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Introducao

A realizacéo deste relatorio insere-se no plano de estudos do mestrado
em Turismo e Desenvolvimento de Produtos Turisticos, do Instituto Superior de
Ciéncias empresariais e do Turismo, no ambito da unidade curricular Estagio que
visa aprofundar conhecimentos e competéncias em setores relevantes do
Turismo. Este mestrado interliga o estudo e pesquisa avangada entre o Turismo
e 0 empreendedorismo.

O segmento de mercado de luxo desenvolveu-se para se tornar mais
complexo e competitivo. A democratizagcdo do tema permite observar o luxo
como um estilo de vida que respeita a autoestima do consumidor e a realizacao
dos seus objetivos comumente associados a viagens incriveis e encontros
unicos. O fato de o turismo ser uma atividade fundamental na sociedade
moderna também é bem aceite, no entanto, o setor nobre da industria costuma
aparecer a margem das principais tendéncias e pesquisas. O principal objetivo
deste relatorio € compreender as especificidades da hotelaria de luxo face ao
exposto e ao facto de se tratar de um setor turistico altamente competitivo e
diferenciador. (Oliveira, 2021).

Neste sentido, o estadgio que comporta uma importante componente
pratica decorreu nos departamentos de Recursos Humanos e de Reservas, no
hotel Maison Albar - Le Monumental Palace. Este relatorio tem como objetivos
demonstrar a capacidade de refletir sobre as agdes realizadas durante o estagio

€ a capacidade de descrever adequadamente as conclusdes alcancadas.

Vi
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Turismo de Luxo e perfil do Turista

A industria do turismo de luxo acompanha de perto a expansido da
industria de viagens, além das tendéncias do mercado mundial de luxo. As
viagens de luxo persistem como uma industria robusta com fortes indicadores
de crescimento, apesar de o turismo de luxo ser considerado um nicho de
mercado. (Oliveira, 2021).

Oliveira (2017) a partir dos dados do Amadeus AIT Group SA verifica que
as viagens de luxo cresceram a taxas mais altas do que o resto da industria do
turismo, aumentando 4,5% entre 2011 e 2015. Apesar de representar apenas
18% da populagao global, 64% de todas as viagens de luxo s&o realizadas na
Ameérica do Norte e na Unidao Europeia. Previsivelmente, entre 2011 e 2015, as
viagens de luxo na regido da Asia-Pacifico aumentariam mais rapidamente do
que na Europa, para depois diminuirem entre 2015 e 2025. O turismo de luxo,
que ja se destaca sobretudo pelas experiéncias unicas e auténticas que os
turistas podem ter nestes cenarios e ndo apenas por locais paradisiacos e hotéis
sumptuosos, € significativo para a evolugao de ideais essenciais ao luxo. A oferta
de experiéncias cada vez mais exclusivas, personalizadas e transformadoras,
destinadas a criar momentos duradouros de relaxamento, bem-estar e
enriquecimento pessoal, esta no centro da oferta turistica deste mercado. Apesar
do valor da relevancia de uma experiéncia de viagem de luxo, € crucial perceber
que esse valor € subjetivo, assim como a propria ideia de luxo. Viajar com luxo
€ totalmente arbitrario e altamente dependente da definicdo de luxo do viajante
individual.

A tendéncia de ir além do que é normalmente aceite para satisfazer as

necessidades de um cliente superando as suas expectativas no processo, € uma
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das principais caracteristicas que caracterizam o luxo. Como resultado, a
experiéncia opulenta é elevada acima de outras categorias de visitantes. A nova
era das viagens de luxo exige que as empresas conhegcam melhor os seus
clientes. Por isso, € fundamental valorizar cada pessoa por quem ela é e
conhecer os seus objetivos, desejos e expectativas. Para atender a essa
necessidade, a experiéncia de viagem de luxo pode e precisa ser analisada pela
Gtica da Hierarquia de Necessidades de Maslow. De acordo com esta, uma vez
que um nivel de necessidade é satisfeito, a pessoa comeca a trabalhar para
satisfazer o proximo nivel e s6 € possivel satisfazer as necessidades de
autoridade, que neste caso se relacionam com os desejos ligados ao consumo
de luxo, quando as necessidades basicas forem satisfeitas. (Oliveira, 2017).
Para entender completamente os padrées que influenciam o sucesso
desse negocio, € necessario primeiro examinar as ideias histéricas relacionadas
as viagens de luxo. Experiéncias unicas e genuinas, a procura de momentos
tranquilos, solitarios, serenos e euféricos, e uma crescente associacao entre tais
viagens e o aumento do bem-estar do viajante foram identificados como os
principais motores destas excursdes. Os lugares mais populosos vém a ser
substituidos por comunidades rurais pacificas que enfatizam a conexdo com a
natureza e promovem as vantagens de evitar a tecnologia em uma época em
que ela é tao difundida. A mudanga nas prioridades dos viajantes € uma das
mudangas mais importantes na industria de viagens de luxo. Esse turista agora
tem um objetivo mais significativo do que apenas passar por um local; em vez
disso, procuram inspiragao, informacéo, envolvimento e significado nos locais
que visitam. A pandemia trouxe mudangas no comportamento do consumidor de

luxo, bem como a formacgao de novos desejos e interesses, que nao poderiam
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ter sido evitados, e que acabaram por influenciar as tendéncias dessa industria
em um futuro proéximo. (Oliveira, 2021).

Existem alguns hotéis de alto padrao luxuoso espalhados pelo mundo que
recebem este cunho porque oferecem autenticidade no servigo, estdo em locais
de prestigio, possuem arquitetura elegante e infraestrutura sofisticada ou
simplesmente atendem as necessidades de viajantes que viajam de todo o
mundo a procura de novas experiéncias. (Lima, 2019).

