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Resumo

As plataformas de anélise online tém assumido cada vez mais um papel importante na industria
hoteleira, sendo utilizadas para partilhar analises com grande impacto na reputacéo e imagem de
marca de um hotel, influenciando o comportamento de outros consumidores. A reputagéo online
é o resultado da avaliagdo de vérias variaveis como: conforto, localizagdo e, principalmente, a
qualidade do servico e limpeza, que assumem um grande significado na avaliacdo global de um
hotel.

Com base neste pressuposto, esta investigacdo visa avaliar a relevancia e importancia das revisoes
negativas e em que medida os problemas relacionados com o0s servicos de housekeeping -
manutencdo, qualidade do servigo de limpeza do hotel - influenciam a avaliagdo global. Através
de uma abordagem hipotético-dedutiva com métodos mistos simples, com analise qualitativa
através de revisdo de literatura e codificacdo de key words recolhidas a partir de comentérios de
clientes, bem como analise quantitativa de dados recolhidos em plataformas de reviséo.

Como amostra de estudo, foi utilizado um total de 269 revisGes negativas de limpeza (140
pertencentes a hotéis de 4 estrelas e 129 a hotéis de 5 estrelas), referentes a 30 hotéis (15 de 4 e
15 de 5 estrelas) localizados no centro da cidade de Lisboa, com pelo menos 300 reviews na
plataforma Booking.com. Para cada hotel, foram recolhidas entre 5 e 10 reviews negativos
relacionadas com a categoria de limpeza, e foram analisadas e segmentadas as seguintes variaveis:
categoria do hotel, nota geral de limpeza, nacionalidade e categoria do héspede, area avaliada,

aspeto negativo mencionado, data e nota geral atribuida.

Apobs analise da amostra, embora ndo tenha sido possivel dissociar a pontuacdo atribuida a
categoria de limpeza (dos reviews negativos relacionados com a categoria limpeza) da nota geral
atribuida ao review, devendo-se ao facto de a plataforma Booking.com nos dar acesso aos reviews,
a nota geral atribuida por cada héspede em cada review, & média da nota geral da categoria
limpeza, mas ndo fornecer a pontuagdo atribuida pelo hdéspede a categoria limpeza em si.
Verificou-se que as variaveis - area avaliada (quarto, area comum, equipamento e mobiliario, casa
de banho e WC, roupa de cama e banho, piscina, spa, ndo especificado, chdo, parede) e aspetos
negativos (qualidade do servico HK, manutengdo do equipamento e infraestruturas, mau cheiro,
falta de limpeza, insonorizacdo) sdo muito relevantes e pesam negativamente na nota geral
atribuida. Ou seja, em todos os reviews analisados que mencionam problemas relacionados com
as variaveis - area avaliada e aspeto negativo, apresentaram nota geral entre 4,9 e 5,8 em 10. Esta
nota € aceitavel, de acordo com a classificacdo qualitativa apresentada pela plataforma
Booking.com, que determina que entre 1 e 3 € muito mau, 3e 5 é mau, 5e 7 é aceitavel, 7e 9 é

bom, e 9+ é soberbo.

Palavras-Chave: Limpeza, housekeeping, hotelaria, qualidade de servigo, comentario de

hospede, satisfagao.



Abstract

Online review platforms have assumed an increasingly important role in the hotel industry, being
used to share reviews with great impact on a hotel's reputation and brand image, influencing the
behavior of other consumers. Online reputation is the result of the evaluation of several variables
such as: comfort, location and, mainly, the quality of service and cleanliness, which assume great
significance in the overall evaluation of a hotel.

Based on this assumption, this research aims to evaluate the relevance and importance of negative
reviews and to what extent problems related to housekeeping services - maintenance, quality of
hotel cleaning service - influence the overall evaluation. Through a hypothetico-deductive simple
mixed methods approach, with qualitative analysis through literature review and coding of key
words collected from customer reviews, as well as quantitative analysis of data collected from

review platforms.

A total of 269 negative cleanliness reviews (140 belonging to 4-star hotels and 129 to 5-star
hotels), referring to 30 hotels (15 4-star and 15 5-star) located in Lisbon city center, with at least
300 reviews on the Booking.com platform, were used as study corpus. For each hotel, between 5
and 10 negative reviews related to the cleaning category were collected, and the following
variables were analyzed and segmented: hotel category, overall cleaning score, guest nationality
and category, evaluated area, negative aspect mentioned, date and overall score assigned.

After analyzing the corpus, although it was not possible to dissociate the score assigned to the
cleaning category (of the negative reviews related to the cleaning category) from the overall score
assigned to the review, due to the fact that the Booking.com platform gives us access to the
reviews, the overall score assigned by each guest in each review, the average of the overall score
of the cleaning category, but does not provide the score assigned by the guest to the cleaning
category itself. We found that the variables - evaluated area (room, common area, equipment and
furniture, bathroom and toilet, bed and bath linen, pool, spa, not specified, floor, wall) and
negative aspects (quality of HK service, maintenance of equipment and infrastructure, bad smell,
lack of cleanliness, soundproofing) are very relevant and weigh negatively on the overall score
assigned. That is, in all the reviews analyzed that mention problems related to the variables -
evaluated area and negative aspect, presented an overall score between 4.9 and 5.8 out of 10. This
score is acceptable, according to the qualitative classification presented by the Booking.com
platform, which determines that between 1 and 3 is very bad, 3 and 5 is bad, 5 and 7 is acceptable,

7 and 9 is good, and 9+ is superb.

