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Resumo
Palavras-chave: Hotelaria, Turismo, Hotel Oca Oriental Porto, Pet Friendly

O presente relatdrio foi elaborado no ambito do Estagio Curricular realizado no Hotel Oca
Oriental Porto, nos meses de fevereiro, marco e abril, com duragdo de 375 horas. O estéagio
decorreu em diversos departamentos, nomeadamente back office, rececdo, departamento
comercial, departamento de F&B, housekeeping, e também organizacdo e participacdo num
evento corporativo. O relatério inicia-se com uma breve introducdo, seguido de um
enquadramento tedrico, depois surge a apresentacéo da entidade de acolhimento e a descricao

do estégio, por fim surge o tema da investigacdo e também as conclusdes finais.

Na introducdo é realizada uma breve apresentacdo sobre tudo o que ira decorrer ao longo do
relatorio. No primeiro capitulo é realizado o enquadramento tedrico do relatério, onde séo
apresentados teoricamente alguns pontos, neste caso, o turismo, o turismo urbano, a
hospitalidade em meio urbano, o pet and tourism, e os hotéis pet friendly e as suas vantagens e
desvantagens. O segundo capitulo dedica-se a cadeia hoteleira Oca Hotels, onde é apresentada
a historia desta, a sua missao, visdo e valores e também neste capitulo engloba-se a apresentacao
do Hotel Oca Oriental Porto, o hotel onde foi realizado o estagio, que faz parte da cadeia Oca
Hotels, e além da apresentacdo foi também realizada a analise SWOT e apresentada a estrutura
organizacional. No terceiro capitulo decorre a apresentacdo do estagio onde inicialmente € feita
a descri¢do do funcionamento geral do estagio e de seguida é explicado como decorreu o estagio
em cada departamento do hotel. O quarto capitulo é o capitulo referente a metodologia, neste
foi realizada a explicacdo de toda a parte da investigacdo que decorreu ao longo do relatério. O
penultimo capitulo, a investigacdo foi o capitulo onde foram apresentados todos os resultados
das pesquisa realizadas para o relatorio, primeiramente foi apresentado um ponto referente a
pesquisa face ao turismo urbano no Porto, de seguida apresentou-se a parte de investigacao
referente ao hotel Oca Oriental Porto, depois apresentaram-se os resultados da pesquisa face
aos hotéis pet friendly de quatro paises, de seguida foram apresentados os resultados de um
inquérito referente as percegdes das pessoas face ao mercado pet friendly, e por fim
apresentaram-se 0s resultados da pesquisa realizada em relagdo aos comentarios de hotes pet

friendly da cidade do Porto.
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Abstract
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The present report was written in the scope of the Curricular Internship carried out at Oca

Oriental Porto, between February and April, with a duration of 375 hours.

The internship took place in several of the hotel departments, including back office, reception
desk, commercial department, food and beverage department, housekeeping and also
organization and participation in a corporate event.The report begins with a brief introduction,
followed by a theoretical framework. After that comes the presentation of the host entity and

the description of the internship, ending with the research topic and the final conclusions.

In the introduction, a brief presentation is made about everything that will occur throughout the
report. In the first chapter the theoretical framework of the report is presented, where some
points are presented - in this case, tourism, urban tourism, hospitality in urban environments,

pet and tourism, and pet friendly hotels and their advantages and disadvantages.

The second chapter is dedicated to the "Oca Hotels" chain, where its history, mission, vision
and values are introduced. This chapter also includes the presentation of the Oca Oriental Porto
Hotel, the place where the internship took place, which is part of the Oca Hotels chain. Besides
the presentation, a SWOT analysis was also performed and the organizational structure was

explained.

The third chapter is the display of the internship where initially its general functioning is
described and then it is described how the internship took place in each department of the hotel.
The fourth chapter is the chapter referring to the methodology, in which the whole part of the

research that took place throughout the report was explained.

In the second to last chapter - the research - was the chapter where all the results of the research
conducted for the report were presented. Firstly, a point was presented regarding the research
on urban tourism in Porto, followed by the presentation of the research on the Oca Oriental
Porto Hotel and the results of the research on pet friendly hotels in four countries. The results
of a survey on people's perceptions of the pet friendly market were also presented, and finally
the results of the research were presented regarding the comments of pet friendly hotels in the

city of Porto.
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Introducéo

Este relatdrio surge no ambito da realizacdo de um estagio curricular no hotel Oca Oriental
Porto, no seguimento do mestrado em Turismo, Patrimonio e Desenvolvimento do ISMAI
(UMAIA), orientado pelo professor Antdnio José Pinheiro. O estagio teve a duracdo de 375
horas e decorreu entre 0 més de fevereiro e abril sob orientacdo interna da subdiretora do Hotel,
Diana Macedo. Este repartiu-se em varios departamentos, nomeadamente backoffice onde
decorreu a maior parte do estagio, rececdo, departamento comercial, departamento de F&B,

Housekeeping e também compreendeu a organizacéo e participacdo num evento corporativo.

Tal como todos os trabalhos realizados, este relatorio tem também objetivo geral e alguns
objetivos especificos. Este relatorio tem dois objetivos gerais, um deles é explanar o
funcionamento do estagio, e 0 outro é compreender o desempenho do hotel face a caracteristica
especifica deste ser pet friendly. Como objetivos especificos do primeiro objetivo geral temos,
perceber o funcionamento do estagio, conhecer a entidade de acolhimento e a cadeia da qual
faz parte. Em relacdo aos objetivos especificos do segundo objetivo geral, estes sdo. enquadrar
teoricamente o turismo, o turismo urbano e a sua hospitalidade, e perceber o pet and tourism,
também investigar sobre o turismo pet friendly nas suas variadas formas é um dos objetivos.
Estes objetivos especificos tem como finalidade permitir que no final de todo o relatorio exista

uma concluséo face aos objetivos gerais.

A opcdo do estagio ter sido realizado num hotel relacionou-se com o facto de este incluir
diversos servicos diferentes que permitiriam puder ocupar um pouco do estagio em cada um
deles de modo a perceber o funcionamento de todas as areas que se encontram num hotel, pois
futuramente este conhecimento poderia ajudar a decidir por qual area se poderia optar
profissionalmente. O tema de investigacdo: pet friendly, surgiu devido ao facto do hotel onde
foi realizado o estagio, Hotel Oca Oriental Porto, ser um hotel pet friendly e também devido ao

facto de este turismo estar a ganhar mais de reconhecimento e a expandir.

Antes de perceber como funciona este turismo pet friendly, é importante perceber como
funciona o turismo em geral e também do turismo urbano, ja que o local do estagio foi a cidade

do Porto. O turismo é um conceito que tem varias defini¢cbes, umas similares outras bastantes
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opostas, em que qualquer uma delas é valida. No entanto a defini¢cdo mais utilizada é a definicédo
da Organizagdo Mundial do Turismo (OMT), que nos diz que o turismo € um conjunto de
atividades que as pessoas realizam durante o periodo da sua viagem e estadia em locais fora do
seu ambiente habitual, por um periodo de tempo consecutivo desde que nédo ultrapasse um ano,
com finalidade de ter momentos de lazer, negdcios ou outros. Deste turismo geral surgem
diversos tipos de turismo, sendo um deles o turismo urbano que se aplica as cidades, e que é
definido como um tipo de turismo direcionado a turistas de todas as cidades e paises que tenham
por objetivo desenvolver atividades turisticas em centros histéricos ou vilas culturais, e que tem
como foco ndo sé os visitantes, mas também os residentes, segundo Cazes et al (1996). A
cidade do Porto, € um estudo de caso evidente de turismo urbano, onde podem ser analisadas

as dinamicas de franco crescimento do niimero de turistas e o relacionamento com os residentes.

Esta cidade tem uma grande vantagem relacionada com o turismo, que é o facto de ser uma
cidade com enorme hospitalidade. Como nos diz Kolb, citado por Coutinho (2006), a
hospitalidade urbana deve ser interpretada como algo que surge quer das pessoas, quer da
prépria cidade, isto é, quando se chega ao destino da viagem as pessoas gostam de ser bem
recebidas e de se sentirem bem no sitio onde estdo. Isso deve-se a hospitalidade urbana, que
deve ocorrer por parte da cidade com a oferta de bons alojamentos turisticos, bons espagos
gastrondmicos, bons locais de enoturismo e também com variada oferta de experiéncias que
despertem ao turista vontade de voltar. No entanto a populacdo residente tem também uma
grande importancia nesta hospitalidade, pois o facto de serem pessoas simpaticas, disponiveis
e dispostas a ajudar quando o turista necessita, de tentarem mostrar ao turista bons locais para
visitar, dormir, alimentar ou se entreter, sera também um aspeto que 0s turistas irdo ter em conta

quando decidirem recomendar ou voltar a cidade.

Apdbs perceber um pouco mais sobre o turismo em geral e sobre o turismo que abrange a cidade
do Porto, foi feita uma analise da entidade de acolhimento do estagio, a cadeia hoteleira Oca
Hotels, e depois foi descrito todo o estagio em si. Para finalizar foi realizada uma pesquisa sobre
0 pet and tourism, mais especificamente sobre este tema em Portugal. Esta pesquisa relacionou-
se com o facto do hotel Oca Oriental Porto, hotel onde foi realizado o estagio, ser um hotel pet
friendly.
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Segundo Vinha (2008), ap0ds analise do relatorio WTM Global Trend (2007), as viagens com
animais de estimacdo, chamadas de pet travel, estdo a tornar-se tendéncia, uma vez que 0s
animais de estimacdo ja fazem parte da vida das pessoas, e por isso quando a familia vai de
férias o animal também vai, causando uma grande procura pelo mercado pet friendly, mesmo
que os valores sejam mais elevados, ja que os donos estdo dispostos a pagar qualquer valor pelo
conforto do seu animal. Dado isto este mercado nao s6 necessita de ser desenvolvido em relacéo
a alojamentos turisticos, mas também em relacdo a alojamentos de restauracdo, atracGes
turisticas e até mesmo companhias aéreas. De modo a perceber mais sobre a opinido das pessoas
face a este tema, foi aplicado um questionario online, a um grupo geral de pessoas, e também

foi realizado um estudo face aos comentarios de hotéis pet friendly da cidade do Porto.
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1. Enquadramento Tedrico

1.1. Turismo
O turismo é um setor que adquiriu muita importancia nos ultimos anos, devido a varios fatores,

sendo 0 mais importante o seu crescimento, quer em paises desenvolvidos quer em paises em
desenvolvimento, tornando-se assim um instrumento de criagdo de emprego, melhores

condicdes de vida, entre outros aspetos.

E importante perceber entfo o que é afinal o turismo, uma vez que turismo é um conceito muito
amplo que, segundo diversos autores se torna dificil de definir, e dado isso, existem inimeras
defini¢cdes de turismo, algumas controversas, outras idénticas, mas todas validas. No entanto,
em 1994 a Organizacdo Mundial do Turismo (OMT) criou uma definicdo para este conceito
gue é uma das mais utilizadas até aos dias de hoje. Para a OMT o turismo é um conjunto de
atividades que as pessoas realizam durante o periodo da sua viagem e estadia em locais fora do
seu ambiente habitual, por um periodo de tempo consecutivo desde que ndo ultrapasse um ano,
com finalidade de ter momentos de lazer, negdcios ou outros motivos. Segundo Cunha (2001),
implicita nesta definicdo esta a existéncia de dois tipos de visitantes, o turista que é qualquer
pessoa que permanece pelo menos uma noite no lugar visitado, e o excursionista que é um

visitante temporério que permanece menos de 24 horas no local visitado.

De acordo com o Turismo de Portugal, o setor do turismo é uma atividade econémica
fundamental para gerar emprego e riqueza em Portugal. Segundo o jornal digital PRESSTUR
(2022), o turismo foi a origem em Portugal de 19,1% da riqueza no ano de 2021, de acordo com
o relatorio do World Travel & Tourism Council, que aponta Portugal com o quinto pais onde é
mais forte a contribuicdo do turismo para o Pib. Visto de uma parte mais préatica, segundo o
Turismo de Portugal (2019) nos Gltimos nove anos o pais registou um crescimento médio anual
de 7,2% nas dormidas, que se traduziu em 37 milhdes de dormidas em 2010 e 70 milhdes em
2019, o maior valor registado. Dado isto, a taxa média de variacao anual das receitas turisticas
era de 10,3%, isto &, 7,6 milhdes de receitas em 2010, e 18,4 mil milhGes de receitas turisticas
em 2019. Contudo a pandemia do Covid-19 provocou uma grande alteracdo nestes valores e
segundo o ultimo registo da Organiza¢do Mundial do Turismo (OMT) face a 2021 ocorreu uma
subida de 4% em relagdo a 2020, no entanto o valor permaneceu 72% abaixo dos niveis de
2019. Ainda a sofrer consequéncias da pandemia, Portugal registou uma pequena recuperacao

na procura, de 37,4 milhdes de dormidas, cerca de 45,2% mais do que em 2020.

10
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Segundo o INE-Instituto Nacional Estatistica (2021), apds analise das estatisticas do turismo
2020 lancado no ano de 2021, foi possivel observar que em 2020 as chegadas dos turistas a
Portugal foram de 6,5 milhdes, cerca de menos 73,7% face a 2019, e a estadia média de 2020
passou a ser 2,6 noites, menos 1,6% face a 2019. Contando a generalidade dos meios de
alojamento turistico a 31 julho de 2020 estavam em atividade 5467 alojamentos, menos 23,6%
do que em 2019 onde resultarem 11,7 milhdes hospedes que proporcionaram 30,3 milhGes

dormidas.

1.1.1. Turismo Urbano: Fundamentos

Tal como o turismo, também o turismo urbano tem varias definicdes dadas por varios autores.
Este € um conceito ligado ao turismo, mas um pouco mais especifico, pois aplica-se
essencialmente a cidades. Garbea (2013), afirma que o turismo urbano se encontra em
crescimento desde ha varios anos, principalmente ap6s o fenémeno do turismo global em que
as cidades se tornaram mais bonitas. Segundo esta autora ha dois fatores importantes face ao
crescimento do turismo urbano, um deles é o facto de as cidades terem de ter capacidade para
atender aos gostos e necessidades do turista, o outro é o facto de estas cidades necessitarem de
assegurar que este desenvolvimento ndo afeta a populacdo residente ou o ambiente. Assim
sendo, € necessario que sempre que se crie uma nova infraestrutura, esta se enquadre na cidade,
de modo a conservar o seu centro historico e todos os seus locais de interesse. Com a mesma
linha de pensamento surge, Ferreira e Costa, citado por Silva et al (2021), que salientam que o
turismo urbano pode ser interpretado como uma industria que deve ter como objetivo satisfazer
a comunidade da mesma maneira que pretende satisfazer as necessidades e 0s gostos dos
visitantes. De modo a reforcar a ideia de que o turismo urbano por vezes afeta as cidades onde
se encontra, por estas ndo estarem preparadas para certas estruturas e atragdes turisticas surgem
Ashworth & Page, citados por Silva et al (2021), que constam que existe pouca harmonia entre
0s interesses que o turismo e as cidades recetoras tém, uma vez que os turistas ddo muito uso a
certas instalacdes e servigos urbanos e muitas dessas cidades ndo estdo capacitadas para todo
esse uso. Estes autores analisaram que este tipo de turismo pode oferecer varios beneficios para
as cidades, no entanto as cidades que mais dependem do turismo séo as que menos beneficiam,
ao contrario das grandes cidades que tém grandes beneficios mesmo ndo dependendo do

turismo. Isto €, as grandes cidades por norma, além do turismo tém diversas fontes de
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rendimento que lhes permite sustentar-se, mas mesmo assim o turismo traz-lhes enormes
beneficios e os seus recursos permitem-lhes fazer investimentos em atragdes turisticas que Ihes
trardo sempre retorno. Em contrapartida as pequenas cidades ndo sdo assim tdo beneficiadas
por este tipo de turismo pois muitas das vezes estas ndo tém fundos para investir no turismo e
nas suas infraestruturas turisticas de modo a garantir o bem-estar ndo s6 dos turistas, mas

também dos residentes.

O turismo urbano é um turismo praticado nas cidades, cidades estas que segundo Ashworth e
Page, citados por Silva et al (2021), sdo caracterizadas pela sua densidade e diversidade quer
seja de culturas, povos ou fungdes, e isso € o fator de distingdo do turismo urbano do turismo
rural, e sdo estes fatores que atraem os turistas quer de modo individual através de apenas um
fator, quer de modo geral devido a todos os fatores. Para Cazes et al (1996), o turismo urbano
é direcionado a turistas de todas as cidades e paises que tenham por objetivo desenvolver
atividades turisticas em centros historicos ou vilas culturais. No entanto, segundo Simona et al,
citados por Meireles (2016), ha estatisticas que mostram que o ambiente urbano atrai
maioritariamente turistas urbanos que tem como objetivo comparar a cidade visitada com a sua

cidade de residéncia.

