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Resumo: O presente trabalho trata-se de um Relatorio de Estagio, decorrente do estagio
curricular em Marketing Digital que realizei na empresa Newtour, no ambito do
mestrado em comunicacdo, marketing e publicidade da Universidade Lus6fona e
tem como objetivo descrever as atividades desenvolvidas no seguimento do
estagio. A primeira parte do relatério é constituida por uma auditoria a empresa e
descricdo das atividades desenvolvidas no estagio. De seguida, € desenvolvido uma
revisdo bibliogréfica relativa ao Marketing Digital, abordando topicos como o
marketing digital, o marketing turistico e as redes sociais. Por fim, haverd uma

Gltima parte destinada a uma andlise critica relativamente ao estagio que realizei.

Palavras-Chaves: Estagio Curricular; Newtour; Marketing Digital; Marketing Turistico;
Redes Sociais



Abstract : The present work is an Internship Report, resulting from the internship in Digital
marketing that | did at the Newtour company, within the scope of the master's
degree in communication, marketing and advertising of the University Lusofona
and aims to describe the activities developed in the follow-up of the internship .
The first part of the report consists of an audit of the company and a description
of the activities carried out during the internship. Next, a bibliographical review on
Digital Marketing is developed, addressing topics such as digital marketing,
tourism marketing and social networks. Finally, there will be a final part for a

critical analysis of the stage | have taken.

Keywords: Internship; Newtour; Digital Marketing; Tourism Marketing; Social Media



Lista de Abreviaturas

B2B — Business to business

B2C — Business to cliente

RNAVT - Registo Nacional de Agéncias de Viagens e Turismo
CRM - Custumer Relationship Management

PDF — Portable Document Format

TV - Televisao
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Capitulo I — Auditoria a Empresa e atividades desenvolvidas

1.1 Introdugéo

No ambito do mestrado em Comunicacdo, Marketing e Publicidade, da Universidade
Lusofona de Lisboa, realizei um estagio curricular em Marketing Digital, na empresa
Newtour, um grupo na area de turismo que centraliza os servicos partilhados para diversas
empresas do grupo, como a Soltropico, Bestravel, Turangra, Picos de Aventura e outras

empresas como a Gaudi, Casino Romanti e Green Lounge.

Este estagio teve a duracdo de 3 meses e 0 objetivo compreendeu a integracdo nas
atividades gerais da empresa, ligadas sobretudo ao marketing digital, ao nivel pessoal, 0s
objetivos pretendidos, foram sobretudo o de aprofundar os conhecimentos na vertente do
marketing digital assim como de aplicar alguns dos conhecimentos obtidos no &mbito do
mestrado. A nivel profissional adquirir ferramentas de trabalho e experiéncia no mercado de
trabalho, uma vez que o meu objetivo é trabalhar na area do marketing digital, sobretudo na

area de gestdo de contetidos e redes sociais.

Ao nivel da escolha do estagio, ndo foi uma tarefa facil, uma vez que a oferta na area
dos estagios curriculares em marketing digital era inferior a procura e uma vez que pretendia
um estagio que pudesse oferecer ajuda com os custos de deslocacdo e/ou alimentagdo, a
procura tornou-se mais dificil ainda, no entanto, consegui encontrar um estagio na Newtour,
na plataforma da net empregos, na qual me candidatei em meados de Outubro de 2017, sendo
que alguns dias depois fui contactada e fizeram-me uma pequena entrevista telefénica, no
qual foi bem sucedida e portanto, passei a entrevista presencial com a Carissima Sofia
Wahon, dos recursos humanos da Newtour, entrevista que correu bem e que posteriormente

resultou na minha selegéo.

Uma vez que o estagio tinha alguns dos requisitos importantes para mim,
nomeadamente, 0 pagamento dos transportes e uma vez que a empresa estava sediada no
Campo Grande, junto a Universidade Lusofona e seria para estagiar especificamente na area

do Digital, aceitei de imediato a oferta.



Relativamente ao presente relatorio, este divide-se em trés capitulos: O primeiro com a
apresentacdo das empresas, com enfoque numa das empresas que mais trabalhei e gostei; no
segundo capitulo, a revisdo bibliogréfica com enfoque no marketing digital e com alguns
conceitos de turismo, uma vez que a empresa estava ligada ao turismo; e o terceiro e Gltimo
capitulo, a analise critica do estagio curricular. Para finalizar, a norma utilizada no presente

relatorio, foi a norma APA.

1.2 Apresentacdo das Empresas

1.2.1 Newtour

A Newtour é uma holding especializada na prestacdo de servi¢os na area do Turismo,
tendo como areas geograficas de atuacdo os Acores, Cabo Verde, Madeira e Portugal
Continental. As suas areas de negocio sdo ao nivel de operador turistico, servigos turisticos,
agéncias de viagem, tecnologia, marketing, conteldos e com marcas de referéncia no
Turismo, fundadas entre 1990 e 2010.

Ao nivel das empresas que pertencem ao grupo, fazem parte a Soltropico que é um
operador turistico, a Bestravel que € uma agéncia de viagens, a Turangra que é um operador
turistico e no passando também agéncia de viagens, que atualmente juntou-se a Bestravel e
agora é Bestravel Acores. Fazem também parte a Picos de aventura, especializada em
atividades de aventura nos Acores, a Gaudi especializada na area téxtil, é fornecedora de
roupa da marca Gaudi e por fim os casinos Romanti, nos Acgores, que tém dois espagos, um
casino e outro de Slots Machines.

Relativamente as empresas com que trabalhei, foram sobretudo com as mais pequenas,
a Gaudi, casinos e a Turangra, no entanto, também ajudei com vérias tarefas para a Soltropico

e Bestravel como veremos mais a frente.



1.2.2 Soltropico

A Soltropico é um operador turistico, que comecgou a sua atividade a partir de 1990,
através da elaboracdo de pacotes turisticos em Portugal. Desde a sua fundacdo que
proporciona os melhores destinos, servigos, seguranca e bem-estar aos seus clientes. Nasceu
sob o signo de Cabo Verde e continua atualmente a ser lider de mercado neste destino. Foi o
primeiro operador turistico em Portugal a conseguir o certificado de Qualidade e atualmente é
também especialista em destinos tropicais, como Africa, Asia, América do Sul e outros
destinos. As suas ofertas também sdo para férias em Portugal, Acores e Madeira. A Soltropico
comercializa toda a sua programacao através de agéncias de viagens e escolhe rigorosamente
0S Seus parceiros turisticos, isto €, companhias aéreas, hotéis, entre outros, tendo como

principal vertente o turismo de lazer e férias.

