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1 INTRODUCAO

O presente trabalho tem como objetivo principal desenvolver um plano estratégico de
comunicagdo integrada para o Recanto Catarina, uma pousada de médio/grande porte
localizada em Cascavel, Parana. Em uma area de crescente competitividade no setor hoteleiro,
a eficiéncia das estratégias de comunicagdo, marketing e relacionamento torna-se

indispensavel para o sucesso e sustentabilidade de qualquer empreendimento.

O Recanto Catarina oferece um ambiente acolhedor e servicos de qualidade, incluindo
um café¢ da manha preparado na propria cozinha da pousada. No entanto, a auséncia de um
restaurante proprio limita as op¢des de refeicdes para os hospedes, que dependem de servigos
de delivery como o iFood, enfrentando custos adicionais e longos tempos de espera. Este
artigo propde a implementacdo de parcerias estratégicas com restaurantes locais para fornecer
todas as refeicdoes didrias aos hospedes, utilizando um aplicativo exclusivo do Recanto
Catarina. Esta abordagem visa ndo apenas melhorar a experi€ncia dos hospedes, mas também
criar um modelo de negocio vantajoso para todos os envolvidos — os restaurantes parceiros, os
hospedes e o proprio Recanto Catarina. A fundamentacdo teodrica baseia-se na importancia da

comunicagdo organizacional e no planejamento estratégico para o segmento hoteleiro.

Além disso, o trabalho aborda outras melhorias essenciais para o Recanto Catarina,
incluindo o treinamento para atendimento online e o aprimoramento das redes sociais. A
instituicdo de um programa de capacitagdo para os colaboradores responsaveis pelo
atendimento online visa elevar significativamente a qualidade do servigo, através do
desenvolvimento de scripts adaptaveis, promog¢do de uma cultura de feedback construtivo e
pratica da escuta ativa. Esses treinamentos sdo fundamentais para oferecer um atendimento
mais eficiente e personalizado, fortalecendo a reputacdo da pousada e conquistando a

fidelidade dos clientes .

Outro aspecto crucial é o aprimoramento das redes sociais do Recanto Catarina.
Atualmente, a pousada possui uma presenca limitada nas redes sociais, priorizando apenas
alguns eventos e datas comemorativas. Investir em uma comunicagdo continua e estratégica
nas redes sociais ¢ essencial para aumentar a visibilidade da marca, atrair novos clientes ¢

manter um relacionamento ativo com os hdspedes. Cursos e treinamentos especificos para o



uso eficaz das redes sociais podem proporcionar um crescimento significativo nessa area,

promovendo ofertas, enquetes e conteudos que engajem o publico .

A proposta de criar um cardapio exclusivo didrio e arcar com os custos de entrega
através de parcerias, além de agilizar o tempo de preparo, visa diferenciar o Recanto Catarina
no mercado. Esta iniciativa busca atender as necessidades dos hospedes por conveniéncia e
variedade, ao mesmo tempo em que fortalece a reputacdo e a atratividade da pousada. A
implementagdo desta estratégia integrada de comunica¢do e servigo podera posicionar o

Recanto Catarina como uma referéncia em inovagao e qualidade no setor hoteleiro.

Por meio deste estudo, serd analisado como a comunicag¢do eficaz e as parcerias
estratégicas podem ser utilizadas como ferramentas para aprimorar os servigos oferecidos,

aumentar a visibilidade da marca e promover o crescimento sustentavel do Recanto Catarina.

2 PROBLEMATIZACAO

A eficiéncia das estratégias de comunicacdo, marketing e relacionamento ¢
indispensavel no mercado competitivo do ramo hoteleiro também do Recanto Catarina.
Diante disso, como desenvolver uma estratégia comunicacional integrada que ndo apenas
aprimore os métodos existentes, mas também estabeleca conexodes duradouras com o

publico-alvo impulsionando o crescimento e a fidelizagdo dos clientes?

3 JUSTIFICATIVA

A construgdo de um plano estratégico voltado em Pousada local, trazendo o Recanto
Catarina, uma pousada de médio/grande porte, segmento hoteleiro e locagdo de Chalés,
estudando e aprimorando o método de ampliar a visibilidade da marca em Cascavel e cidades
de todo o Brasil. O resort estd bem localizado, segundo as informagdes do IBGE (Instituto
Brasileiro de Geografia e Estatistica), Cascavel estd no top 5 das cidades com maior nimero
de habitantes do Parana (2022), e sendo acompanhado todos os dias com novos turistas e
moradores para o local. O resort se tornou uma grande referéncia na cidade, pois consegue
unir uma conformidade dentro do estabelecimento junto com uma boa énfase na

comunicagdo, buscando sempre aprimorar focando na satisfagdo do consumidor .



Trazendo para os clientes conforto, atendimento, comodidade, servigos prestados de
qualidade, facil acesso para local, ponto estratégico e o mais importante, trazer para o cliente,
sentimentos de felicidade a partir da locacao até a saida da residéncia. Seguindo o artigo
“Reflexdes sobre Pousadas para o Desenvolvimento de Destinos e Empreendedorismo”, o
local em que as pousadas se estabelecem, combinado com elementos da localidade, valoriza
muito a imagem da marca, como: material para construgdo, decoragao, refeigdes servidas em
seus restaurantes e atendimento profissionais dos funcionarios até o contratos com o0s
fornecedores locais.(KOGA, p.7). Hsieh cita que a relagdo com a comunidade ndo ¢
razoavelmente social mas muitos produtos serdo utilizados de fornecedores da regido e a mao

de obra sera da comunidade (KOGA, p.7)

