outras atividades necessérias ao desenvolvimento da organizag&o.

O Purald esta aberto todos os dias da semana. De segunda a domingo, em horario que
funciona em 4 turnos: 08h00 — 16h00; das 12h00 — 20h00; das 16h00 — 00h00 e das
00h0O0 — 08h00.

Cheguei a fazer quase todos os horarios menos o turno da noite (00h00 - 08h00), que
exige outro conhecimento e outra metodologia de trabalho o qual eu ndo adquiri.

Esta atividade de atendimento ao publico exigiu da minha parte um estudo intensivo
acerca da organizacdao uma vez que, o publico externo, sejam eles clientes, visitantes,
fornecedores ou até mesmo colaboradores, dirigem-se a rececdo para qualquer

esclarecimento ou duvida existente.

2.3.2. Telefone e E-mail

Para além do contacto direto, o atendimento ao publico estendeu-se ao atendimento do

telefone, que toca inumeras vezes ao longo do dia e o envio de e-mails.

Grande parte das reservas sdo efetuadas pelo e-mail. Este é também muito solicitado

para esclarecimento de precos, horarios, dividas e € um método eficaz e mais

economico para o envio de voucher’s.

O telefone é um instrumento indispensavel nos nossos dias, um dos meios de
comunicagdo mais importante e de utilizacdo universal, que serve para 0s negocios,
para 0 amor e para a politica. E, sobretudo, para as inconfidéncias. As regras basicas
par a utilizacdo benéfica da velocidade e comodidade das comunicacBes supdem,
antes de mais, sentido comum e boa educagdo, para ndo cairmos na indiscri¢éo,
invasdo de privacidade ou criarmos ansiedades injustificadas, (Serrano, Josg,
2011:5003).
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O telefone ¢é outra forma importante de comunicacdo entre o Purald e o cliente, uma
vez que através deste podemos esclarecer o publico a todos os niveis sobre o
desenvolvimento da organizacdo, davidas, realizar reservas e dar a conhecer novos

Servigos.

2.3.3. Apoio Logistico

O apoio logistico foi muito raro de fazer, apenas no més de adaptacdo é que auxiliava o
economato na reposicdo de stock de material para a rececédo, de bebidas e alimentos.
Algumas encomendas deixadas na rece¢do nos rececionistas assindvamos a recepcao das

mesmas e de seguida faziamos um registo do que tinha entrado e para onde era para ir.

2.4. Redes sociais

O Facebook e o Instagram sdo o meio de comunicacdo externa muito utilizado pelo
Purald, ndo ficando a responsabilidade da rececdo devido ao hotel ter uma Social
Media Manager sendo a Inés Rodrigues que trata de toda a informacdo das redes
socias desde campanhas, ofertas, fotografias, envio de convites e mesmo a responder a

clientes.

Uma das sugestdes apresentadas por mim foi a criacdo de uma conta no Twitter, que é
também um meio de comunicacdo muito utilizado hoje em dia, a qual ndo foi aceite
justificando que ndo seria necessario, sendo o Facebook e o Instagram o suficiente

para atingir o pablico.

2.5. Tratamento de inquéritos de satisfacao
Os inquéritos de satisfacdo sdo uma ferramenta indispensavel dentro da organizacao
para que se possa avaliar a qualidade dos servicos prestados pela organizagéo e,

consequentemente melhora-los.

Nos programas que o hotel dispde como por exemplo o Early Summer (Anexo XIl),
Hot Summer (Anexo XIII), Pure Spa Senses (Anexo XIV), Pure Romance (Anexo
XV) e Sabores da Montanha (Anexo XVI) todos estes programas tém um questionario
para preencher e que é entregue ao cliente no ato do check-in de forma a organizacao
ter um feedback por parte do publico em relacdo aos programas.

Para alem dos inquéritos, o hotel dispde de um livro de ocorréncias, ou seja, sempre

que existe algum problema com clientes de um nivel mais agravado por exemplo uma
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reclamacdo o rececionista tem de registar toda a reclamagdo como também o que foi
surgerido ao cliente por parte do rececionista, de seguida é passada a informacgéo a
relacdes pablicas para esta entrar em contato com o cliente de forma a perceber qual o

problema e como solucioné-lo em prole do bem-estar do cliente.