Keywords: Cleaning, housekeeping, hospitality, quality service, guest reviews, satisfaction



Lista de abreviaturas

OMT - Organizacdo Mundial do Turismo
HK - Housekeeping

AHP - Associacdo Hoteleira de Portugal

VI



Indice

AQGratdECIMENTOS ..ottt ettt b e s bbbt e et et ebeeb e b b e n
RESUIMIO ...ttt st b e s bt et b e e st et s ae e s e e bt e s e seesbe et e nbeemeenresreenes v
ADSTFACT ... bbbttt b e r bt \Y
INEFOAUGED. .......ceeeeeniecee ettt ettt sb e s b b e e ese e 12
Capitulo | — Metodologia de INVeStIgagao.............oceeerueririinirenieireee e 14
1. Metodologia de INVESTIGACED .........ccevveeeieieieieeeereee s 15
1.1 EStrutura do ESTUO..........ccoiviriiiiiecce e 15
1.2  Da problematica a questdo de partida..............cccccoverirenrininincnee e 15
1.3 Objetivos de INVESTIGAGAD ..........cc.evveeeieieiiriieerereree e 16
1.4 Formulagdo de HIPOLESES.............ccovueuirieiirieirieiriese e 17
1.5  Modelo de INVESTIGAGAD. ..........ccevveriiieieieieeieeerereee e e 17
1.6  Procedimentos e Ferramentas de Investigagao.............ccccecererererenenenenieeecennn 18
16.1 Recolha e analise de dados.............cccoeuirieirieinenineieeec e 18
1.6.2 Segmentacao de dAG0S ..........ccoerverieieieirerese et eae e 19
Capitulo 11 — ReViSA0 da Literatura ...........c.cocoverieieieieieiresese e 23
2. ReVISE0 da LItEratura ..........ccoooirieiiiieiiiciseccee ettt 24
2.1  Caraterizag8o do Setor HOTEl Ir0 ...........ccocoviririnierieieeeeeecee e 24
2.1.1 Organizacdo e Gestdo na Hotelaria ...........cccovvevenenenieieecceeceeee e 26
2.1.2 Conceito de servigo e a sua ClassifiCagan ...........oceverererieireninerese e 27
2.1.3 Servigos Gerais VS Servigo HOtEI N0 ........c.ocevverieieieieiceeececesee e 29
2.2  Organizagédo do Departamento de Housekeeping em Hoteleira............................ 32
2.2.1 Servico de Housekeeping e Limpeza em Hotelaria...........cccocevvvvecenecceenreeenene, 34
2.2.2 Funcdo dos Elementos da Equipa de Servico Housekeeping e Limpeza ................ 34
2.3  Evolugdo da Atividade Hoteleira em Portugal ..............cccoceeveeivieeceneeieeceeee, 36
2.3.1 COVID-19 e Medidas Adotadas na Operacdo Hoteleira em Portugal.................... 39

2.3.2 Procedimentos na operacgdo de Limpeza em hotelaria no pds-pandemia da COVID-
19 41

2.4 A Qualidade do Servico e a Satisfagdo do Cliente em Hotelaria........................... 43
24.1 Medigdo e Avaliagdo da Qualidade de Servigo..........cceevevieeevierieceeneseeeseeeenns 44
2.4.2 SatisfaCho A0 CHENTE.........cceeiecieeeeeceee et 45
2.4.3 Necessidades e Exigéncias dos Clientes em Hotelaria.........c..cccccoeeevenvecereneennens 46
2.5 Plataformas Online Como Meio de Divulgacéo na Industria Hotelaria............... 47
25.1 Guest reviews e a sua importancia na avaliagdo de servicos hoteleiros................... 51

Vil



Capitulo 111 — Apresentagdo de Resultados ..............ccccceeeiiiriiiieieciciceeeceeee e 54

3. Analise e Apresentacio de resultados............ccoovevreririnineneneeee e 55
3.1 Caraterizagdo da AMOSIIA ..........cccceveeieiieiere ettt s sre e b e s re e 55
3.2 Analise geral dos resultados obtidos.............cccooveieiiniericicece e 65

Capitulo IV — ConclusBes FINAIS ...........cccoiieeiiiiieeceeeeeseeee et 77

4.1 CoNCIUSED O ESTUTO..........oueiuiiiiiiirieieeiee ettt sttt ene s 78

4.2 LIMITAGOES .......veeveteeeieietetee ettt ettt sttt be st sbe s b et e s et e e eneenenreas 80

4.3 Linhas para Futuras INVeStIGaghes............ccerveiriririnirieseeee et 81

BIDHOGIafia .......ccveovieeeeee s 82

AANIEXO ...ttt ettt e b e e h e e h e a e e s bt e bt e bt e b e e nhe e eheeeat e e te e beebeesheesaeeeareeane 78