1.2.3 Turangra

A Turangra nasceu em 1997 em Angra do Heroismo, com o objetivo de dar a conhecer
mais dos Acores. Para além de ser um operador turistico era também uma agéncia de viagens,

atualmente juntou-se a Bestravel, passando agora a ser Bestravel Acores.

1.2.4 Picos de Aventura

A Picos de Aventura nasceu nos Acores, em 2003, oferecendo servicos de atividades
de aventura, no mar e em terra, pelos recantos da Ilha de S&o Miguel, desde passeios
pedestres, bicicleta, canoagem, experiéncias de mar, natacdo com golfinhos entre outros,
distinguindo-se por trabalhar com pequenos grupos de visitantes, de forma a tornar os

passeios 0 mais personalizado possivel e de forma a ndo prejudicar o local das atividades.

1.2.5 Gaudi, Casino Romanti e Green Lounge

A Gaudi, o casino Romanti e a Green Lounge sdo empresas gque pertencem ao grupo

Newtour, no entanto, sdo empresas de menor dimensao, no qual a Newtour esta encarregue



sobretudo da parte da criacdo e gestdo das redes sociais e como tal, ndo tém a mesma

importancia das restantes empresas do grupo.

1.2.6 Bestravel

A Bestravel é uma marca portuguesa, fundada em 2003, por cinco empresarios, que
pertenciam a uma rede de Franchising Espanhola, que, no seu desaparecimento, deixou
sessenta e cinco agéncias sem alternativas. Estes empresarios, assim como mais vinte e cinco

agéncias, criaram uma marca com base no que ja existia, no entanto, com objetivos diferentes.

Os objetivos principais seriam a disponibilizacdo de condic@es, produtos e ferramentas
que permitissem um negdcio com retorno e uma marca forte e que fosse posteriormente
reconhecida, com foco na satisfacdo dos clientes, sendo ainda hoje, um dos objetivos da

Bestravel.

Atualmente, a gestdo do negdcio € feita através dos franchisados, que garantem a
aplicacdo dos padrbes de qualidade que definem a marca, contribuindo para a criacdo de
emprego e riqueza nacional. A rede de franchisados da Bestravel, € especializada em turismo
de lazer, mas também em areas empresariais, viagens de grupo e nichos de mercados

definidos.

Presentemente é a maior rede de agéncias de viagens Franchising de Portugal e é
considerada desde 2011 como uma das agéncias de viagens com melhor reputagdo online.
Conta com mais de quarenta e cinco lojas espalhadas por Portugal continental e ilhas. Uma
das agéncias é prépria e as outras sdo franchisadas. Recentemente a Turangra, também
agéncia de viagens, mas dos Acores, juntou-se a Bestravel, passando atualmente a ser

Bestravel Acores.

Visdo e Missao

Os objetivos da Bestravel regem-se por pilares como exceléncia no servigo ao cliente
— A Bestravel é distinguida por ter um atendimento ao cliente exemplar, acompanhando

individualmente cada cliente, antes e depois da sua viagem, tendo sempre em conta as
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necessidades de cada um, adequando as mesmas as ofertas que apresenta.

A Bestravel tem a melhor relagdo qualidade/preco — A Bestravel tem parcerias com
diversos operadores turisticos o que garante 0s precos mais competitivos do mercado e ainda
a independéncia na tomada de decisbes sobre produtos e precos, garantindo uma

qualidade/preco justo.

A Bestravel é segura e de confianca — A Bestravel garante que todas as agéncias
possuem um RNAVT, que obriga a subscricdo de seguros de caucao e responsabilidade civil
por cada registo. Tem uma equipa jovem e dindmica — A Bestravel tem nas suas lojas,
equipas dinamicas e jovens com fortes conhecimentos de turismo, apostando na formacéo
intensiva — A Bestravel dispde de um centro de formagdo proprio, no qual ministra mais de

800 horas de formac&o por ano a todos os seus colaboradores.

A Bestravel tem a melhor tecnologia de ponta — Através das suas plataformas
tecnoldgicas, a Bestravel engloba mais de 60.000 unidades hoteleiras, diversos operadores de
mercado e companhias &reas. A Bestravel utiliza ainda sistemas de gestdo e CRM

considerados dos mais avancados do mercado das viagens.

Por fim, a missdo da bestravel € conseguir que os portugueses regressem de férias

100% satisfeitos e portanto, o seu trabalho é sempre tentar alcancar essa meta.

Tem equipa propria?

A Bestravel dispée de um booking centralizado e conta com o apoio do grupo
Newtour Azores, que € um grupo na area de turismo que centraliza os servicos partilhados a
nivel financeiro, marketing, tecnolégico, controlo de gestdo e recursos humanos. A Newtour
ainda tem outras empresas que pertencem ao grupo, tais como a soltrépico, operador turistico
que trabalha também com a Bestravel, a Turangra que mais recentemente é Bestravel Agores

e Picos de Aventura, como observamos anteriormente.

Analise Externa

Portugal em 2015 encontrava-se entre um dos 20 destinos turisticos mais competitivos
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do mundo e as razfes sdo varias, a paisagem, as praias, a gastronomia, a histdria, a simpatia
dos portugueses, o fado, o vinho, entre outros fatores que colocam Portugal como pais
obrigatdrio a visitar, fazendo com que o turismo seja visto como um setor estratégico para a
economia nacional. Este setor € caracterizado por mudancas nos mercados e nos

consumidores.

Atualmente os consumidores procuram cada vez mais distanciar-se de programas de
turismo de massas e aproximarem-se de experiéncias sociais, viagens personalizadas, menos

habituais, centradas na qualidade, cultura e ambiente.

Os consumidores atuais sdo também mais informados, preocupam-se mais com o
ambiente e procuram agéncias que possam confiar, de salientar, que procuram também

rapidez e agéncias que trabalhem online.

No estagio que realizei, estive 3 meses a responder a mensagens no chat do facebook
da Bestravel e percebi que as pessoas querem utilizar estes meios online para retirar dividas e

se possivel fazer reservas, 0 mais rapidamente possivel.