O hotel também dispde de um livro de sugestdes onde podem anotar o que se encontar
mal do ponto de vista dos clientes para uma futura resolugcéo e melhorar o que pode

ainda ser melhorado.

2.6. Visita guiada as instalac6es do hotel

As visitas guiadas consistem em proporcionar aos visitantes um melhor conhecimento
sobre a organizacdo e o seu ambiente de atuacdo. Nesse sentido, importa dar a
conhecer desde quando é que o hotel estd em funcionamento, as suas vertentes de
atuacdo, bem como explicar o conceito do hotel e a sua histdria.

Uma vez uns clientes pediram se seria possivel ver as instalacdes do hotel de forma a
ficarem a conhcer um pouco mais sobre 0 mesmo, fui perguntar a direcdo se era
possivel efetuar o pedido do cliente e estes me responderam de forma clara e concisa,
sim que era possivel, mas eu é que ia fazer o0 acompanhamento e explicar um pouco
sobre a historia e o conceito do hotel. Assim o fiz, comecei por mostar a zona Natura
Club & Spa passando depois para o restaurente, bar e a zona de descanso/relaxamento

e, por fim, os quartos, mas sempre com algum dialgo pelo meio.

Por diversas vezes presenciei visitas guiadas as instalacdes das Termas do Cro.
Inicialmente, o diretor pediu-me que o acompanhasse de forma a exemplificar-me tudo

0 que é importante saber e dizer numa visita guiada.

Numa das vezes, ja depois de assistir a varias, competiu-me a mim acompanhar 0s

visitantes pelas estruturas e explicar-lhes o bom funcionamento da organizacéo.
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2.7. Passeios turisticos para clientes

A cidade da Covilhd onde se insere o hotel para além da sua historia dispde de arte
urbana museus, irgejas, restaurantes, eventos, monumentos, entre outros e a pensar nisso
e no facto de a Covilha ser mais do que apenas uma porta de entrada para a Serra da
Estrela que o Purald Wool Valley Hotel & SPA preparou quatro roteiros especificos. O
objetivo é dar a conhecer a regido e as suas valéncias independentemente do motivo da
deslocacdo. Os quatro roteiros — Covilhd a Dois (Anexo XVI1), Covilha Selfie (Anexo
XVIII), Covilhd a Solo (Anexo XIX), e Covilhd em Familia (Anexo XX) — estdo
disponiveis no site do hotel e sdo sempre entregues no ato do check-in aos clientes,
identificando logo de inicio o roteiro apropriado para entregar.

2.8. Organizacéo de documentos da empresa

A organizacdo, enquanto qualidade empresarial, ¢ um fator fundamental ao bom
desempenho a nivel interno. Por esse motivo, é essencial organizar documentos
diariamente. Sempre que se demonstra necessario, uma das minhas fungdes era
organizar documentos como por exemplo: faturas, reservas, ticket’s, requisicOes,

voucher’s e todo o tipo de material de rececdo

Nas Purald existe grande exigéncia e também dedicacdo por parte dos colaboradores
na organizacdo. Por esse motivo, hd dossier’s para todo o tipo de documentos que

sejam necessarios para a organizacao

2.9. Clipping

Uma clipping é uma selecdo de noticias que se encontram em jornais, revistas, sites em

que esteja referido o nome de uma organizacdo. Segundo Lamprei o clipping € uma

técnica de comunicacdo de leitura e analise metodica e permanente de toda a

informacéo publicitada pelos media sobre a organizacdo. Basicamente, é um dossier

contendo os recortes das noticias sobre a organizacao, (Lampreia, 1999: 87).

No inicio do estagio dei a sugestdo de realizar um clipping mas a administracao disse

me que o hotel ja tem e que é realizado pela Social Media Manager do grupo que faz a

recolha das noticias em que a organizacdo esteja referida e que expde algumas dessas no

proprio site.

Depois de uma conversa com a Inés Rodrigues (Social Media Manager) durante a qual
28
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eu lhe perguntei como é que esta fazia a recolha e como é que por vezes ela da a
conhecer as noticias aos 0rgaos de comunicacdo social a mesma mostrou um documento
onde tem os contatos de todos os media (Anexo XXI) como também alguns contatos

pessoais da administracao.
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Reflexdo final
E com enorme prazer que escrevo as linhas finais dizendo que foi uma experiéncia

absolutamente enriquecedora, tanto a nivel pessoal como profissional.