O Hotel Le Monumental Palace, onde decorreu o estagio, insere-se no
segmento do turismo de luxo, uma vez este prioriza o conforto em todos os seus
espacos, onde tudo é pensado ao pormenor desde a decoragdo magistral ao
atendimento requintado para que os hdspedes se sintam acolhidos da melhor
forma. Esta forma de saber receber acaba por lhes oferecer uma experiéncia
unica que, geralmente ndo esta ao alcance no quotidiano, mexendo com o lado
das emocbes dos seus hoéspedes, caracteristica do turismo de luxo. Outro
exemplo, € o Restaurante Le Monument que, através do seu conceito, permite
gue os seus clientes ndo s6 experienciem uma boa gastronomia como participem
da experiéncia de forma direta e conhecam em primeira mao a aventura do Chef
aquando das suas viagens por Portugal a procura de novos sabores. Ou seja, 0

turista que visita este espaco vivencia uma experiéncia unica.
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Turismo de Luxo em Portugal

A Segunda Guerra Mundial proporcionou a Portugal um crescimento
consideravel da procura hoteleira fruto do grande numero de refugiados que
chegaram ao pais. Familias numerosas, muitas das quais pertencentes a
classes sociais mais elevadas, bem como membros notaveis da aristocracia
europeia que deixaram os seus paises de origem e descobriram Portugal como
um porto seguro constituiam o grosso da clientela média. Devido ao facto de o
turismo sazonal ter deixado de ser o principal tipo de viagem na altura, os
proprietarios e gestores das unidades hoteleiras de capitais portugueses
passaram a considerar os seus ativos como perspetivas de expansao comercial.
Uma vez que muitos destes refugiados provinham de origens excecionalmente
privilegiadas e estavam habituados a estilos de vida luxuosos, a hotelaria
portuguesa foi pressionada a elevar os seus padrdes. Quando comegaram a
chegar os cidadaos das cidades europeias mais abastadas, os hotéis da nagéo
eram modestos e ofereciam servicos abaixo da média; como resultado, o
negocio teve que se reconstruir € melhorar para acomodar as pessoas
deslocadas. Diante disto, a hotelaria de luxo em Portugal surge no meio de uma
crise global. (Figueiredo, 2017).

Portugal ainda € pouco conhecido no mercado de luxo, uma vez que é
pouco publicitado como tal, o que faz com que muitos empresarios do turismo
deixem de comercializar Portugal como um destino de férias de luxo, apesar do
recente grande crescimento do turismo e melhoria da sua competitividade.
Porém, estamos diante de um pais que esta a desenvolver a sua reputagcao e a

gastar mais dinheiro para aumentar a variedade disponivel neste mercado.
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Portugal esta a incentivar a construgado de alojamentos de luxo, bem como a
expansao das industrias do golfe e do bem-estar. Trés fatores essenciais séo
tidos em consideracdo quando os clientes de um hotel de luxo portugués
escolhem o pais: as comodidades do hotel, a sua localizagao privilegiada no pais
e a qualidade do servigo prestado. Todos tém como objetivo conhecer um novo
pais, uma nova cultura e uma nova gastronomia, dando grande importancia as
experiéncias que vao querer recordar mais tarde. A maioria dos turistas que
procuram este nicho de mercado em Portugal sdo estrangeiros, de classes
socioeconomicas altas e ndo so. (Figueiredo, 2017).

Em Portugal existem varias experiéncias de luxo, onde se pode disfrutar
do sabor auténtico de produtos nacionais com qualidade eximia. Nao faltarao
iguarias que possam satisfazer o paladar do turista como o peixe, os enchidos,
gastronomia dos inumeros locais visitados. Temos também uma tradi¢ao vinicola
com vinhos de qualidade e de caracter exclusivo, como por exemplo o Vinho do
Porto e o Vinho Madeira, que competem com outros paises produtores.

Pode-se encontrar espacos de qualidade a nivel de Spas ou de termas
garantindo tratamentos completos em todas as regides do pais. Para os amantes
do mar, temos a oferecer em Peniche um local perfeito para surf e Bodyboard,
as ondas gigantes da Nazaré, local para os mais destemidos e corajosos.
Destaca-se ainda a Ericeira que € a primeira reserva mundial de Surf da Europa
e segunda do mundo. (Visitportugal).

Pela extensa oferta existente, Portugal tem condigdes para competir com
os principais destinos de luxo do mundo e da Europa. O aumento das viagens
de luxo entre visitantes e héspedes de hotéis em Portugal em 2016 foi superior

a 20%. O especialista da industria do luxo, Carlos Ferreirinha, acredita que

Xl
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Portugal tem muito mais potencial neste mercado do que normalmente se pensa.
Sempre foi uma nag¢ao com forte senso de tradicéo e histéria — ambos elementos
necessarios do luxo —, bem como a exclusividade de um destino que os turistas
estrangeiros em busca de viagens de luxo s6 recentemente comegaram a

descobrir. (Matos, 2017).

Xl
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Perfil do Turista de Luxo

O mercado de luxo ndo é acessivel a todos. As viagens de luxo
representam apenas aproximadamente 3% de todas as realizadas por turistas
globalmente, mas é importante notar que representam 25% de toda a receita, o
que é oito vezes mais do que o turismo comum. O desejo por viagens de luxo
aumentou e diversificou-se, como evidenciado por trés categorias: o Luxo
Absoluto onde os individuos possuem um elevado patrimoénio; o Luxo
Aspiracional que compoe os profissionais abastados; e Luxo Acessivel onde se
inserem as pessoas para quem o luxo € parte integrante das suas vidas, mesmo
que nao consigam custear os mesmos. No entanto, existem outros elementos,
como 5 qualidades do consumidor que podem ser detetadas neste método, que
afetam as pesquisas das pessoas por férias de luxo, além de dinheiro: Individuos
superativos que, independentemente do custo, procuram experiéncias
envolventes e auténticas com altos niveis de personalizagao; os exploradores
que nao se importam de gastar muito dinheiro em eventos incomuns e menos
conhecidos; os candidatos ao luxo que aceitam apenas os mais altos niveis de
conforto e qualidade, sdo muito exigentes com os servigos que recebem e déo
alta prioridade as convengdes sociais, priorizando experiéncias que estejam ao
nivel do destino; turistas tipicos que viajam principalmente para relaxar e mudar
o ritmo da vida cotidiana; e urbanos que em geral sdo mais novos e t€ém menor
poder aquisitivo viajam fora dos horarios de pico e continuamente vasculham a
internet em busca dos pregos mais baixos. (Lima, 2019; Oliveira, 2017).