Como ja é sabido ha algum tempo, cada vez mais as cidades investem no turismo, mesmo que
algumas delas ndo consigam assegurar a qualidade de vida dos residentes por estarem apenas
focados nos visitantes, e isso causa problemas ao longo do tempo. O turismo urbano é um tipo
de turismo que deve assentar ndo s6 na vertente de planeamento e gestdo do turismo, mas
também no planeamento e gestdo da cidade em si, isto €, ndo se pode apenas observar se a
cidade retne condigdes para atrair visitantes, é necessario também observar se a cidade tem
capacidade de manter os seus residentes, e apos se analisar estes dois pontos essenciais e ambos
reunirem capacidades, ai sim faz sentido que a cidade seja considerada destino de turismo
urbano. Desse modo Silva et al (2021) citaram alguns autores, como Pinto da Silva, Brand&o e
Sousa, que afirmam que € necessario perceber quais sdo 0s impactos que estdo associados a
atividade turistica e analisar medidas que maximizem impactos positivos e minimizem
impactos negativos, de modo a assegurar a sustentabilidade dos destinos turisticos a nivel
social, econdmico e ambiental. Segundo estes o problema é que nos ultimos anos a aposta tem
sido no crescimento do turismo e ndo no seu desenvolvimento e isso causa problemas e pior

qualidade de vida aos residentes dos meios urbanos, o que provoca a saida destes residentes dos
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centros histéricos, que levam consigo a autenticidade que é um dos fatores de atracdo desses
locais. Desse modo, estes autores defendem a necessidade de criar modelos de gestdo

sustentavel para aplicar ao turismo urbano.

1.2. Hospitalidade em meio urbano

Ao contrario do que acontece no turismo e turismo urbano, em relacdo a hospitalidade
praticamente todos os autores estdo de acordo, pois na realidade ndo ha muito por onde fugir
em relacdo a este conceito, apesar de alguns autores diferenciarem em relacdo a alguns
pormenores. Fontana (2003) entende que a hospitalidade envolve agdes coletivas e individuais
que podem ser de carater comercial ou pessoal, e que esta hospitalidade engloba acolhimento
por uma das partes, que além de uma boa rececao deve também oferecer alimentacéo, bebida e
acomodacdo. Na mesma linha de pensamento para Chon e Sparrowe, citado por Machado at al
(2017), p.6 “o conceito de hospitalidade ndo se modificou com o passar dos anos, é mencionado
ainda como ideia de relacdo de acolhimento, seja numa simples relacdo entre individuos de
carater ndo comercial, como numa relacdo formal de prestacdo de servi¢os as pessoas que
necessitam de acomodacdo e abrigo.” Também para Batista, citado por Santos (2017), pp.18 e
19, a hospitalidade “(...) surge justificada como um dos tracos fundamentais da subjetividade
humana na medida em que representa a disponibilidade da consciéncia para acolher a realidade

fora de si.”

Diversos autores procuram investigar e perceber melhor este assunto da hospitalidade, e
surgiram assim duas linhas de pensamento distintas sobre o assunto, a linha humanistica e a
linha economicista. Os autores que defendem a linha humanistica afirmam que a hospitalidade
acontece no meio doméstico e privado, jA os autores que defendem a linha economicista
entendem que a hospitalidade se da num meio comercial e publico ao prestar determinado
servigo. Deste modo ha varios autores que entendem que a hospitalidade se adequa a todos os
ambientes, publico, domésticos, privados ou comerciais.

Grinover, citado por Santos (2017), pp.19-20, aborda o tema da hospitalidade em meio urbano.
Para este “Nas cidades adequadamente identificadas, o estrangeiro sente-se acolhido, bem
recebido, sabe onde tem que ir, encontra 0 que procura sem perder tempo, passeia sem
compromisso e pode se dedicar a contemplacdo sem risco de se perder.” Para este, oferecer e

receber informac&o é um mecanismo de hospitalidade, é a no¢éo de dadiva, e torna-se sinGnimo
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de “imagem de cidade” e de qualidade urbana. Ou seja, para este autor uma cidade que tem
facil acessibilidade, e que tem uma imagem e uma identidade, e se torna de facil compreenséo
para o turista, é uma cidade dotada de grande hospitalidade, pois o objetivo da hospitalidade é
esta ndo estar sé ligada a hospitalidade das pessoas, mas também a hospitalidade da cidade em
si. O espaco de hospitalidade pode ser a casa (hospitalidade doméstica), o hotel (hospitalidade
comercial), ou a cidade (hospitalidade urbana). Desse modo, Camargo, citado por Ferraz
(2013), p. 28, define a hospitalidade urbana como algo que engloba a relagdo que se estabelece
entre o espaco fisico da cidade e os seus habitantes e visitantes. E este define a hospitalidade
como “o ato humano, exercido em contexto doméstico, publico ou profissional, de rececionar,
hospedar, alimentar e entreter pessoas temporariamente deslocadas do seu habitat.”,
defendendo que a hospitalidade ndo se limita apenas a dar comida, bebida e acomodar, pois, a
relacdo entre hdspede e anfitrido implica uma ligacdo, e um elo social ligado a solidariedade e

sociabilidade.

No meio de diversos autores também Grinover, citado por Ferraz (2013), p. 26, afirma que “a
historia da hospitalidade é a historia do homem, dos seus encontros, dos seus dialogos e de tudo
aquilo que ele tem criado para facilitar a sua aproximacdo com os seus semelhantes.” ja no
dicionario Houaiss e Villar , citado por Ferraz (2013),p.27, “Hospitalidade significa hospedar
quem esta longe da sua residéncia, oferecendo-lhe comida, cama, e seguranga, assim como

afeto, amabilidade, cortesia e gentileza.”

No entanto, Maus, citado por Serafim (2017), vai mais além, pois considera a préatica da
hospitalidade como um dom mediante desafios e interesses sociais.

A hospitalidade urbana deve ser interpretada como algo que surge quer das pessoas, quer da
prépria cidade, isto €, quando uma pessoa Vvisita uma cidade esta vai procurar saber um pouco
mais, logo ai a imagem que estes turistas observam deve ser chamativa e hospitaleira, tal como
diz Kolb, citado por Coutinho (2012), as pessoas podem visitar uma cidade primeiro porque
decidem viajar e depois porque encontraram um destino que oferece a experiéncia desejada. A
decisdo pode ser tomada sem grande pesquisa desde que a imagem de promogéo da cidade
motive a visita. Quando se chega ao destino as pessoas gostam de ser bem recebidas e de se
sentirem bem no sitio onde estdo. Isso deve-se a hospitalidade urbana, que deve ocorrer por
parte da cidade com a oferta de bons alojamentos turisticos, bons espagos gastronémicos, bons

locais de enoturismo e também com variada oferta de experiéncias que despertem ao turista

14



‘II UNIVERSIDADE
A DA MAIA - ISMAI

vontade de voltar. No entanto a populacéo residente tem também uma grande importancia nesta
hospitalidade, pois o facto de serem pessoas simpaticas, disponiveis e dispostas a ajudar quando
0 turista necessita, de tentarem mostrar ao turista bons locais para visitar, dormir, alimentar ou
se entreter, sera também um aspeto que os turistas irdo ter em conta quando decidirem
recomendar ou voltar a cidade. Esta hospitalidade trara conforto aos turistas, e estes saberdo

que serdo sempre recebidos “de bragos abertos” quando voltarem a cidade.

1.3. Petand Tourism

Pet and tourism, um tema recente, mas que tem vindo a ser desenvolvido cada vez mais dado o
facto de cada vez mais as pessoas terem animais e optarem viajar com eles, tal como diz
Medeiros (2014) que afirma que cada vez mais se V€ a presenca de animais de estimacao nas
familias e que estes “passam do fundo do quintal para o quarto cultivando fortes elos de carinho
e amizade”. Os animais que antes eram Vvistos apenas como seres vivos ou utilizados como
guarda, hoje sdo tratados como hdspedes ou até mesmo como membros da familia. Segundo
este, alguns autores tratam este assunto como antropomorfismo, isto €, “a atribui¢do de

caracteristicas e peculiaridades humanas aos animais.”

Diversos autores tentam explicar que existem grandes ligacGes entre 0s animais e 0s donos e
que estes sdo considerados muitas vezes membros da familia, como Oliveira, citado por
Machado et al (2017), p. 5, que salienta que “(...) as relagdes de afetividade que ocorrem entre
homens e cdes séo reflexos da modernizagéo das cidades e da individualizagdo cada vez maior
da cultura na sociedade ocidental.” Também citado por este, Costa ressalta que a companhia
dos animais proporciona “significativa melhoria na qualidade de vida das pessoas, aumentando
estados de felicidade, reduzindo sentimentos de soliddo e melhorando as funcdes fisicas e a
saude emocional.”, p.5. De modo a compreender estes autores de melhor forma temos o
exemplo de Portugal em que entrou em vigor em 2017 um novo estatuto juridico, o decreto-lei
8/2017 de 3 de margo de 2017 publicado no Diario da Republica. Segundo este, 0s animais
deixam de ser considerados “coisas” e passam a ser considerados seres vivos dotados de
sensibilidade. Esta nova legislagéo foi elaborada para proteger os animais e evitar maus-tratos.
Também Vinha (2008), p.15 destaca “a necessidade das pessoas levarem os seus animais de

estimacdo durante as suas viagens, relacionando tal contexto com a questdo de manter a familia
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unida, oferecendo ao animal de estimacdo os mesmos beneficios dos restantes membros do
grupo.”

O objetivo dos autores é que as pessoas compreendem a importancia dada cada vez mais aos
animais e a viajar e ir de férias com animais, e percebam que € realmente importante investir
na industria pet friendly, como nos diz Machado et al (2017) p.3, “ compreender como 0s
animais fazem sentido na vida do individuo, é fundamental para entender esse novo segmento
de mercado que vem se instalando nos dias de hoje, o pet friendly traduzido como “amigos dos

1229

animais”.

Observando como exemplo a populacdo americana, Vinha (2008), apos analise de um artigo
publicado pela revista americana Road and Travel citou que “relativo as viagens com animais,
aproximadamente 65% da populacdo americana tem animais de estimacdo e destes 78% viaja
com os seus animais.” Dado isso e sabendo que o mercado americano ¢ predominante em

Portugal, a procura por partes destes vai ser muito mais direcionada a alojamentos pet friendly.

Segundo Vinha (2008), no relatério WTM Global Trend (2007), as viagens com animais de
estimacdo, chamadas de pet travel, estdo a tornar-se tendéncia na industria do turismo, uma vez
gue os animais de estimacdo fazem parte da vida das pessoas e passam a ser membros da
familia, e por isso quando a familia vai de férias o animal também vai, e isso causa uma grande
procura pelo mercado pet friendly, mesmo que os valores sejam elevados, pois 0s donos estao
dispostos a pagar qualquer valor pelo conforto do seu animal. Este mesmo relatério adianta que
0s agentes turisticos que optam por disponibilizar servicos pet friendly ficardo muito bem
posicionados uma vez que as viagens pet friendly tém tendéncia a crescer 6% ao ano durante
0s préximos 5 anos, e que os hotéis que optarem por investir neste nicho de mercado aumentardo

em mais de 30% as suas receitas.

Em Portugal, segundo Vinha (2008), a politica de admissdo de animais de estimacao em hotéis
depende da direcdo de cada hotel, ou seja, mesmo que alguns hotéis pertencam a cadeias
hoteleiras pet friendly, a aceitagdo de animais pode diferir de hotel para hotel, como é o caso
da cadeia Pestana e Tivoli.

No entanto para um pais poder ter atracdes e alojamentos direcionados ao mercado pet friendly,
é necessario que as empresas de transportes para 0s paises, como € o caso das empresas de
avides, comboios, autocarros, barcos, também adotem esta politica para que os turistas se

possam deslocar com os seus amigos de quatro patas. Assim sendo, sabe-se que bastantes
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companhias aéreas permitem o transporte de animais de estimacgéo, no entanto existem diversas
regras. Vinha (2008) afirmou que em 2008, a companhia aérea portuguesa TAP, permitia que
0s passageiros pudessem viajar com 0s seus animais, na cabine caso o peso total destes ja com
a caixa de transporte incluida fosse sete quilos, ou entdo poderiam ser transportados no poréo.
Atualmente, segundo o site da Tap, o peso permitido é de 8kg em transportadoras maleaveis,
0s restantes animais serdo transportados no pordo. Na cabine o valor de transporte varia entre
quarenta e cento e noventa euros dependendo do destino e do tipo de voo, no caso do poréo os
animais devem ter até trinta e dois quilos para alguns destinos e até quarenta e cinco quilos para
outros destinos e o valor do bilhete varia entre cento e trinta euros e trezentos e cinquenta euros.
Outra opc¢édo de transporte podera ser o comboio, e mediante Iva Vinha a CP-Comboios de
Portugal (2008) ndo cobra nada pelas viagens com cées ou gatos até 5 kg, acima desse peso ja
€ necessario pagar meio bilhete e tem de ser transportados com agaime e presos por trela. No
caso dos cdes guia € uma excecdo pois sdo transportados gratuitamente e sem restricdes.
Atualmente segundo o site da CP-Comboios de Portugal é gratuito transportar animais até dez
quilos se estes forem transportados dentro de caixas de transporte para serem carregados como
volume de mao, no caso de animais que excedam os dez quilos estes devem ser transportados
devidamente acaimados, com trela curta, com licenca e boletim de vacinas junto do seu dono e
neste caso em alguns comboios como é o caso do alfa pendular € necessario adquirir um bilhete
inteiro normal, no caso do comboio regional e inter-regional é necessario o pagamento de meio
bilhete e nos restantes o transporte é gratuito. No caso dos cdes guia as regras mantém-se, 0

transporte € gratuito e sem restricdes.

Nos dias de hoje este tema ja se encontra muito mais abordado, mas infelizmente, apesar de
diversas companhias aéreas e espagos hoteleiros ja se terem transformado em locais pet
friendly, ainda ha muitos locais que ndo o fazem, como nos diz Kirillova et al (2015), em relacéo

a restaurantes, centros comerciais e atragdes turisticas.

Analisando de outro ponto de vista, este turismo pet friendly traz enormes vantagens as cidades,
como diz Boroshok, citado por Martins (2018), p.38, “as cidades indicam claramente que pet
friendless ¢ mais do que uma mera artimanha de marketing.” Ou seja, apesar de o tema ser
considerado marketing, este é também uma grande vantagem ainda recusada por varios locais,
pois iria atrair muitos mais turistas que muitas vezes mesmo néo viajando com o seu animal ou

até ndo tendo animal, acham uma boa iniciativa pois apoiam o facto dos animais também
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puderem ir de férias com os seus donos e todos poderem usufruir sem problemas. Dado o
crescente nimero de pessoas que pretendem viajar com 0s seus animais, sdo ja vérias as
unidades hoteleiras que adotaram politicas pet friendly. Kirillova (2015) que afirma que Pet
friendliness permite que as cadeias hoteleiras se foquem nas necessidades especificas deste
publico-alvo e assim se possam diferenciar dos seus concorrentes, sem muito investimento
financeiro. Os hotéis cobram pela estadia dos animais e ¢ comum os donos assinarem um termo
de responsabilidade face ao animal, que os responsabiliza por todos os danos que este possa
causar, desse modo isto trara muito poucos custos a unidade hoteleira, pois apenas podera ter
de disponibilizar uma cama e comedouro e bebedouro para o animal e nem sempre iSsO
acontece, ou seja, 0s custos sdo praticamente nulos. Mas mesmo com baixos custos, estes
alojamentos estdo dotados de uma grande vantagem face aos concorrentes, e cada vez mais isto

ird acontecer pois as viagens pet friendly tendem a acontecer cada vez mais.

Mas como nem tudo sdo aspetos positivos, hd também constrangimentos nas viagens pet
friendly, quer para locais de alojamento, devido ao facto de haver pessoas que optam por néo
escolher o hotel exatamente pelo facto de este aceitar animais, pois podem existir problemas de
salide associados ou entdo por questdes de gosto em relacdo a animais, quer para 0S proprios
donos, uma vez que estes terdo sempre maior dificuldade para se deslocar a diversas atragoes
turisticas, a fazer as suas refeicbes pois muitos restaurantes nem nas esplanadas permitem a

presenca de um animal.

1.4. Hotéis Pet Friendly
Este mercado pet friendly tem crescido nos Gltimos anos, no entanto ainda é um mercado pouco

explorado e que ocupa uma baixa percentagem em relacdo ao turismo existente no pais, e

também na cidade do Porto.