Antes de iniciar 0 meu estagio estava um pouco reticente porgque a entrevista inicial
ndo deu para entender se os diretores tinham ou nédo ficado impressionados com o meu
curriculo e também porque nunca tinha trabalhado numa unidade hoteleira. Todavia,
ao longo do estégio, e, ao ter mais contato com os meus colegas a experiéncia revelou-

se gratificante.

Transmitiram-me muitos conhecimentos que solidificaram a componente tedrica
adquirida nas aulas. Foi também muito enriquecedor ao nivel das relacdes

interpessoais, sendo que entrei no estagio com colegas e sai com amigos.

Foi-me proposto realizar o estagio profissional, o qual eu rejeitei porque pretendo
seguir os estudos no curso de Comunicacao Relagdes Publicas do IPG.

A realizacdo deste tipo de estagios €, na minha opinido, esséncial. Para além de nos
formar como profissionais, da-nos a conhecer o mundo do trabalho de forma mais
apelativa uma vez que estamos la para aprender, para adquiri 0s conhecimentos e

passar da teoria para a pratica.

Durante 0 meu estagio, ao longo das atividades que ia desenvolvendo, senti algumas
dificuldades, mas que por fim consegui supera-las. Ainda assim, penso ter concluido o

que me foi proposto com sucesso.
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Anexo Il - Certificado
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Anexo 11 — Certificado

Certificado

Nomadecortrsio IS0 9001:2008

N dereg cocwtfe 00108224

TOV Mbarisnc Catfes

Tide do coficacs  Grepd IMB Hotkis [Hotel Turiamo da Covihi, Hetl Covitig
Pargue, Hotel Vasgusrda, HZOTEL, Hotel Lustdnia Parges)
Aosao & Viravio o Cowitd - Apettads 371
P 830900 Cowid
Panpy

Arten Aiaarerts o Featauachs

v Adryeds 00 Una Su000%e, rekante 1 O 01 03554 an 201503
i 20, compr o O PuTer TO8 reJesics D nomee
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Anexo IV — Flyer Club Campo

Desporto & Lazer Bar & Restaurante
Espaco de eleigdo da cidade da Covilhd Referéncia obrigatéria da gastron
para a pratica de diversos desportos, beira.

nomeadamente Ténis e Squash com Salas de Restaurante e Banquetes
organizagdo regular de torneios: capacidade superior a 200 pessoas

C L U B E DE 4 * 4 courts oficiais de ténis (2 iluminados) Organizagdo regular de Banqu

CA M P * 2 quadras oficiais de squash Baptizados e Casamentos.
Sesatiia g snool_(er : . Salas polivalentes para event

* 1 campo de voleibol e parque infantil reunides de trabalho.

* 2 piscinas com bar de apoio e relvado
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Anexo V - Flyer

Sabores&®Altaneiros

A MELHOR SELEGCAO DE PRODUTOS TRADICIONAIS PORTUGUESES

LOJA DE PRODUTOS REGIONAIS

FAZEMOS CABAZES
A SUA MEDIDA WWW.SABORESALTANEIROS.PT

Na apresentacdo deste folheto na loja

10% DE DESCONTO VISITE A NOSSA LOJA ONLINE

em comprar superiores a 15 € (www.saboresaltaneiros.pt)
E FACA AS SUAS COMPRAS SEM SAIR DE CASA

LOJA EM TROIA (JUNTO A MARINA) DE JUNHO A SETEMBRO

BOLOS TRADICIONAIS
.BOLOS DE AZEITE
.BOLOS LEITE
ESQUECIDOS
.SORTIDO DA SERRA

QUENOS
.CABRA
MISTURA
{OVELHA
AMANTEIGADO

. DOCES
E COMPOTAS

. MEL
. LICORES

CHARCUTARIA

ALHEIRA CABRITO
CHOURICA ALTANEIRO
FARINHEIRA

MORCELA

f

VISITE O NOSSO
FACEBOOK - SABORES ALTANEIROS
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Anexo VI — Key-Pass
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Wool Valley Hotel & Spa

E com imenso prazer que o recebemos no nosso hotel.
Desejamos-lhe uma dptima estadia.