Os produtos e os processos de turismo estdo constantemente em alteragdo, mas
manifestam-se essencialmente ao nivel individual, empresarial, resorts turisticos, destinos ou

sistemas turisticos.

Atualmente, a internet € responsavel pela grande inovagdo tecnoldgica, permitindo
acesso a informacdo e partilha em tempo real, que conduziu a que presentemente 0s
consumidores sejam mais informados e que consigam facilmente obter informacgbes sobre

viagens ou reservar instantaneamente em qualquer lugar e hora.

As redes sociais sdo cada vez mais importantes, pois permitem responder a estas
exigéncias do consumidor, como tal, ao longo do estagio que realizei, apercebi-me que,
muitas das pessoas que enviavam mensagens pelo facebook queriam obter uma resposta
imediata, isto quer dizer que as pessoas cada vez mais procuram rapidez e ndo estdo dispostas

a esperar muito tempo.

Concorrentes

A maior concorrente da Bestravel é a agéncia Abreu, que em 2017 voltou a ganhar o
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prémio Plubituris Portugal travel awards de melhor agéncia de viagens. Ja em 2016 foi
considerada pela Marktest Reputation Index 2016 como a agéncia de viagens com maior

reputacao, seguindo-se a Halcon viagens. A Bestravel ficou na sexta posicao.

O website da Bestravel apesar de ndo ser o melhor, é razoavel, no entanto, o site da
agéncia de viagens Abreu, recentemente, efetuou alteracbes no seu website e atualmente tem

vantagem sobre o da Bestravel.

O website da Abreu, ainda dispde de muita informacgéo e por vezes torna-se confuso,
no entanto, por exemplo, quando selecionamos um destino a informacéo apresentada é mais
organizada e de facil leitura. De forma a ilustrar o que refiro, por exemplo, ao nivel dos
servicos incluidos numa viagem, é disposto de forma organizada o que esta incluido e ao lado

0s servicos que nao estdo incluidos, o que ndo acontece com o website da Bestravel.

Ao nivel das redes sociais, apesar da agéncia Abreu ter um impacto maior ao nivel dos
seguidores, as duas paginas concorrentes tém bons contetdos e interacdes, sobretudo ao nivel

do facebook.

Ao nivel da venda em lojas fisicas, a Abreu tem vantagem, disponibilizando cerca de
140 lojas em Portugal, ndo esquecendo que aliado ao facto de ter lojas espalhadas
estrategicamente por todo o pais, é considerada a agéncia de viagens mais antiga de Portugal,

fundada em 1840, como tal, é conhecida por todos os portugueses.

A Bestravel em comparacdo tem 46 lojas e esta a funcionar desde 2003, no entanto é
considerada a agéncia com melhor reputacdo online desde 2011, assim como, cada vez mais é

considerada uma agéncia de confianca.

Andlise Interna

Analisando o website da Bestravel, este € mobile friendly, isto €, esta adaptado aos
telemoveis, no entanto, existem alguns pormenores a ter em conta e que na minha opini&o,

falham: No telemdvel ainda aparece com a antiga designacéo (Best travel e ndo Bestravel).

O site a primeira vista parece ter potencial, mas quando carregamos para ver as ofertas

com mais detalhe é confuso e apresenta a informacdo muito concentrada e com letras
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pequenas, tendo uma opgéo para carregar no folheto oferta, em que abre um PDF exatamente

com a mesma informac&o, o que leva a davidas e que metade do que esta escrito ndo seja lido.

A informacdo poderia ser mais interessante, ndo s6 informativa, mas também por
exemplo ‘0 que pode visitar neste destino’ entre outras informacfes sobre o destino, que
levem a pessoa a ficar mais interessada e posteriormente carregue no botdo ‘reserve j&’, assim
como, seria importante a colocagéo de fotos do destino e do hotel, tal ndo acontece, levando a

pessoa a pesquisar o hotel em outros sites nos quais podera reservar.

Ao nivel do botdo reserve ja existem dois botdes, mas na minha opinido a informacao
que é pedida ndo deveria estar toda concentrada numa sé pagina, mas sim em duas ou trés,
para que o utilizador va preenchendo aos poucos e nao fique com a sensacao que vai perder
muito tempo ao reservar. Ao estar desta forma, conduz o utilizador a preferir reservar pelo
facebook, pela praticidade e rapidez, no entanto, tal ndo € possivel. por essa razdo é pedido
um contacto ao cliente, para a agéncia entrar em contacto por email ou telefone, confirmando

mais uma vez, que a reserva é um processo demoroso.

A rapidez do site também nem sempre é favoravel, ha alturas em que o site demora a
carregar ou ndo chega a carregar, o que pode levar a pessoa a desistir de visitar o website. Ao
nivel do design o website esta razoavel, no entanto poderia ser mais apelativo e a estrutura
diferente, por exemplo, ndo é possivel fazer uma pesquisa de um destino, em vez disso temos

que procurar na barra de destinos, o que torna a experiéncia ‘chata’ e demorada.

Ao nivel das redes sociais, no instagram poderia haver uma maior interacdo, por
exemplo, aproveitar este espaco que é mais de imagem, para partilhar as experiéncias dos
clientes, fazendo reposts das suas publicagdes.

Ao nivel do facebook existe uma boa interacdo com o0s seguidores e conteddos
interativos, por exemplo, em um dos contetdos no qual ajudei na sua elaboragdo o post teve

138 comentarios, interagéo considerada uma favoravel tendo em conta as estatisticas).

Defini¢cédo de Mercados

A Bestravel tem como principal objetivo estar ao alcance de todos os portugueses, por
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isso, abriu recentemente uma loja em Chaves e juntou-se & Turangra, passando agora esta, a
ser Bestravel, de forma a estar também nas ilhas. A Bestravel tenta estar “ao seu lado, em todo
o lado” isto quer dizer que, mesmo ndo havendo uma loja na area de residéncia do cliente, este

tera sempre um acompanhamento personalizado por telefone e/ou email.

Publico-alvo da Bestravel

O pulblico alvo da Bestravel sdo todos os homens e mulheres, com idades

compreendidas entre os 18 e os 70 anos, com especial enfoque em casais e familias.