Anexo 1 — Dados recolhidos da plataforma BooKing.Com............cccccuecieirinienineneneneieeeenens 78

Anexo 2 — Aplicabilidade das variaveis - Area avaliada e Aspetos negativos.......................... 138

Anexo 3 — Total de nacionalidades da amMOSIIa.............cceererrerierienienieireeene e 134

Anexo 4 — Nacionalidade predominante.............ccecveirerererenerieneeee e 136

Anexo 5 — Média de nota geral de lIMPeza............ccovueireineininree s 138

Anexo 6 — Relagdo nota atribuida e nacionalidade................cccceevevveieeecieieciseseseeeee 139

Anexo 7 — Aspetos negativos Predominantes ..........ccoccveeeririeerierieseeneseeie e eeeseeeeeeeeseeeesees 141

Anexo 8 — Area avaliada PredOmMiNANES .............c..cc.oevevrururereeeeeeseesesseeseseeseeseessesess s sssenns 142

Anexo 9 — Média de nota atribuida aos aspetos Negativos..............ccveeveereeereereereeneeneenes 143

Anexo 10 — Média de nota atribuida aos aspetos NegatiVvos............ccceerveereeerieerieereeneeneene 144

Anexo 11 — Contagem da categoria de NOSPEAES...........ccevueuirieirieririiieeeeseeeree s 145

Vil



Indice de Tabela

Tabela 1. Modelo de iNVESLIGACAD .........c.eviieeciecieeeeceet et 17
Tabela 2.Tabela de aplicabilidade para a segmentacéo de dados — area avaliada...................... 20
Tabela 3.Tabela de aplicabilidade para a segmentacgdo de dados — aspetos negativos............... 20
Tabela 4.Carateristicas dos Servigos HOtel Ir0S ............coeoiveirieineiinirineeeeeeee e 30
Tabela 5.Dados do setor hoteleiro em Portugal 2019............ccooiveiinniiiineeeeee 38
Tabela 6.Caraterizacdo da Amostra — Total de Nacionalidades............ccccceeveveeveerieveeneceenenne. 55

Tabela 7.Caraterizacdo da Amostra - Nacionalidade Predominante nos Hotéis de 4 Estrelas... 58
Tabela 8.Caraterizagcdo da Amostra - Nacionalidade Predominante nos Hotéis de 5 Estrelas... 59
Tabela 9.Caraterizagdo da Amostra - Média de Nota Atribuida Por Nacionalidade nos Hotéis de
=] LSS 60

Tabela 10.Carateriza¢do da Amostra - Média de Nota Atribuida Por Nacionalidade nos Hotéis

(0 LRI LY =] TSRS 61
Tabela 11.Carateriza¢do da Amostra - Categoria de Hospedes dos Hotéis de 4 Estrelas........... 63
Tabela 12.Caraterizacdo da Amostra - Categoria de Hospedes - Hotéis de 5 estrelas................ 64
Tabela 13.Média de Nota Geral de Limpeza — Hotéis de 4 Estrelas..........ccccocveveevvevevienreennenne. 66
Tabela 14.Média de Nota Geral de Limpeza — Hotéis de 5 Estrelas........c.ccccovvevvevieeevienreennenne. 67
Tabela 15.Relagéo entre varidveis — area avaliada e aspeto negativo ..........ccceceveveveereeeecenenn. 72
Tabela 16.Relaco entre variaveis — area avaliada e aspeto negativo .............ccceceveereeereenene. 73
Tabela 17.Média de nota atribuida por variavel area avaliada - Hotéis de 4 estrelas................. 74
Tabela 18.Média de nota atribuida por variavel area avaliada - Hotéis de 5 estrelas................. 75
Tabela 19.Média de nota atribuida por variavel aspeto negativo — Hotéis de 4 estrelas............ 75
Tabela 20.Média de nota atribuida por variavel aspeto negativo — Hotéis de 5 estrelas............ 76



Indice de Figura

Figura 1. Exemplo de categorias avaliadas na Booking.Com...........cccccecereveninenencniencinene. 19
Figura 2.Exemplo de review com mengéo ao aspeto negativo - Qualidade de servico de HK.. 21

Figura 3.Exemplo de review com mengao ao aspeto negativo - Manutengéo de infraestrutura e