0 hotel ndo se responsabiliza por perdas ou roubos.
Recomendamos que coloque os valores no cofre existente no
quarto.

Agradecemos aos nossos héspedes que disponibilizem o quarto
até as 12 horas da data de saida indicada neste cartao.

Estamos encantados de recibirle en nuestro hotel. Le deseamos
una estancia agradable.

El hotel no se responsabiliza de pérdidas o robos. Le
recomendamos que guarde los objetos de valor en la caja fuerte
de la habitacion.

Le rogamos sea tan amable de dejar libre la habitacién antes de
las 12 horas el dia de la salida.

We are pleased to welcome you in our hotel.

Have a pleasant stay! ' am

The hotel does not accept responsability for theft or loss. Please "‘ . ‘ S ‘
keep your values in the safety deposit box provided in your room. ! \V‘ ‘1 ‘

We kindly request our guests to leave their rooms by 12.00 a.m. Wool Valley Hotel & Spa

on the day of the departure.
Bem-vindo! Bienvenido! Welcome!

ejesnd)a30y j00Gade i 51330yqUIiRINIeU H00gaIey
1d°wo2°e)eINd}RI0Y' MMM 32 WOI'S|I0YqUIIRINIBU MMM

WO0)'S|2304qUIRINIUD)SBAIISIIIP|IIUID
Lbb OEE SLZ (KSE+) Xed | 90b 0€€ SLZ (LSE+) 8L

Juawysedaq bupjoog / seasasay ap je1ua)




Anexo VII — Etiqueta

Quarto / Habitacién
Room / Chambre
Zimmer

Central de Reservas
Booking Department

[+351] 275 330 406

www.naturaimbhotels.com :: www.hotelpurala.com.pt
Facebook: naturaimbhotels : Facebook: hotelpurala

Wool Valley Hotel & Spa
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Anexo VIII - Envelope
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Wool Valley Hotel & Spa

Alameda Péro da Covilha
Apartado 371, 6201-909 Covilhd

T.+351 275 330 400 / F. +351 275 330 441
geral@naturaimbhotels.com
www.naturaimbhotels.com :: www.hotelpurala.com.pt
Facebook: naturaimbhotels :: Facebook: hotelpurala
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Anexo I X — Cartdo das Toalhas
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Anexo X — Cartao de Menu Executivo
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Anexo XI| — Desdobravel

ACTIVE A SUA SAUDE

QRbRUAZT D

om0 =3 thos
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Anexo XII — Early Summer

v" i@‘
“Urona

Wool Valley Hotel & Spa

N -w @1=.L

Wool Valley Hotel & Spa

CRIRNCRS GRATIS

dos 0-10 RNOS

INCLUI

Trés ou Cinco noites de Alojamento

Pequeno-almogo Buffet

Acesso ao Natura Clube & SPA (Piscinas Interior e Exterior, Jacuzzi e Gindsio)
1Refeicdo didria no Restaurante (Buffet Diario - Bebidas ndo Incluidas)

CONDIGOES DE RESEI\VA

3 Noites 5 Noites

Prego por pessoa em Quarto Duplo 141,00€ 230,00€

Cama Extra 135,00€ 225,00€

Suplemento Single 45,00€ 75,00€
GRATIS

Criangas até aos 10 anos (maximo 2 criangas)

- As reservas i b d total da estadia no acto da reserva,

- A N Clube & SPA com brig io de touca e fralda de banha (quando aplicavel);

- 2" Crianga 2 Pt serd possivel com ak Triplo ou Suite, mediante A Ges das aplicam i dois adulte
- Campanha suj i &3 um nu i i por noite, N0 send: | com outras campanhas ou ¢ vigor. C: seralterada SUSpensa sem aviso prévio.
wNDI(oES DE CANCELAMENTO:

- Cancelamento gratuito até 30 de Abril, a partir de 1 de Maio n3o havera lugar 2 qualquer reembolso. il pag: P posito d ia: dados de Cart3o de Crédito ou Transferéncia Bancaria.
L K