Segundo Afonso et al, citados por Pinto (2021), o mercado pet friendly, produtor de bens e
servicos para os animais de estimacao esta a ganhar destaque mundial devido a ser um novo e
lucrativo segmento da economia. Os donos dos animais tém novos habitos de consumo, que
favorecem o mercado de produtos e servicos, pois 0s animais estdo cada vez mais a fazer parte
da vida dos humanos, e isto resultou no crescimento da procura de produtos e servigos
relacionados com os animais, e também do mercado pet friendly, tal como nos diz Canteri

(2013). Machado et al (2017), constataram na sua pesquisa, que 0s empreendimentos pet
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friendly que usam isso como sua estratégia beneficiam o cliente e também o gasto financeiro
do hotel. De modo entéo a usar o facto de serem empreendimentos pet friendly como vantagem,
os empreendimentos pet friendly devem perceber que é necessario planear com consisténcia
como sera coordenado o publico-alvo, focando nos espacos onde os donos e animais vao ficar,
como o empreendimento vai receber o animal, e como poderao oferecer apoio com comida e
agua, e também fornecer um guia que mostre restaurantes e parques nas proximidades, segundo
José, citado por Pinto (2021).

1.4.1. Vantagens e Desvantagens

Segundo Carr (2016), os donos esperam que o seu animal de estimacdo seja tratado como um
membro da familia tanto nos alojamentos turisticos, como em restaurantes ou cafés. Estes donos
devem saber que viajar com animais requer logistica e planeamento sobre destino, meio de
transporte, alojamento e outros. E é por isso que viajar com animais € vantajoso e ab mesmo

tempo ndo vantajoso.

Dado isso, segundo o site Vacation Differently, citado por Silva, existem varias vantagens em
viajar com animal de estimacdo, como por exemplo:

A experimentacdo de sentimentos positivos resultantes de brincadeiras com animal de
estimacao;

O efeito de tranquilidade que o animal proporciona ao seu dono;

A transmissdo de valores por parte do animal, como por exemplo amor, lealdade e

companheirismo;

A sensacdo de seguranca que o animal transmite, devido aos instintos de protecdo dos animais,

relacionados com olfato e audi¢éo;

O apoio em manter rotina evitando o jet lag, uma vez que os animais irdo manter a rotina normal

e precisam para isso que 0s donos 0s acompanhem;
A interacdo com pessoas desconhecidas, em especial proprietérios de outros animais;
O vinculo afetivo existente entre o animal e o dono;

O combate da soliddo, uma vez que o animal nunca abandona o seu dono, logo este nunca se

sente soO;
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No entanto viajar com animais além de algumas vantagens, tem também algumas desvantagens

e constrangimentos, como nos diz Chen et al, citado por Silva (2021).

O valor econdémico é talvez a maior desvantagem de viajar com o animal, pois 0s custos
associados ao mercado pet friendly por vezes sdo um pouco elevados, quer em relagdo a

alojamento quer em relacéo a transporte;

A preparacdo da viagem é também um desafio bastante complexo que pode ser considerado
uma desvantagem, isto &, para viajar com o animal é preciso planear bem, ter em atencéo o
destino para onde se vai pois cada destino tem as suas regras, ter atencéo as condi¢des fisicas
do animal pois muitos dos empreendimentos turisticos aceitam animais mas apenas de pequeno
porte, ter em atencdo o tipo de viagem que vai ser realizada pois o animal precisa que lhe

dedique tempo e por isso tudo tem de ser planeado com cuidado e atencéo;

Outra desvantagem que pode existir em viajar com o animal é tolerancia deste a terceiros, visto
gue o animal ira ter contacto quer com outros animais, quer com outras pessoas, e necessita de

conseguir ter esse convivio mesmo que seja minimo, para ndo causar problemas;

A reacdo dos turistas ao animal pode ser também uma desvantagem, pois € complicado para 0s
donos estarem a vontade a passear com o seu animal se os turistas ndo reagirem bem a presenca

do mesmo;

Outra desvantagem pode ser também o transporte animal e o alojamento, isto é, os meios de
transporte escolhidos tém diversas regras que podem condicionar a viagem do animal, do
mesmo modo que a dificuldade para arranjar um alojamento que aceite animais, ou que aceite

algumas caracteristicas dos animais é também um desafio;

Outra desvantagem sé&o alguns locais de visita, ou atracfes ou mesmo espacos de alimentacgéo,
devido ao facto de muitos destes ndo serem pet friendly, o dono tem de alterar e condicionar a

sua visita a certos lugares por ndo poder levar o seu animal,
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2. Entidade de Acolhimento

2.1. Cadeia Hoteleira Oca Hotels

2.1.1. Apresentacéo e Historia

O grupo Oca Hotels foi criado em 1998, segundo o site da Oca Hotels (2022), com o objetivo
de se tornar uma organizacédo lider na gestdo sustentavel e responsavel de empreendimentos
turisticos no noroeste peninsular. David Caramés Pombo foi o seu fundador e é atualmente o
presidente, especialista em gestdo e direcdo de empresas turisticas e também presidente da
Holding Inversiones Hosteleras da Galicia, empresa que gere a Oca Hotels. David, natural de
Sanxenxo, comecou a sua atividade no setor hoteleiro em 1994 com dois estabelecimentos, 0s
apartamentos Caramés e o Hotel Vermar, a partir dai foi sempre evoluindo a nivel de hotelaria,
até decidir iniciar uma cadeia hoteleira na Galiza, com objetivo de expandir para as Asturias,
Castela e Ledo e Portugal.

O inicio da Oca teve como fundamento o aproveitamento de oportunidades que foram surgindo
em Espanha, formando um total de quatorze hotéis e assim deu-se em 2007 a sua expansao

internacional.

David Caramés, segundo o site da Oca Hotels, sabe que as necessidades dos clientes variam ao
longo do tempo e por isso assumiu que era necessario ir sempre inovando para ir de encontro
aos gostos dos clientes, e por isso iniciou uma procura além-fronteiras e comprou e construiu

um resort de cinco estrelas em Maragogi no Brasil.

Atualmente a cadeia hoteleira é composta pelos hotéis Oca e também pelos hotéis duerming
gue sdo uma marca hoteleira mais acessivel dentro da Oca Hotels. Sdo no total vinte e nove
hotéis, localizados na sua maioria em Espanha, mas também em Portugal e no Brasil, e tem
agendada a abertura de mais 3 hotéis para 2022 e 2023. Na seguinte figura é possivel verificar
a distribuicao de hotéis por cada pais.

21



‘ I UNIVERSIDADE
A DA MAIA - ISMAI

Pais Cidade Nome do Hotel
Portugal Oca Oriental Porto Hotel
Porto Oca Flores Boutigue Hotel
Oca Vitoria Village
Brasil Maragogi Grand Oca Maragogi Beach e
Leisure Resort
Ourense Oca Vila Allariz Hotel & Spa

Oca IMI Hotel e & Spa

Oca Playa de Foz Hotel & Spa
Hotel Duerming Villa de
sarria

Duerming Casa Vilamor
Duerming Park Viveira
Lugo Duerming 5ea View Viveiro
Duerming Family Viveiro 3
Rooms

Duerming Family Viveiro 4
Rooms

Hotel Duerming Justo

Oca Vermar Hotel

Espanha Duerming Bolera Pico
Duerming Portonovo Picd
Pontevedra Duerming 5anxenxo
Residences

Oca lpanema Hotel
Duerming 5an Vicente Hotel
Apartamentos Duerming
Casal da Martifia
Duerming Paris Pontevedra
Hotel

Oca Puerta del Camino
Duerming Rua Travesa
Coruna Duerming Casas Reales
Oca Insua Costa da Morte
Hotel

Oca Paldcio da La Llorea
Hotel & Spa

Asturias Duerming Longoria Plaza
Hotel

Oca Villa de Avilés Hotel

Figura 1: Distribuicio dos Hotéis da cadeia hoteleira por cidade. Fonte: Elaboracéo propria

2.1.2. Missao, Visao e Valores

Lisboa, Coelho, Coelho e Almeida (2013) afirmam que para constituir uma empresa ou
organizacao é sempre necessario ter uma visdo do que ela podera ser e das razdes que justificam
a criacdo da mesma. Esta visdo dos fundadores relativamente a empresa e ao caminho que esta
deve percorrer no futuro € representada pela missao que € definida para a organizacdo. Face aos
valores, os autores afirmam que estes estdo ligados ao que os fundadores da empresa definem

como comportamentos aceitaveis no ambito da atividade da organizacéo.
Misséo
Segundo o site da Oca Hotels (2022) “Com o OCA Hotels pretendemos trazer beneficios

tangiveis a nossa comunidade, oferecendo servicos de hotelaria de qualidade, inovadores e
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eficientes em todos os momentos baseados no desenvolvimento do nosso capital humano,

exceléncia na gestdo e visando sempre a plena satisfacdo dos nossos clientes.”
Visdo
Segundo o site da Oca Hotels (2022) diz “Na OCA Hotels aspiram0s que a nossa cadeia seja

uma organizacgdo lider na gestdo sustentavel e responsavel dos estabelecimentos turisticos do

noroeste peninsular.

As pessoas sdo a chave da nossa visdo e quem trabalha nos nossos hotéis empenha-se todos 0s
dias para que cada um dos nossos clientes receba sempre o melhor servico, tornando cada
estadia um desafio a vencer.

As necessidades dos nossos clientes variam ao longo do tempo, pelo que assumimos 0 processo
permanente de inovacdo como essencial, 0 que nos permite manter a nossa competitividade
como grupo empresarial ao longo do tempo.”

Valores

Segundo o site da Oca Hotels (2022) informa “As pessoas que integram os Hotéis OCA querem
proclamar 0 nosso compromisso com este projeto de que conduziremos ao sucesso a partir da
humildade e da simplicidade, da proximidade com o cliente, o colaborador, o accionista e toda

a sociedade que nos rodeia.

Da mesma forma, assumimos como nosso valor o profundo cuidado e respeito pelo meio
ambiente, contribuindo assim para o desenvolvimento sustentavel de nossa comunidade. Como
organizacdo, seremos eficientes sem perder a capacidade de resposta e faremos com que a

Humanidade esteja sempre presente na nossa linha de gestao™.

2.2. Hotel Oca Oriental Porto

O hotel Oca Oriental Porto Hotel, que pertence a cadeia hoteleira Oca Hotels, foi a entidade de
acolhimento escolhida para realizar o estagio curricular. De modo a saber um pouco mais sobre

este hotel, no seguinte quadro encontram-se algumas das informacdes sobre o hotel.
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Nome do Estabelecimento Hotel Oca Oriental Porto
Denominacio Social Circuito da Razdo Unipessoal Lda
Morada Rua Padre Antdnio Vieira 83, 4300-031 Porto
Website https://www.ocahotels.com/pt/hoteis/oca-
oriental-porto-hotel
Telefone 229 766 650
Email Reservas.oriental@ocahotels.pt
Instagram https://www.instagram.com/ocahotels/?hl=es
Facebook https://www.facebook.com/ocahotels/

Figura 2: Informagdes do Hotel Oca Oriental Porto. Fonte: Elaboracgéo Prépria
Localizado no lugar de Campanhd, na freguesia do Bonfim no Porto, este hotel foi inaugurado
em setembro de 2021. O hotel situa-se a 500 metros da estacdo de Campanha, o que faz com
que seja um hotel que permite facil acesso a toda a cidade do Porto. Este é composto por oitenta
e quatro quartos de diversas tipologias e que estdo divididos em seis pisos, uma sala de reunié&o,

um business center, um snack bar, um restaurante e também um pequeno ginasio. ( Oca Oriental

Porto, 2021).
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Figura 3: Localizagdo do Hotel. Fonte: Google Maps
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Figura 4: Fachada do Hotel. Fonte: Hotel Oca Oriental Porto Figura 5: Vista interna Hotel. Fonte: Hotel Oca Oriental Porto

O hotel dispde de nove tipologias diferentes de quartos que vao de encontro aos gostos e
necessidades de cada cliente, no entanto todos eles se encontram equipados com casa de banho
independente, mini bar, secador de cabelo, toalhas e amenities, cofre, wifi e televisdo com
canais internacionais. O quarto duplo e o quarto duplo standard com varanda, sdo semelhantes
e podem ser com duas camas individuais ou cama de casal e a Unica diferenca entre eles € a

varanda.

Figura 6: Quarto Duplo. Fonte: Hotel Oca Oriental Porto Figura 7: Quarto Duplo Standard. Fonte: Hotel Oca Oriental Porto

Os quartos Oca deluxe localizam-se no sexto piso e além de todas as comodidades ja oferecidas
ainda dispde de servigos extra que trazem mais conforto como por exemplo roupdo, chinelos, e
poltronas, e todos tem varanda com uma vista soberba e muita luminosidade. Os quartos triplos
sdo compostos por uma cama de casal e uma cama individual, sdo localizados também no sexto

piso e dispGem de duas varandas.
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Figura 8: Quarto Oca Deluxe. Fonte: Hotel Oca Oriental Porto  Figura 9: Quarto Triplo. Fonte: Hotel Oca Oriental Porto
Os duplex sdo pequenos apartamentos compostos por dois andares com uma pequena sala, trés
quartos e duas casas de banho, que séo o ideal para uma familia numerosa ou entdo um grupo
de amigos que pretenda ficar junto. As junior suite dispdem de uma cama de casal e um sofa-

cama o que o torna ideal para uma familia com criangas.

Figura 10: Apartamento Duplex. Fonte: Hotel Oca Oriental Figura 11: Janior Suite. Fonte: Hotel Oca Oriental Porto

O quarto individual tem um tamanho um pouco mais reduzido e dispde de uma cama de casal
mais pequena, mas com todo o conforto. Ja4 o quarto junior deluxe é um quarto de grande
dimensdo composto por uma cama de casal e um sofad-cama e duas casas de banho.

Figura 12: Quarto Individual. Fonte: Hotel Oca Oriental Porto  Figura 13: Quarto Jinior Deluxe. Fonte: Hotel Oca Oriental Porto

O quarto familiar é também composto por uma cama de casal e um sofa-cama e disponibiliza
todo o espaco e conforto necessario para uma familia com criancas. Além destas tipologias

existem dois quartos adaptados para pessoas com mobilidade reduzida.
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Figura 14: Quarto Familiar. Fonte: Hotel Oca Oriental Porto

A sala de reunido, o business center e 0 ginasio sao também trés espacos que podem ser usados

por qualquer cliente do hotel para lazer ou trabalho.

Figura 15: Sala Reuni&o. Fonte: Hotel Oca Oriental Porto Figura 16: Ginasio. Fonte: Hotel Oca Oriental Porto

Figura 17: Business Center. Fonte: Hotel Oca Oriental Porto
No hotel é possivel também usufruir do restaurante Ganso Douro, onde € servido o buffet de
pequeno-almoco, 0s almogos com menu executivo e 0s jantares a la carte onde sdo servidos
pratos confecionados com produtos de alta qualidade que conjugam a cozinha tradicional,
galega e internacional. O snack bar encontra-se aberto todos os dias e dispde além de bebidas

também de alguns pratos para “picar” e partilhar.
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Figura 20: Sala Restaurante. Fonte: Hotel Oca Oriental Porto Figura 21: Bar. Fonte: Hotel Oca Oriental Porto

O back office é o escritério onde se encontra a diretora comercial e a responsavel pela
contabilidade e recursos humanos, é um pequeno espaco localizado ao lado da rececdo de modo
a dar apoio na rececdo, se necessario. Neste espaco foi passada a maior parte do estagio.

2.2.1. Estrutura Organizacional

Segundo Pereira (2017), a estrutura organizacional de uma empresa é a forma como uma
organizagao se encontra hierarquizada e dividida. Esta estrutura define como deve ser feita a
gestdo das atividades da empresa e como deve funcionar a comunicagéo entre todos os setores,

de modo a atingir todos os objetivos da empresa.

O Hotel Oca Oriental Porto é gerido tal como os outros hotéis da cadeia pela empresa
Inversiones Hosteleras da Galicia, uma empresa que tem como presidente David Caramés
Pombo, que é também o dono de toda a cadeia hoteleira Oca Hotels. Este hotel conta com cerca
de quatorze funcionarios e tem como diretor geral Jon Gonzalez e como subdiretora Diana
Macedo, que é também a diretora comercial de todos os hotéis da Oca em Portugal. O hotel
conta também com um chefe de rececdo e quatro rececionistas, um chefe de cozinha, um

ajudante de cozinha e um chefe de sala orientados por um diretor do departamento de F&B, um
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chefe e um ajudante de manutencdo, um responsavel por toda a parte contabilistica de de
recursos humanos e também um chefe de alojamento. A parte de housekeeping é realizada por
uma empresa externa e sempre que o volume de trabalho é maior o hotel recorre a uma empresa
de extras que complementam os diversos servicos em que sejam necessarios. No entanto, por
detrés desta estrutura organizacional interna do hotel, existe uma equipa de superiores que

comanda cada departamento especifico do hotel. (Hotel Oca Oriental, 2021).