LT [T o T4 T=T 2] (o TSRS 21
Figura 4.Exemplo de review com mencéao ao aspeto negativo - Falta de limpeza..................... 22
Figura 5.Exemplo de review com mengao ao aspeto negativo - Mau 0dor ............ccceeevveeveennen. 22
Figura 6.Exemplo de review com mencao ao aspeto negativo - Insonorizagao........................ 22
Figura 7.Exemplo de um Sistema HOTEI IT0 ..........ccoouereririiniicicee e 26
Figura 8.Diagrama do Processo de HOUSEKEEPING.........coerervirierieeeiieiieinesiese et 33
Figura 9.Selo Clean and Safe............cooviiiiinieieiee e 40
Figura 10.Estrutura de Protocolo Interno Clean and safe .............ccccoveeeineneneneneniceeeeeee, 41
Figura 11. llustracdo Cadeia de Divulgacdo — TripadViSor...........ccceeeeeererenenenieneneeeceene 52
Figura 12. Comentarios do Website BOOKING.COM .........c.cceiuieieiiiiececeeiecieeeee et 53



indice de Gréfico

Gréfico 1.Distribuicdo do Numero Total de Reviews Negativos por Més............ccccecevvvenennenne 65
Gréfico 2.Andlise da Variavel — Area Avaliada Predominante...............co.ccvvvevevveveererrererennnn. 68
Gréfico 3.Andlise da Variavel — Area Avaliada Predominante...............co.ccvvveverreeeereruereerennnn. 69
Graéfico 4.Anélise da variavel — Aspeto Negativo Predominante.............ccccceveeeeveneeveseenenne. 70
Graéfico 5.Anélise da variavel — Aspeto Negativo Predominante.............ccccceveeeevineeneceennenne. 71

Xl



Introducéo

A industria hoteleira vive atualmente uma fase de renovagdo, onde a web é o principal meio para
a publicidade e divulgacgdo, existindo uma grande variedade de websites e plataformas que
disponibilizam informacGes dando possibilidade aos usuarios, de conhecerem precos e condi¢des
de um determinado hotel. (Akhtar, et al., 2017).

Noutros tempos, a satisfacdo do cliente apds usufruir de um servigo hoteleiro dificilmente era
medida fora do balcdo de uma recec¢do. Com o surgimento das ferramentas web 2.0 e com o fécil
acesso a internet o panorama mudou completamente. A informacdo passou a ser instantanea e de
elevado alcance. O cliente passou a expressar livremente a sua opinido sobre um hotel e os seus
servicos, durante, ou logo apds a sua estadia, através de reviews em plataformas online. Estas

plataformas podem pertencer ao hotel ou as Online Travel Agents.

A crescente dependéncia da internet, como fonte de informacdo para a tomada de decisdo de
compra de produtos turistico, aumenta cada vez mais a necessidade de procura por reviews online.
(Sparks & Browning, 2011)

Segundo um artigo da Trivago, publicado na plataforma Tnooz (2017) vivemos numa Era onde a
reputacdo de um hotel estd online. O crescimento dos motores de busca e das plataformas de
reservas online, tem favorecido o aparecimento de novos sites de reviews e plataformas de redes
sociais, onde os consumidores hoteleiros partilham e falam sobre as suas experiéncias. O que esta
a reinar, ¢ a “boca a boca” digital. A reputagdo de um hotel é elevada ou destruida on-line, num

curto espago de tempo.

Inimeras plataformas sugiram ao longo do tempo (Tripadvisor, Booking, Google, Facebook etc.)
€ 0 acesso aos comentarios on-line é facilitado. A aposta nas ferramentas web 2.0 por parte do

hoteleiro, impulsiona as trocas de informacéo entre clientes e potenciais clientes.

Os reviews deixados nas plataformas online tém um grande impacto na reputacdo da marca e
imagem de um hotel, tanto para 0 bem como para o0 mal, cabendo ao gestor hoteleiro, fazer uma
boa gestdo dos mesmos. Para um melhor controlo dos mesmos, € imprescindivel que se responda
aos comentarios dos clientes, independentemente de serem positivos ou negativos. Esses reviews
devem ser avaliados ao pormenor, pelo responsavel hoteleiro. Regra geral, um review € utilizado
para avaliar e melhorar a qualidade de um servigo prestado. De uma forma geral, 0s reviews sdo

importantes e influenciam os consumidores na sua decisdo de compra.

A proposta de investigacao parte da hipotese de que os reviews deixados nas plataformas online
tém um grande impacto na reputacdo da marca e imagem de um hotel, e influenciam o
comportamento de outros consumidores. A reputacdo online dos hotéis resulta da avaliacdo de

diversas variaveis como: conforto, localiza¢do e, principalmente a qualidade de servico e limpeza,
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gue tem impacto significativo na avaliacdo global de um hotel. A limpeza € a que mais contribui

para a satisfacdo global dos consumidores em hotelaria seguido servico (Manolitzas, et al., 2021).

Com o proposito de aferir o peso e a importancia dos reviews que mencionam problemas
relacionados com o HK - manutencdo, qualidade de servigo e limpeza de um hotel, ndo sé a
limpeza dos quartos, como também a dos espacos em geral, formula-se a pergunta de partida -
Em que medida os reviews negativos de limpeza influenciam a avaliagéo global de um hotel?”. O
objeto de estudo e andlise, serdo os reviews e avaliagdo dos tdpicos relacionados com o
departamento de HK e sua relacdo com a avaliacdo global dos Hotéis de 4 e 5 estrelas da regido

de Lisboa, na plataforma Booking.com.