Segundo o Autor Sérgio Eduardo Silveira da Rosa, comentado em seu artigo “A
Recente Expansdo dos Resorts no Brasil” explicou que a hotelaria seguido como resort, sera o
ramo mais agitado dentro do mercado de hotelaria, e para o crescimento da empresa dentro do
mercado, tendo a evolucdo da tecnologia, pode ser usada em seu favor. Com milhares de
novos usudrios utilizando as redes sociais, a empresa investiu em sua comunicagao, tanto
pessoal como digital. Grandes hotelarias utilizam a internet a seu favor, pois sabem que a
internet traz novos clientes interessados em conhecer o local todos os dias, em diversos
paises. E o Recanto Catarina tendo a favor o conhecimento da marca em Cascavel, utilizando
a internet pode distanciar a imagem para outras cidades, trazendo mais um passo a ser dado na

meta. (ROSA e TAVARES)

4 OBJETIVO GERAL

Compreender de que maneira a comunicagdo pode ser usada como ferramenta para

fortalecer uma empresa no ramo hoteleiro com foco em chalés.

4.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Analisar o publico-alvo do segmento hoteleiro;
- Compreender como o segmento funciona atualmente, quais sdo os maiores desafios e
as maiores vantagens em se ter um empreendimento nesse &mbito;

- Entender as necessidades e os objetivos de um hotel local;



- Criar estratégias comunicacionais cabiveis ao segmento hoteleiro que possam
contribuir para o crescimento empresarial;

- Identificar novos meios de aumentar a taxa de ocupagdo no ramo hoteleiro.

5 FUNDAMENTACAO TEORICA

O presente trabalho tem como objetivo o desenvolvimento de um plano estratégico de
comunicac¢do integrada para o segmento hoteleiro com foco em chalés. Desse modo, se faz
necessario o entendimento da comunicacdo organizacional e a definicado de um plano de

género.

A comunica¢do é muitas vezes tratada como apenas uma das muitas atividades
organizacionais, como mais uma ferramenta de gestdo. Presta-se atengdo a
transmissdo de significado, de informacdo, de conhecimento, cada vez mais, vem
sendo reconhecida como o processo fundamental pelo qual as organizagdes existem
e como ponto central para a andlise da produg@o e reprodugdo organizacionais.
(MARCHIORI, 2010)

O autor Jodo Ribeiro (2008, p. 7 apud DEVESA, 2016, p.15) defende que a
comunicagdo organizacional ¢ um componente fundamental para a eficiéncia e eficacia, sendo
que a eficacia ¢ considerada a capacidade de um individuo para produzir resultados
responsavelmente e a eficiéncia capacidade potencial que t€m os sistemas para produzir

resultados, simples ou complexos.

Conforme Dionisio (2004, cit. In Baptista, 2009 ), a organizacdo “[..] tem que saber
motivar e envolver o publico interno, para obter sucesso ao nivel do seu publico externo. Os
publicos internos sd3o um meio de divulgagdo externa da imagem da organizacdo, podendo
atingir essa utilidade pela negativa se ndo forem envolvidos”. Sendo assim a comunicacdo
organizacional ¢ subdividida em dois subdominios: a externa e a interna. A sinergia entre a
comunicacgdo interna e externa ¢ fundamental para alcancar uma interagdo eficaz. Isso implica
manter os colaboradores alinhados sobre os acontecimentos dentro e fora da empresa. Esta
pratica devera ser vista como uma estratégia de investimento, ndo como um aumento de

custos. (RIBEIRO.J.2008)

Dourado (2023) traz a visdo de que o planejamento estratégico € o procedimento pelo

qual as organizagdes fazem escolhas referentes a distribuigao de seus recursos para o proximo



ano ou um periodo especifico. Geralmente inclui estabelecer objetivos, identificar medidas
para atingi-los e estimar o orcamento requerido. Dourado também diz que definir uma missao,

visdo e valores ¢ essencial para definir o planejamento estratégico de determinada instituicao.

5.1 O RAMO HOTELEIRO

O segmento do ramo hoteleiro ¢ formado por locais que prestam servico de
hospedagem, basicamente a turistas. O maior investimento desse ramo ¢ em hotéis, mas
pousadas ¢ hospedarias sdo responsaveis por grande parte da oferta mundial de alojamento. O
mercado hoteleiro ainda ¢ bastante segmentado, cada regido tem suas particularidades ¢
combinadas a sua categoria formam um segmento particular, cada cidade possui um mercado
diferente dos demais, regides de turismo por exemplo focam mais no setor de hospedagem
para lazer, diferente de outras que atendem apenas a um publico rotineiro a trabalho .

(MELLO, GOLDESTEIN, 2011, p. 5).

O Sistema Brasileiro de Classificagdo de Meios de Hospedagem reflete esse
fracionamento ao adotar uma tipologia que os categoriza em sete diferentes grupos:
hotel, hotel historico, hotel fazenda, resort, flat/apart-hotel, pousada e cama & café .
Mesmo nesses grupamentos, ha diferentes segmentos de mercado, como o de hotéis
de uma e duas estrelas e o de hotéis cinco estrelas. (MELLO e GOLDESTEIN, 2011,

p. 8)

Quadro 1 - Formato e defini¢do de categorias no ramo da hotelaria

FORMATO DEFINICAO

Hotel “Oferece aposentos mobiliados com banheiro

privativo, para ocupagdo eminentemente
temporaria, incluindo servico completo de
alimentacdo, entre outros.” (ALDRIGUI,2007,

p-31)

Hotel fazenda

Localizado em um ambiente rural, com objetivo
de oferecer lazer, turismo, entretenimento e
vivéncia no campo, geralmente essas atividades
ndo sdo lucrativas, principalmente o lucro vem
da hotelaria. (ACOSTA, DANIELCE e
BIDARTE,2019)