2.2.2. Analise SWOT

SWOT é uma sigla que representa as forcas (strenghts), fraquezas (weakness), oportunidades
(opportunities) e ameagas (threats), e identifica diversos fatores positivos e negativos internos
a empresa, e fatores positivos e negativos externos a empresa. As forcas e fraquezas estdo
ligadas aos recursos e capacidades, no entanto as ameacas e oportunidades estdo ligadas a
comportamentos que podem estar relacionados com o mercado, clientes ou concorrentes. Assim

sendo, ao analisar diversos fatores do hotel , foi possivel realizar uma analise SWOT.
Forcas:

e Precos: Os precos praticados pelo hotel sdo um dos grandes pontos fortes, uma vez que
sendo um hotel de 4* com boas condicGes, pratica precos muito mais baixos do que
outros hotéis da mesma gama, e sdo pre¢os acessiveis a todo o tipo de publico. De modo
a exemplificar, foi analisado através da plataforma booking o preco do hotel Oca
Oriental Porto e também do hotel Eurostars Heroismo que € um hotel também de 4*
localizado na mesma zona do Oca Oriental Porto. A data escolhida para fazer a
comparacao foi a noite de quatro para cinco de outubro, em que € possivel analisar,
apos observar as imagens seguintes que o preco no hotel Oca Oriental Porto é de 101€,

enquanto que no hotel Eurostars Heroismo o valor é de 123€.

Oca Oriental Porto Hotel ~ Soberbo m

020 comentérios
Bonfim, Porto - Mostrar no mapa - 1,8 km do centro
Quarto Duplo ou Twin 1 noite, 2 adultos
Camas: 1 cama de casal ou 2 camas individuais € 101
Cancelamento GRATUITO « Nio é necessario um pré- s @ taxas
pagamento

Pode cancelar mais tarde - garanta este excelente preco hoje. S
g PRV Ver disponibilidade >

clui imposto

Figura 22: Hotel Oca Oriental Porto. Fonte: Booking
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Eurostars Heroismo __Fabuloso
Bonfim, Porto - Mostrar no mapa - 1,5 km do centro ek

M D Viagens Sustentéaveis

Quarto Duplo ou Twin noite, 2 adultos
Diversos tipos de cama €123
Cancelamento GRATUITO « Nao é necessario um pré- nclui impostos e taxas

pagamento

Pode cancelar mais tarde - garanta este excelente preco hoje. = iy
“ e & Ver disponibilidade >

Figura 23: Hotel Eurostars Heroismo. Fonte: Booking

Localizacéo: O hotel encontra-se localizado a 2 minutos da estacdo de Campanhd, uma
estacdo de onde saem comboios, metros e também autocarros, o que permite que a
deslocacdo seja feita de forma rapida para qualquer partes da cidade ou até mesmo para
outras cidades.

Qualidade do espaco: O hotel foi inaugurado em 2021 apds conclusdo da sua
construcdo, ou seja, € um hotel bastante recente, com imensa qualidade de
infraestruturas e do espaco.

Qualidade dos servicos: Dado ser um hotel recente, todos o0s servicos sdo adequados a
qualidade do hotel, ou seja, todos os servicos séo de excelente qualidade tal como o
hotel em si.

Hotel Pet Friendly: Nos dias de hoje cada vez mais existem pessoas a querer e a viajar
com 0s seus companheiros de quatro patas, assim sendo o facto do hotel ser pet friendly
é uma Gtima mais-valia, visto que ainda ndo existem muitos hotéis pet friendly.
Estacionamento: O facto de o hotel ter estacionamento é também uma grande mais-
valia, uma vez que inimeras pessoas deslocam-se de carro até ao Porto e tendem a
procurar um hotel que tenha estacionamento para poderem deixar o seu carro num lugar

seguro e para ndo terem de andar durante muito tempo a procurar estacionamento.

Fraquezas:

Contratacdo de colaboradores extra: Sendo a hotelaria um dos ramos em que €
complicado encontrar trabalhadores, este hotel ndo é excecdo, entdo quando o volume
de trabalho aumenta € necessario recorrer a empresas de contratacdo de colaboradores
extra, o que faz com que cada dia haja colaboradores novos e diferentes, o que pode
causar alguma confusdo no servico interno por estes ndo estarem familiarizados com o

tipo de servico do hotel, e pode-se traduzir num servigo menos bom para o cliente.
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Capacidade do Alojamento: O hotel € composto apenas por oitenta e quatro quartos,
0 que especialmente na época alta ¢ muito pouco, e consequentemente o hotel encontra-
se muitas vezes sem disponibilidade.

Enquadramento na Cidade: Apesar de ser um dos pontos fortes, a localizacdo é
também um dos pontos fracos deste hotel por dois motivos, um deles € o facto de ser
localizado junto a uma estrada o que faz com que os quartos virados diretamente para a
estrada sejam quartos em que se ouve algum ruido e seja incomodo para os clientes, 0
outro motivo é o facto do hotel ndo ser localizado no centro da cidade, uma vez que
inimeras pessoas preferem os hotéis do centro para ficar de modo a ndo terem de se
deslocar de transportes, nem a deslocarem-se muito tempo a pé.

Pouco espaco exterior: Dado que o hotel ndo tem muito espago envolvente, apenas um
espago com um pequeno jardim, por vezes isso pode influenciar a escolha de um cliente,
principalmente na época de primavera/verdo, pois os clientes por vezes gostam de se
instalar no exterior a relaxar um pouco e sem estarem no meio de muita gente, e dado o

espaco ser pequeno, € complicado ter privacidade e sossego.

Oportunidades:

Mercado turistico em expansdo: o mercado turistico encontra-se cada vez mais a
expandir, e o Porto continua a ser um dos sitios em que cada vez mais existe turismo,
assim sendo o facto de o hotel ser localizado no Porto é uma 6tima oportunidade para
angariar clientes. Para exemplificar fez-se uma breve analise da procura turistica no
Porto, através do Pordata como é possivel observar na figura seguinte. Nesta pode-se
observar o crescimento na cidade do Porto desde o ano de 2015 até ao ano de 2019,
onde se observa um forte crescimento da procura turistica, que se traduz nesta figura no

numero de dormidas.

Is, Territérios

Anos

2015 2016 2017 2018 2019

116,400 usss | HBDUR 192001

Matosinhos 292323 367.021 404174 427.308 435277
Oliveira de Azeméis

Paredes 54390 61575 56.794
Porto 2.303.099 2629278 2870783 2987385 3.199.937
Povoa de Varzim 146.054 152 896 176.687 192 964 243856
Santa Maria da Feira 68.998 70691 78.332 78.718
Santo Tirso 20958 23450 25339 23549 29 666

Séo Jodo da Madeira

Figura 24: Nimero de Dormidas em Alojamentos Turisticos. Fonte: Pordata
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Cadeia Hoteleira: O hotel Oca Oriental Porto faz parte de uma cadeia hoteleira
espanhola, a Oca Hotels, que se encontra espalhada no Brasil, Portugal e em quase todas
as cidades espanholas, desse modo, muitas das vezes principalmente clientes espanhois
procuram o hotel por ja conhecerem outros hoteis da cadeia e por gostarem, entdo optam
também por experimentar o hotel em Portugal que ja faz parte da cadeia.

Parcerias: O hotel trabalha em parceria com algumas plataformas de marcacdo de
viagens e de hotéis, assim sendo encontra-se mais publicitado e aparece varias vezes

nas sugestdes dessas plataformas e assim consegue angariar mais clientes.

Ameagcas:

Aumento da oferta hoteleira: O facto da expansdo turistica estar a ser maior, além de
ser uma oportunidade para o hotel, pode ser também uma ameaca, uma vez que, COmo
existe cada vez mais expansao do turismo para a cidade e para o pais, existe também
cada vez mais unidades hoteleiras a nascer, o que pode ser uma ameaca para 0 negocio.

Apds pesquisa no site https://sigtur.turismodeportugal.pt/ foi possivel observar que a

cidade do Porto se encontra com sessenta e trés projetos de empreendimentos turisticos,

como é possivel observar na figura seguinte.
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Figura 25: Mapa Localizacdo Projetos de Empreendimentos Turisticos. Fonte: Turismo de Portugal
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e Concorréncia com mais reconhecimento: Sendo o hotel recente na cidade e em
Portugal, ainda ndo tem muito reconhecimento. Entdo, os hotéis que ja tem mais
reconhecimento por ja existirem h& mais tempo ou por serem hotéis que ja receberam
prémios e distingbes sdo muitas das vezes as primeiras escolhas dos clientes, o que faz
com que isso seja uma ameaca para o negécio do hotel.

o Sazonalidade: A sazonalidade é uma grande ameaca ao turismo em geral e por isso ao
hotel também, pois nos meses mais frios a procura turistica diminuiu bastante e isso

causa também uma queda no volume de negdécio do hotel.

o Crises: As crises que existem ao longo dos tempos, como o caso da crise pandémica do
covid-19, a crise militar associada a guerra entre a Ucrania e a Russia, e também a crise
econdmica relacionada com as duas anteriores sdo uma grande ameaca, pois devido a
pandemia a procura turistica caiu a pique. Ja a guerra fez com que houvesse um enorme
aumento dos precgos e consequentemente mais dificuldades que resultam numa menor

procura turistica.

3. Descricdo do Estagio

3.1. Funcionamento Geral do Estagio

O estdgio no hotel Oca Oriental Porto foi realizado na sua maioria no departamento
administrativo, o chamado back office, onde eram realizadas diversas fun¢ées, no entanto este
também passou por outros setores, nomeadamente o departamento comercial, a rececdo, 0
departamento de F&B, housekeeping e também pelo apoio na organizacdo de um evento
corporativo. Este estagio iniciou-se no dia sete de fevereiro de 2022 e terminou no dia quatorze
de abril de 2022.

Na primeira semana de estagio foi realizada toda a apresentacao do hotel e dos seus funcionarios
e colaboradores. Foi dada uma pequena formagéo sobre todo o funcionamento do hotel e dos
seus sistemas internos. Assim sendo, nesta primeira semana o estagio passou por ter cada dia
dedicado a um departamento diferente de modo a haver uma explicagdo mais profunda sobre o
funcionamento de cada departamento e também para haver alguma interacdo com cada

responsavel e colaborador de cada um dos departamentos. Na seguinte figura é possivel
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verificar quais os departamentos em que foi realizado estagio em cada semana, tendo em conta

gue na mesma semana estava em diferentes departamentos.

Tarefa Semanas

Back office

Comercial

Rececéo

F&B

Housekeeping

Evento corporativo

Figura 26: Nimero de Semanas dedicada a cada departamento. Fonte: Elaboracéo Propria

3.2. Back Office

O back office foi o local onde foi passada a maioria do tempo de estagio. Neste local sdo
realizadas diversas funcdes relacionadas na sua maioria com contabilidade e recursos humanos.
Ao nivel dos recursos humanos foram realizadas algumas tarefas como elaboracdo, ou seja,
juntamente com a contabilidade elaborar contratos com os dados dos trabalhadores e entrega
de contratos quer para trabalhadores quer para empresas de fornecedores, entrega de recibos de
vencimento e certificacdo de que todos foram assinados, sempre tendo no final a observacédo da

responsavel por este departamento uma vez que era uma tarefa importante.

A parte contabilistica do hotel é trabalhada em conjunto com a parte contabilistica da cadeia
hoteleira, assim sendo 0 método de trabalho passa por partilhar todos os documentos e faturas
numa plataforma do drive de modo a dar acesso a todos 0s intervenientes necessarios, uma vez
gue a gestdo do hotel é controlada a realizada na sua maioria por intervenientes externos ao
hotel. Deste modo ao nivel da contabilidade foram desempenhadas inumeras tarefas,
inicialmente com ajuda, mas com o tempo passaram a ser tarefas do dia a dia que eram
realizadas autonomamente. O lancamento e arquivo de faturas era uma tarefa realizada todos
os dias, onde era necessario descarregar todas as faturas que eram enviadas por email e
digitalizar todas as faturas entregues em papel para depois colocar na plataforma do drive para

que o contabilista da cadeia pudesse ter acesso para realizar o langcamento na plataforma de
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faturacdo de modo que as contas e faturas estivessem sempre atualizadas. A reconciliacdo
bancéria era também uma tarefa que tinha de ser realizada todos os dias, que consistia em
colocar num Excel partilhado com todos os intervenientes necessarios, todos 0s movimentos
que eram realizados em todas as contas bancarias do hotel e colocar sempre em anexo nesses
movimentos os documentos justificativos. O fecho das caixas era também uma tarefa realizada
diariamente, era necessario sempre conferir o fundo de caixa da rececdo, do bar e do restaurante
e de seguida verificar se o dinheiro e os movimentos bancérios batiam certo com os movimentos
realizados no sistema do hotel, e por fim anotar no Excel partilhado o valor associado a cada
caixa do hotel para controlo semanal. Outra tarefa realizada todos os dias era a verificacao e
resposta aos emails, por norma esta tarefa era sempre realizada em conjunto com a responsavel
de contabilidade, uma vez que muitas das vezes ndo sabia 0 que era necessario responder ao
email e por isso precisava de saber 0 que era suposto responder e depois elaborava a resposta.
Uma das atividades que também foi realizada foi o apoio nas transferéncias para fornecedores
e de seguida o envio dos comprovativos de pagamento para os fornecedores emitirem os recibos
e no final se puder dar baixa dos pagamentos de modo a conseguir ter sempre as contas correntes
sob controlo. Outra tarefa realizada no back office era a adjudicagdo de propostas de
fornecedores em relacdo a pedidos de material que eram feitos, e também a encomenda de

economato necessaria para todos os setores do hotel.

3.3. Departamento Comercial

Este departamento era coordenado pela subdiretora do hotel que também é a diretora comercial
dos hotéis Oca em Portugal. Este foi um dos departamentos onde realizei poucas atividades, no
entanto é um departamento muito complexo e interessante. A principal tarefa realizada neste
departamento foram as reservas de grupo e também a realizacdo de ordens de servico. As
reservas de grupo eram por norma feitas com agéncias com quem o hotel tinha parceria e
acordos comerciais com precos fixos adequados a cada época do ano, estas reservas tanto eram
de meia pensdo como de penséo completa e por isso eram sempre realizadas ordens de servigo
para todos 0s departamentos estarem informados do que seria necessario preparar, quer a nivel
de manutencdo, alimentacdo ou mesmo limpeza e organizacdo dos quartos. Outra tarefa
realizada neste departamento foi a atualizagdo constante dos calendarios uma vez que sempre

que era confirmado ou até desmarcado um grupo era necessario fazer alteracdo no calendario,
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para ser possivel conciliar sempre com a rececdo as reservas individuais e de grupo de modo a
evitar overbookings. A emissdo das faturas dos grupos foi também outra tarefa realizada, e
consistia no final de cada grupo confirmar com todos os departamentos se tinha existido alguma
coisa extra e faturar tudo a agéncia para que estes procedessem ao pagamento. No caso dos
grupos em pré-reserva era sempre necessario entrar em contacto um més antes da data de
entrada prevista para ter a confirmacéo final da reserva e também do nimero de quartos que

seriam necessarios.

3.4. Rececdo/ Reservas

A rececdo é um dos departamentos mais importantes no hotel uma vez que é o departamento
que tem o contacto mais direto com o cliente e assim sendo a maior responsabilidade, e foi

também um dos departamentos onde estive mais tempo durante o estagio.

Na rececdo foram desempenhadas varias tarefas nomeadamente, check-ins, check-outs,
insercdo de reservas no sistema, emissdo de faturas ao cliente, rececdo de reservas por email ou
através dos sites de reservas e também atendimento telefénico quer para esclarecimento de
duvidas quer para realizacdo de reservas. O check-in de um hdspede € talvez um dos pontos
mais importantes uma vez que é a primeira impressao que o cliente tem de alguém quando
chega ao hotel, este é realizado na plataforma Ofimaética e é necessario para a sua realizacédo
existir uma reserva que pode ja estar feita ou ser feita na hora e é necessario que os clientes
tenham consigo os documentos de identificacdo. Apos a insercdo de todos os dados no sistema
é dado a cada cliente o cartdo do quarto e todas as informacfes necessarias, e caso 0 quarto
ainda ndo esteja disponivel informa-se o cliente para que este aguarde ou regresse um pouco
mais tarde e guarda-se as malas no maleiro caso os clientes pretendam. No check-out era
necessario confirmar os cargos que existam associados para pagamento e assim dar saida do
quarto, obter o pagamento caso este ainda nao tenha sido feito e de seguida emite-se a fatura
quer para o cliente quer para controlo interno do hotel. Sempre que cai uma reserva no sistema
ou nas plataformas de reservas e email é necessario inseri-la de forma correta, e essa foi também
uma das tarefas realizadas, que tinha de ser o mais cuidadosa possivel uma vez que um erro de
insercdo de data ou o0 esquecimento da insercdo de uma reserva podia causar um overbooking.
O atendimento telefénico foi uma das tarefas realizadas em que era necessario ter algum

conhecimento sobre o hotel e 0 seu funcionamento e 0 seu sistema para 0 caso de ser necessario
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esclarecer uma davida ou entdo fazer uma reserva via telefone. Também a programacédo dos
cartdes dos quartos foi uma tarefa realizada que merecia especial atencdo uma vez que era
necessario programar quanto ao numero de quarto, ao nimero de pessoas por quarto e também

ao numero de noites em que o quarto iria ser ocupado por aqueles hospedes.