O desenvolvimento do tema esta dividido em 4 capitulos, de modo que seja possivel abordar os
conceitos e enquadramento tedrico relacionados com a tematica em estudo, o estudo de caso

propriamente dito com analise de dados recolhidos e conclusoes.
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Capitulo 1 — Metodologia de Investigagéo
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1. Metodologia de Investigacédo

1.1 Estrutura do Estudo

O presente ensaio propde uma dissertacdo dividida em 4 capitulos de modo a abordar todas as

informagdes importantes, acerca da tematica em estudo.

O primeiro capitulo sera dedicado & problematica, com o intuito de se chegar & pergunta de
partida, real¢cando o que se procura, através da definicdo de objetivos gerais e especificos. Para a
recolha da informac&o, a metodologia do presente estudo prevé a analise e quantificacdo de dados
dos reviews negativos respetivos a categoria limpeza, disponiveis na plataforma Booking.com,
utilizando como amostra, 300 reviews negativos (150 reviews para os hotéis de 4 estrelas e 150
para os de 5 estrelas), pertencentes a 30 hotéis, (15 de categoria 4 estrelas e 15 de categoria 5

estrelas), localizados na area de Lisboa.

No segundo capitulo, dar-se-& lugar a revisdo bibliogréafica de todos os contetdos ligados ao
tema, nomeadamente, a evolucdo da hotelaria em Portugal e o impacto da pandemia COVID-19
nos servigos hoteleiros. Os conceitos relacionados com a qualidade de servico, a importancia e as
responsabilidades do departamento de housekeeping na garantia da qualidade de servico de
limpeza, a satisfacdo do cliente. As plataformas online como meio de divulgacéo e a importancia

dos guest reviews na avaliacdo dos servicos hoteleiros.

No terceiro capitulo, serdo apresentados os dados qualitativos e quantitativos dos reviews
recolhidos na plataforma Booking.com, a sua respetiva caracterizacdo e analise dos resultados

encontrados face a pergunta de partida.

O quarto capitulo ficara reservado para as conclusdes e sugestdes de novas linhas de

investigacao.

1.2 Da problematica a questéo de partida

A qualidade de servico em hotelaria ou em qualquer outro setor, é vista pelo consumidor como
um dado adquirido, e este, ao pagar por um servico esta a espera de que 0 mesmo tenha qualidade,
independentemente do valor pago. Ou seja, esta a espera de um produto ou servigo com zero
defeito. Esta € uma realidade que nem sempre se verifica, pois, a producdo de um produto ou
servico com zero defeitos exige um aprofundado conhecimento das necessidades do potencial

consumidor.

A qualidade de servico em hotelaria é medida pelo préprio cliente, quanto maior for a sua
percecdo de qualidade, maior sera a sua expectativa. A qualidade de servico ndo é exclusiva dos
hotéis e restaurantes de luxo. Qualquer categoria de hotel tem a possibilidade de alcancar e
oferecer um servico de qualidade, desde que conhega bem as expectativas dos seus clientes.

(woods & King, 1996).
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A percecdo da qualidade por parte dos clientes abrange todas as secgdes e servigos prestados
dentro de um hotel, desde a rececdo, o restaurante e o servi¢o de quartos. Muito dificilmente um
mau servico prestado numa das seccBes mencionadas anteriormente, é superado ou apagado da
memoria do cliente. Ao gestor hoteleiro cabe a gestdo da insatisfacdo do cliente o quanto antes,
sempre que este manifeste ou partilhe o seu descontentamento durante a estadia, 0 que nem
sempre se verifica. Muitos clientes optam por deixar comentarios online, em vez de comunicar
diretamente ao hotel, deixando o hoteleiro sem margem de manobra para a melhoria do servico

prestado.

Nas plataformas de reviews como a Booking.com e outras, estdo representadas as diferentes

variaveis a serem avaliadas.

1.3 Objetivos de Investigacéo

A presente investigagdo visa dar resposta a seguinte pergunta de partida: “Em que medida os
reviews negativos de limpeza influenciam a avaliagdo global de um hotel”? com o proposito
de aferir, 0 peso e a importancia dos reviews que mencionam a qualidade de servigo de
housekeeping e limpeza de um hotel, ndo s6 a limpeza dos quartos, como também, a manutencéo

dos equipamentos e dos espacos em geral.

As plataformas de reviews online contemplam alguns pardmetros a serem avaliados como por
exemplo: A limpeza, o atendimento, o custo beneficio, a localizagdo, o servico, a internet. Em
muitos casos a nota final ou a pontuacdo de um hotel resume-se & média de todos as varaveis
avaliadas, sendo que desta forma é possivel verificar ao pormenor, onde a nota é mais alta, baixa
ou nula. O hoteleiro ganha uma importante ferramenta de avaliagdo da satisfacdo, onde tem a
possibilidade de trabalhar cada variavel individualmente e em conjunto, de forma a conseguir

melhorar a pontuacéo e o servico prestado ao cliente.