Um viajante de luxo é aquele que viaja com frequéncia, gasta entre 5 e

10 mil euros por viagem, deseja exclusividade e originalidade na experiéncia,

Xl
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alto padrao de servigo no voo e no hotel e viagens frequentes. Estes viajam para
relaxar confortavelmente num local um tanto tranquilo, participar de atividades
culturais e culinarias, admirar a natureza, aproveitar as instalagdes de bem-estar
e deixar as suas casas por outros motivos. No futuro préximo, esse viajante
aumentara drasticamente e procurara novos produtos e locais, experiéncias
ainda mais exclusivas do padrao, sistemas de informacdo que alavancam a
tecnologia em desenvolvimento e destinos que sdo ambiental e socialmente
responsaveis. Ha também o cliente de luxo que deseja uma experiéncia de lazer
para passar mais tempo com a familia e amigos, atingir um objetivo
profundamente pessoal, cuidar da sua saude e bem-estar e aprender algo unico
que o diferencie das outras pessoas. (Lima, 2019).

A Tourism Economics (2016) sugere, que se divida o perfil deste turista
em trés categorias: os Reward Hunters (Cagadores de Recompensas) que séo
aqueles focados em viagens com um servi¢o de luxo de elevada qualidade; os
Simplicity Searchers (“Procuradores” de Simplicidade) que prezam, acima de
tudo, a tranquilidade e transparéncia na realizagao das suas viagens, preferindo
assim contratar terceiros, como as agéncias de viagem, para que nao tenham
que se preocupar com nada relacionado ao processo de realizar a viagem e tudo
0 que esta implica; e os Obligation Meeters (Cumpridores de Obrigacdes) que
moldam as suas viagens de acordo com as suas obriga¢des a nivel profissional
como a nivel pessoal. (Oliveira, 2017).

Sendo os servicos hoteleiros a mercadoria de luxo onde a procura
aumentou mais, todos os hotéis de luxo tém comodidades e servicos que
atendem aos interesses dos seus hospedes. A quantidade entregue também

depende do consumidor, porque um hotel € um servigo prestado por humanos
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para outras pessoas. O cliente sentir-se-a mais satisfeito quanto mais engajado
ele se sentir. Por ser mais simples mostrar que o valor percebido pelo
consumidor € maior, isso permite que os hotéis de luxo possam praticar pregos

mais elevados. (Lima, 2019).
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Descri¢ao rigorosa da marca, do grupo e do Hotel

Marca Maison Albar e Grupo Centauros

Em 1923, Odette e René Albar um casal ligado a restauragao, abriram o

primeiro hotel do grupo, em Paris, o Printania. Desde o inicio que o casal se
destacou pela sua hospitalidade amigavel e auténtica a todos os hdspedes que
por eles passavam, tanto no que toca ao alojamento como restaurante. Com a
abertura do Printania abriu-se uma abordagem, aliada a sua ja conhecida forma
de receber, aquilo a que gostavam de Ihes chamar uma “abordagem casual ao
luxo”, sendo esse o slogan do grupo até aos dias de hoje, onde conseguiram
uma ligacao perfeita entre o sentimento de “casa” com a discrigao e sofisticagao,
sublimando sempre a alma do lugar e edificio onde o hotel se encontra e a sua
historia.

No entanto, foram necessarias quatro geragdes para que a agora marca
Maison Albar se consolidasse. Até ao momento a marca Maison Albar Hotels é
composta por 13 hotéis, dos quais 8 sdo em Franga, 4 na China e 1 em Portugal,

0s quais irdo ser apresentados no ponto seguinte.
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Foi através de Céline Falco Albar,
atualmente vice-presidente de Maison Albar
Hotels, que a fundou enquanto marca como hoje
a conhecemos, internalizando-a e levando-a a
um nivel superior de experiéncia de luxo para os
hospedes que chegam aos hotéis Maison Albar.

A marca destaca-se pela conhecida

“elegancia francesa”, a decoragao luxuosa dos

Figura 2 Céline Falco Albar hotéis desenhada pelos melhores arquitetos que
remete aos tempos contemporaneos, € alvo de merecida relevancia e
reconhecimento.

O mesmo acontece com a restauragaéo que, uma vez que faz parte dos
primordios da histéria Maison Albar, detém grande importancia para este. Os
restaurantes de cada hotel sdo pensados ao pormenor visto que se pretender
oferecer aos hospedes e/ ou clientes externos a melhor experiéncia possivel,
proporcionando memorias através da comida e da bebida, contando com nomes
relevantes da area, tanto em familia como entre amigos, assim como reunides
de negécios.

Devido as caracteristicas descritas, a marca faz também parte da “The
Leading Hotels of the World”, que consiste numa sele¢gao minuciosa de hotéis de
prestigio que primam pela autenticidade e luxo exclusivo, presente em cerca de
80 paises com de apenas 400 hotéis, de momento.

Céline Falco Albar fundou também, em conjunto com Jean-Bernard Falco
e Grégory Pourrin, o Grupo Centauros do qual os hotéis Maison Albar fazem

parte, entre outras marcas/ hotéis.
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Figura 3 Jean-Bernard Falco, Céline Falco Albar e Grégory Pourrin

O Grupo centauros é um grupo independente da hotelaria onde tem como
ambicado é tornarem-se o grupo lider no mercado Europeu e posteriormente
mundial.