3.5. Departamento de F&B

O departamento de F&B estad relacionado com a parte da restauracdo e dado isso foi um
departamento ao qual ndo foi possivel dedicar muito tempo, no entanto ainda foi possivel
realizar algumas tarefas neste mesmo. Uma das tarefas realizadas foi a auxilio no servico de
pequeno-almoco, quer a repor comida, quer a levantar, limpar e voltar a colocar as mesas com
os utensilios necessarios. No buffet de pequeno-almocgo era possivel encontrar uma variada
selecdo de padaria e pastelaria, 4 variedades de fruta, diversos tipos de queijos e enchidos, uma
seccao de comida quente composta por ovos de diversas formas, enchidos cozinhados e alguns
legumes cozinhados, cereais, frutos secos, iogurtes, compotas, leites e bebidas vegetais assim
como sumos de fruta e também maquinas de café, chd. Outro servigo realizado foi o “room
service” de pequenos-almogos. Também a preparagdo de “lunch boxs”, cada uma desta
composta por uma sandes mista, trés variedades de pastelaria, uma peca de fruta, uma agua e
um sumo, que eram feitas para que os clientes que tinham de sair cedo do hotel pudessem
usufruir de um pequeno almoco, foi uma das atividades realizadas. E por fim a tarefa realizada

com mais frequéncia ligada a este departamento foi a rececdo de encomendas diversas.

3.6. Housekeeping

Face a este departamento foram apenas realizadas duas pequenas atividades, uma delas foi
decorar quartos para os packs vips ou para quando surgiam certos pedidos especificos de
decoracdo do quarto, como é possivel observar nas seguintes imagens, outra tarefa foi o
controlo das folhas de limpeza, isto é, sendo que a empresa de housekeeping era uma empresa
externa ao hotel, era sempre necessario comparar a folha diaria preenchida pela governanta
onde eram mencionados 0 numero de quartos limpos e comparar com o numero de quartos que
eram dados como limpos no sistema do hotel e no fim caso batesse certo o nimero de quartos
era preciso assinar a folha e arquivar na capa do hotel para no final do més ser possivel realizar

as contas.
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Figura 27: Atividade de Decoragdo- Housekeeping. Fonte: Propria

3.7. Evento Corporativo

Ao longo do estdgio decorreu um evento corporativo, no qual tive a sorte de conseguir
acompanhar do inicio ao fim. Este evento foi realizado para a empresa de gestdo clinica
dedicada a criacdo de softwares para 0 mercado da salde. Este evento decorreu durante quatro
dias e foi necessario muita logistica para a sua organizacdo uma vez que era um evento
complexo. Ao longo destes quatro dias foram realizadas diversas atividades, nomeadamente a
realizacdo do check-in com a introdugé@o dos dados de cada pessoa, a colocacdo de um pack
vip, que consistia em colocar em cima da cama de cada quarto destinado ao grupo do evento,
uma folha com uma mensagem e uma caneta fornecida pela empresa, como podemos observar
na imagem seguinte, com o objetivo de nesta folha as pessoas escreverem sugestdes de
melhoria para a empresa e entregar depois na rececdo para que pudessem fazer chegar ao
responsavel essas folhas, a distribuicdo das malas de cada cliente pelo seu quarto, a montagem
da sala de reunides e dos outros locais que foram também usados como sala de reunifes para
as formacdes que iam ser lecionadas, a montagem e organizacdo dos coffee breaks que eram
servidos apos cada formacéo dada nas salas de reunido, a preparacdo e montagem do servigo de
buffet para o jantar do primeiro dia em que 0 grupo esteve no hotel, o apoio no servigo de
pequeno almogo dos dias do evento e também o apoio a todos os pedidos que eram realizados

pelo responsavel do grupo.
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Figura 28: Pack Vip do Evento Corporativo. Fonte: Prdpria

3.8. Analise do Estagio

Este estadgio como descrito anteriormente, foi um estagio que me permitiu passar pelos varios
departamentos existentes no hotel, e me fez aprender bastante sobre cada um deles, sobre o seu
funcionamento, sobre como devem ser tratados certos assuntos, sobre a dificuldade de certos
pontos de alguns departamentos, sobre a atencdo que se deve ter quando se esta a realizar uma
tarefa importante e a atencdo que se deve dar a todos os pormenores. Um aspeto importante da
realizacdo do estagio foi o facto de este me fazer perceber que é sempre mais facil trabalhar em
equipa, apoiar ao maximo os colegas com quem estamos diretamente a trabalhar e tentar sempre

ser um bom apoio e uma boa ajuda quando estamos a desempenhar alguma tarefa.

4.Metodologia

A metodologia utilizada na realizacdo de um relatério de estagio é sempre um aspeto muito
importante. Desse modo a realizacéo deste relatorio, passou por varias etapas, nomeadamente,
realizacdo do estagio curricular, de seguida realizou-se uma pesquisa em relacdo a autores que
falassem dos temas incluidos no relatério, e de seguida apds esta analise foi realizada toda a
parte escrita em relacdo a enquadramento teodrico, descricdo do estdgio e da entidade de
acolhimento, e por fim investigacdo sobre o tema escolhido, pet friendly. O objetivo deste
relatorio é descrever todo o estagio, esclarecer alguns pontos da hotelaria que se enquadram no

estagio e também analisar com algum pormenor o tema de investigacao ligado ao contexto do
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hotel, o pet friendly. O relatorio divide-se em cinco partes, logo apés a introducdo surge a
primeira parte onde é feito um enquadramento tedrico onde se abordam alguns pontos, como o
turismo urbano, a hospitalidade em meio urbano e também o pet and tourism. Na segunda parte
¢ feita uma apresentacao da entidade de acolhimento, o hotel Oca Oriental Porto que faz parte
da cadeia hoteleira espanhola Oca Hotels. De seguida é realizada toda a descri¢do do decorrer
do estagio, falando de todos os departamentos por onde este passou. Para anteceder a parte final
surge a metodologia como explicacéo para os resultados apresentados na parte da investigagéo.
Por fim surge o tema de investigacdo, o Pet Friendly em Portugal, sendo o hotel Oca Oriental
Porto um deles. Para terminar o relatdrio serdo apresentadas as conclusées finais em relacao ao
estagio e a todo o trabalho relacionado. A realizacdo deste relatorio teve como base uma enorme
pesquisa através de, livros online, artigos de bases de dados, bases de dados cientificas, noticias
online, algumas dissertaces e relatorios de variados autores e também através de sites

relacionados com turismo, com turismo pet friendly e também com a cidade do Porto.

A parte da investigagdo dividiu-se em trés partes, a primeira parte esta relacionada com a
pesquisa de hotéis pet friendly em quatro paises, a segunda parte estd relacionada com o
inquérito realizado no ambito dos hotéis pet friendly, e a Gltima parte esta relacionada com os

hotéis pet friendly da cidade do Porto.

A primeira parte da investigacdo teve uma duracao de um dia, decorreu no dia 3 de maio e teve
como base de pesquisa a plataforma Booking. Através do ranking de paises com mais entradas
de turistas no mundo, foram escolhidos os quatro paises para investigacdo, Portugal, Espanha,
Reino Unido e Franca. Apos selecionar os paises, foi realizada no booking a pesquisa,
primeiramente para saber o nimero de alojamentos turisticos existentes no pais e de seguida
aplicou-se o filtro “animais permitidos” para saber quantos desses alojamentos turisticos sdo
pet friendly. Apos esta pesquisa aplicou-se o filtro de “hotéis” para saber quantos hotéis existem
no pais e depois aplicou-se novamente o filtro “animais permitidos” para saber quantos dos
hotéis sdo pet friendly. A pesquisa foi realizada para os quatro paises de igual forma, e por fim
calcularam-se as percentagens de alojamentos e hotéis pet friendly existentes, para poder

apresentar os resultados no préximo capitulo.

A segunda parte da investigacao teve por base um inquérito, pois devido a pouca informagéo

existente sobre o mercado pet friendly em Portugal, foi necessario elaborar uma pequena
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investigacdo para perceber um pouco mais sobre as opinides das pessoas em relacdo a este
assunto. Para a criacdo desta investigacdo foi necessario ter em atencdo alguns aspetos como,
método de recolha de dados, definicdo da amostra, construcdo do questionario, aplicagdo do
questionario e analise dos dados e resultados. Para esta investigacdo foi utilizado um método
de recolha de dados que conseguisse fornecer informacéo relativa ao tema do Pet Friendly em
Portugal. Dado que existem variados métodos de recolha de dados, foi escolhido o método de
realizacdo de inquérito por questionario, por ser 0 que mais se adequa ao tipo de estudo que se
pretende realizar. Inicialmente foi necessario definir qual seria a técnica de amostragem. Entao,
a amostra da populacdo em estudo para este questionario ndo € uma amostra especifica, mas
sim geral, ou seja, é toda a gente com idades compreendidas entre os 0 e os 90 anos, que se
disponibilizem a responder ao questiondrio. Esta escolha deveu-se ao facto deste questionario
ser constituido por perguntas que podem ser respondidas por qualquer pessoa, pois Sao
perguntas de opinido geral. Em relacdo ao questionario, este foi elaborado com recurso ao
google forms, e aplicado somente online, pois o facto de ser online facilita imenso, uma vez
que ndo sdo necessarias desloca¢des, nem muito tempo para aplicar os questionarios. Este é de
resposta anénima e é composto por sete perguntas de resposta de escolha mdltipla, e uma
pergunta de escolha mdltipla entre intervalos de numeros. O inquérito foi elaborado com
recurso a perguntas simples e objetivas de resposta facil e rapida. A duracdo deste é de cerca de
um minuto. Todas estas questdes permitem uma analise rapida e objetiva de modo a facilitar a
investigagdo. O questionario foi administrado durante 10 dias, com inicio no dia 20 de maio e
fim no dia 30 de maio. Este tem apenas uma versao e é apenas online. Para que este chegasse a
um namero de pessoas razoavel foi partilhado através das redes sociais pessoais, de email e
também em grupos de familiares, amigos e conhecidos. Além dos dez dias de duracdo do
questionario foram ainda necessarios mais trés dias para analisar todos os dados e apresentar 0s

resultados e conclusoes.

Por fim a terceira ferramenta de investigacéo esta relacionada apenas com a cidade do Porto, e
teve também como base a plataforma Booking. Esta investigacéo teve a duracdo de dois dias,
8 e 9 de junho, e 0 objetivo desta era analisar comentarios de varios hotéis pet friendly da cidade
do Porto. Inicialmente foi necessario que tipo de hotéis seriam analisados, entdo foi feita uma
pesquisa pelo numero total de alojamentos turisticos da cidade do Porto, um total de trés mil e

quarenta alojamentos turisticos. Dado que dessa amostra iria resultar um nimero imenso de
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comentarios, foi aplicado o filtro de héteis que resultou em cento e cinquenta e dois hotéis sendo
vinte e um deles pet friendly, e dado que mesmo assim a amostra também era elevada, foram
selecionados hotéis apenas de 4 e 5 estrelas. Esta escolha teve como base a categoria de 4
estrelas do hotel onde foi realizado o estagio, o hotel Oca Oriental Porto, e dai resultaram trinta
e cinco comentarios de nove hotéis de 4 estrelas. Mas para complementar a investigacdo com
mais alguns comentérios foi adicionada também a categoria de hotéis de 5 estrelas do Porto e
obteve-se mais onze comentérios de sete hotéis, perfazendo assim uma amostra de quarenta e
seis comentarios para analise, provenientes de apenas doze hotéis, uma vez que nem todos 0s
hotéis analisados tinham comentarios. Para encontrar os comentarios foi feita uma pesquisa
através da palavra-chave céo, nas cinco linguas principais, portugués, inglés, francés, espanhol
e italiano, ou seja, cdo, dog, chien, perro e cane. A opcéo de ser apenas a palavra céo relacionou-
se com o facto de alguns destes serem apenas dog friendly, e também porque durante os meses
de estagio foi possivel observar que por norma 0s animais que se levam para os hoteis sdo
apenas caes. Os comentarios encontrados estavam nas varias linguas, no entanto foram todos
traduzidos e apresentados em vérias tabelas, cada um deles com a sua pontuagdo associada e de
seguida foram todos analisados para obter resultados e conclusdes.

5. Investigacéo

5.1. Turismo Urbano no Porto

O Porto € uma cidade portuguesa com 41,42 km2, cerca de 213962 habitantes, de acordo com
0s censos de 2021, e uma densidade populacional de 5,16 habitantes por km2. Encontra-se
subdividido em sete freguesias. O seu centro histdrico foi classificado Patriménio Mundial da
Unesco, em 1996, e foi também considerada capital europeia da cultura em 2011. Dado o seu
turismo urbano, esta cidade ja foi premiada varias vezes, segundo noticia do Porto.pt a 2
novembro de 2020, o Porto foi eleito o melhor destino da Europa para uma escapadela urbana,
pelo quarto ano consecutivo, premio atribuido pela organizacdo World Travel Awards, 0s
chamados Oscares do Turismo. A cidade foi também eleita melhor destino europeu em 2012,

2014 e 2017 pela European Best Destinations, segundo Gomes (2017).

Segundo a European Best Destination, o Porto € uma cidade de paragem obrigatoria na Europa

devido a sua notoriedade internacional e ao nimero de visitantes recebidos, tendo sido uma
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das cem cidades mais visitadas no mundo em 2018, apds subir quarenta e duas posicdes desde
2013 no ranking top 100 city destination da Eurimotor. Esta cidade encontra-se entre 0s

melhores mercados turisticos com melhor desempenho da Europa.

De acordo com o INE- Instituto Nacional de Estatistica (2022) e a Eurimotor (2022), o setor
de turismo é o setor mais dindmico da cidade do Porto e regista melhor desempenho em termos
de crescimento da procura, oferta e retorno, segundo um estudo da empresa Christie e Co
publicado em 2019. Este turismo depende também de uma parte muito importante que sao 0s
transportes. A nivel de transportes a cidade encontra-se bem abastecida, uma vez que dispde
de vérias redes de autocarros, linhas de metro e de comboio, mas também de um aeroporto
que segundo a Ana Aeroportos de Portugal, o Aeroporto do Porto foi distinguido pela Airport
Council International como um dos melhores aeroportos europeus de média dimensao. Mas
também o terminal de cruzeiros recebeu varios prémios internacionais de arquitetura e design
incluindo o building of the year 2017 da Arch Daily Internacional e People's Choice 2016 do
AZ Awards.

O Porto € um dos destinos turisticos que mais tem crescido com o passar do tempo devido a
sua oferta cultural, histérica e monumental. Em 2015 este foi eleito como o melhor destino
emergente da Europa e encontrava-se em terceiro lugar a nivel mundial, segundo o Porto.pt.
Segundo o Pordata, em 2020 o Porto era a terceira cidade portuguesa com mais capacidade

total e por tipo de alojamento, e nesse mesmo ano registou 1243955 dormidas em alojamentos.

A cidade do Porto alem de todo o patrimdnio, tem também outros fatores que motivam as
pessoas a deslocar-se, nomeadamente eventos como a Red Bull Air Race, Nos Primavera
Sound, eventos de moda na Alfandega do Porto, concertos variados, eventos desportivos
ligados na sua maioria ao Futebol Clube do Porto, e também a festa do S. Jodo. Todos estes
eventos trazem turistas a cidade que além de participarem nos eventos aproveitam tambem
para visitar e conhecer toda a cidade e todo o seu patrimonio, de acordo com Ramos (2011).
De acordo com o Turismo Porto e Norte, o turismo urbano existente na cidade é muito
complexo, uma vez que existem inimeros pontos de interesse turistico, como por exemplo a
gastronomia, o0 enoturismo mais especificamente as caves de vinho do porto, os diversos
monumentos classificados, os cruzeiros do Douro, 0s museus e igrejas, 0s mercados e feiras,

as salas de espetaculos, o0s parques e jardins e também a diversdo noturna. Varias pessoas
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deslocam-se até a cidade com intuito de praticar variados tipos de turismo, nhomeadamente
turismo de negdcios, turismo religioso, turismo de natureza, turismo cultural, turismo

paisagistico, turismo de salde e lazer.

Apesar do Porto ser uma cidade em que predomina o turismo urbano, nesta cidade existem
diversos problemas urbanisticos. Estes problemas estdo a ser controlados, de modo que nédo
exista perigo para o turismo mas também para os residentes e de modo a melhorar também as
condicdes de vida da populacdo. A baixa, que é uma das partes mais emblematicas da cidade,
é um local que apresenta grande envelhecimento acompanhado de uma forte degradacdo dos
edificios, o que protagoniza uma imagem de fragilidade social a quem visita a cidade. O
periodo noturno, é ainda um grande problema da cidade, pois existe uma forte marginalidade
gue provoca inseguranca aos turistas e a populacdo, mas que a autarquia em conjunto com 0s
comerciantes e 0s empresarios esta a tentar combater, segundo Ramos (2011), no entanto ao
visitar a cidade do Porto é possivel observar que em relagdo aos problemas de degradacdo
estes tem vindo a melhorar pois muitos dos edificios degradados neste momento sao
alojamentos locais ou até mesmo habitacbes e espacos comerciais, desse mesmo modo
também a vida noturna se encontra diferente face a 2011, ndo foi eliminada por completo a
marginalidade existente, no entanto esta diminuiu e atualmente é mais seguro sair na cidade.
De acordo com a mesma autora, 0 municipio tem outros projetos para 0 melhoramento da
cidade, focados no desenvolvimento urbano sustentavel, com objetivo de valorizar a qualidade
ambiental da cidade. Este municipio aposta também em programas estruturantes para a
promocdo turistica com objetivo de afirmar o Porto como centro economico atrativo e

dindmico investindo em ac¢des de apoio, divulgacdo e promocao da atividade turistica.