O objetivo geral divide-se em alguns objetivos especificos, de forma que seja possivel medir

melhor algumas varidveis importantes:

e O peso dos reviews da qualidade de servigo de limpeza e manuteng&o na avaliacao global
dos hotéis de 4 e 5 estrelas da area metropolitana de Lisboa;

e Perceber arelacdo entre os tipos de reviews, as areas avaliadas e 0s aspetos mencionados
frequéncia;

o Verificar e medir a importancia dos reviews da qualidade de limpeza e manutencao para
hospedes;

e Analisar o comportamento do consumidor e a sua capacidade de influenciar outros

potenciais consumidores através de comentarios online;
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1.4 Formulagéo de Hipdteses
Partindo da questdo de investigacdo acima, foram formuladas as seguintes hipdteses:

Hipdtese 1: Quando existem reviews negativos que mencionam a categoria limpeza, a nota geral

atribuida é sempre abaixo de 6 — numa escala de 1 a 10 respetivamente.

Hipotese 2: A nota geral atribuida depende do tipo de review negativo de limpeza, da area

avaliada e do aspeto negativo mencionado.
Hipdtese 3: Existe relacdo entre as areas avaliadas e 0s aspetos negativos mencionados.
Hipotese 4: Existe relagdo entre a nota geral atribuida e a nacionalidade do hospede.

Hipotese 5: Os meses do ano influenciam o nimero de reviews negativos de limpeza deixados

pelos hospedes

1.5Modelo de Investigacéo

A problemética surge com o intuito de se chegar a pergunta de partida, realgando o que se procura
através da definicdo de objetivos gerais e especificos, e também da andlise de critérios que
possibilitem relacionar os reviews negativos de limpeza e manutengdo a nota geral atribuida.
Posto isto, recorreu-se a analise e segmentacdo das seguintes variaveis: categoria de hotel, nota
geral de limpeza, nacionalidade e categoria do hdspede, &rea avaliada, aspeto negativo
mencionado, data, nota geral atribuida, dos reviews negativos dos hotéis de 4 e 5 estrelas de

Lisboa, na plataforma Booking.com (Tabela 1).

Tabela 1. Modelo de investigagdo

Hipotético-dedutiva com métodos mistos simples

“Em que medida os reviews negativos de limpeza influenciam a avaliagdo global de um hotel”?

Importancia da limpeza na avaliagéo global de | Reviews negativos que mencionem a categoria

um hotel limpeza de hoteéis de 4 e 5 estrelas de Lisboa,

na plataforma Booking.com

Aferir, 0 peso e a importancia dos reviews negativos que mencionam a qualidade de servico de

housekeeping, limpeza, manutengédo de equipamentos dos hotéis de 4 e 5 estrelas.
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Hipotese 1: Quando existem reviews negativos que mencionem a categoria limpeza, a nota
geral atribuida é sempre abaixo de 6 — numa escala de 1 a 10 respetivamente.

Hipotese 2: A nota geral atribuida depende do tipo de review negativo de limpeza, da éarea
avaliada e do aspeto negativo mencionado.

Hipotese 3: Existe relacdo entre as areas avaliadas e os aspetos negativos mencionados.
Hipotese 4: Existe relacdo entre a nota geral atribuida e a nacionalidade do hdspede.
Hipdtese 5: Os meses do ano influenciam o nimero de reviews negativos de limpeza deixados

pelos hospedes.

Metodologia Aplicada

e Investigacdo documental.

e Anadlise qualitativa via revisao de literatura e codificacdo de key words recolhidas dos
comentarios, bem como anélise quantitativa de dados recolhidos na plataforma
Booking.com.

e Segmentacgdo de dados.

Fonte: O Autor, adaptado de Duarte Pimentel 2015

1.6 Procedimentos e Ferramentas de Investigagédo

1.6.1 Recolha e analise de dados

O presente estudo, baseado na analise e quantificacdo de dados (reviews negativos) respetivos a
categoria limpeza, disponiveis na plataforma booking.com, utiliza como amostra, 30 hotéis, (15

de categoria 4 estrelas e 15 de categoria 5 estrelas), localizados na area de Lisboa.

Os hotéis foram escolhidos com base no numero de reviews disponiveis na plataforma
booking.com, deu-se preferéncia a hotéis com pelo menos 300 reviews. Para cada hotel foi
estipulado a recolha de 10 reviews negativos, respetivos a categoria limpeza, e as suas respetivas
avaliagBes. Fato este que ndo se concretizou, pois, em alguns hoteis de 4 e 5 estrelas (hotéis com
nota geral de limpeza superior a 9,1), verificou-se alguma escassez de reviews negativos
relacionados com a limpeza e manutencdo. Levando em consideracdo a teoria de Boyd &
Crawford (2012), que defende que na analise de dados, nem sempre 0 maior nimero de dados é
necessariamente o melhor, e ndo tendo sido possivel cumprir o objetivo inicial de recolha de 150
reviews para os hotéis de 4 estrelas e 150 para os de 5 estrelas, totalizando assim 300 reviews,
optou-se por continuar a trabalhar com o nimero de reviews encontrados (269), visto que 0s
mesmos ofereciam os conteldos necessarios para a realizacdo do estudo. Sendo assim, foi
utilizado um total de 269 reviews, 129 referentes aos hotéis de 5 estrelas e 140 aos de 4 estrelas,

localizados na area metropolitana de Lisboa.