Este grupo divide-se em varias vertentes. E

o total detentor da Marca Maison Albar, do hotel

Figw,aZOZ;;,;:,;YOVGM,.:;:,G;:;;;,,OS Foubourg 88, do hotel Paris Vélizy e do hotel Ducs
de Bourgogne e detentor parcial dos hotéis Opéra Opal Paris, do Paris
Montparnasse da marca Voco, do Kyriad Prestige, do hotel Castel Clara, do hotel
Elysée Secret e do Hotel Le Grand Large. No entanto fazem parte do grupo
outras marcas de hotéis onde este atua apenas no que diz respeito a gestao dos
hotéis como é o caso dos hotéis Le Demeure, o Hotel de Neuville, o Louvre Saint-
Honoré, Marais Grands Boulevards, o 61 Paris Nation Hotel e o hotel Aulivia

Opera. Também atua na parte da comercializagdo nos hotéis Saint Louis e Le

Marquis de la Baume.
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Hotéis pertencentes a marca Maison Albar

Como foi referido acima, a marca Maison Albar é constituida por 13 hotéis.
Em Francga existem 8 hotéis, que séo:
o Le Champs-Elysées, hotel de 5 estrelas, localizado em Paris, a
50m do Arco do triunfo e da avenida dos campos Elisios e a cerca
de 30 minutos a pé da Torre Eiffel. Neste hotel € permitido levar os

animais de estimacao.

o

FE;;"G 5 Fachada do hotel Le Champes-Elysées e um dos quartos do esmo ote

————

o Le Pont-Neuf, hotel de 5 estrelas, localizado em Paris, a 6 minutos
a pé do Museu do Louvre, a 10 minutos a pé do Centro de

Pampidou e a 15 minutos de Notre-Dame-de-Paris.

Fi l'gur 6 Fachada do hotel Le Pont-Neuf e um dos quartos do mesmo hotel

XIX
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o Le Diamond, este € um hotel de 5 estrelas, localizado em Paris. A
cerca de 7 minutos a pé ficam as conhecidas lojas de marca
Printemps, a 15 minutos da Opera Garnier e a 20 minutos do Grand

Palais.

Figura 7 Jardim interior do hotel Le Diamond e um dos quartos do

mesmo

o LeVendome, é um hotel de 5 estrelas, em Paris. A 5 minutos deste
hotel podemos encontrar também a Opera Garnier, o Museu do

Louvre a 18 minutos e a 10 minutos o Place Vendome.

Figura 8 Patio exterior do hotel Le Vandome e um dos quartos do mesmo
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o L’lmperator, € um hotel de 5 estrelas, localizado na cidade de
Nimes. O hotel é composto por 53 quartos além das 8 casas
privadas. Fica a 10 minutos a pé do anfiteatro Les Arénes, a 7
minutos de Les Halles, um mercado do século XIX, a 9 minutos a

pé da La Tour Magne e a 3 minutos a pé de La Maison Carrée.

gua 9 Fachada do hotel L'Imperator e um dos quartos do mesmo

o Le Victoria, serda um hotel de 5 estrelas, localizado na Baia dos
Anjos, na cidade de Nice. A sua abertura esta prevista para 2024 e
contara com 132 quartos.

o Le Chasseur, sera um hotel de 5 estrelas, no coragcao da cidade de
Colmar. O hotel sera composto por 7 edificios incluindo 71 quartos.
Ira ser inaugurado em 2024.

o Le Couttet, sera um hotel de 5 estrelas, no centro de Mont Blanc.

A sua abertura esta prevista para 2024, num edificio do seculo XIX.

Na China, o pais conta com 4 hotéis da marca Maison Albar. Estes séo:

o Le Luxehills Chengdu, que é um hotel de 5 estrelas, com 63

quartos, localizado no distrito de Shuangliu. O hotel fica a 25

minutos a pé Haichang Polar Ocean Aquarium.
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Figura 10 Fachada do hotel Le Luxehills Chengdu e um dos quartos do mesmo

o Guiyang, € um hotel de 5 estrelas, localizado no coragdo da
provincia de Guizhou, mo centro cosmopolita da China. Este hotel

€ composto por 88 quartos.

Figura 11 Edificio do hotel Guiyang e um dos quartos do mesmo

o Guangzhou, sera um hotel de 5 estrelas, localizado no sul do pais,
perto do Rio Pérola. Este hotel sera inaugurado até ao final deste
ano de 2022.

o Changsha, serd um hotel de 5 estrelas, no centro histérico de

Changsha, com abertura prevista em 2023.
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Hotel Maison Albar — Le Monumental Palace

Figura 12 Vista para a Avenida dos Aliados através do hotel Le Monumental Palace

O hotel Le Monumental Palace encontra-se na Avenida dos Aliados, na

cidade do Porto, num edificio nobre que foi desenhado pelo arquiteto italiano
Michelangelo Soa e construido no ano de 1925 para acomodar um dos mais
luxuosos e antigos cafés da cidade, o Café Monumental.
Pelo edificio chegaram a passar outros negécios como uma pensao e stand de
automoveis. No entanto, depois disso o edificio ficou, durante varios anos, ao
abandono acabando por se degradar. Por esta razdo, nao foi possivel manter
grande parte da sua estrutura original, ficando apenas a sua imponente fachada
neogotica, o corrimao da escadaria principal que foi restaurado, ficando idéntico
ao original, e o pé direito, a distancia do ch&o ao teto que se mantém a do edificio
original.

Estas remodelacbes, construgdo e reabilitacdo ficaram incumbidas a
Mystic Invest, empresa de Mario Ferreira, tendo terminado trés anos depois,

altura em que o grupo Paris Inn, proprietario da Centauros, referida no ponto
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acima, adquiriu o hotel para a marca Maison Albar Hotels, entrando assim no

mercado portugués, criando o Le Monumental Palace.

Figura 13 Fachada do hotel Le Monumental Palace

A decoragao ficou ao encargo da reconhecida dupla Artur Miranda e
Jacques Bec, que tinha como objetivo e desafio recriar o ambiente e espirito
elegante Art Déco e Art Nouveau, bastante utilizado na década de 30 do século
XX, remetendo assim aos primérdios do edificio. Esta decoragao conta com
exemplos como candeeiros excéntricos, alcatifas com padrbes unicos e
exuberantes, as escolhas de materiais pensados ao pormenor como O0s
belissimos marmores nacionais, o ferro forjado, sempre que possivel arranjado
em antiquarios. Em cada canto existe uma pecga de arte digna de admiragéo.
Todos estes pormenores formam o ambiente luxuoso, inigualavel, cheio de
requinte e glamour, proporcionando desde o momento de entrada uma
experiéncia unica a quem o visita, como se entrassem numa maquina do tempo,
de volta aos anos 30 do século passado, deixando bem claro que o hotel de

monumental ndo tem sé o nome.
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Figura 1 4 Entrada do hotel e Recegao

“"‘lm"««

Figura 15 Restaurante Le Monument

O hotel Monumental Palace conta com 76 quartos, 3 categorias de
quartos, 2 de Suites junior, 2 de suites e 1 de suite master.
Na categoria Superior existem 16 quartos dividindo entre Duplos e Twin

sendo que um destes é adaptado para pessoas de mobilidade reduzida.
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Figura 16 Quarto superior

Na categoria Deluxe existem 24 quartos igualmente distribuidos entre Duplos e
Twin.