INFORMAGOES E RESERVAS: \.. 275330 406 | 808200307 [275 330 400 Bl
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Anexo X1l — Hot Summer
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Wool Valley Hotel & Spa 7 C}lﬁycns GRATIS

INCLUI o Nolk e
1JULHO A 30 DE SETEMBRO 3 5 Noi 7
Trés, Cinco ou Sete noites de Alojamento
Pequeno-almoco Buffet Prego por pessoa em Quarto Duplo 141,00€ 230,006 315,006
Acesso ao Natura Clube & SPA (Piscinas Interior e Exterior, Jacuzzi e Ginasio) Cama Extra . 135,00€ 225,00€  315,00¢
1 Refeicio diaria no Restaurante (Menu Difrio - Behidas nia incluidas) Suplemento Single 45,00€ 75,00€  105,00€
Criangas até aos 10 anos (maximo 2 criangas) GRATIS
CONDICOES DE RESERVA:
As reservas 50 ser80 vilidas apds o di dtos de Garanta.
Acuyvo 89 Natura Cube & SPA com L touce v fralds e el
PR Sult " Mcmms.m mediante splemesea. »\tmnﬂwt&scrhn{a apanas e apliam Quando 35 MRSMa4 COMPantihan o Quarto com dois Addtos.
Campanha sujeit: < aum Qs por noite, nSo sendo mpanhas . Campanha poderd ser dterada e retirads ou suspensy sem aviso prévio.
INFORMAGOES E RESERVAS: & 775330 406 1403200307 17550 400 188 p B prie

£ fctock condetdpenia] Incessed crmmanruvasuech
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Anexo XIV - Pure Spa Senses
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Wool Valley Hotel & Spa

VALIDADE: ATE 15 DE DEZEMBRO 2016

meorones e
. . DUPLO 17500€
CAMA EXTRA 162,006
_Duas Noites de Alojamento SUPLEMENTO SINGLE 50,00€
P | Buffet CRIANCAS DOS 0 AOS 5 ANOS (1 por QuARTO) GRATIS
o RO T P CRIANGAS DOS 6 AOS 10 ANOS arosauwrey 39,006
_Ritual Purala SUPLEMENTO TRIPLO /SUITE SOB CONSULTA
_Duche Vichy Laranja e Canela (4 maos)
CONDICOES DE RESERVA:
_Banho Turco
_Um Jantar Buffet servido no Restaurante T

_Programa sujeito a disponibilidade de alojamento, ndo
acumulavel com outros programas/promogdes em vigor.

_O Programa ndo é valido nas épocas especiais de Natal,
Réveillon, Carnaval e Sdo Valentim.

(Bebidas n&o Incluidas)

_Livre acesso ao Natura Clube & SPA

Gindsio, Jacuzzi, Piscina Interior e Piscina Exterior com Jardim Acesso ao Natura Clube & SPA com uso obrigatdrio de touca e
envolvente (aberta no periodo de Verdo) fralda debanho (quandoaplicével).

_ 2* Crianga (compartilhando o quarto com 2 adultos) apenas
_Lugar de Garagem (mediante disponibilidade) serd possivel com alojamento em Quarto Familiar ou Suite,

mediante suplemento.

_ Os servigos acima descritos sdo validos para todos os |
participantes (excepto servicos de SPA que apenas se aplicam a ‘
maiores de 12anos).

: Condi¢des de Pagamento:
INFORMA(OES E RESERVAS: _Depésito de garantia de 50% do valor total da reserva para
= confirmacdo da mesma. Restante no acto do check-out, salvo
3_0] 275 330 406 | 808 200 307 | 275 330 400 contrata¢do em contrdrio.
= _Métodos de pagamento para depdsito de garantia: dados de
ﬂ 275 330 440 | 275 330 401 Cartdo de Crédito/Transferéncia Bancdria para:
F—J centraldereservas@naturaimbhotels.com NIB:0007.0210.0033.6570.0071.3 S/NB.
purala.front@naturaimbhotels.com
. Cancelamentos:
:—‘] puralahotel.com.pt I naturaimbhotels.com _Até7diasantes dadata de chegada, (méximo até as 12hoo, hora
F'g" facebook.com/hotelpurala local), ndo implica qualquer penalidade. Nos tltimos 7 dias seréd

L8 facebook.com/NaturalMBHotels restituido 25% da garantia.