18



A recolha de dados na plataforma Booking.com (ver anexo 1) foi feita manualmente e com
recurso a uma folha de célculo da Excel, contemplou somente reviews negativos respetivos a
categoria limpeza, efetuados de 1 janeiro a 31 de dezembro de 2019. A plataforma em questéo foi

escolhida por ser lider mundial de plataformas de reservas online (Borges, et al., 2015).

As notas das avaliacGes feitas pelos turistas para cada categoria (Figura 2.), estdo representadas
numa escala de 1 a 10. Sendo que entre 1 e 3 € muito mau, 3e 5é mau, 5 e 7 é aceitavel, 7e 9 é
bom, e 9+ é soberbo. A categoria avaliada € a limpeza, e nesta relaciona-se também, a variavel
manutencdo. Na analise de cada review, foi também necessario recolher informacGes como:
nacionalidade, tipo de cliente, aspeto negativo mencionado e area avaliada, de forma a perceber

em que medida estas influenciam a nota geral atribuida.

Figura 1. Exemplo de categorias avaliadas na Booking.com

8,8 Il:atf UJE‘f? o, Experiencias de cientes 100% reais © Escreva um comentario
\ Nota geral - média de
Categorias: nota de todas as
categorias

Funcionarios Comodidades Limpeza

92 .| 87 ] 8,9

Y Cozinha

Conforto Relagdo Qualidade/Preco Localizagdeo
| 8,8 ] 89 .| 9,0

.
[ Localizagdo central

Wi-Fi gratuito

88

Fonte: www.Booking.com

1.6.2 Segmentacgéo de dados

A segmentac&o foi feita posterior a anélise qualitativa das variaveis - nacionalidade, categoria de
hospede, area avaliada e aspeto negativo mencionado, com o objetivo de se perceber em que
medida influenciam as notas de limpeza e nota geral. Nas varidveis area avaliada e aspeto negativo
(Tabela 2 e 3), foi também necessario discriminar alguns topicos e relaciona-los entre si. Para a
variavel éarea avaliada, os topicos analisados foram: quarto, area comum, equipamento e
mobiliério, casa de banho e wc, roupa de cama e banho, piscina, spa, pavimento, parede, ndo
especificado. Para a varidvel aspeto negativo, foram analisados os seguintes: qualidade de servico
de HK, manutenco de equipamentos e infraestrutura, mau odor, falta de limpeza, insonorizacgéo.

As figuras (2, 3, 4, 5, 6), abaixo apresentadas, servem como exemplo.
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Tabela 2.Tabela de aplicabilidade para a segmentacdo de dados — area avaliada

Area avaliada Aplicabilidade

Quarto Aplica-se quando na mesma avaliagdo, sao mencionados aspetos negativos
de mais do que uma area dentro da unidade de alojamento.

Area comum Aplica-se a avaliagbes que mencionem aspetos negativos referentes a -

corredor, elevador, hall de entrada, restaurante, sala de reunido, sala

multiusos.

Equipamento e

mobiliario

Aplica-se a avaliagdes que mencionem aspetos negativos referentes
aparelhos de climatizacdo, aparelhos eletrénicos, moveis, portas janelas,
aparelhos de climatizagdo candeeiros, molduras, abajures, colchéo.

Casa de banho
e WC

Aplica-se a avaliagdes que mencionem aspetos negativos referentes a casa

de banho, wc, balneario.

Roupa de cama

Aplica-se a avaliagdes que mencionem aspetos negativos referentes a

especificado

e banho lencol, fronha, edreddo, manta, resguardo, roup&o, toalha de banho, toalha
de rosto, tapete de saida de banho, tapete de quarto.

Piscina Aplica-se a avaliagbes que mencionem aspetos negativos referentes a
piscina.

Spa Aplica-se a avaliacBes que mencionem aspetos negativos referentes ao spa,
banho turco e sauna.

Nao Aplica-se a avaliagbes que mencionem aspetos negativos referentes, mas

ndo menciona uma area especifica onde existe falha de servico.

Pavimento Aplica-se a avaliagdes que mencionem aspetos negativos referentes a
carpete, pavimento ceramico, piso flutuante.
Parede Aplica-se a avaliagbes que mencionem aspetos negativos referentes a

parede.

Fonte: O Autor

Tabela 3.Tabela de aplicabilidade para a segmentacédo de dados — aspetos negativos

Aspetos negativos

Aplicabilidade

de HK

Qualidade de servigo | Refere a qualidade de servico do departamento de housekeeping, a

capacidade de comunicacdo do staff deste departamento com 0s
hospedes, a prontiddo na entrega atempada dos quartos, a boa
execucdo das tarefas de limpeza, a inspecdo dos quartos, a garantia
do bom funcionamento de todos os equipamentos disponiveis na

unidade de alojamento.
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Manutencao de
equipamento e

infraestrutura

Refere situacbes de necessidade de manutencdo de infraestrutura
(parede, pavimento, teto, canalizagdo, etc.), desgaste de material e

mau funcionamento de equipamentos.