Figura 17 Quarto Deluxe

A diferenga destas duas categorias encontra-se apenas no piso, sendo
que os quartos da categoria Deluxe se encontram nos pisos superiores do

edificio e os quartos da categoria Superior encontram-se nos pisos inferiores.
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Nenhum destes quartos tem vista para a Avenida dos Aliados e sim para a Rua
do Almada.

Na categoria Vista Cidade alberga 23 quartos, 10 dos quais sao Twin e
13 s&o quartos Duplos. Esta categoria, como tal o nome indica, tem como fator

diferencial, a vista para a Avenida dos Aliados.

Nas categorias Deluxe e Executive Vista Cidade existem alguns quartos
com a opgao comunicantes para, por exemplo, familias que queiram uma maior
interacao entre si.

As suites Junior sdo a Audacieuse e a Insensée onde cada uma delas
conta com 5 quartos cada. O fator que diferencia estas duas suites € a vista que
cada uma oferece a quem nelas pernoita, sendo que a Suite Audacieuse
apresenta a Rua do Almada aos seus hospedes e a Suite Insensée presenteia-

0s com a majestosa Avenida dos Aliados.

XXVII



= |SCET

INsTITUTO SUPERIOR DE CIENCIAS EMPRESARIAIS E DO TURISMO

Figura 19 Exemplo das Suites Junior

As suites de categorias mais altas sdo a Suite Excessive e a Suite
Affolante, tendo apenas 1 suite de cada uma destas categorias. A suite
Excessive é uma suite duplex, situada no 5° e ultimo piso do hotel. Conta com
cama de casal, um minibar, uma sala de estar com produtos Nespresso ao

dispor, e uma casa de banho com banheira e também com chuveiro.

Figura 20 Sala de estar da suite Excessive
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Figura 22 Quarto da Suite Excessive

Ja a suite Affolante € composta por camas Twin, um minibar, uma sala de estar
com produtos Nespresso ao dispor, uma casa de banho com banheira e com
chuveiro. De salientar que apenas nestas duas categorias de suites é possivel
colocar uma cama extra para criangas dos 3 aos 11 anos, quando requisitado
pelo héspede, com valor extra.

Por fim, existe a Suite Monumentale, apenas uma sendo que € a suite
master do hotel e por consequéncia a mais dispendiosa também. Esta suite

conta com varios espagos como a sala de estar que presenteia os seus
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hospedes com uma mini estante repleta de literatura de varios paises, uma sala
que conta com uma mesa onde € possivel assemelhar-se a uma sala de jantar,
0 quarto e uma casa de banho com banheira e com chuveiro, parecendo uma
espécie de apartamento. A suite Monumentale tem a opgédo ainda de se

comunicar com um quarto para familias numerosas.

Figura 24 Sala de estar da Suite Monumentale
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Figura 25 Casa de banho da Suite Monumentale

Todos os quartos e suites, nas suas casas de banho, estdo compostos
por produtos de banho e higiene da marca Nuxe, parceira do hotel.

Este hotel conta também com o Le Monumental Nuxe SPA, constituido
por 1 ginasio, 1 piscina interior, 1 sauna e 1 banho turco assim como tratamentos
exclusivos e massagens corporais e faciais feitas por profissionais especialistas
da area, de forma que o cliente consiga relaxar e despertar todos os sentidos
com os produtos da marca Nuxe. Todos estes servigcos podem ser usufruidos
individualmente, por hdspedes do hotel e também por clientes externos ao

mesmo.

Figura 26 Piscina interior do Spa
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Dedicado a restauragao, o hotel conta com 1 bar, 3 restaurantes. O bar
Americain tem carta de snacks e alguns cocktails de criagao original e uma
selecao dos melhores Vinhos do Porto e vinhos franceses. O restaurante Le
Mezzanine é aberto apenas para a altura do pequeno-almocgo que é apresentado
em forma buffet, escolhido pelo Chef francés Julien Montbabut e aos fins de
semana para brunchs. Este restaurante tem vista para o restaurante Le

Monument.

Figura 27 Le Mezzanine

O restaurante Yakuza by Oliver, do bastante conhecido Oliver da Costa,
conta com um conceito de comida japonesa com influéncias brasileiras, como o

sushi, sashimi e saladas.

Figura 28 Restaurante Yakuza »
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Figura 29 Pratos do restaurante Yakuza

Ja o Restaurante principal, o Le Monument, & orientado pelo Chef Julien
Montbabut que detém uma estrela Michelin sob o restaurante Le Restaurant
onde trabalhava anteriormente, em Paris.

O Le Monument, restaurante gourmet tem um conceito muito peculiar que
chama a atencao de grande parte dos turistas sendo um ponto obrigatério para
amantes de gastronomia. Este conceito consiste numa sele¢do minuciosa de
experiéncias que foram obtidas através da viagem de cerca de dois anos, feita
pelo Chef Julien Montbabut, ao nosso pais, assim que aterrou em terras lusas.
Por consequéncia, quem escolhe este restaurante tem a sua espera um conjunto
de experiéncias sensoriais, vivenciadas através de momentos, onde o chef conta
algumas das suas aventuras e descobertas gastronémicas dessa viagem, assim
como algumas surpresas, misturas de sabores e texturas. Cada prato/ momento,
confecionado com produtos nacionais, é trazido a vez para cada mesa, onde
quem serve oferece uma experiéncia pormenorizada e exclusiva a cada mesa,
conseguindo assim com que os héspedes descubram a riqueza do nosso
patrimoénio gastrondmico. Por esta razéo o restaurante € bastante limitado a nivel
de lugares, estando aberto apenas a noite para jantares, onde as sobremesas

estdo ao encargo de Joana Thony-Montbabut.
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Este restaurante localizado no piso térreo, com acesso apenas pelo hotel,

esta decorado ao estilo moderno com todo o requinte observado por todo o hotel.