Um fator importante para o turismo e para o turismo urbano é a imagem que o local nos
transmite. No caso da cidade do Porto, a sua imagem surge desde ha varios anos da sua
componente historica, no entanto o foco tem sido transmitir uma boa imagem ao turista de
pontos turisticos da cidade sem anular a vertente histérica. Essa imagem passa por tentar
proporcionar experiéncias diferentes no turismo urbano relacionadas com a qualidade de vida
e do ambiente urbano do porto mas também do centro econdémico, atrativo e dindmico da

cidade, segundo Ramos (2011).
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A cidade do Porto € uma cidade dotada de uma grande hospitalidade, por diversas razdes,
existe uma enorme oferta de locais de restauracdo, de espacos de enoturismo, de atracOes
turisticas de varios tipos, e também de alojamentos turisticos, que segundo o Turismo de
Portugal (2022) o Porto proporciona uma oferta de cento e quarenta e trés empreendimentos
turisticos. O facto de a cidade ter uma boa rede de transportes faz com que esta se torne
hospitaleira pois consegue receber de variadas formas os seus turistas. A nivel da hospitalidade
ao nivel das pessoas, ha de tudo um pouco, normalmente as pessoas sao bastante prestaveis,
ajudam o maximo que conseguem a dar indicacdes de locais de restauracdo, ou alojamento ou
mesmo de atra¢des turisticas, em relacdo a comerciantes estes tentam receber da melhor forma
0s turistas para que estes se sintam bem e queiram voltar. A cidade em si ndo tem como néo
ser considerada hospitaleira, uma vez que esta praticamente toda direcionada ao turismo.

Além de ser hospitaleira com os turistas, esta cidade comec¢a também a ser hospitaleira com
0S animais, uma vez que cada vez mais comecam a existir oferta turistica como por exemplo
locais para se visitar e poder estar com 0s animais, como € o caso dos hotéis pet friendly,
parques caninos, restaurantes e cafés, ruas e também algumas atracGes. Em relacdo a parques
caninos, podemos destacar a Quinta do Covelo, que atualmente j& dispde de um grande parque
canino com 3800 metros quadrados que dispde de bebedouros para 0s animais e bancos para
0s seus donos, segundo o Porto. Pt. J4 em relacdo a restauracdo, segundo os autores do Time
Out Porto (2022), existem locais no Porto de restauracao, e outras atividades que ja aceitam
animais, como é o caso do Soundwich, localizado no parque da cidade do Porto, este
restaurante além de permitir que o0s animais estejam confortaveis perto dos seus donos, dispoe
também de um menu canino com comida humida de diversos sabores e ainda dgua e uma
barrita. Também o Monarca, € um restaurante localizado em Cedofeita, em que 0s amigos de
quatro patas podem estar confortaveis perto dos seus anos, e tem ainda direito a uma taca de
agua e alguns biscoitos. Também a Dogga, uma recente escola de cées foi criada para que 0s
patudos possa ser educados e divertirem-se tal como os humanos. Localizado na Boavista
temos também o restaurante Lea Food & Drinks, espaco recente que aceita animais de
estimacdo. Mas como ndo soO cdes sdo animais de estimacdo, também existe o café Porto dos
gatos, em que os felinos sdo a sua maior atragdo e fazem companhia a toda a gente que
frequenta o café. Existem ainda outros restaurantes pet friendly na cidade como é o caso do

Manna localizado na baixa portuense, o Base localizado junto a torre dos Cléerigos, o Bao-Bao,
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0 Zenith Brunch & Cocktail’s Bar e o Aduela também localizados na Baixa, O café Hop Trip
e o restaurante Terrarea localizado em Matosinhos, o café Picaba Natural situado na Foz, a
cervejaria Letraria situada na famosa rua de Santa Catarina, o Selina Porto e o BAO’S
localizados em Cedofeita, e também o Terraplana e o Macrobiotico situados no Bonfim.
Existem ainda outros locais pet friendly como € o caso do Fungaga da Bicharada, uma creche
canina localizada na Foz, o Villa Dog que é um hotel para cdes e também o Armazém da Real
Companhia Velha, situado em Miragaia, que também recebe de bracos abertos os amigos de
quatro patas. Apesar de ja existirem alguns locais que aceitam animais, como Visto
anteriormente, a oferta pet friendly ainda é muito reduzida em comparacdo com a oferta

turistica existente na cidade do Porto.

5.2. Hotel Oca Oriental Porto

O hotel onde foi realizado o estagio, Hotel Oca Oriental Porto, € um hotel que abriu como pet
friendly e, entretanto, alterou a designacéo para hotel dog friendly. E foi por este motivo que
o tema escolhido para investigar incidiu sobre os hotéis pet friendly. O hotel faz parte da cadeia
espanhola Oca Hotels e entre 0s seus vinte e nove hotéis, dez deles sdo hotéis Pet Friendly, e
nesse seguimento decidiram que iriam colocar o Oca Oriental Porto também como hotel pet
friendly, como nos diz o site Oca Hotels “De modo a perceber como funciona este mercado,
vamos analisar como funciona o Pet Friendly neste hotel”. Segundo o site do Oca Hotels, “No
Oca Hotels sabemos que o seu animal de estimacdo € mais um membro da sua familia e que
as suas férias ndo estdo completas sem ele, € por isso que nossa equipa trabalha para que vocé
possa ficar connosco, embora no momento sé aceitemos cées. Se for esse 0 seu caso ou se ndo
encontrar o local ideal para deixar o seu cdo durante as suas férias, ndo hesite e reserve a sua
estadia num dos nossos hotéis e apartamentos 'Nao sem 0 meu mascote', especialmente

pensado para fazer de sua estadia com o seu cdo o mais confortavel possivel.”

O Hotel Oca Oriental Porto, segundo o seu site, aceita animais de estimacao, especificamente
caes, com peso até quinze quilos e apenas um cdo por quarto. Existem quartos especificos para
que os seus donos se possam alojar com 0s seus cées, e o0 valor da estadia de cada animal tem o
custo de vinte euros por noite, e o hotel disponibiliza uma cama para o animal, comedouro e

bebedouro e também um brinquedo emprestado, como se pode ver na seguinte imagem.
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Figura 29: Kit pet friendly. Fonte: Hotel Oca Oriental Porto
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E necessario avisar que um animal irda acompanhar a estadia dos clientes para que tudo seja preparado

com tempo, e no momento de check-in é necessario que os donos assinem um termo de

responsabilidade para o seu animal, como podemos observar na seguinte imagem.

De seguida, ma serie de normas de conduta respeitantes ao seu animal, que
permitira manter a harmenia com o resto dos hospedes dos nossos hotéis.

NORMAS DE CONDUTA

« Os cdes nao podem permanecer nas zonas comuns do hotel, apenas poderdo
transitar para aceder acs quartos ou para sair do hotel. Entendese como zonas
comuns do hotel a entrada au rececao (exceto caes guia).

* Nao podem aceder ao restaurante, sala de pequencs almogos, bar ou salas do hotel
[exceto caes guia). Fica excluido deste ponte o terrago do bar, onde o seu cao pode
permanecer [sempre com trela).

« O cliente & responsavel por qualquer dano causado pelo seu cio no quarto ou em
alguma cuira area do hatel.

* Em caso de qualquer acidente com outre cE0 oU COM UMa pessoa, © proprietario do
animal sera o méaximo responsavel, ficande o hotel isento de toda a responsabilidade
para efeitas legais.

+  Sempre que oseu cio circule pelas zonas comuns do hotel devera ir com trela ou nos
bragos do proprietirio.

+  Ficam excluidos de admissio no hotel, os caes com miais de 15Kg de pesa.

= O hotel reserva-se no direito de nao admitir o cae, em case de o mesmo demenstrar

ou um o

» O seucao nao poderd ficar sozinho no quarto.

+ Tanito a cama, como o comedouro e bebedouro encontram-se no seu guarto
aquande da sua chegada |casa nao seja assim, por favor, contacte a recegao, Sera
sempre sujeito a disponibilidade e com previa reserva de quarto adaptado) e sao
propriedade do hotel. No caso de querer adquirir estes produtos para levar, o preco
da cama é de 50€ e os reci 15€/cada [IVA Incluida).

Desejamos que tenha uma étima estadia e ficamos a sua disposicao para qualguer questdo ou
informagao adicianal.

Trabalhames para que no future possames admitir outrosanimais nos nossos hateis.

Obrigada pela sua compreensao e colaboragao.

Figura 30:

5.3. Alojamentos Pet Friendly

Procedimento de referéncia: PINS_ Quartos para Animals de Estimacho

Norma conduta animais. Fonte: Hotel Oca Oriental Porto

O tema Pet Friendly é ainda um tema pouco investigado, o que resulta em pouca informacao

relacionada com o mesmo, em especial em relacdo a Portugal e as suas cidades. De modo a perceber
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como funciona este mercado no nosso pais, foi feita uma pequena analise e compara¢do com recurso
a plataforma da Booking, entre Portugal, Espanha, Franca e Reino Unido em relacdo ao total de
alojamentos pet friendly e ao total de hotéis pet friendly. A escolha destes paises baseou-se no

ranking de paises com mais entradas de turistas do mundo, do Barometro de Turismo do Mundo.

Iniciamos com Portugal, o pais é composto por trinta e sete mil trezentos e oitenta e sete (37387)
alojamentos turisticos, dos quais sete mil quatrocentos e oitenta e seis (7486) aceitam animais de
estimacdo, o que significa que apenas 20% dos alojamentos existentes em Portugal sdo pet friendly.
Mais especificamente, deste total de alojamentos turisticos apenas dois mil duzentos e vinte e quatro
(2224) sdo hotéis, e destes apenas trezentos e quarenta e nove (349), ou seja, apenas cerca de 15,69
% dos hotéis em Portugal s&o pet friendly.

Em relacdo ao pais vizinho, Espanha, sabemos que existe um total de cento e quarenta e nove mil
duzentos e oitenta e quatro (149284) alojamentos turisticos e destes apenas quarenta e dois mil
setecentos e cinquenta e um (42751), cerca de 28,64% sao pet friendly. Deste total onze mil
seiscentos e sessenta e dois (11662) sdo hotéis e destes dois mil seiscentos e sessenta e seis (2666)

aceitam animais, cerca de 22,86%.

Em Franga, o total de alojamentos turisticos é de cento e sessenta e quatro mil, oitocentos e sessenta
e seis (164866), mas apenas cingquenta e seis mil cento e quatro (56104) destes aceitam animais,
cerca de 34%. O total de hotéis por sua vez é de dezassete mil duzentos e oitenta e oito (17288) e

destes onze mil oitocentos e oitenta e um (11881) s&o pet friendly, cerca de 68,72%.

Por fim, em relacdo ao Reino Unido, existem noventa e trés mil novecentos e sessenta e nove
(93969) alojamentos turisticos, dos quais trinta e cinco mil oitocentos e quarenta e um (35841) séo
pet friendly, cerca de 38,14%. Em relacdo aos hotéis, o total sdo nove mil oitocentos e noventa e
nove (9899), e destes, trés mil quinhentos e quarenta e trés (3543) sdo hoteis pet friendly, cerca de
35,79%.

De modo a simplificar a leitura e anélise dos dados anteriores, estes serdo apresentados na seguinte

tabela.
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Pais Portugal Espanha Franca Reino Unido
N° Alojamentos 37387 149284 164866 93969
Turisticos

N° Alojamentos 7486 42751 56104 35841
Turisticos Pet (20%) (28,64%) (34%) (38,14%)
Friendly

N° Hotéis 2224 11662 17288 9899

N° Hot¢is Pet 349 2666 11881 3543
Friendly (15,69%) (22,86%) (68,72%) (35,79%)

Figura 31: N° de alojamentos e hotéis pet friendly por pais. Fonte: Elabora¢do Prépria

Ap0s andlise, € possivel observar que Portugal € o pais com percentagem mais baixa quer em relacao
a alojamentos turisticos pet friendly, quer em relagdo a hotéis pet friendly, seguidamente de
Espanha. Por outro lado, a maior percentagem de alojamentos turisticos pet friendly encontra-se no
Reino Unido, mas a maior percentagem de hotéis pet friendly encontra-se em Franca, sendo esta
bastante elevada em comparacdo com as restantes dos outros paises, e sendo também associada a
mais de metade dos hotéis de Franca. Em 2017 Caleiro analisou um mapa que mostrava que Portugal
e Espanha dependiam do setor do turismo, no entanto o Reino Unido e a Franca eram menos
dependentes do turismo, fazendo estes dois paises parte das maiores economias do planeta, como
podemos observar na figura seguinte. Dado entdo que Portugal € um pais que depende em parte do
turismo, este devia de comecar a investir mais em todos os tipos de turismo, em especial naqueles

que se estdo a desenvolver cada vez mais, como € o caso do turismo pet friendly.

The Travel & Tourism Economy (2017)

Which Countries are Most Dependent on the Travel Industry?

United

Canada o eang “$arKingdom
& $103.78 )
< O ¢. German y e
United States s b l s* _ $130.88 ¢
$4888 s .. . Tk e
4 ) : L $106.78

how. ~

Figura 32: Mapa distribuicdo turismo por pais. Fonte: World Economic Férum
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5.4. Percecdes sobre o mercado Pet Friendly em Portugal

De modo a perceber mais, ndo s sobre alojamentos Pet Friendly, mas também sobre o mercado Pet
Friendly em geral em Portugal, foi criado um questionario com recurso a plataforma google forms,

que esteve disponivel durante 10 dias.

5.4.1. Analise e Discussdo dos Resultados
Serd agora feita uma analise e discussdo dos resultados do inquérito. Apds dez dias disponivel, o

questionario teve um total de trinta e trés respostas. De modo a compreender estas respostas a analise
sera dividida em duas partes, primeiramente sera feita uma divisdo entre quem possui € quem néo
possui animal de estimacdo e de seguida serdo apresentados graficos com as respostas as questoes
em funcdo dessa divisdo, em segundo lugar seréo apresentadas trés tabelas de cruzamentos de dados

para que seja possivel retirar algumas conclusoes.

Das trinta e trés respostas obtidas no questionario, foi possivel saber, ap6s analise dos dados que
vinte e seis pessoas possuem animais de estimacdo e apenas sete pessoas ndo possuem animais de

estimacdo, como é possivel observar no seguinte gréafico.

Possui algum animal de estimacao?

30

26

25

20

15

10

Nao Sim
Figura 33: Resultados dos dados do questionario sobre quem possuiu e nao possuiu animal de estimagdo. Fonte:
Elaborag&o prépria
Sabendo agora quantas pessoas possuem e ndo possuem animais de estimagédo, primeiramente seréo
analisados os resultados as questdes do inquérito respondidas por quem ndo possui animal de

estimacdo. Nos seguintes graficos, pode-se observar que as sete pessoas que nao possuem animal de
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estimacdo sdo todas do género feminino, e que cinco dessas pessoas tem idade compreendida entre
0S quinze e os trinta anos, e as restantes duas pessoas tem idade compreendida entre os trinta e 0s

sessenta anos.

Género Idade

8 7 6 5
5

6
4

4 3 5
2
1

0 0

Feminino M 15-30 30-60

Figura 34: Género das pessoas que ndo possuem animal de estimacdo Figura 35: Idade das pessoas que ndo possuem animal de estimacéo
Fonte: Elaboracéo propria Fonte: Elaboracéo propria

Em relacdo a questdo “Acha importante que as atragdes turisticas do pais sejam pet friendly?” das
sete pessoas que ndo possuem animais, seis delas acham importante que Portugal invista em
atracdes turisticas pet friendly, enquanto apenas uma pessoa acha que Portugal ndo deve investir
nas atragdes turisticas pet friendly. Ja face a questdo “Acha que Portugal ¢ um pais que tem
investido em locais pet friendly?”, cinco dos inquiridos que nao possuem animal de estimagao nao
concorda que Portugal tem investido nestes locais, enquanto dois dos inquiridos acham que

Portugal tem investido nos locais pet friendly, como é possivel observar nos seguintes graficos.