Resort

O resort se apresenta como equipamento e
prestacdo de servigo, local relaxante com




infraestrutura de lazer e entretenimento. A
experiéncia do hospede de um resort se
caracteriza como relaxamento e prosperidade
pelo isolamento, local geralmente distante da
vida cotidiana. (LEHN ¢ CASTRO, p.1)

Cama & Café

“Foca-se o fato de a exploragdo do sistema de
hospedagem domiciliar constituir alternativa
viavel para moradores, empreendedores do
sistema e para turistas que visitam a localidade.
O planejamento de comunicagao propiciou uma
nova dimensdo para o projeto, visto que as
estratégias  desenvolvidas, com foco nos
publicos alvo, possibilitou uma grande
visibilidade do mesmo, com baixo investimento
financeiro e envolvimento de parceiros com
interesses comuns. Conclui-se que quando ha
planejamento, foco e objetivos bem delineados,
as acoOes sdo mais assertivas.” (GARCIA, 2014,

p-5)

Hotel historico

“Instalado em edificagdo preservada em sua
forma original ou restaurada, ou ainda que tenha
sido palco de fatos historico-culturais de
importancia reconhecida. Entende-se como
fatos historico-culturais, aqueles tidos como
relevantes pela memoria popular,
independentemente de quando ocorreram,
podendo o reconhecimento ser formal por parte
do Estado brasileiro, ou informal, com base no
conhecimento  popular ou em estudos
académicos.” (TOME, 2018, p.4)

Pousada

“Pousada tem como caracteristica um ambiente
pequeno, na maioria das vezes, ela possui um
toque arquitetonico regional, confortdvel, com
servigos de hospedagem que, apesar de ndo ser
luxuoso, € agradavel, com alimentagdo caseira,
com pratos locais e regionais, contando com a
criatividade na  decoragdo.” (ROIM e
CARDOZO, 2012, p.2)




Flat/Apart-Hotel

Flats sdo apartamentos que dispdem de servigos
hoteleiros em geral, com sala, dormitdrio,
banheiro e cozinha americana. O conceito de
flat surgiu entre as décadas de 70 e 80 em Sao
Paulo, quando as construtoras atravessavam um
periodo de crise, necessitando de um novo

produto (SAAB e GIMENEZ,2001, p.139)

As perspectivas para o segmento de hotelaria, tendo em vista a recuperacdo da
economia ¢ o crescimento no numero de turistas, ¢ de aumento nos investimentos,
principalmente em hotéis de médio porte (categorias econdOmica/executiva), que
visam oferecer um bom nivel de atendimento, com precos de diaria mais acessivelis.
O segmento de eventos também deverd ser incrementado, com a realizagdo, por
exemplo, de um maior nimero de feiras e congressos internacionais no Brasil.
(SAAB ¢ GIMENEZ,2001, p.28)

5.2 O PLANEJAMENTO ESTRATEGICO DE COMUNICACAO PARA O SEGMENTO
HOTELEIRO

O setor hoteleiro, juntamente com muitos outros setores da economia, enfrenta
grandes desafios. Nessa circunstancia, o planejamento estratégico surge como um requisito
crucial para a sustentabilidade no mercado. Em paralelo, a integracdo do planejamento
estratégico com o marketing de servigos visa identificar as necessidades dos clientes. E por
meio do marketing de servigos que as empresas hoteleiras buscam aprofundar sua
compreensdo sobre os desejos dos hospedes, compreendendo como estes escolhem e utilizam
os servigos oferecidos, a fim de atender plenamente as suas expectativas. (SILVA, 2019, p.25).
“Planejamento estratégico consiste nas decisdes, acdoes e medidas que serdo desenvolvidas
pelas organizagdes, ¢ que permitem a interacdo de todos os recursos disponiveis, e as
oportunidades de marketing em um mercado em constante mudanga” (SILVA 2019, p.3 apud

KOTLER, ARMSTRONG, 2003).

No Planejamento dentro do segmento hoteleiro, precisamos destacar o posicionamento
dentro do mercado. Um exemplo a seguir, um mercado onde possui véarias hotelarias. Assim,
temos uma pousada com um posicionamento estratégico fixo no mercado, mas com uma
disputa a uma pousada no bairro vizinho. Mas a pousada vizinha ndo possui um processo de

posicionamento legal dentro do mercado, assim a Pousada com o posicionamento fixo
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ganhard destaque e crescimento em cima, perdendo espago dentro do mercado.
(VASCONCELOS ¢ CAMARA)

“As teorias do Planejamento e Controle defendem a tese de que o futuro das empresas
estd no controle e na manipulagdo do planejamento por parte dos gestores”, “O planejamento
pode ser definido como estratégia racional, segundo a qual o futuro da empresa deva ser

orientado” (RAMOS, 2008, p.21 apud FIGUEIREDO E CAGGIANO, 1997, p.49).

Figura 1 - Tipos de Planejamento

7] -1
; 884

Objetivos estratégicos «— Planejamento titico —»  Trabalho operacional

Os proprietarios definiram Departamentos Planos de trabalho e
objetivos de largo alcance definiram seus procedimentos para o dia a
objetivos. dia foram estabelecidos.

Fonte: Tipos de planejamento Novotec'

6 ENCAMINHAMENTOS METODOLOGICOS

Este estudo investiga as caracteristicas, estratégias e abordagens de comunicacgdo
utilizadas por empresas do ramo hoteleiro, recorrendo a uma revisdo bibliografica como
metodologia. Além disso, ¢ utilizada uma abordagem qualitativa por meio de entrevistas. Um
questionario estruturado composto por perguntas fechadas, sendo aplicado tanto a clientes

como colaboradores.