Figura 30 Chef Julien Montbabut

- &
%
——

Figura 31 Pratos confessionados pelo Chef Julien Montbabut

O hotel ainda oferece uma
biblioteca com aparente
imponéncia, com uma Vvasta

selecao de livros e historias.

Figura 32 Biblioteca
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Organograma
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O organograma apresentado representa a estrutura organizacional do
Hotel Le Monumental Palace. Pode-se verificar que no topo existe o Diretor
Geral, auxiliado diretamente por quatro setores: recegao, housekeeping, F&B e
finalmente a administragdo. A cada um destes grandes setores estao entregues

varias equipas devidamente distribuidas e com fungdes especificas.
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Concorréncia ao Hotel Le Monumental Palace

Uma percentagem consideravel de hdspedes acredita que um hotel cinco
estrelas € um hotel de luxo. E muitos hotéis se colocam a disposicdo dos
hospedes dessa maneira. E do conhecimento geral, no entanto, que no existe
um sistema de categorizacdo inteiramente dedicado a avaliagdo destes hotéis.
Atualmente, a classificagcdo é baseada exclusivamente nas opinides subjetivas
do consumidor e do individuo que opta por promover um determinado hotel para
0 publico em geral como um hotel de luxo. O modelo sugerido avalia as cinco
qualidades fundamentais que a estrutura de um hotel de luxo deve possuir:
instalagdes de luxo, design de luxo, decoragéo de luxo, moveis de luxo, servigos
de luxo, atividades no local de luxo e, por ultimo, recursos humanos de luxo.
Embora trés deles, nomeadamente os servicos, as atividades e os recursos
humanos, se destaquem dos restantes, nenhum deles pode ser ignorado na
avaliagao dos hotéis de luxo. Um hotel de cinco estrelas deve receber uma
classificagao minima de 100 pontos para ser considerado um verdadeiro hotel
de luxo. A classificagdo maxima do modelo é de 217 pontos. (Leal, 2011).

Leal (2011) no seu estudo, destaca dez hotéis que podem ser
classificados como luxuosos: o Hotel Quinta do Lago, a Pousada de Vila Vigosa,
o D. Jodo IV, o Choupana Hills Resort & Spa, o Reid's Palace, o Vale da Lapa
Resort & Spa, o Pestana Palace Hotel, o Sheraton Lisboa Hotel & Spa, o Trdia
Design Hotel e por ultimo o Montebelo Viseu Hotel estdo entre eles. Cada hotel
cita um de dois critérios para ser um hotel de luxo: ou oferece servigos
diferenciados e individualizados aos seus visitantes, ou é bem equipado e/ou
tem um design incomum. A arquitetura dos hotéis de cinco estrelas deve

encantar os visitantes com sua qualidade, aconchego e elegancia. O mobiliario
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deve ser adequado. O staff deve ser comunicativo, bem treinado e habil no
atendimento ao cliente, uma combinagao que seja eficiente e rapida. Os servigos
devem ser profissionais e adequados as exigéncias dos clientes. Além disso,
eles devem atender a todos os padrées minimos e fornecer aos visitantes algo
incomum, incomum € unico para serem considerados acomodacgdes cinco
estrelas. Em outras palavras, eles precisam parecer impressionantes. Nao so6 o
mobiliario e a decoragcdo devem ser aceitaveis, mas também devem ser de
melhor qualidade. Além disso, os servicos devem ser de primeira linha, variados
e atender as demandas de cada consumidor especifico. Os funcionarios devem
ser capazes de se comunicar, ser adaptaveis e ter experiéncia com atendimento
ao cliente, além de ter algum conhecimento de hotelaria e gestdo de clientes.
Por fim, o hotel cinco estrelas deve ser capaz de acomodar quaisquer demandas
incomuns ou urgentes feitas pelos hdspedes.

A Pousada de Vila Vigosa, o Tréia Design e o Pestana Palace Hotel séo
trés dos hotéis de cinco estrelas que apontam para a escolha do mobiliario,
decoragao e design como o que os distingue de outros alojamentos. Os hotéis
Quinta do Lago e Reid's Palace elegeram a localizagao de prestigio, e Choupana
Hills e Vale da Lapa elegeram os servigos excecionais (babysitting, porteiro,
cuidado do animal de servigo, etc.). O Sheraton Lisboa foi escolhido para o
atendimento de staff, enquanto o hotel Montebelo Viseu foi escolhido para

atividades extra (piscina, spa, campo de golfe, salas de conferéncias, etc.).
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Departamentos em que estagiei

Este estagio a que me candidatei consistiu numa reflexdo da minha parte
em quais departamentos deveria propor-me a estagiar.

O primeiro local que tive contacto foi o departamento de Recursos
Humanos, sendo que é uma das areas mais importantes das organizacdes
hoteleiras, cujo seu trabalho é ser o intermediario entre o trabalhador e o
empregador, garantindo, assim, o interesse de ambas as partes. Este
departamento tem fungdes estratégicas e operacionais. Neste sentido quem
frequenta ou trabalha neste departamento tem como principais caracteristicas
ou fungdes de gestdo de pessoas (staff), aprendendo, desaprendendo e
reaprendendo com o passar do tempo de forma a estar sempre atualizado com
o mercado atual. E crucial que tenha também a habilidade de liderar, ou seja,
direcionar os trabalhadores para os resultados pretendidos pela entidade
empregadora. Por ultimo, & necessario ter em conta os dados, 0os numeros e 0s
indicadores. As decisdes tomadas neste departamento tém que ser acertadas e
garantir bons resultados ao hotel.