Acha importante que as Acha que Portugal é um pais
atracdes turisticas do pais gue tem investido em locais Pet
sejam Pet Friendly? Friendly?
8 6 5
6
6 4
4 2
0 I 0
Nao Sim Nao Sim
Figura 36: Resposta das pessoas que ndo possuem animal de estimacdo. Figura 37: Resposta das pessoas que ndo possuem animal de estimagéo.
Fonte: Elaboracg&o propria Fonte: Elaboracéo prépria
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Face as trés questdes finais, é possivel observar nos seguintes graficos, que seis pessoas que nao
possuem animal de estimagdo acham importante que se invista num mercado adequado ao turismo
pet friendly, enquanto uma pessoa nao concorda. Em relagdo a questdo “Acha importante os
estabelecimentos turisticos serem pet friendly?”, o cenario de resposta € 0 mesmo, pois seis dos
inquiridos responderam sim a questdo, enquanto apenas um respondeu nao. Em resposta a questédo
“Acha importante a existéncia de estabelecimentos de restauracgao pet friendly?”, cinco dos inquiridos

responderam que sim, enquanto os restantes dois responderam nao.

Acha importante que se Acha importante os
invista num turismo adequado estabelecimento turisticos em
ao mercado pet friendly? Portugal serem Pet Friendly?
10
6 10 6
5 5
1 _
0 | 0 ]
Ndo Sim Nao Sim
Figura 38: Resposta das pessoas que ndo possuem animal de estimacéo. Figura 39: Resposta das pessoas que ndo possuem animal de estimacao.
Fonte: Elaboragéo propria Fonte: Elaborag&o propria

Acha importante a existéncia de
estabelecimentos de restauragao
pet friendly?

o N B O

Nao Sim

Figura 40: Resposta das pessoas que ndo possuem animal de estimagéo. Fonte: Elaboragédo propria
Analisada a vertente de respostas de quem n&o possui animal de estimacéo, serdo agora analisados
0s graficos com as respostas de quem possui animais de estimacao, salientando que, como visto

anteriormente, vinte e seis pessoas das inquiridas possuem animal de estimacéo.

Tal como nas respostas dos inquiridos que ndo possuem animal de estimacao, a maioria dos

inquiridos sdo do sexo feminino, no entanto oito respostas foram dadas por membros do sexo

52



‘Il UNIVERSIDADE
A DA MAIA - ISMAI

masculino. A maioria tem idade compreendida entre quinze e trinta anos, e quatro pessoas tem

idade compreendida entre os trinta e 0s sessenta anos.

Género Idade

20 18 25
15

10 8
10

4
0 0 I
Feminino Masculino 15-30 30-60
Figura 41: Género das pessoas que possuem animais de estimagéo. Figura 42: Idade das pessoas que possuem animal de estimagéo.
Fonte: Elaboragéo Prdpria Fonte: Elaboragéo Prépria

Como resposta a pergunta “Acha que Portugal ¢ um pais que tem investido em locas pet

friendly?”, dos inquiridos que possuem animal de estimagdo, vinte responderam que nao e apenas

seis responderam que sim. Face a pergunta “Acha importante que as atragdes turisticas do pais

sejam pet friendly?”, vinte e trés pessoas acham que sim, enquanto apenas trés pessoas acham que

ndo, como é possivel observar nos graficos seguintes.

Acha que Portugal é um pais Acha importante que as
qgue tem investido em locais atracdes turisticas do pais
Pet Friendly? sejam Pet Friendly?
30 30
20 23
20 20
10 6 10 3
0 I 0 —
Nao Sim Nao Sim

Figura 43: Resposta das pessoas que possuem animal de estimagdo.  Figura 44: Resposta das pessoas que possuem animal de estimag&o.

Fonte: Elaborag&o Prépria Fonte: Elaboracédo Propria

Dos vinte e seis inquiridos que possuem animal de estimacéo, a totalidade acha que € importante que

se invista num turismo adequado ao mercado pet friendly, e acha importante também os

estabelecimentos turisticos do pais serem pet friendly. Em relacdo aos estabelecimentos de

restauracao serem pet friendly, da totalidade das vinte e seis pessoas apenas uma nao aca importante,
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enguanto as restantes vinte e cinco acham importante, como é possivel observar nos seguintes

graficos.

Acha importante a existéncia Acha importante que se
de estabelecimentos de invista num turismo
restauracao pet friendly? adequado ao mercado pet

30 25 friendly?
20 40 26
. ; I
1 0
0 0
Nao Sim Ndo Sim

Figura 45: Resposta das pessoas que possuem animal de estimagdo.  Figura 46:Resposta das pessoas que possuem animal de estimagéo.

Fonte: Elaboragéo Prdpria Fonte: Elaboragdo Prdpria

Acha importante os estabelecimento
turisticos em Portugal serem Pet

30 Friendly?
26
25
20
15
10
5
0
0
Nao Sim

Figura 47: Resposta das pessoas que possuem animal de estimacdo. Fonte: Elaboragéo Prépria

Apds analisar todos os graficos anteriores foi possivel observar que a maioria das respostas
foram dadas por pessoas do sexo feminino e com idade compreendida entre 0s quinze e 0s
trinta anos. Das trinta e trés respostas obtidas, sete pessoas ndo possuem animais de estimacéo,
mas vinte e seis pessoas possuem animais de estimacdo, no entanto o facto de sete destas
pessoas ndo terem animal de estimacdo ndo invalidou o facto de estes serem a favor do
mercado pet friendly e de acharem que Portugal deve investir no mercado pet friendly. Tendo

analisado em separado as respostas de quem possui e ndo possuiu animal de estimacéo,
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praticamente todas as respostas estdo de acordo e as pessoas tem quase todas a mesma opiniao.
A maioria das pessoas é a favor do investimento em estabelecimentos turisticos pet friendly,
estabelecimentos de restauracdo pet friendly e atracfes turisticas pet friendly. Também a
maioria dos inquiridos acha que Portugal ndo tem investido em locais pet friendly e que acham
por isso importante que o pais invista num turismo adequado ao pet friendly. No entanto é
possivel ver que a maioria das respostas negativas foram dadas pelas pessoas que ndo possuem
animais de estimacao, isto deve-se ao facto de estas pessoas ndo terem uma relagao forte com
um animal e por isso achar que certas coisas ndo Sao necessarias, uma vez que nunca tiveram

necessidade de levar os seus animais consigo quando foram viajar.

Para perceber e analisar melhor esta investigacdo foram elaboradas trés tabelas com recurso a
estas respostas. Como é possivel observar, na primeira tabela foi feito um cruzamento das
questdes de opinido com o facto dos inquiridos possuirem ou ndo animal de estimacdo, na
segunda tabela foi feito um cruzamento das questdes de opinido com o sexo dos inquiridos, e
por fim na terceira tabela foi feito um cruzamento das questfes de opinido com a idade dos

inquiridos.

Analisando as trés tabelas observa-se que, apesar do género, idade ou de possuirem ou ndo
animais de estimacé&o, as respostas dos inquiridos sdo sempre parecidas, no entanto as maiores

percentagens encontram-se associadas ao facto de os inquiridos possuirem ou ndo animais.

Se analisarmos a 1* questdo “Acha importante os estabelecimentos turisticos em Portugal
serem pet friendly?”, conseguimos observar que 100% dos inquiridos que possuem animais
responderam “sim”, no entanto apenas 85,71% dos inquiridos que ndo possuem animais
responderam “‘sim”, conseguimos observar também que 95,83% dos inquiridos do sexo
feminino responderam “sim” e 100% dos inquiridos do sexo masculino responderam “sim”, e
é possivel observar também que 96,30% dos inquiridos com idades entre os 15-30
responderam “sim” e 100% dos inquiridos entre os 30-60 responderam “sim”. Se
analisdssemos apenas esta pergunta podiamos concluir que existiam trés parametros que
influenciavam as respostas, eram estes o possuir animais, ser do sexo masculino e ter entre 30-
60 anos. No entanto se analisarmos as restantes perguntas o cenario ja é diferente. Ao analisar
as respostas da 2* questdo “Acha importante a existéncia de estabelecimentos de restauracao

pet friendly?”, a percentagem de inquiridos que possuem animais que responderam “sim” ¢ de
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96%, enquanto a percentagem de inquiridos que ndo possuem animais que responderam “sim”
¢ 71,43%. Ja a percentagem de inquiridos do sexo feminino que respondeu “sim” foi de
95,83%, enquanto a percentagem de inquiridos do sexo masculino que respondeu “sim” foi de
87,50%, em relacdo a idade 92,59% dos inquiridos entre 0s 15-30 responderam “sim”, e 80%
dos inquiridos com idade entre 0s 30-60 responderam “‘sim”. Analisando as respostas a esta
questdo é possivel observar que o facto de possuir animais continua a influenciar a resposta as
questbes, mas ser do sexo masculino e ter idade entre os 30-60 anos j& ndo influencia as
respostas pois estas sdo diferentes para a primeira e segunda questdo. E ao analisar as restantes
trés perguntas o cendrio vai ser o mesmo, o fator género e o fator idade néo vai influenciar as
respostas uma vez que estas vao variando, como se pode observar pelas percentagens das
tabelas, mas o facto de possuir ou ndo possuir animal de estimacédo vai sempre influenciar as
respostas, pois quem possui animal de estimacao vai estar sempre a favor da criacdo de locais
pet friendly, enquanto que quem ndo possui animal de estimacdo tanto estd a favor como

contra, como € possivel ver nas percentagens apresentadas na tabela.

Questdes Possui animais | N&o possui animais
Acha importante os estabelecimentos turisticos em
Portugal serem Pet Friendly?

SIM 100,00% 85,71%
NAQ 0,00% 14,29%
Acha importante a existéncia de estabelecimentos
de restauracdo pet friendly?

SIM 96,00% 71,43%
NAO 4,00% 28,57%
Acha importante que as atragées turisticas do pais
sejam Pet Friendly?

SIM 88,00% 85,71%
NAQ 12,00% 14,29%
Acha que Portugal é um pais que tem investide em
locais Pet Friendly?

SIM 20,00% 28,57%
NAO 80,00% 71,43%
Acha importante que se invista num turismo
adequade ao mercado pet friendly?

SIM 100,00% 85,71%
NAQ 0,00% 14,29%

Figura 48: Cruzamento das questdes de opinido com o facto dos inquiridos possuirem ou ndo animal de estimagé&o.

Fonte: Elaboracéo Prdpria
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Questdes Feminino Masculino
Acha importante os estabelecimentos turisticos em

Portugal serem Pet Friendly?

SIM 95,83% 100,00%
NAO 4,17% 0,00%
Acha importante a existéncia de estabelecimentos

de restauragéo pet friendly?

SIM 91,67% 87,50%
NAO 8,33% 12,50%
Acha importante que as atra¢des turisticas do pais

sejam Pet Friendly?

SIM 87,50% 87,50%
NAO 12,50% 12,50%
Acha que Portugal € um pais que tem investido em

locais Pet Friendly?

SIM 16,67% 37,50%
NAO 83,33% 62,50%
Acha importante que se invista num turismo

adequado ao mercado pet friendly?

SIM 95,83% 100,00%
NAO 4,17% 0,00%

Figura 49: Cruzamento das questdes de opinido com o sexo dos inquiridos. Fonte: Elaboragéo Prépria

Questdes 15-30 anos 30-60 anos
Acha importante os estabelecimentos turisticos em

Portugal serem Pet Friendly?

SIM 96,30% 100,00%
NAO 3,70% 0,00%
Acha importante a existéncia de estabelecimentos

de restauragdo pet friendly?

SIM 92,59% 80,00%
NAO 7,41% 20,00%
Acha importante que as atragdes turisticas do pais

sejam Pet Friendly?

SIM 85,19% 100,00%
NAO 14,81% 0,00%
Acha que Portugal é um pais que tem investido em

locais Pet Friendly?

SIM 18,52% 40,00%
NAO 81,48% 60,00%
Acha importante que se invista num turismo

adequado ao mercado pet friendly?

SIM 96,30% 100,00%
NAO 3,70% 0,00%

Figura 50: Cruzamento das questdes de opinido com a idade dos inquiridos. Fonte: Elaboracgéo Prépria

Pode-se concluir entdo que, apesar de este inquérito ter sido respondido apenas por uma
amostra de pessoas muito reduzida, esta pequena amostra esta praticamente de acordo quanto
a que Portugal ndo tem investido em locais pet friendly e a que deve investir num turismo

adequado ao pet friendly. Apesar de, como ja referido, a amostra ser muito reduzida, através
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desta pequena investigacdo e analise dos dados conclui-se que o facto de os inquiridos
possuirem ou ndo animais de estimacdo tem influéncia sobre as respostas, e conclui-se também
que é necessario que Portugal invista num turismo associado ao pet friendly, dado que o pais
tem investido cada vez mais no setor do turismo, e desse modo apostando neste turismo pet
friendly sera ainda melhor para o pais pois ira abranger ainda mais um segmento de populacao

que tem vindo a ser cada vez maior.

5.5. Analise de opinides dos hospedes dos hotéis pet friendly do Porto

Este capitulo seré& dedicado a anélise de comentarios em hotéis pet friendly da cidade do Porto.
O objetivo desta analise é perceber a opinido dos clientes dos hotéis pet friendly face aos
animais e ao facto do hotel ser pet friendly. Desse modo foram analisados doze hotéis da
cidade do Porto, e nas seguintes tabelas serdo apresentados esses comentarios, e de seguida

sera feita uma breve anélise face a estes comentarios.

O primeiro hotel a ser analisado, sera o hotel onde foi realizado o estagio, o Hotel Oca Oriental
Porto. Neste hotel existem apenas comentarios positivos face ao facto de ser pet friendly, em
que dois destes estdo pontuados a nivel quantitativo com um 10, enquanto o 3° esta pontuado

apenas com um 6 mesmo sendo um comentario positivo.

Nome Hotel Comentarios Positivos Pontuacio Comentarios Negativos Pontuacio
De tudo em geral e em
particular de poder ter
podido levar o meu céo. 10
Staff todo muito
simpatico e atencioso.
Gostei muito do fim-de-
semana que la

passamos...
Oca Oriental principalmente do facto
Porto Hotel de podermos ter levado
0 10Ss0 cd0 € nao 10

termos ficado num
quarto velho como ja
nos tinha acontecido... a
parte exterior também &
muito bonita.

O kit para o cdo € um 6
verdadeiro mimo

Figura 51: Comentarios Hotel Oca Oriental Porto. Fonte: Elaboragéo Prdpria com recurso ao booking
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O segundo hotel é um hotel da mesma gama do anterior, e € o hotel Mercure Porto, em que
também sé existem comentarios positivos face a este ser pet friendly e a sua avaliacdo

quantitativa varia apenas entre 9 e 10.

Nome Hotel Comentirios Positivos Pontuacio | Comentirios Negativos | Pontuacio

Simpatia dos funciondrios,

pequeno-almogo 5 estrelas e
adore1 terem colocado os 9
bebedouros para o cdo.

A localizagdo, o quarto
limpo. o pequeno-almogo
sdo excelentes. Este hotel &

muito amigdvel para cées. 10
Existem alguns produtos

para ciies

Podemos levar o nosso céo

COfNO0sCo. 9

Um dos melhores hotéis em
que fiquei no Porto. A
melhor parte para nos, foi o
facto de eles aceitarem
amimais de estunacio e
terem sido extremamente 9
acolhedores com o nosso
cio. Deixaram uma tigela de
dgua no quarto e fizeram
questiio de nos colocar num
quarto com varanda.

Hotel novo e muito bem
localizado, funcionarios 10
muito atenciosos e gentis
CONNOSCO & COm O Nosso
cachorro.

Novo hotel com decoragio
contemporinea. Jardim com
piscina agradavel e
relaxante na cidade. Hotel 9
adequado para clientes que
venham com o seu cio.

Hotel Mercure
Porto

Figura 52: Comentéarios Hotel Mercure Porto. Fonte: Elaboragéo Propria com recurso ao booking

O terceiro hotel, o Fontinha Porto, tinha apenas um comentario também positivo com uma

avaliacdo de 7.

Nome Hotel Comentarios Positivos Pontuacio | Comentarios Negativos | Pontuacio
Quarto espacgoso.
Excelente pequeno-
Fontinha Porto | almoco. Brinquedo para 7
Hotel o cachorro.

Figura 53: Comentario Hotel Fontinha Porto. Fonte: Elaboragdo Prépria com recurso ao booking

O hotel Sé Catedral, é também um dos hotéis em estudo, que como 0s anteriores s6 tem

comentarios positivos e ambos com a avaliagdo maxima do booking, a nota 10.
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Nome Hotel Comentarios Positivos | Pontuacio | Comentirios Negativos Pontuacgio
Tudo fo1 perfeito! A
equipa € acolhedora e
estd sempre disposta a
ajudar. Perfeitamente
centrado, podiamos
caminhar para todas as 10
partes da cidade. O
nosso cdo doi

Sé Catedral completamente adotado
Hotel Porto pelo staffl

O hotel esta muito bem
localizado. Fomos com
cées e elas ndo
colocaram nenhum 10
problema ou cobraram
nenhum extra. Tudo
otimo.