Presenca Digital

A Bestravel entra no mundo digital sob a forma de um site ‘www.bestravel.pt’ no qual
dispde de recursos como, a possibilidade de reservar, contactar a agéncia, ver as newsletters

ou pesquisar destinos e or¢camentos.

A Bestravel dispde também de uma pégina de facebook, com cerca de 72 mil
seguidores, que permite aos seguidores entrarem em contacto direto com a agéncia que
posteriormente faz o reencaminhamento do pedido do cliente para uma agéncia na sua
localidade. A pagina estd em permanente atualizacdo de conteidos, com a partilha de pacotes

de viagens e ideias/inspiracfes para proximas viagens.

Tem também uma pagina de instagram com cerca de 5 mil seguidores mas ndo tem um

grande impacto e como tal € pouco atualizada.

1.3 Tarefas desenvolvidas

O estagio curricular foi alcancado através de uma entrevista telefonica e
posteriormente presencial. Tendo sido selecionada, deu-se o inicio do estdgio em Marketing
Digital a 13 de Novembro de 2017 e o seu término a 13 de Fevereiro de 2018, na Newtour, no
Campo Grande.
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No inicio do estagio comecei por compreender o funcionamento e dindmica da
empresa, a sua historia e os seus produtos, de forma a corresponder as exigéncias do estagio e
atuar da melhor forma na area do marketing e comunicacdo. De seguida, irei enumerar

algumas das principais tarefas que realizei ao longo da minha “estadia” na Newtour.

Apoio a Clientes, comunicacdo interna e externa

Respondi a clientes B2C e B2B da Soltropico e Bestravel, por email e facebook, de
forma a dar resposta ao apoio solicitado. Atualizei documentos da empresa, nomeadamente
apresentacdes, redigi apresentacdes para os colaboradores da empresa, como por exemplo
"Boas préticas do Instagram” para a diretora de marketing apresentar aos colaboradores da

empresa, assim como artigos.

Criei relatdrios e apresentacdes de campanhas de youtubers, bloggers e celebridades,
cujo objetivo compreendia perceber o retorno de investimento internamente das campanhas,

para o efeito, usei o excell e 0 powerpoint.

Criei contetdos para as redes sociais, facebook e instagram da Turangra, Casino
Romanti , Green Lounge, Gaudi e dei suporte na criacdo de conteldos e ideias para o
facebook da Bestravel.

Atualizei as brochuras virtuais da soltrépico e traduzi alguns textos/planos de
marketing, de portugués para inglés. Dei igualmente apoio na criacdo de spots publicitarios da

Bestravel, para radios locais.

Tive ainda a oportunidade de observar a elaboragdo de alguns relatorios mensais de
Marketing Digital da Bestravel e Picos de Aventura e como tal, ter acesso ao Google
Analytics e Business Facebook, assim como perceber como podemos criar um andncio no
facebook, através da observacdo da criagdo de alguns andncios pagos no facebook da
Bestravel, por fim, tive ainda oportunidade de criar um passatempo para a Gaudi, com 0

objetivo de angariar seguidores e likes.
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Uso de programas

Usei para a realizacdo de diversas tarefas o excell, o powerpoint, o canva, um
programa online de apresentagdes, o Photoshop para edi¢do de fotos e criagdo de posts, 0
Illustrator, sobretudo para a criagdo de vouchers a pedido das agéncias da Bestravel, um
programa interno de atualizacéo das brochuras virtuais da Soltrépico, aprendi a trabalhar com
0 e-goi no qual criei uma newsletter, criei duplicacfes e envios. Trabalhei em equipa, dando
uso a uma ferramenta de gerenciamento de tarefas, o trello. Tive também oportunidade de

editar um video, para o youtube para o efeito usei um editor de video.

Realizacéo de contactos com fins comerciais

Contactei fornecedores pelo telefone e pedi orcamentos por e-mail. Por fim, tive
oportunidade de fazer handling e observar outras tarefas realizadas pelos meus colegas.
Saliento por fim, que as atividades desenvolvidas no estagio, foram sob supervisao parcial de

Tiago Sousa e maioritariamente de Nuno Picado.

Capitulo Il — Revisdo Bibliogréafica

No seio de uma sociedade contemporanea, cada vez mais 0s consumidores séo alvo de
mensagens e informacgdes publicitarias, sendo que a maior parte destes consumidores ndo
absorvem inteiramente essas comunicacgdes e anincios. Face a esta lacuna que a publicidade
tradicional nos apresenta, torna-se cada vez mais relevante a criacdo de novas estratégias de
marketing por parte das empresas, de modo a assegurar que 0S seus produtos ou servi¢cos
alcancam os seus consumidores e, que estes estdo presentes no quotidiano dos consumidores
(Costa, A., 2013).

Segundo Halligan e Shah (2010), houve uma revolugdo na forma como as pessoas
comunicam, procuram produtos e escolhem determinadas empresas e inevitavelmente uma
revolucdo na forma como as empresas chamam a atencdo dos clientes . Os utilizadores das
redes sociais contribuem para a criacdo de conteddos, para a interagdo entre seguidores e

criando assim dois sentidos na comunicacao, com informagdes cruzadas entre os que ja sabem
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e 0s que procuram saber (Costa, A., 2013).

Face a este cenario, em que o0s consumidores sdo também produtores de informagéo,
as empresas tiveram que se adaptar a este novo paradigma e apostar na promogdo e
divulgacdo da sua atividade através das redes sociais, sites e blogs e por essa razdo e por ser
um topico que trabalhei durante o estdgio, torna-se pertinente o estudo das redes sociais
(Costa, A., 2013).

E neste quadro que surge inevitavelmente um novo marketing, o Marketing Digital,
que é um marketing de produto ou servico, que alcanca consumidores modernos através das
plataformas/canais digitais e que tem como principal objetivo, o de promogdo de marcas,
produtos ou servigos através dos diversos meios online que temos disponiveis (Costa, A.,
2013).

2.1 O Marketing Digital

Em Portugal, no geral as empresas estdo familiarizadas com o termo digital e quase
todas j& aderiram as redes sociais, no entanto isso ndo é sindnimo que todas saibam tirar o

melhor partido das mesmas (Corfu, A., 2002).