Diante desse cenario, tendo como referéncia casos de sucesso no ramo, sdo analisados
os aspectos positivos e negativos do Recanto Catarina, visando aprimorar suas areas de

fragilidades e contribuir para o desenvolvimento do hotel. Serdo empregados métodos

! Disponivel em <https://apps.univesp.br/novotec/tipos-de-planejamento/>. Acesso em 26 Margo.2024
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praticos, incluindo o uso de pegas-piloto e o planejamento de estratégias reais, com o objetivo

de oferecer um material abrangente, claro e de facil compreensao.

PLANO ESTRATEGICO DE COMUNICACAO
1 APRESENTACAO DO CLIENTE

O Recanto Catarina ¢ uma empresa do Grupo Recanto Catarina voltada a hospedagem
na categoria resort, liderada pelo empresario Danis Ogliari conhecido como “Catarina”. O
empreendimento fica localizado em Cascavel - PR, na regido proxima ao Parque Tecnoldgico
da Coopavel onde ¢ realizado o evento “Show Rural”. A empresa dispde das seguintes
funcdes: financeiro, marketing, diretor, gerente, recepcionista, atendente, governanca,
zeladoria, seguranga ¢ jardineiro. Que nelas integra um quadro de 15 pessoas. A cartela de
héspedes, em maioria, engloba moradores de Cascavel ¢ das regides Oeste e Sudoeste do

Parana.

O Grupo Catarina tem como valores transparéncia, valorizacdo das pessoas,
proatividade, compromisso € comprometimento. A identidade do empreendimento preza pelo
excelente atendimento aos hdspedes para que todos tenham uma experiéncia Unica. A empresa
opera em Cascavel ha quase dois anos e possui poucos concorrentes.

Concorréncia Recanto Catarina - Diretos (Deck1920 e Cabanas do Monad); Indiretos

(Hotel Fazenda Vale Alvorada, Chalés Recanto Moinho e Chalés Ortolan)

Na 4rea de comunicagdo, o Recanto Catarina promove campanhas em redes sociais,
Instagram e Facebook, portais de contetdo com sistemas de reservas como Tripadvisor,
Booking, Airbnb e também no proprio site da empresa. Para o publico interno que
compreende colaboradores diretos ¢ indiretos a empresa tem grupos em redes sociais,
consultoria, a0 menos uma vez, na semana com todos colaboradores. Nas proximas paginas,

sdo exibidas fotos ilustrativas com o intuito de apresentar o Recanto Catarina.



Foto 1 - Parte externa, bosque ¢ fachada dos chalés (Jasmin, Lavanda e Hibisco)

Fonte: Recanto Catarina (2024).
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Foto 2 - Parte externa do chalé (Azaleia)

Fonte: Recanto Catarina (2024).

Foto 3 - Interior chalé (Azaleia)
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Fonte: Recanto Catarina (2024).
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Foto 4 - Fachada chalé ( Dracena, Bela)

Fonte: Recanto Catarina (2024).

Foto 5 - Area comum

Fonte: Recanto Catarina (2024).
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Foto 6 - Cozinha chalé (lavanda)

Fonte: Recanto Catarina (2024).

Foto 7 - Vista quarto ( chalé lantana)

Fonte: Recanto Catarina (2024).
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Foto 8 - Conveniéncia

Fonte: Recanto Catarina (2024).

Foto 9 - Entrada
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Fonte: Recanto Catarina (2024).
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2 BRIEFING

A reunido de briefing foi realizada no dia 02 de Abril de 2024, no Recanto Catarina,
com a presen¢a de Danis Ogliari, que contou toda a historia desde a criagdo do seu recanto até

os dias atuais, estratégias utilizadas e objetivos para a empresa.

Danis comprou a chacara em 2007 com a ideia de tirar o estresse do dia a dia da
cidade e se reunir mais com a familia nos fins de semanas. Em certo ponto, compartilha seu
desejo de ter um hotel, mas que ndo seja convencional. Assim nasceu a ideia de criar cabanas
personalizadas e tematicas, dando origem ao Recanto Catarina, sua ideia principal ndo era
fazer apenas um hotel, e sim com foco em momentos memoraveis de lazer, seja com a familia
ou amigos.

Um ponto muito interessante que Danis destaca, seria que a empresa possui fabrica
propria e construtora, contanto a reducdo de gastos sdo maiores, tanto para comprar 0s
materiais at¢é o custo do servico da mao-de—obra. Sendo assim, ao reduzir os gastos ao
maximo para as construcdes, a margem de lucro fica mais elevada e os pregos para o
consumidor competitivo comparado ao mercado.

Sobre os desafios encontrados durante o crescimento dos negocios, o proprietario
destaca a importancia de fazer as pessoas acreditarem no projeto e também a necessidade de
os empreendedores acreditarem verdadeiramente nas suas ideias para que possam convencer
funcionarios, investidores e clientes da sua viabilidade. Menciona a necessidade de convencer

e motivar constantemente a equipe.

Sobre o diferencial do Recanto Catarina frente a concorréncia, Danis ressalta a
importancia de oferecer uma experiéncia unica aos clientes. A ideia principal seria um local,
onde cada detalhe, desde a decoracdo das cabanas até os servicos oferecidos, ¢ pensado para
proporcionar uma estadia memoravel, em que apds a experiéncia o consumidor ndo opte pelo

valor financeiro gasto ¢ sim pelo momentos bons que teve durante sua hospedagem.