Das tarefas que o RH desempenha podemos destacar também o
recrutamento e selegcdo que consiste numa triagem minuciosa com o objetivo de
verificar as competéncias procuradas pela entidade empregadora para o setor
em questao. Para um bom recrutamento e selecéo € necessario ter contacto com
a tecnologia, isto é, ter softwares de R&S e redes sociais; a integracéo de recém-
contratados que consiste na adaptacdo a nova equipa, lideranga e cultura

organizacional. Ajuda de certa forma a ultrapassar dificuldades e a entender o
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modo de funcionamento do hotel; avaliacao de desempenho do trabalhador, isto
porque geralmente existe uma diferenga consideravel sobre o que o trabalhador
esta a oferecer e aquilo que a entidade empregadora considera que este deveria
de estar a oferecer. Desta forma é essencial que o RH intervenha de forma a
tentar amenizar essa lacuna; desenvolvimento de competéncias que consiste
em que haja bons programas de desenvolvimento interpessoal de forma a que o
profissional possa crescer continuamente, sem que haja estagnacgao; rotinas do
departamento pessoal que tem como base a parte burocratica, ou seja, os
aspetos legais e respetiva legislagdo do trabalho, a gestdo dos contratos de
trabalho, os beneficios obrigatérios (férias, subsidios, entre outros); a elaboragéo
de estratégias que estdo diretamente ligadas com este setor podendo assim
alcangar objetivos desafiadores onde o hotel podera sair beneficiado. O
conhecimento dos resultados atuais sd&o necessarios para haver um
planeamento estratégico de modo a definir metas e a criar um bom plano de
acao; integragao de ac¢des de marketing interno serve para otimizar a atragao,
retencdo e motivagcao de talentos garantindo assim o alcance de melhores
resultados.

Apos a primeira fase deste estagio, avancei para o departamento das
Reservas, local que é responsavel por receber, gerenciar e processar as
reservas solicitadas e posteriormente passa-las para a rece¢ao ou informar esta
sobre quaisquer tipos de mudanca de informacao sobre reservas ou pedidos
especificos dos hoéspedes futuros, assim como evitar overbookings. E
responsavel também por documentar de forma assertiva as solicitacbes dos
hospedes, tendo em conta aquilo que o hotel dispde, servigos prestados, datas

e tarifas. O departamento de reservas esta também em constante contacto com
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o departamento comercial de forma a estar sempre a par das parcerias e
contratos feitos entre este e outras entidades como agéncias de viagem,
operadores turisticos ou influencers digitais. S6 assim consegue manter sempre

atualizadas as propostas dadas.
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Auto-avaliacao

No inicio deste estagio a que me propus, as expectativas que eu tinha
foram acontecendo ao longo do mesmo, como trabalhar em dois departamentos
nos quais eu ainda nao tinha tido contacto. Este era o meu principal objetivo com
este estagio. No estagio anterior realizado, no ambito da licenciatura de Turismo,
ja tinha alguma nog¢ao do que eram os Recursos Humanos e Reservas de um
hotel, onde durante esse mesmo periodo iamos tendo ligagdo com quem
trabalhava nestes departamentos e que nos iam dando algum feedback daquilo

que era o seu dia-a-dia.

Departamento de RH (Recursos Humanos)

O primeiro departamento por onde passei foi o de Recursos Humanos,
onde a minha principal dificuldade foi o uso do Excel. Ja tinha tido algum contacto
com este programa durante a licenciatura e mestrado, na disciplina de TIC, e
sempre me deparei com algumas dificuldades com o uso deste e com o estagio
consegui ter um contacto mais real, direto e diario o que me ajudou a melhorar
as minhas aptiddes tecnoldégicas.

Uma das minhas principais fun¢des neste departamento era atualizar as
informagdes dos novos trabalhadores que estavam desatualizadas até entao,
atualizar mapas de formacdes, horarios e das férias dos trabalhadores do hotel,
realizar novos cartazes através do programa Canva, programa muito
referenciado na disciplina de Marketing Digital, e também agendar entrevistas
de emprego.

Infelizmente, na grande maioria das vezes que este departamento tinha

algum problema mais concreto a resolver, eu ndo poderia estar presente. Este
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€ um departamento um tanto “sigiloso”, que trabalha com uma quantidade
imensa informagao que nao pode, de forma alguma, ser vazada para fora do
hotel ou até mesmo, em alguns casos, para certos departamentos e/ ou

trabalhadores.

Departamento de Reservas

O segundo departamento pelo qual passei foi 0 das Reservas. Neste
departamento € utilizado o sistema MEWS, o qual nao tinha tido contacto, mas
que em certa parte fez-me lembrar do programa AMADEUS das disciplinas de
Gestao e Técnicas de Agéncias de Viagens e Operagdes de Alojamento em
Hotelaria da licenciatura de Turismo, uma empresa que fornece, através de uma
nuvem, um servigo de gerenciamento de propriedades no setor hoteleiro.

O maior desafio que tive foi trabalhar com o programa acima descrito visto
que nao tinha nenhum backgound em sistemas deste género. O programa em si
nao é dificil de se trabalhar, no entanto ao inicio torna-se pouco preciso uma vez
que contém diversas informacdes para os inumeros departamentos.

A maior dificuldade que senti foi em perceber quais as agéncias de viagem
e operadores turisticos que tinham contrato com o hotel, dificuldade essa que foi
desaparecendo ao longo do tempo que estive la e sempre com a ajuda
incansavel da Diana, a agente de reservas que me orientou.

As minhas fungbes no departamento acima referenciado eram
exclusivamente responder aos emails garantindo uma resposta rapida, concisa
e eficaz aos operadores turisticos, as agéncias de viagem e também a pessoas
particulares. No que toca as propostas de valor que eram pedidas através das

agéncia e operadores turisticos as quais havia acordos, tinha que visualizar a

XL



= |ISCET

INsTITUTO SUPERIOR DE CIENCIAS EMPRESARIAIS E DO TURISMO

tabela de descontos e depois efetuar o preco final através do sistema de reservas
MEWS, enviando de seguida para os mesmos. Aquelas entidades nas quais nao
havia parcerias, o valor era efetuado através do preco do quarto, para os dias
em questao retirando percentagem de comissao, denominando-se de NET (tarifa
nao comissionada). Respondia também aos comentarios da Booking e do Trip
Advisor sobre duvidas basicas sobre algum tipo de servigo (uma das perguntas
mais recorrentes seria se a piscina estaria incluida na tarifa ja paga, por
exemplo). Caso houvesse alguma informagédo importante sobre a reserva
(necessidade de berco ou horas de chegada, por exemplo), era minha fungao
garantir que essa informagao seria passada para o sistema MEWS de forma a
que os departamentos correspondentes tivesses acesso e pudessem entio
providenciar.