As plataformas digitais servem maioritariamente para as marcas comunicarem com 0S
seus clientes, de forma direta, no entanto, nem todas as empresas sabem qual o verdadeiro
retorno destes meios de comunicagdo. Posto isto, atualmente, as empresas estdo diferentes na
sua maneira de fazer negécios e interagir, devido ao aparecimento da internet e de novas
praticas e como vimos anteriormente, também estdo diferentes devido ao evidente declinio da

eficacia dos meios tradicionais (Corfu, A., 2002).

Em retrospetiva, a Internet alterou por completo o marketing que conheciamos, antes
da web o consumidor tinha apenas acesso aos anincios na televisdo, na radio, jornais e
cartazes. A internet, trouxe um mundo de possibilidades, com marcas que marcaram a cultura
Digital, como a Amazon em 1994, o Blog em 1997, a Google em 1998 (Corfu, A., 2002).
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Os novos meios, como a Internet e TV interativa, atualmente, sdo ferramentas muito
mais poderosas no marketing. O desafio atualmente de um marketer e das empresas e

organizagcOes, passa por acompanhar esta evolugdo e constante mudanca (Corfu, A., 2002).

O crescimento da internet alterou por completo a forma das empresas comunicarem e
criarem relagdes com os seus consumidores dando origem ao marketing digital, que nada mais
é que a utilizacdo de tecnologias digitais que as empresas usam para criar e divulgar os seus
conteudos e produtos e é por essa razdo que o digital ndo pode ser visto apenas como mais um
canal de marketing, mas uma nova abordagem ao marketing, no qual é necessario analisar o
comportamento do consumidor. Segmentar conteddos, chegar ao consumidor, medir
publicacGes, obter feedback, tudo isto a baixo custo, sdo algumas das vantagens oferecidas
pelo digital (Abreu, F., 2015).

O desenvolvimento das novas formas e meios de comunicar do marketing, possibilitou
transacdes em qualquer parto do mundo, a distancia de um simples clique. Para além disso,
permite que 0s consumidores conhecam melhor os produtos/servicos e as empresas,
promovendo a interacdo entre 0 consumidor e a organizacdo, garantindo entretenimento ao
consumidor, entre outras infinitas possibilidades. O mais importante a reter, € que a
interatividade e a internet, permitem que o marketing tenha uma relacdo mais proxima e
pessoal com os consumidores, no qual se tornou numa das ferramentas mais importantes no

marketing, o marketing relacional (Corfu, A., 2002).

Se observarmos a publicidade, a internet tem sido o meio publicitario do futuro, pois é
0 meio que esta cada vez mais em desenvolvimento e é um dos meios mais baratos de
publicidade, tanto pelos custos de produgdo como do espaco e a publicidade ndo fica apenas
pelos sites e emails, cada vez mais estdo também nas redes sociais, seja no youtube,
instagram, facebook, linkedin, entre outras redes sociais, que conhecemos, que fazem parte do

marketing digital e que cada vez mais fazem parte das opc¢des das empresas (Corfu, A., 2002).

Em suma, o marketing digital segundo Torres (2009) utiliza como instrumento de
marketing, a Internet, onde comunica e publicita. Ainda Marteleto (2010) afirma que o
marketing digital e as redes socais criam um universo que permite a troca de informacdes e
ideias (Viana, Cristina, & Nascimento, 2014).
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E neste cenério atual, que as organizacBes percebem que tém que acompanhar
constantemente 0s consumidores, que estdo igualmente informados e pro-ativos
principalmente nas suas escolhas e compras, por essa razdo as marcas tém que estar
constantemente a adaptar-se aos consumidores e as suas exigéncias, principalmente no que

respeita aos timings (Abreu, F., 2015).

Atualmente as empresas tém que estar “online”, é preciso estar onde esta toda a gente e
é no campo do turismo, que podemos perceber o impacto que a Internet e principalmente o
digital tem, pois através das redes sociais podemos comunicar e alcangar um elevado nimero
de turistas, possibilitando ao turista conhecer os locais em questdo assim como também

desenvolver uma série de atividades. (Abreu, F., 2015).

2.2 O Marketing no Turismo

O crescente desenvolvimento do turismo € proporcional a importancia do marketing
turistico, que pode ser visto como o desenvolvimento de a¢cdes que incentivam a compra de
produtos turisticos, procurando para o efeito, conhecer as necessidades e 0s desejos dos seus
consumidores, de forma a possibilitar uma relagéo de trocas (Peres & Rita, 2017).

Os produtos turisticos representam uma oferta sustentada pelo patriménio cultural,
histérico e natural que é integrado com outros servicos, como € o caso do alojamento,

transporte, restauracdo e outros (Peres & Rita, 2017).

O marketing turistico € responsavel por descobrir o que os consumidores desejam,
através do desenvolvimento de analises do mercado, garantindo a elaboracdo de servigcos
turisticos adaptados as necessidades e desejos dos turistas e posteriormente, cabe ao

marketing informar os turistas sobre 0s seus servicos turisticos (Peres & Rita, 2017).

E essencial perceber a importancia de segmentar o mercado, isto é, perceber que
mercado queremos atingir/conquistar dividindo o mercado global como que em subconjuntos.
Para o efeito, é necessario que cada segmento, ou seja, cada ‘conjunto de turistas’ seja o mais
homogéneo possivel em termos de caracteristicas, seja em termos comportamentais,

motivacionais ou outros e diferenciar dos demais, permitindo assim que a nossa oferta seja

20



mais personalizada e ajustada a procura. Também a segmentacao permite-nos criar estratégias

de comunicacdo mais eficazes entre muitas outras vantagens (Peres & Rita, 2017).

A importéncia do marketing turistico surge também da necessidade de atrair 0s
turistas, principalmente na fase de decisdo de escolha do destino e tem de ter a capacidade de
criar sentimento de envolvéncia antes, durante e apds a experiéncia e uma vez que falamos de
produtos intangiveis é crucial que as empresas sejam capazes de criar emogdes e serem
criativas, de acordo com Kaotler, Haider e Rein (1993), a promocdo turistica deve ser simples,
real, atrativa e mostrar as melhores qualidades do destino, de forma a obter diferenciacdo e
posicionamento face aos concorrentes (Peres & Rita, 2017).

O marketing turistico, uma vez que vende servicos como ja vimos anteriormente,
apoia-se nas novas tecnologias para promover e divulgar as suas viagens e desta forma

simular experiéncias e realidades (Arruda & Pimenta, 2005).