No que diz respeito a comunicacdo empresarial, expressa uma visdo critica
relativamente a falta de compartilhamento de conhecimento entre os empresarios. Danis
menciona que ao invés de se privarem das informagdes, deveriam compartilhar suas

experiéncias e aprendizados, pois isso enriqueceria o ambiente de negdcios como um todo.

Relativamente a estratégia de comunicagdo da empresa, refere a existéncia de uma
equipe de comunicagdo dedicada, mas reconhece que ha espago para melhorias,

nomeadamente no que diz respeito a compreensdo da empresa para atingir de forma mais
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eficaz os publicos internos e externos. Concluiu refor¢ando a importancia de acreditar no
trabalho realizado pela equipe de marketing e estar preparado para mudar rapidamente quando

necessario, ressaltando que ndo existe uma formula perfeita para o sucesso.

3  DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

Recanto Catarina, em suas midias sociais utiliza muito as datas comemorativas, pois a
empresa sabe que esses periodos s3o muito importantes e que se pode aproveitar para fazer a
gestdo do marketing. Dia dos namorados ¢ uma data comemorativa em que o recanto faz
comerciais incentivando o casal a comemorar essa data em um dos seus chalés. Utiliza
também as midias sociais para ofertas e informacdes de servigos e produtos, podendo também
criar cupom de desconto em outras datas, como dia das maes e dia da mulher, sorteios
comemorativos em datas especiais. Utiliza também a comunicagdo por meio de outdoors
localizados na BR 277 proximo ao Recanto Catarina. Também conta com uma empresa de
marketing chamada RCS Digital que produz videos de reels e midia do instagram, e para o

trafego pago, o gestor de trafego pago efetua os impulsionamentos no Facebook e Google.

O publico nas redes sociais concentra-se nas classes sociais A,B e C e ¢ um publico de
Cascavel e regido Oeste e Sudoeste do Parana. O Instagram do Recanto conta com 67,2 mil
seguidores orgénicos e hoje € o maior meio de comunicagdo onde as pessoas veem o recanto €

se interessam em fazer a sua reserva.

Segundo as autoras Nathalia S. Pereira ¢ Ana Augusta F. Freitas, com a evolugdo das
plataformas on-line, o cenario vai se alterando. Pois os estudos mostram que pelas midias
sociais, os clientes conseguem pensar e analisar quais das hotelarias oferecem o servigo ideal,
sendo assim um processo com objetivo de facilitar e deixar o cliente mais confiavel na hora

de finalizar a compra. (PEREIRA e FREITAS, 2022. p.4.)

Qualquer hotel que ndo tenha um meio de marketing para as midias sociais, pode-se
dizer que o faturamento desse hotel vai ser muito baixo caso ndo seja conhecido pela
comunidade, pois as redes sociais, ¢ uma cultura social onde as comunidades locais e
regionais sempre estdo interligadas. Entdo podemos dizer que na rede social se possui uma
‘vida’, e o marketing se aplica ai, com objetivo de poder trazer comunica¢do para a

comunidade e aperfe=icoar a imagem da marca.
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Para entender o perfil dos clientes e colaboradores, foi realizada pesquisa, em formato

de questionarios no Recanto Catarina nos dias 02 e 03 de Junho de 2024, durante o dia todo.

Foram consultados 30 clientes e 5 colaboradores.Os resultados obtidos sdo representados por

meio de graficos desenvolvidos pelos autores deste diagnostico estratégico.

GRAFICOS CLIENTES (30 PESSOAS ENTREVISTADAS):

Grafico 1 - Orientacao sexual
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Fonte: Os autores (2024)
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Grafico 2 - Faixa etaria
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Grifico 3 - Cidades
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Grifico 4 - Unidade de hospedagem procurados
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Grafico 5 - O que mais chamou a atencao
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Fonte: Os autores(2024)



Grafico 6 - Avaliacdo do atendimento

Avaliacao do atendimento

25
20
15

10

Excelente Mediano Ruim
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Grafico 7 - Através do que conheceram o recanto
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3.2  GRAFICOS COLABORADORES (5 PESSOAS ENTREVISTADAS):

Grafico 8 - Orientacdo Sexual
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Griafico 9 - Faixa etaria
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23



Grifico 10 - Tempo de servico na empresa
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Fonte: Os autores(2024)

Grafico 11 - Eficacia de treinamento
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Grafico 12 - Materiais disponiveis para desempenho em seu trabalho
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Grafico 13 - Valorizagdo dos funcionarios
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Grifico 14 - Abertura para sugestdes
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Grafico 15 - Relagdo com demais colaboradores
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Grafico 16 - Comunicacdo interna
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Fonte: Os autores(2024)

Grafico 17 - Principal meio de comunicagdo interna
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Por meio das analises apresentadas nos graficos, nota-se que a maioria dos hospedes
do Recanto Catarina sdo jovens e habitantes da cidade de Cascavel, mesmo que a empresa
utiliza de redes sociais para divulgacdo na regido, estd atingindo mais o ptblico da propria

cidade, fator em que ainda pode aprimorar.

Local bastante procurado por sua beleza natural, em contato com a natureza, os chalés
e centro de eventos apresentam uma decoragdo encantadora em que os clientes

frequentemente postam em suas redes sociais.

A comunicagdo interna da empresa ¢ eficaz, especialmente devido ao tamanho
reduzido da equipe. Com menos funciondrios, maior a proximidade e clareza nas trocas de

informagoes, o que facilita a comunicagdo para um ambiente de trabalho mais colaborativo.