Figura 54: Comentarios Hotel Sé Catedral Porto. Fonte: Elaboragéo Prépria com recurso ao booking

Em relacdo ao hotel Catal6nia Porto, a analise ja é um pouco diferente pois ja foi possivel
encontrar comentarios positivos e negativos em relacdo a este e ao facto de este ser pet
friendly. Existem face a este hotel, trés comentarios positivos todos com avaliacéo
quantitativa de 10, e existem quatro comentarios negativos, que ndo sdo diretamente sobre o
hotel ser pet friendly como uma desvantagem mas sim sobre terem ido com o seu animal e
terem tido alguns problemas como o valor da taxa que se tem de pagar pelo animal, o facto de
o0 hotel ndo fornecer cama e bebedouros ou comedouros para o animal e também tem a ver
com o facto de o hotel ser pet friendly mas apenas aceitar os animais no quarto e ndo aceitar
noutras partes do hotel, o que condiciona os donos. Apesar de estes serem comentarios
negativos, trés deles tem pontuacéo de 10 e um deles tem pontuacdo de 8, o que faz com que a

avaliacdo dada ao hotel continue a ser boa e a ndo ser prejudicado por ser pet friendly.
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Nome Hotel Comentirios Positivos Pontuacio | Comentirios Negatives Pontuacio
O hotel estava localizado Uma recomendacio: Ha
num local perfeito. uma taxa para um animal
Andamos por toda a de estimacdo, e quando ha
parte e a equipa foi muito uma taxa, agradecemos
simpdtica. Quando que haja algo agregado.
chegamos com o nosso 10 Tigelas de comida e agua, 10
Morkie de 4 kg havia e talvez uma cama de
uma cama e tigelas de cachorro. Nos trouxemos
cdo para ela. Adorei! as nossas proprias coisas
pois estamos a viajar de
carro, mas ha quem no
consiga trazer
Ficana aqui novamente! O suplemento para cies
Boas instalagdes para no quarto é um pouco
cdes, se pagar 20€ a mais elevado.
pelo seu cio, tem direito 10
a tigelas e a uma cama 10
para o seu cachorro, ao
contrario de outros hotéis
que cobram isso e néo
dio nada.
Hotel Catalénia | Linda decoragio em Cies até 20 kg custam
Porto todos os lugares. 20€ por noite. Acho que
Amigavel para animais deviam racionar 1sso por
de estimacfio, até faixas. Por exemplo de 0-
disponibilizam uma 5 kg: 5€moite. De6all
almofada e bebedouros kg: 10€/noite, e de 11 a
para o seu cfo- 10 20 kg: 20€/noite. 10
Obrigadal Porque o meu céo pesa
3.800 kg e acho muito
caro pagar 20€ a noite,
mas ¢ a inica coisa que
destaco, porgue o resto fo1
maravilhoso.
Nenhum espago pode ser
vsufruido por cies. A
minha estadia limitou-se a
entrar, sair e dormir. Se o 8
meu cio ndo pode entrar
em algumas zonas, eu
também nfio.

Figura 55: Comentarios Hotel Catalénia Porto. Fonte: Elaboragdo Prdpria com recurso ao booking

O hotel M.o.u.c.o tem apenas um comentario negativo em relacdo ao valor a pagar sobre o

animal de estimacdo, que resultou numa avaliacdo de 5.

Nome Hotel

Comentdrios Positivos

Pontuacio

Comentidrios Negativos

Pontuacio

Mouco Hotel

Acho um exagero um
cdo de 4 kg que nao da
trabalho de limpeza
nenhum nao faz estragos
ter de pagar o mesmo
que um cio de 30kg que
deixa muito mais pelo e
tem uma grande
probabilidade de estragar
alguma coisa

Figura 56: Comentarios Hotel M.O.U.C.O. Fonte: Elaboracgéo Prépria com recurso ao booking
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Face a hotel Casual Inca Porto foram encontrados comentarios positivos e negativos. A
avaliacdo quantitativa variou entre 6 e 10 nos comentarios positivos, e entre 3 e 8 nos
comentarios negativos. Pode-se observar entdo que existem comentarios que mesmo sendo
negativos tem uma avaliacdo quantitativa mais elevada que em pelo menos um dos

comentarios positivos que obteve uma pontuacdo muito baixa.

Nome Hotel Comentirios Positivos Pontuacio | Comentirios Negativos Pontuacio
Hotal de custo razodvel que & 0 guarto nio sa parece com az fotos.
dog friendly, o qus tormon a. Paredes super finzs. A= peszoas do
estadia muito agradival O quarto ao lado adermeciam az The
hotel era limpe, confortival 4 era possivel ouvir tudo vinde do
equipa foi muito utl. quarto deles. Eles tinham um cio

1] «que fazia barulhe a neite toda. Fique 5

longe do quarto 105.

Quartos amigdvel: = muito Tivemos azar porque quem estava no

modemos e confortaveis para o quarto do outro lado deixava o cdo

prepo. Otimo para cies, sles zozinho no guarto 2 partir das She

z30 muito amizos dos edez. O ele n3o parava de ladrar e acordava-

noszo cio ara de 45 kg 2 alas nos todos os dias. Ligamos para a

n3o tiveram problemas am t8- 9 racapdo para eles avizarem oz donos 7

lo no hotel. para tirarem de 14 o c3o, mas eles
nio prestaram muita atencZo.

E limpo 2 aceita cias. A nossa Permitem zlojamento da c3as.

estadia foi agradével 2 a equipa

fol sempra 1til com todas as 3 B

noszas necessidades.

A equipa é muito simpdtica e Nio nos limparam o quarto ne 1° dia

fol muito recetiva com o nozso 2 usaram como desculpa que o cdo

cdo, sentimo-nos muito bem- estava 14 dentro (foi 26 1 hora

vindoz. 9 duranta 2 refaipdo, o resto do tempo 3
estava vazio). Foram mal-aducados &
dizzeram que o animal n3o pode ficar
sozinho no guarto, no entanto nio
deixam oz animais entrar no buffet,
lozo nio estd explicito o que alas
pretendam.

Aceitam animaiz de estimapio

Cazual Inca Porto 2 até incluiram wma pequena

Cama para o nosso amigo de 4

patas, juntaments com uma

tigela de dgua e comida. Até 10

nos deram um pequeno saco da

rapio para o nosso cio. Super

atenciosos.

A aguipa da receglo e o facto

de ser um hotel gue aceita clas 3

£ um ponto positivo.

Localizagio perfeita perto d=

tudo, muite limpo & muito 8

amigdvel para o nozso

O hotel em =i & muito bom. O

guarto é confortivel & oz

fimeiondrios muito simpdticos.

Para destacar o tratamento gue 10

deram ao nosse cdo. Lugar

muito bom para it com animais

de estimagio.

Tude perfeito. Boa localizagio,

rececionistas atenciosos e

agraddveis em todos o5

momentos. Fomos com um 10

cachorro e deram-nos uma

cama para ales. Certamente

repetirizmo

Figura 57: Comentarios Hotel Casual Inca Porto. Fonte: Elaboragdo Prépria com recurso ao booking
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O hotel NH Collection Porto Batalha conta com dois comentarios, um positivo e um

negativo, tendo o comentario positivo uma avaliacdo quantitativa de 10 e o comentério

negativo uma pontuacgéo de 9, isto deve-se ao facto de este comentario ser mais uma

sugestdo do que realmente um comentario sobre algo mau que aconteceu.

colocaram uma cama
para ele dormir tao
confortavel que ele ndo
queria sair.

tipo de servico, por
exemplo, um bebedouro
ou algo assim, afinal o
suplemento & de 35€ por

noite, 0 que nio & pouco.

Nome Hotel Comentirios Posgitivos Pontuacio Comentirios Negativos | Pontuacio
O hotel e fantastico, os Como nota de melhoria:
quartos sdo bem uma vez que eles
cuidados e a equipa & permitem cdes e cobram
fantastica. Temos um um bom suplemento
NH Collection | cdo que levamos para aceita-los, podiam
Porto Batalha | connosco e eles 10 ter pelo menos algum 9

Figura 58: Comentarios Hotel NH Collection Porto. Fonte: Elaboragéo Propria com recurso ao booking

O hotel Pestana Vintage Porto, tem apenas um comentario positivo com uma avaliagao

quantitativa de 10.

Nome Hotel

Comentarios Positivos

Pontuacio

Comentirios Negativos

Pontuacio

Pestana Vintage
Porto

Chegar ao Porto e ter a
opcéo de dormir de
frente para o rio € uma
oportunidade unica.

O facto de aceitarem
animais de estimacdo &
outro ponto favoravel
para quem viaja com 0s
cdes como membros
das nossas familias.

10

Figura 59: Comentario Hotel Pestana Vintage Porto. Fonte: Elaboracdo Propria com recurso ao booking

Para finalizar, nos ultimos trés hotéis, como se pode observar nas seguintes tabelas, surge o
hotel Crowne Plaza Porto que conta com quatro comentarios positivos de avaliacdo
quantitativa de 10 e um com avaliacdo quantitativa de 9,6. Ja os dois comentarios negativos
contam com avaliagdo quantitativa de 5 e 8. O hotel Pestana Porto- a Brasileira conta com
dois comentarios negativos com avaliacdo de 8 e 9. Por fim, o hotel Casa da Companhia tem

apenas um comentario negativo com avaliacdo quantitativa de 8.
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Nome Hotel

Comentarios Positivos

Pontuacio

Comentarios Negativos

Pontuacio

Crowne Plaza
Porto

A extrema simpatia do
pessoal. Quarto limpo,
tranquilo e confortavel.
Alem disso viajamos
com um céo e eles
foram super amigaveis
e descomplicados.

10

Da taxa cobrada por um
caozinho de 2kg (€25)

A equipa do hotel foi
sempre excecional.
Prestativo, simpatico e
engracado. No6s
também viajamos com
um cdo e eles foram
muito bons com ele.

10

Reservamos o
restaurante do hotel, mas
fomos recusados porque
tinhamos vindo com o
nosso cdo, embora o
hotel aceite caes.

O quarto era muito
espacoso e comodo.
Particularmente
apreciamos que
aceitam céaes.

10

Caes permitidos no
quarto

9.6

O hotel aceitou 0 nosso
cao.

10

Figura 60: Comentarios Hotel Crowne Plaza Porto. Fonte: Elaboragédo Propria com recurso ao booking

Nome Hotel Comentirios Positivos Pontuacio | Comentarios Negativos Pontuacio
Permitem caes 8
Pestana Porto- Nio pudemos tomar o
A brasileira pequeno-almogo, pois ndo
podiamos entrar com o 9

nosso cdo. Embora o hotel
permita animais.

Figura 61: Comentarios Hotel Pestana Porto- A Brasileira. Fonte:

Elaboragéo Prépria com recurso ao booking

Nome Hotel Comentirios Positives | Pontuacio Comentirios Negativos | Pontuacio
Apenas uma ressalva
Casa da sobre um céo da
Companhia vizinhanca ladrando 8
sobre as nossas janelas a
noite

Figura 62: Comentarios Hotel Casa da Companhia Porto. Fonte: Elaboracdo Propria com recurso ao booking

Apds analisar todos os quadros anteriores, pode-se observar que face ao tema hotéis pet

friendly as opiniGes dividem-se. A analise foi feita apenas em hotéis de 4 e 5 estrelas da
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cidade do Porto e neste surgiram alguns comentarios positivos e outros negativos, no entanto
alguns dos comentarios negativos sdo apenas sugestdes. Em relacdo a avaliagdo quantitativa,
a maioria dos comentarios tiveram avaliacdo entre 9 e 10, no entanto dois comentarios
apesar de positivos s6 obtiveram nota 6. Face aos comentarios negativos, apesar de a
tendéncia nestes comentarios ser a avaliacdo quantitativa ser baixa, isto ndo acontece no caso
destes comentéarios todos, uma vez que varios destes comentarios obtiveram avaliagdo entre
8 e 10, e apenas 5 deles tiveram avaliagéo entre 3 e 7. Dado isso pode-se concluir que apesar
de algumas pessoas ndo serem a favor dos hotéis aceitarem animais, ou de terem problemas
com 0s seus animais nos hotéis ou entdo terem problemas com animais de outros clientes nos
hotéis, as avaliacdes dadas estdo na mesma associadas a uma boa avaliacao, claro que com
algumas excegdes, mas a maioria, tendo em conta o estudo acima realizado, a pontuagéo
associada € razoavel, entdo os hotéis acabam por manter a sua pontuacéo, reputacdo e
também o seu nivel. No estudo acima realizado pode-se também observar que existem muito
mais comentarios positivos associados aos hotéis pet friendly e que estes tem uma boa

avaliacdo quantitativa associada, e isso pode se tornar uma mais-valia para estes hotéis.
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Concluséao

A realizacdo deste relatério de estagio representa o fim de mais uma etapa. A redacdo deste
relatorio assinala o fim do estagio curricular no Hotel Oca Oriental Porto, mas também o fim
do mestrado em Turismo, Patriménio e Desenvolvimento e do percurso académico que teve

duracdo de cinco anos e incluiu uma licenciatura e um mestrado.

A escolha desta instituicdo para a realizagdo do estagio demorou um pouco de tempo pois nao
foi a primeira opcdo, no entanto quando surgiu esta op¢ao através do orientador, fui contactada
pela subdiretora do hotel que foi bastante simpatica e acessivel e dai agendamos logo uma
reunido onde acabei por ser aceite. Dado que todos os funcionarios e direcdo do hotel foram
sempre extremamente simpaticos e acessiveis, a integracdo foi bastante facil, também pelo facto
de eu ser uma pessoa acessivel e simpatica que gosta de conviver e trabalhar em equipa.
Também o facto de a equipa ser pequena e muito ligada permitiu-me ganhar confianca e criar

lacos, que ainda se mantém, com os colegas.

A nivel pessoal, este estdgio foi muito importante pois permitiu-me adquirir diversas
competéncias que serdo bastante Gteis no futuro, como responsabilidade, autonomia, e também
maior capacidade em lidar com pessoas. A nivel profissional o estagio contribuiu para ter um
bom desempenho no contexto da hotelaria, para aplicar conceitos lecionados anteriormente e
perceber o funcionamento do trabalho de equipa. A realizacdo deste estagio fez-me perceber
que sou capaz de fazer coisas que eu propria ndo me achava capaz, e também de superar desafios
que por vezes parecem impossiveis, e de ultrapassar um dia mau sem desmoralizar e no dia
seguinte estar novamente de cabeca erguida. Em relacdo ao meu papel no hotel, sinto que fui
uma boa estagiaria, cumpri sempre com todos os pedidos, esforcei-me para fazer tudo correto,
e fui boa colaboradora pois ajudei todos 0s meus colegas da maneira que pude. O estagio foi
uma grande aprendizagem pois permitiu-me aprender algumas dicas e maneiras de trabalhar e

lidar com certos assuntos, que certamente me serdo muito Gteis no futuro.

Deste modo foi possivel concluir que a realizacdo deste estagio foi uma grande mais-valia a
nivel pessoal e profissional, e dado a maneira como fui recebida pelas pessoas e pelo hotel, foi

uma otima maneira de terminar um mestrado e também um percurso académico.
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Em relacdo a realizacdo deste relatorio, este permitiu-me saber diversa informacéo, apds analise
de variada literatura, relacionada com turismo, turismo urbano, hospitalidade em meio urbano
e também sobre o turismo pet friendly, que foi 0 assunto que mais interesse despertou, uma vez
que dado o hotel do estagio ser pet friendly suscitou alguma curiosidade sobre o que 0s turistas
achavam em relacdo a este conceito e também pelo facto de o hotel ter imensos hdspedes
acompanhados pelo seu animal fez-me questionar se haveria diversas opg¢des de hotéis pet
friendly ou ndo.. Este também me fez perceber que muitos dos conceitos lecionados sdo muito
mais faceis na pratica, da mesma forma que outros sdo bem mais complicados na pratica, mas
no geral todos os conceitos lecionados anteriormente foram Uteis em diversos aspetos
relacionados tanto com o estagio, como com a realiza¢do do relatério de estagio. No entanto
nem tudo sdo aspetos positivos, pois dado que o estadgio comecou bem mais tarde que o previsto
devido a alguns problemas, isso fez com que a realizagdo do relatdrio ndo fosse realizada com
tanto tempo como era esperado, e isso influenciou alguns pormenores do relatério, como por
exemplo o inquérito elaborado que acabou por so6 ter duracdo de dez dias, mas que podera

futuramente ser mais desenvolvido e elaborado.
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Anexos

Inquérito

Acha que Portugal € um pais que tem investido em locais Pet Friendly? *

Sim

Idade *

O o1s
3 1530
[ 3060
[ s090

Sexo *

o Feminino

O Masculino

Possui algum animal de estimagao? *

O sim
o Nao

Acha importante os estabelecimento turisticos em Portugal serem Pet
Friendly?

QO sim
(@5

Achaimportante a existéncia de estabelecimentos de restauracao pet friendly? *

O Sim
O Nao

Acha importante que as atragdes turisticas do pais sejam Pet Friendly? *

QO sim
O Nao
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Acha importante que se invista num turismo adequado ao mercado pet friendly? *

Sim
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