Do outro lado, os consumidores esperam obter informacdes de forma online, em vez
dos tradicionais meios convencionais, que tém perdido impacto, como os tradicionais
operadores ou agéncias de viagens. A tendéncia é usar cada vez mais a Internet, em particular
as redes sociais de forma a obterem-se informacdes e planearem-se viagens, por essa razao as
organizagOes estdo a mudar de estratégia e estdo constantemente a acompanhar as tendéncias.
Os consumidores/turistas preferem obter informacgdes online e para tal, recorrem a duas
formas, a primeira através das redes sociais, a segunda através da procura de motores de
pesquisa, por essa razdo, os blogues, comunidades, redes sociais, como o facebook,

instagram, youtube, passam a ser 0s mais populares para os turistas (Roque & Raposo, 2013).

E também essencial que as empresas tenham todas estas novas tecnologias adaptadas
para todos os dispositivos, inclusive os mdveis, pois em particular o turismo na area de
negocios, 0s usuarios utilizam muito mais os telemoveis do que os desktops, pois em viagem
0s seus planos podem mudar varias vezes e tém que ser capazes de alterar voos, ou reservar
no mesmo dia, reforcando mais uma vez a importancia de conhecer os seus consumidores
(Peres & Rita, 2017).

O Turismo que conheciamos, como observamos anteriormente, alterou-se

drasticamente, principalmente devido ao aparecimento da Internet, das redes sociais, este

21



ultimo, em particular, tem um papel principal na troca de informag&o sobre viagens e destinos
turisticos, como tal, é fundamental adotar as redes sociais no marketing turistico, pratica que
ja tem sido adotada por diversos operadores turisticos, como a Soltropico e agéncias de
viagens, como a Bestravel e a agéncia Abreu. Através das redes sociais, os turistas deixaram
de ser unicamente consumidores de informacdo e passaram a ser igualmente produtores de

informagdes (Aradjo, Silva & Christo, 2012).

Uma agéncia de viagens trabalha como intermediaria entre os seus clientes e 0s seus
prestadores de servigos turisticos, como por exemplo as companhias aéreas e hotéis, assim
como comercializa ofertas turisticas, com o objetivo de vender viagens a um preco e
condigdes atrativas. A internet cria a possibilidade de relacionamento com o mercado-alvo,
assim como as redes sociais e 0 e-commerce, um sistema de transacbes através de
computadores ou telemodveis com internet, possibilita a compra das viagens de forma répida e
online (Araujo, et al., 2012).

O e-commerce surge desta forma em resposta as necessidades do consumidor e ligado
ao marketing digital, possibilitando a compra online em qualquer lugar a qualquer hora,

através de um clique (Aradjo, et al., 2012).

2.3 O Poder das redes sociais

O conceito de rede social esta relacionado com pessoas e/ou organizagbes que
partilham os seus interesses, 0s seus valores e objetivos, € um sistema usado para comunicar e

partilhar conteddos entre os seus membros (Costa, A., 2013).

Social media refere-se também a tecnologias de comunicacdo e fazem parte destas por
exemplo o facebook, instagram, linkedin e tém como objetivo a partilha de conteudos e
promogdo da interacdo entre pessoas. Apesar das diferencas de cada uma delas, todas sdo
populares e constituem-se como o meio de publicidade do futuro, pelo seu baixo preco,
grande alcance e por permitirem a aproximacéo cliente-empresa e empresa-cliente, por essa
razdo, cada vez mais as empresas optam por comunicar as suas mensagens recorrendo a estas
redes sociais e por essa razdo os meios tradicionais de publicidade tém estado em declinio. No

entanto, por ser um meio que atinge grande nimero de pessoas e de forma répida, as
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experiéncias negativas também se propagam de forma mais rapida e é importante salientar
que ndo basta esta presentes nestas redes sociais, € preciso ter estratégias de comunicagao para
estes meios de comunicacdo que promovam a interacdo principalmente dos seus usuarios
(Costa, A., 2013).

E fundamental que as empresas acompanhem o consumidor e uma vez que atualmente
0 consumidor passa muito do seu tempo nas redes sociais é indispensdvel a presenca das
marcas nas redes sociais. Foi através do consumidor que surgiram as novas ferramentas de
marketing, como as redes sociais, 0s blogs, as comunidades online, em que as empresas

recorrem para comunicar e vender os seus produtos e ou servigos (Costa, A., 2013).

Publicar imagens, videos, questionar os seguidores com o objetivo de interagir com
estes, sdo algumas das formas de criar ligacdo com o0s seus seguidores e é importante saber
usar corretamente as redes sociais e saber distinguir uma rede social de uma empresa de uma
pessoa, isto porque é preciso ter em conta que por exemplo no facebook podemos criar um
perfil ou uma pagina, no entanto, uma pagina destina-se a uma empresa, pois € publica,
permitindo ter funcionalidades de analise, como 0 acesso a estatisticas do facebook, que séo
fundamentais para conhecer os seus seguidores e desta forma otimizar posteriormente a
pagina e informacgdes. Também outra vantagem do uso das social media sdo as bases de
dados, que possibilitam que a empresa tenha acesso a dados sobre os seus seguidores que

permitem um melhor conhecimento dos seus seguidores (Costa, A., 2013).

Também e atualmente usa-se o youtube para armazenar e partilhar videos, ferramenta
muito usada para a partilha de contetdos de video, assim como torna possivel uma maior
aproximacdo com o consumidor, uma vez que é possivel comentar e dar o feedback dos

contetdos (Rogue & Raposo, 2013).

Podemos percecionar que as redes sociais permitem por um lado a partilha de
conteddos, mas também possibilitam a partilha dos comentarios dos seguidores,
proporcionam a exposicdo das suas opinides ou mesmo que estes partilhem as suas
experiéncias pessoais relacionadas com os contelldos em questdo, que posteriormente servirdo
de informacéo para os outros consumidores. Os consumidores desta forma e no seguimento
deste trabalho, obtém o conhecimento pretendido de diferentes fontes, assim como ideias para
as suas viagens, ganhando forca a ideia de Friedman (2007) “de que o mundo é plano, onde os

consumidores estdo a ganhar mais poder na determinagcdo da producdo e distribuicdo da
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informacg&o devido & facilidade crescente do acesso a Internet” , assim como a de Thevenot
(2007) que afirma “a medida que os media sociais vao ganhando popularidade, os utilizadores
obtém mais poder de influenciar, enquanto as organizacdes e 0s seus departamentos de

marketing vao perdendo gradualmente o poder de influéncia” (Roque & Raposo, 2013).