4 POSICIONAMENTO

Posicionamento ¢ o resultado de uma agdo estratégica de segmentacdo adotada pela
empresa. Toda empresa ¢ constituida através de um processo de segmentagdo, escolha do
mercado-alvo e posicionamento. Primeiro a empresa descobre as necessidades e grupos,
define os grupos que cla conseguira atender de forma superior e ai posiciona seu produto ¢ a
imagem da empresa. Portanto posicionamento “¢é a agdo de projetar o produto ¢ a imagem da
empresa para ocupar um lugar diferenciado na mente do publico-alvo”.(KOTLER; KELLER,
2006, p. 305)

Recanto Catarina se posiciona dentro do mercado como uma empresa competitiva
dentre as concorrentes, que atende a regido da cidade de Cascavel e vizinhas, com foco de
crescimento para o Brasil inteiro. Oferece preco de mercado estratégico, buscando trazer
valores baratos comparados a qualidade que o oferece, funciondrios qualificados, bom
atendimento ¢ um ambiente diversificado com vdrias areas e buscando trazer sempre a cultura
da empresa. Tem como objetivo de trazer ao publico alvo, seguranca, na compra, no convivio

dentro do ambiente, felicidade por aquisitar o local, e trazer qualidade em aspecto gerais

O recanto busca trazer aos seus clientes, objetivo de transformar o ambiente como a
sua segunda casa. E aos colaboradores que trabalham na empresa, Recanto Catarina busca
trazer uma conformidade aos colaboradores, trazendo uma equipe profissional com o objetivo

de crescimento pessoal e profissional, ambiente qualificado para trabalho, com seguranga ¢
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higiene. Recanto Catarina busca uma equipe qualificada que o principal objetivo seja o

crescimento, valorizando a sua marca.

5 OBJETIVOS

Considerando a analise apresentada, definem-se os seguintes objetivos para este plano

estratégico de comunicagao.

- Otimizar o atendimento online
- Aprimorar as redes sociais

- Construcdo de estratégia para facilitar o acesso de servicos aos hospedes

6 ESTRATEGIAS DE COMUNICACAO
6.1 TREINAMENTO PARA ATENDIMENTO ONLINE

Primeiramente, ¢ crucial instituir um programa de capacitagdo para os colaboradores
encarregados do atendimento online no Recanto Catarina. Atualmente, contam com duas
recepcionistas que se revezam em dias alternados, das sete da manha as sete da noite. Por
meio de treinamentos especificos dados por profissional de comunicagdo, aliados as
habilidades e experiéncias desses profissionais, podemos elevar significativamente a
qualidade do atendimento e impulsionar a receita do estabelecimento, além de atrair uma

clientela mais diversificada.

Esses treinamentos devem abranger varias areas. Em primeiro lugar, é essencial
desenvolver scripts adaptaveis, permitindo que os colaboradores personalizem suas interacoes
de acordo com a situagdo e as necessidades especificas do cliente. Isso garante uma

abordagem mais natural e auténtica, aumentando a eficacia do servigo prestado.

Além disso, ¢ fundamental promover uma cultura de feedback construtivo. Por meio
de avaliagOes periddicas, os recepcionistas terdo a oportunidade de receber retorno sobre seu
desempenho no atendimento online, identificando areas para aprimoramento e crescimento

profissional.

Outro aspecto crucial é a pratica da escuta ativa durante o atendimento. Os

colaboradores devem demonstrar interesse genuino pelas preocupagdes e necessidades dos
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clientes, formulando perguntas relevantes para esclarecer duvidas e resolver problemas de

forma eficiente.

Ao investir em treinamento ¢ desenvolvimento para os colaboradores responsaveis
pelo atendimento online, o Recanto Catarina podera oferecer um servico de exceléncia,
fortalecendo sua reputagdo e conquistando a fidelidade dos clientes. Essa abordagem
estratégica ndo apenas aprimora a experiéncia do cliente, mas também contribui para o

crescimento € o sucesso continuo do estabelecimento.

Apos realizarmos um teste de reserva por meio de comunicagdo, concluimos que ¢
necessario implementar treinamentos para as recepcionistas, com foco na comunicagdo
externa, visando sempre atender o cliente em tudo que precisa, com as melhores explicacdes,

sem o cliente ter que ficar fazendo diversas perguntas, e com o foco em fechar contrato.

6.2 APRIMORAMENTO DE REDES SOCIAIS

As redes sociais representam uma vulnerabilidade para o Recanto Catarina. Em um
mercado competitivo, investir de forma eficaz em marketing ¢ essencial para garantir o
crescimento continuo do negocio. Atualmente, o Recanto Catarina concentra seus esforcos em
eventos especificos nas redes sociais, como datas comemorativas, mas nao mantém uma
comunicagdo continua com seus clientes. Para resolver esta questdo, sugere-se que o Recanto
Catarina contrate um profissional de publicidade especializado em desenvolver a
comunicagdo, gerenciando tanto as redes sociais quanto o marketing. Um plano estratégico
bem elaborado ¢ fundamental para alcancar um crescimento significativo a curto prazo nas

redes sociais.

Segundo o autor Valdeci Cira Filgueira Sampaio e Cristiano Vianna C. Castelldo
Tavares em seu artigo informa que “as redes sociais proporcionaram para as empresas uma
nova forma de divulgar suas marcas e servigos prestados de forma rapida e precisa se

tornando um meio de comunica¢do” (SAMPAIO e TAVARES p.1).

Podem publicar em seus status fotos didrias do Recanto, promover mais ofertas e

celebrar as datas comemorativas e especiais, mostrando suas datas disponiveis para locagao,
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brindes para seus hdspedes,publicar enquetes que facilitam saber a opinido do publico, entre

outros fatores que auxiliam prospectar e fidelizar clientes.