Anexo XV — Pure Romance

"‘ ixﬁ
U oW

Wool Valley Hotel & Spa

g [NCLUL

_Uma ou Duas Noites de Alojamento
_Pequeno-almogo Buffet
_Espumante no Quarto

_Massagem de Velas Side by Side
_Duche Vichy Cacau e Menta (4 Maos)

_Um Jantar Romantico servido no
Restaurante (Bebidas ndo Incluidas)
Livre acesso ao Natura Clube & SPA

Gindsio, Jacuzzi, Piscina Interior e Piscina Exterior com Jardim
envolvente (abertano perfodo de Verdo)

_Lugar de Garagem (mediante disponibilidade)

Para estadas de Domingo a Quinta-Feira
upgrade gratuito de alojamento para
Suite com Jacuzzi (mediante disponibilidade)

INFORMAGOES E RESERVAS:

\.J 275 330 406 | 808 200 307 | 275 330 400

B 275330440275 330 401
-‘] centraldereservas@naturaimbhotels.com
¥  purala.front@naturaimbhotels.com

*) puralahotel.com.pt | naturaimbhotels.com

V"f“’ facebook.com/hotelpurala
facebook.com/NaturalMBHotels

2y

PRECO POR PESSOA 2 NOITES
DUPLO 181,50€
SUPLEMENTO SUITE SOB CONSULTA
PRECO POR PESSOA 1 NOITE
DUPLO 151,00€
SUPLEMENTO SUITE SOB CONSULTA
CONDICOES DE RESERVA:
Reserva:

_Programa sujeito a disponibilidade de alojamento, ndo
acumuldvel com outros programas/promogdes em vigor .
_O Programa ndo € valido nas épocas especiais de Natal,
Réveillon, Carnaval e Sdo Valentim.

_Acesso ao Natura Clube & SPA com uso obrigatdrio de
touca e fralda de banho (quando aplicével).

Condi¢des de Pagamento:

_Depdsito de garantia de 50% do valor total da reserva
para confirmagdo da mesma. Restante no acto do check-
out, salvo contratagdo em contrdario.

_Métodos de pagamento para depdsito de garantia:
dados de Cartdo de Crédito/Transferéncia Bancdria para:
NIB:0007.0210.0033.6570.0071.3 s/ NB.

Cancelamentos:

_Até 7 dias antes da data de chegada, (maximo até as
12h00, hora local), ndo implica qualquer penalidade. Nos
ultimos 7 dias serd restituido 25% da garantia.

Vi Q*\L

Wool Valley Hotel & Spa




Anexo XVI — Sabores da Montanha
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_Duas Noites de Alojamento

_Pequeno-almogo Buffet

_Visita ao Museu do Azeite em Belmonte

(rede das Aldeias Histdricas)

_Visita a adega e a cave da Quinta dos Termos,
com explicacdo do processo, desde o cultivo da
vinha até a produgdo dos varios tipos de vinhos

_Prova de vinhos (cerca de 3 vinhos diferentes)

_ Visita ao Museu do Queijo com Degustacdo de
Queijos

_Uma refei¢do Buffet no Restaurante

(inclui vinhos DOC da regido)

_Livre acesso ao Natura Clube & SPA
Gindsio, Jacuzzi, Piscina Interior e Piscina Exterior com Jardim
envolvente (abertano periodo de Verdo)

INFORMAGOES E RESERVAS:

275 330 406 | 808 200 307 | 275 330 400

(o

= 275330440275 330 401

centraldereservas@naturaimbhotels.com
purala.front@naturaimbhotels.com

puralahotel.com.pt | naturaimbhotels.com

facebook.com/hotelpurala
facebook.com/NaturalMBHotels

- »EE

PRECO POR PESSOA 2 NOITES
DUPLO 127,00€
CAMA EXTRA 114,00€
SUPLEMENTO SINCLE 50,00€
CRIANCAS DOS 0 AOS 5 ANOS (1 Por QUARTO) GRATIS
CRIANCAS DOS 6 AOS 10 ANOS (1 PoR QUARTO) 71,50€
SUPLEMENTO TRIPLO/ SUITE SOB CONSULTA

CONDICOES DE RESERVA

Reserva:

_Programa sujeito a disponibilidade de alojamento, ndo
acumuldvel com outros programas/promogdes em vigor.