De facto, sdo vérias as potencialidades do digital, tanto pela rapidez e alcance que as
mensagens e informac6es partilhadas podem gerar para as empresas, deixando de haver
fronteiras fisicas, podendo as organizacGes vender 0s seus produtos e servigos em qualquer
parte do mundo, sem restricbes geograficas. O digital possibilita também a filtragem de
contetdos para determinadas zonas ou segmentos, por exemplo, o facebook permite criar
anuncios pagos e apresentar esses anincios apenas para uma zona especifica e ou pessoas

especificas, consoante o interesse do anunciante (Abreu, F., 2015).

No entanto, é importante saber gerir as relagdes, manter os seguidores interessados nas
plataformas sociais e entender que 0s seus seguidores sdo pessoas antes de mais e por isso tém
interesses, opinides e vontades préprias, como tal é necessario desenvolver estratégias de
comunicagdo adequadas, de forma a aumentar o envolvimento dos seus seguidores, precaver-
se de situacBes de crise, como comentarios negativos entre outros. Além do mais, 0
consumidor quer cada vez mais estabelecer lagos mais sociais em torno das marcas e por isso,
0 grau de envolvimento afetivo do consumidor com a marca tem um grande peso
posteriormente na decisdo de compra e por essa razdo, mais uma vez reforgo que as empresas
devem partilhar contetdos apelativos, que acrescentem valor e que sejam direcionados aos
seus perfis de clientes, de forma a que estes se identifiguem e mantenham a relacdo com a
marca, ou seja, que consigam gerar lealdade e confianca nos seus seguidores (Abreu, F.,
2015).

Em suma, existe uma nova forma por parte das empresas, para chegarem mais perto e
eficazmente aos seus publicos-alvo: as redes sociais. E essencial que as empresas estejam
conectadas com o digital, através dos websites e redes sociais, de modo a relacionarem-se
com 0s seus consumidores, manté-los leais & marca e também alcancarem novos clientes
(Abreu, F., 2015).
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Capitulo 11 - Analise Critica e Concluséo

Saliento como principais resultados do meu trabalho realizado durante os trés meses
de estagio, essencialmente, a criacdo de dezenas de conteudos para as redes sociais, gestao das
redes sociais, 0 apoio ao nivel de respostas a clientes B2C e B2B, cria¢do, modificacdo e
envio de newsletters e criacdo de dezenas de relatorios e acompanhamentos de campanhas de

youtubers, influencers e famosos.

Evidencio que relativamente a gestdo das redes sociais, nomeadamente a Gaudi,
Turangra, Casino Romanti e Green Lounge, resultou numa maior dindmica na pagina, através
da criacdo de novos contetdos e aumento da interacdo, numero e likes de seguidores. Desta
forma, penso ter contribuido positivamente para a empresa, podendo afirmar que a empresa
ganhou com o meu trabalho, ao dinamizar as redes sociais de algumas marcas, trazer novas
ideias em geral para as outras marcas e por também ter “libertado” a equipa no geral de

inimeras tarefas, realizando-as de forma o mais autonima possivel e com sentido critico.

Acredito que a empresa apreciou as minhas competéncias, nomeadamente de pro-
atividade, responsabilidade e persisténcia em alcancar os objetivos. Importa ainda reconhecer
que durante o periodo de estagio, adquiri inimeras competéncias, como o desenvolvimento de
skills, competéncias interpessoais e competéncias na area do marketing digital. Destaco que,
muitas das minhas competéncias adquiridas durante o mestrado se revelaram fundamentais no
desempenho das minhas funcgdes, no entanto, aprendi outras competéncias durante o estagio,

que ndo aprendi no mestrado.

A empresa onde tive a oportunidade de realizar 0 meu estagio curricular revelou-se
pertinente, proporcionando um ambiente amigavel, produtivo e propicio ao desenvolvimento
de competéncias, tendo que destacar que esse aspeto se deveu também ao facto de a empresa
ser constituida por uma equipa jovem e direcionando ao departamento em que estava inserida,
o de marketing e comunicacao, o ambiente de trabalho ser no geral motivador, de espirito de
equipa e de alguma liberdade para criarmos e termos novas ideias. A equipa era composta por
quatro pessoas competentes, Diana Laranjeira, diretora de marketing, Ana, designer e Tiago e

Nuno Picado, na area do marketing e marketing digital.

No entanto e direcionando agora para 0s aspetos em geral menos positivos, acredito
que poderia ter adquirido ainda mais competéncias e de forma mais aprofundada ou com

maior nivel de dificuldade, afirmo mesmo que algumas das competéncias que adquiri,
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alcancei por iniciativa propria, por a certo momento do estagio ter sentido que tinha estagnado
e voltando um pouco ao inicio, de forma a enquadrar, isto deveu-se ao facto de me atribuirem
como tarefas a realizacdo maioritariamente da gestéo das redes sociais € a criacao de
conteudos, por isso, 0 meu trabalho ndo era muito mais que isso e apercebendo-me dessa
situacdo, tomei a iniciativa de realizar outras tarefas e pedir ajuda em algumas que ndo saberia
fazer, mas que no entanto ambicionava aprender e posteriormente fazé-las autonomamente.
Por exemplo, ao nivel das newsletters, s6 me pediam que fizesse a duplicacéo, no entanto,
pedi que pudesse criar uma de raiz e que pudesse fazer o envio, como acabou por acontecer.
Também que pudesse criar uma campanha de facebook, que acabei por criar, ndo de forma
auténoma, mas ao lado de Nuno Picado e com as suas instrucdes, no entanto, por exemplo,
gostaria de ter tido acesso ao Google analytics de forma autdbnoma e poder extrair alguma
informacao de la pertinente para os relatérios mensais da empresa, no entanto, so tive
oportunidade de consultar uma vez o Google analytics, ao lado de Nuno Picado e por

insisténcia da minha parte.