O Recanto Catarina terd em sua estratégia de marketing, expandindo além do Instagram para
incluir outros canais de comunica¢do. Em breve, também pode ser estabelecido um canal no
YouTube, um perfil no Twitter e uma pagina no Facebook para melhorar sua presenca online ¢
interagir com um publico mais diversificado.

No entanto, o YouTube sera abordado de maneira distinta, focando em uma comunicagdo
clara com o publico-alvo através de videos e shorts. Esses videos serdo mais extensos e
detalhados em comparagdo com outros meios de comunicagdo digital, proporcionando a
vantagem de transmitir informagdes detalhadas ao entregar mais tempo para esclarecer o

objetivo do video.
6.3 ESTRATEGIA PARA FACILITAR O ACESSO DE SERVICOS AOS HOSPEDES.

Primeiramente, ¢ de suma importancia o acesso ao servigo alimentar para os hospedes
do Recanto Catarina. O Recanto ndo possui um restaurante proprio para oferecer refeicdes ao
longo do dia aos seus hospedes; a empresa fornece apenas um café da manha incluso nos
pacotes preparados na cozinha do local. Contam apenas com uma cozinheira responsavel pelo
preparo do café da manha. Atualmente, os hdspedes fazem suas refeigdes através de pedidos
em delivery, como por exemplo, pelo iFood. Entretanto, além do valor pago pelo alimento, é
cobrada uma taxa de entrega no valor de RS 25,00, ¢ leva em média de uma hora até uma hora

€ meia para a entrega, além do tempo necessario para o preparo € embalagem.

Por meio de parcerias com restaurantes, pretende-se fornecer todas as refeigdes diarias
aos hospedes através de entregas delivery. Sera disponibilizado um cardéapio exclusivo diario,
elaborado por cinco restaurantes diferentes, que os hdspedes poderdo escolher por meio de um
aplicativo exclusivo do Recanto Catarina, desenvolvido especialmente para essa finalidade.
Os hospedes arcardo apenas com o custo do prato, enquanto o Recanto Catarina pagara 100%
da taxa de entrega, que sera mais econdmica devido a parceria com os restaurantes. Além

disso, o tempo de preparo sera reduzido, garantindo exclusividade e prontidao.

Estabelecer essa parceria trard beneficios significativos para todos os envolvidos,
gerando um ciclo de ganhos mutuos. Para os restaurantes, essa colaboragao representa um

aumento constante na demanda de pedidos, o que pode incrementar suas receitas e ampliar
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sua base de clientes. A inclusdo de um cardapio exclusivo também destaca e valoriza os
pratos de cada estabelecimento, promovendo uma imagem de qualidade e inovagdo. Para os
hospedes, a vantagem estd na conveniéncia e economia, j& que a taxa de entrega serd coberta
pelo Recanto Catarina, além de terem acesso a uma variedade de refeicdes de alta qualidade

sem a necessidade de longos tempos de espera.

Para o Recanto Catarina, a parceria com os restaurantes eleva o nivel do servigo
oferecido, melhorando a experiéncia geral dos hospedes. A possibilidade de escolher entre
diversos cardapios exclusivos através de um aplicativo dedicado ndo apenas facilita a logistica
das refeicdes, mas também agrega valor ao pacote de hospedagem. Esse diferencial
competitivo pode atrair novos clientes ¢ fidelizar os atuais, destacando o Recanto Catarina no

mercado como um local que preza pela satisfacdo e bem-estar de seus hospedes.

Deste modo, todos saem ganhando com essa parceria: os restaurantes ampliam seus
negbcios, os hospedes desfrutam de refeicdes variadas e convenientes, e o Recanto Catarina
fortalece sua reputagdo e atratividade. Essa abordagem integrada, foi fundamentada nos

principios dos 3G - Ganho mituo para Restaurantes, Hospedes e o proprio Recanto Catarina.

7 CRONOGRAMA, ORCAMENTO E CONTROLES

Quadro 02 - Or¢amento

ORCAMENTO VALOR

Profissional de comunicagao para | R$ 2.800,00 X 6 Meses = 16.800,00
treinamento’

Contratagdo profissional de publicidade® R$3.293,40 X 6 Meses = 19.760,40

Trafego pago* R$2.000,00 X 6 Meses = 12.000,00

2 Orcamento realizado pelo profissional Guilherme Nunes em 25/06/2024.

® Disponivel em <https://www.educamaisbrasil.com.br/cursos-e-faculdades/publicidade-e-propaganda/salario-
publicitario-carreira>. Acesso em 25.Jun.2024

* Orgamento realizado pela empresa V4 Company em 25/06/2024.



33

Aparelho celular (Samsung Galaxy S24+)° | R$5.790,00

Computador(Apple notebook MacBook | R$6,799,99
Air)®

; R$350,00 X 6 Treinamentos = 2.100,00
Coftfee break (Treinamento)

R$179,90
Kit 2 Lapelas sem fio®

R$247,83
Ring Light + Tripé para celular’

R$10.000,00

Criagdo do aplicativo (low code)™

; R$ 3.300,00 X 6 meses = 19.800,00
Custo da entrega

RS 93.478,12
TOTAL

® Disponivel em <https://www.amazon.com.br/Smartphone-Samsung-Galaxy-Selfie-1-120Hz/dp/B0CQDCDMIQ,
/ref=asc_df_BOCQDCDMJQ/?tag=googleshopp00-20&linkCode=df0&hvadid=647431615096&hvpos=&hvnetw=
g&hvrand=28469459037732967528&hvpone=&hvptwo=&hvgmt=&hvdev=c&hvdvcmdI=&hvlocint=&hvlocphy=9
102131&hvtargid=pla-2273998731081&psc=1&mcid=3cbb0de481663fa79ae61789¢d66e960. Acesso em
20.Jun.2024.