_O Programa ndo €é vélido nas épocas especiais de Natal,
Réveillon, Carnaval e S3o Valentim.

_Acesso ao Natura Clube & SPA com uso obrigatério de touca e
fralda de banho (quando aplicavel).

_2"Crianga (compartilhando o quarto com 2 adultos) apenas serd
possivel com alojamento em Quarto Familiar ou Suite, mediante
suplemento.

_As visitas ao Museu do Azeite, Museu do Queijo e Quinta dos
Termos sdo efectuadas por meios préprios (ndoinclui transfer do
Hotel/Museu/Hotel).

CondigGes de Pagamento:

_Depésito de garantia de 50% do valor total da reserva para
confirmagdo da mesma. Restante no acto do check-out, salvo
contratagdo em contrario.

_Métodos de pagamento para depésito de garantia: dados de
Cartdo de Crédito/Transferéncia Bancdria para:
NIB:0007.0210.0033.6570.0071.3 s/ NB.

Cancelamentos:

_Até7 dias antes da data de chegada, (maximo até as 12h00, hora
local), ndo implica qualquer penalidade. Nos Ultimos 7 dias
serdrestituido 25% da garantia.
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Anexo XVII — Roteiro Covilha a Dois
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Anexo XVIII — Roteiro Covilha Selfie
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Anexo XIX — Roteiro Covilha a Solo
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Anexo XX — Roteiro Covilhd Familia
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Anexo XXI — Orgaos da Comunicacgéo Social

Tipo -1| Meio de Comunicag3o = Género - secgio - | Contacto - Email =
Acores Lusa Acores géncia de Noticias Redacdo acores@lusa.pt

Madeira Lusa Madeira géncia de Noticias Redacdo madeira@luza.pt

Nacignal Correio da Manhg Jornal ociedade geral@cmiornal.pt

Nacional Correio da Manh3 Jornal Economia economiz@cmjornal.pt
Nacignal Destak Jornal Azends desrak@dacr:

Nacignal Didrio de Noticias Jornal Agends sgenda@dn.pt

Nacional Didrio de Noticias Jornal ociedad dn.pt

Nacignal Dinheiro Vivo e Didrio de Noticias [Online i redacao@dinheirovive.pt
Nacignal ico TV Televisdio gends sgendsetvi@economico.pt
Nacignal Jornal de Noticias Jornal Agenda Bgenda@in.pt

Nacional Jornal i Jornal Azends sgenda@ionline pt

Nacignal Lusa AgEncia de Noticias Economia economiz @lusa.pt

Nacignal Lusa Agéncia de Naticias Agends sgenda@luss.pt

Nacional Portal Sapo Online Conted conteudos@mail.sape.pt
Nacignal RTP Televisdo genda 3genda.informacao@rtp.pt
Nacignal SIC Televisdio gends Bgenda@sic.pt

Nacignal TsF Radio Agenda tsf@tsfpt

Nacional ™I Televisdo Azends sgends@tvipt

Regional Correio do Minho Jornal Redacdo redaccac@correicdominho.pt
Regional Digrio de Aveiro Jornal Redaco disriosveiro@disricaveiro.pt
Regional Diaria de Coimbra Jornal Redacdo redaci@diariocoimbra.pt
Regional Didrio de Leiria Jornal Redaclo dizrioleiriz @dizrioleiria pt
Regional Didrio de Vissu Jornal Redacio dizrioviseu@dizricdevissu.pt
Regional Diario do Minho Jornal Redacdo redacao@diaricdominho.pt
Regional Jarnal Alto Minho Jornal Redacdo jernal@altominho.com.pt
Regional Jornal de Noticias Coimbra Jornal Redaclo coimbra@in pt

Regional Jornzl de Noticizs Leiria Jornal Redacio leiriz@in pt

Regional Jornzl de Noticizs Lishoa Jornal Redacio lisboa@jn pt

Regignal Jornal de Noticias Viana da Castel{ ornal Redacdo viana@jn.pt

Regional Lusa Acores géncia de Noticias Redacdo acores@lusa.pt

Regional Lusa Alentsjo As&ncia de Noticias Redacio alenteio@lusa.pt