Para me ajudar com novas tarefas, contei com o apoio maioritariamente do Nuno
Picado, que sempre se disponibilizou prontamente a esclarecer-me davidas relativamente a
certas questdes de realizacdo de tarefas, mas também que se disponibilizou em dar-me novas
tarefas para eu realizar. Neste ponto, saliento que, a Diana Laranjeira, minha “responsavel’,
durante o estagio nao tinha tempo a perder comigo e por essa razdo no inicio colocou o Tiago
como “responsavel” por apresentar-me tarefas, no entanto, acabei por comunicar e trabalhar
mais com o Nuno Picado, pois muitas vezes eu terminava uma tarefa dada pelo Tiago, pedia-
Ihe outra e este demorava muito tempo a responder-me, ou mesmo gquando tinha uma duvida,
este muitas das vezes ndo era capaz de dar-me logo resposta e por isso havia momentos, no
inicio do estagio, em que ndo tinha muito para fazer e por ser o inicio, ndo saber o que poderia
sugerir ou ter iniciativa para iniciar outra tarefa. Nao considero de todo que a postura do
Tiago se deve-se ao facto de ndo me querer explicar ou entregar-me tarefas, acho sim que néo
sabia gerir 0 seu tempo, as suas tarefas e ainda acumular a responsabilidade de dar-me
trabalho e explicar-me algumas questdes. Ao contrario de Nuno Picado, talvez pela sua
maturidade e por saber gerir bem o seu tempo e obviamente pela sua disponibilidade em
querer realmente ajudar-me, pois sempre me disse que se eu, enquanto estagiaria os estava a
ajudar, eles também teriam que me ajudar e a melhor forma, seria, dando-me diferentes
tarefas e explicando-me algumas questdes, como sempre Ihe pedi durante toda a duragdo do

estagio.
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No entanto, mais uma vez, acho que poderia ter aprendido mais, se da parte da Diana
Laranjeira houvesse uma maior disponibilidade, no entanto ndo me senti a vontade com a
diretora de marketing para lhe pedir tarefas como solicitava a Nuno Picado e como tal, acabei
por perder algumas experiéncias que gostaria de ter tido, como por exemplo, ter estado
presente em pelo menos uma das reunides com os clientes da Newtour, como por exemplo, da

Gaudi ou os da Green Lounge.

Considero também que, por um lado, Diana Laranjeira permitia alguma liberdade, no
entanto, por vezes sentia que de certa forma me limitava, ao atribuir-me sempre a mesma
tarefa, como a criacdo dos relatérios de campanhas e por ser demasiado critica, ndo digo que
seja maioritariamente um aspeto negativo, pois por um lado puxou sempre por mim e fez com
que eu quisesse fazer sempre mais e melhor, mas por outro lado, senti que por vezes nao seria
suficientemente "boa” na realizacéo das tarefas. No entanto, Nuno Picado, quando eu
terminava um trabalho e este achou que foi bem feito, fez sempre questéo de ser sincero
comigo, isto €, tanto se foi bem feito me dizia “parabéns, gostei muito, estas a melhorar” como
também me dizia que ndo gostava, para ter outra ideia ou fazer de forma diferente, o que
considero que essa, deveria ter sido também a conduta da diretora de marketing. Saliento
ainda, que por vezes, ndo sentia, por parte da Diana Laranjeira, pertencer de facto a equipa,
alias, muitas vezes sentia que me concedia as mesmas tarefas por querer apenas que eu a
ajudasse e ainda por muitas vezes ndo me incluir nas conversas, considero sinceramente, que
isso aconteceu, ndo sé comigo, mas com todos 0s outros estagiarios, pois terem novos
estagiarios durante o ano é recorrente naquele departamento, e como tal, acabou por ver-me
um pouco como “descartavel”, uma vez que terminado o estagio, ndo iriamos ter mais
contacto, ndo estando também muito preocupada se eu estaria a aprender ao fazer diferentes

tarefas.

Relativamente a empresa, posso salientar que tem muito boas iniciativas e € uma
empresa justa em muitos aspetos, pois preocupou-se em pagar-me pelo menos o passe de
transportes, revelando uma preocupacdo ambiental. Também me ofereceram o jantar de natal
e fiz parte do sorteio de natal que realizaram, em que sortearam viagens para todos 0s
trabalhadores da empresa, 0 que me surpreendeu bastante, pois estava apenas a estagiar e no
entanto trataram-me sempre muito bem e como se pertencesse a empresa, e isto em qualquer
departamento da empresa, seja em recursos humanos, ou outro departamento. No entanto,

apercebi-me e com muita pena minha, logo de inicio, que a empresa costuma pedir alguns
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estagiarios durante todo o ano e por isso ndo estariam de facto a dar oportunidade de um
desses estagiarios, pelo menos no departamento de marketing, pudesse ficar na empresa, o
gue me entristeceu na verdade, pois gostei muito da empresa e da equipa e como tal, dei
também sempre o meu melhor com esperanca que no fim me contratassem, mesmo sabendo
que provavelmente isso néo iria acontecer, como se acabou por ver. Na verdade, existe
bastante fluxo de trabalho no departamento de marketing e justificava-se a contratacdo de pelo
menos mais uma pessoa, no entanto, como me apercebi, ndo estariam dispostos a contratar
mais alguém, por essa razdo, o departamento acaba por ter bastante trabalho a meu ver para
apenas quatro pessoas e € também por essa razao que acabam sempre por procurar estagiarios,
para de certa forma, ndo estarem tdo sobrecarregados, no entanto, mesmo assim, pude
observar que era muitas vezes quase que exigido que estes ficassem depois da hora de saida

ou tirassem um pouco do tempo da sua hora de almogo, como pude observar.

No geral, posso concluir que foi uma experiéncia bastante positiva, que voltaria a
repetir, apesar de considerar que podia ter aprendido ainda mais, o estagio revelou-se bastante
pertinente, saliento por fim que senti que da parte da universidade, poderia ter havido um
maior acompanhamento, no sentido de perceber quanto ao funcionamento do estagio, isto &,
se estaria a correr bem, 0 que ndo estaria a correr bem, entre outros, apesar de ter respondido a
um pequeno questionario, no qual, ndo obtive resposta, no entanto, houve sempre
disponibilidade para me ajudarem e como tal, ndo tenho mais nenhum ponto a salientar nesse

aspeto.
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