® Disponivel em <https://www.amazon.com.br/MacBook-polegadas-Processador-8%E2%80%91core-7%E2%80%
91core/dp/B0942NDQKL/ref=asc_df B0942NDQKL/?tag=googleshopp00-20&linkCode=df0&hvadid=379720653
016&hvpos=&hvnetw=g&hvrand=16559126875903902382&hvpone=&hvptwo=&hvgmt=&hvdev=c&hvdvcmdI|=
&hvlocint=&hvlocphy=9102131&hvtargid=pla-1370490487129&psc=1&mcid=3242818d6c4b3326a506fe3837a
6f4bb. Acesso em 20.Jun.20

24

” Orcamento realizado pela empresa Bello Paneto em 21/06/2024

8 Disponivel em <https://produto.mercadolivre.com.br/MLB-4824585168-microfone-lapela-duplo-wireless-entr
ada-para-tipo-c-kit-2-_JM?searchVariation=180823305160#is_advertising=true&searchVariation=18082330516
0&position=128&search_layout=grid&type=pad&tracking_id=4d3f023b-2a48-406b-80f8-60604afd044c&is_adve
rtising=true&ad_domain=VQCATCORE_LST&ad_position=12&ad_click_id=MWFmYjhINzZMtMDc1MS00YmMwL
WELINmMUtOGQ3NzFMMDZiOThm>. Acesso em 26.Jun.2024

9 Disponivel em <https://produto.mercadolivre.com.br/MLB-3778565388-ringlinght-led-luz-estudio-profissiona
|-grande-tripe-210m-_JM#is_advertising=true&position=10&search_layout=grid&type=pad&tracking_id=2f628
bbf-0841-4e13-914e-9c8242adfc50&is_advertising=true&ad_domain=VQCATCORE_LST&ad_position=10&ad_cl
ick_id=MTM3Njk5ZTctZGVkZiOONzQyLTk4YjQtNDFMNDMzMDYQYzVI>. Acesso em 26.Jun.2024

1 Orgamento realizado pela empresa Amexcom em 25/06/2024.

1 Base de célculo feita com base na rotatividade de clientes, considerando R$25,00 o custo de cada entrega.
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Fonte: Os autores (2024)

Quadro 03 - Cronograma de atividades e controle

PERIODO CRONOGRAMA DE ATIVIDADE

Primeiro més -Treinamento comunicacao assertiva;
-Contratacao profissional de publicidade;
-Contratacdo da empresa para criagdo do
aplicativo;

-Inicio das campanhas do instagram;

Segundo més -Gestao e acompanhamento das midias
sociais;

-Treinamento gestdo de pessoas;
-Desempenho da criagdo do aplicativo;

Terceiro més -Gestdo e acompanhamento das midias
sociais;

-Treinamento eneagrama da personalidade;
-Langamento do aplicativo;

-Divulgagdo e acompanhamento da parceria
com os restaurantes;

Quarto més -Gestdo e acompanhamento das midias
sociais;

-Treinamento dominando a arte da
comunicagdo persuasiva;

-Divulgagao e acompanhamento da parceria
com os restaurantes;

Quinto més -Gestdo e acompanhamento das midias
sociais;

-Treinamento oratoria moderna;
-Divulgagdo e acompanhamento da parceria
com os restaurantes;

Sexto més -Gestao e acompanhamento das midias
sociais;

-Treinamento desenvolvimento de
habilidades de apresentacdo;
-Avaliagdo de resultados das agdes.
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8 CONSIDERACOES FINAIS

O desenvolvimento de um plano estratégico de comunicagéo integrada para o Recanto
Catarina revelou-se uma abordagem essencial para enfrentar os desafios e aproveitar as
oportunidades no competitivo setor hoteleiro. As parcerias propostas com restaurantes locais
para fornecer todas as refeicoes diarias aos hospedes através de um aplicativo exclusivo
representam uma solucgdo inovadora e vantajosa para todos os envolvidos: os restaurantes, os

hospedes e o proprio Recanto Catarina.

Ao longo deste trabalho, verificou-se que a implementagdo de um cardapio exclusivo
diario, com o Recanto Catarina arcando com os custos de entrega, ndo s6 melhora a
experiéncia dos hospedes, como também fortalece a reputagdo da pousada no mercado. A
agilidade no tempo de preparo e a qualidade garantida pelas parcerias estratégicas destacam o

Recanto Catarina como uma opg¢ao diferenciada e atraente para os viajantes.

Adicionalmente, o treinamento para atendimento online e o aprimoramento das redes
sociais foram identificados como elementos cruciais para a melhoria continua dos servigos
oferecidos. A capacitacdo dos colaboradores no atendimento online, aliada a uma presenca
mais ativa e estratégica nas redes sociais, sd3o componentes fundamentais para aumentar a

visibilidade, atrair novos clientes e fidelizar os atuais.

A integracdo dessas acdes de comunicagdo e marketing com o objetivo de
proporcionar uma experiéncia superior aos hospedes demonstra a importancia de uma
abordagem holistica e bem planejada. O sucesso do Recanto Catarina depende, em grande

parte, da capacidade de inovar e adaptar-se as necessidades e expectativas dos seus clientes.

Em sintese, o plano estratégico apresentado neste trabalho ndo apenas oferece
solugdes praticas e eficazes para os desafios atuais do Recanto Catarina, mas também
estabelece uma base solida para o crescimento sustentavel e a continua evolucdo da pousada.
A implementacdo dessas estratégias fortalecera a posi¢do do Recanto Catarina no mercado,
consolidando sua reputacdo como um destino que preza pela exceléncia no atendimento e pela

satisfacdo plena de seus hospedes.
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