Durante a minha fase neste departamento nunca tive contacto com
qualquer problema. No entanto, ndo me caberia a mim resolvé-los pois os emails

que eu respondia eram marcados para mim pela minha coordenadora.
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Auto-avaliagao critica ao meu desempenho

Apods concluir este estagio no hotel Le Monumental Palace senti que fiquei
melhor preparada para o manuseamento do programa Microsoft Office Excel,
um programa que sempre senti bastante dificuldade, uma vez que tive que
trabalhar nele diariamente o que melhorou a minha aptiddo na parte pratica.
Fiquei também com mais conhecimento sobre o que engloba os Recursos
Humanos no setor hoteleiro e como se deve interligar com os varios setores e
respetivo staff. No departamento das Reservas fiquei com o conhecimento em
mais um programa de gestao hoteleira vocacionado para as reservas, algo que
até entdo ndo havia tido contacto. Ao interagir com Operadores turisticos e
agéncias de viagem e de futuros hospedes individuais, consegui ter nogaéo do
perfil do turista que se interessa por este tipo de segmento hoteleiro.

Apesar de ndo ser possivel a comparacao dos dois departamentos devido
a serem bastante diferentes, sendo que um é mais voltado para o staff e o bom
funcionamento do hotel e o outro voltado para os turistas e possiveis hospedes,
sinto que precisamente por esta razdo se interligam na perfeigdo. Por isto,
considero este estagio bastante enriquecedor para mim enquanto profissional e
sinto que, de forma geral, desempenhei bem as fun¢des que me foram dadas e
senti que, também gragas a forma incrivel que fui recebida pelos colegas e
orientadores que trabalhavam nos departamentos onde estive, fui melhorando

as minhas soft skills ao longo dos 3 meses.
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Conclusao

Apesar de ser percebido como um nicho de mercado, o segmento de de
luxo é, como ja mencionado, um segmento com taxas de crescimento
extremamente altas e fortes expectativas para o futuro. Também tem a distingcao
unica de ser uma das poucas industrias que experimenta crescimento em
tempos de crise econdmica. Para melhor compreender as caracteristicas do
mercado hoteleiro de luxo em Portugal, o hotel Le Monumental Palace foi
utilizado como ponto de referéncia. A experiéncia, que é considerada o principal
diferencial de um hotel de luxo, tornou-se evidentemente importante. O staff
pode ser pensado como a pedra angular que mantém todos os outros elementos
unidos, mas esta distingdo resulta de uma dinamica abrangente dos conceitos
explorados pelos hotéis. O grande elemento que pode enriquecer a experiéncia
€ o servigo prestado pelo staff de cada hotel, que o distingue e agrega valor.
Esse é o caso porque, mesmo quando uma experiéncia é unica e especial, o
atendimento ao cliente abaixo da média geralmente é suficiente para inviabilizar
uma experiéncia satisfatoria. (Oliveira, 2021).

Apds concluir este estagio, verifiquei que as minhas competéncias
pessoais e técnicas se tinham desenvolvido. Isto deve-se ao facto do hotel Le
Monumental Palace ser um hotel de 5 estrelas, com caracteristicas cruciais para
um segmento alto, onde existiam todos os servigos e departamentos necessarios
e assim ter a possibilidade de perceber o funcionamento de um hotel desta
categoria. Outra mais-valia, para mim, neste estagio, apesar de quando o
terminei ainda ndo tenha ficado decidido qual a politica final a seguir, foi poder

perceber como é que a hotelaria, nomeadamente o hotel Le Monumental Palace,

XLV



= |SCET

INSTITUTO SUPERIOR DE CIENCIAS EMPRESARIAIS E DO TURISMO
ia tomando decisbes de forma a ir transformando a sua politica com base na
sustentabilidade, através dos seus servigos.

Este estagio ndo ocorreu sem as suas dificuldades. Ao longo do meu
percurso deparei-me com algumas dificuldades. No departamento de Recursos
Humanos tive dificuldades em lidar com o programa Excel, mas estas
dificuldades foram ultrapassadas no decurso do mesmo dada a pratica
recorrente. Foi-me também possivel atualizar as informagdes dos novos
trabalhadores que estavam desatualizadas, mas alguns assuntos importantes
ficaram fora do meu alcance, uma vez que eram assuntos sigilosos que néo
podiam ser divulgados nem partilhados. No departamento de reservas, o maior
desafio a enfrentar esta relacionado com o programa MEWS, uma vez que néo
tinha nenhuma experiéncia com o mesmo e pelo facto de este comtemplar
informacado de diversos departamentos. Outra dificuldade prendeu-se com o
facto de tentar perceber quantas agéncias de viagens e operadores turisticos
eram parceiros do hotel e quais eram, no entanto, com todo o apoio que recebi
essa dificuldade também foi ultrapassada. Toda esta experiéncia foi bastante
benéfica para mim, na medida que pude progredir enquanto aluna e comegar a
sedimentar o meu caminho enquanto futura profissional da area.

Todas as unidades do meu percurso curricular foram muito importantes
para que este estagio pudesse chegar a bom porto. As ferramentas que adquiri
ao longo da minha formagéao permitiram-me preparar para esta experiéncia
importantissima e realizar as tarefas da melhor forma. Em particular, no 1° e 2°
semestres deste mestrado, tive unidades curriculares cujas areas eram voltadas
para a hotelaria e para a gestdo, que me ajudaram, em parte, no

desenvolvimento das minhas competéncias que tive de aplicar no estagio.
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De forma geral, este estagio superou as minhas expectativas uma vez que
foi bastante interativo e foi-me permitido errar e aprender inserida no mercado
de trabalho e desta forma conseguir termina-lo com todos os pequenos

obstaculos superados.
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