Mau odor

Refere problemas de odor e mau cheiro (tabaco, esgoto, mofo, etc.)
ndo s6é na unidade de alojamento, como também em toda a
infraestrutura.

Falta de limpeza

Refere todas a situacdes de falta de limpeza, ou presenca se sujidade.

Insonorizagdo

Refere situacdes relacionadas ao ruido por falta isolamento acustico.

Fonte: O Autor

Figura 2.Exemplo de review com meng&o ao aspeto negativo - Qualidade de servi¢o de HK

, EH Portugal

B cuarto Duplo Deluxe
] 1 noite . abril, 2019

ond Casal

Comentarios 17 de baio, 2019 .
67
Muito aquém das expectativas

() - O quarto ndo estava pronto na altura de check-in e ja tinhamos chegade uma hora depois
do mesmo, guando nos atribuiram um guarto 3 cortina que ligava a casa de banho ao quarto
ndo fechava, estava avariada, ndo havendo gualquer privacidade, pelo gue decidimos mudar de
gquarto. Quando nos voltaram a atribuir novo gquarto e abrimos a porta estava cheio de
pertences de outras pessoas, ou seja, o quarto ja estava ocupado. Ficarmos incrédulos corm a
falta de organizagdo e seguranga num hotel come o Epic Sana,

Quando formos para o 3 gquarto, para além de ainda estarmos cerca de 30min 3 espera,
faltavam chinelos no guarto, a casa de banho tinha plasticos espalhados no chio e o gel de
banho estava usado. Mo posso dizer gue tenhamos ficado satisfeitos de toda!

Figura 3.Exemplo de review com meng&o ao aspeto negativo - Manutencdo de infraestrutura e

equipamento

=5 Estados Unidos da
© América

B oferta Especial - Cuarto
Tuwitn Delue

B 1 nwaite s Julkha, 2019

Casal

Comentario: 26 de Julho, 2019 m
Aceitavel

(=)« The AC
did not work in our roormn, the sink didnt drain, although that was taken care of. Also there was a
lot of mildew in the shower,

Miostrar tradugio
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Figura 4.Exemplo de review com mencdo ao aspeto negativo - Falta de limpeza

.
Andnimo

o =1 Estados Unidaos da

América

E 1 noite . Setembra, 2019

8 crupo

Fonte: Booking.com

Comentario: 12 de Setembra, 2019 m

Dirty hotel - don't waste your money

(<) - Rooms were dirty and the smell of air freshener was sickening, Carpets are old and dirty.
Hotel needs to be renovated. Get rid of the gimmicks.

(=) - Filth and horrible smell of air freshener

Figura 5.Exemplo de review com mencéo ao aspeto negativo - Mau odor

g L3 Franca

Cuarto Duplo Conforto
com Yista Rua

1l

B 1 noite « Fevereiro, 2019

Gu Casal

"L 1 Franga

Cuarto Duplo Conforto
com Wista Rua

m

I 1noite . Fewereiro, 2019

Qo Casal

Comentario: 25 de Fewvereiro, 2019 )
décu par ce type de désagréments inacceptable pour un >
hotel de cette catégorie

(=) « bien situg,

(=) + odeur d'égout dans la salle de bain

Mostrar tradugdo

Camentario: 25 de Fewvereiro, 2019
6,2
desiludido com este tipo de inconveniente inaceitével

para um hotel desta categoria
() + bem localizado,
(2 - cheiro a esgoto na casa de hanho

Traduzido por Booking - Mostrar ariginal

Figura 6.Exemplo de review com menc¢do ao aspeto negativo - Insonorizacéo

’ [T Franga

= Quarto Duplo ou Twin
E 3 noites . &hril, 2019

o7 Casal

' [T Franga

= Quarto Duplo ou Twin
B 3 roites - Abril, 2019

G Casal

Fonte: Booking.com

Comentario: 15 de Abril, 2019
-
Dececionante

(= le manque d'isolation- trop de bruit

Mostrar tradugio
e Util an Pouco il
Comentario: 13 de Abril, 2019
-
Dececionante

(=) - a falta de isolamento - muito harulho

Traduzido por Booking - Muistrar ariginal

o Uil ae Pouco il

22



Capitulo 11 — Reviséo da Literatura

Os contelidos deste capitulo servem como base de suporte para o estudo apresentado.
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2. Revisdo da Literatura
Enquadramento teorico

A alteracdo no comportamento dos consumidores e a evolugdo do processo de tomada de deciséo
de compra de um hotel e dos seus servigos complementares através da internet, vieram dinamizar
0 mercado hoteleiro e a forma como apresentam os seus produtos online. As préprias marcas e 0s
guest reviews passaram a ocupar um lugar de destaque e de extrema importancia, tornaram-se
ferramentas imprescindiveis e fidveis de medicdo da satisfacdo e a da qualidade dos servigos,

alterando assim a conotacédo de Valor.

Os gestores dos sites dos hotéis, utilizam os reviews e as avaliagdes dos hospedes para atrair novos
clientes, mas os que sdo deixados noutras plataformas e nas redes socias, s@o cruciais, fornecem
uma visdo geral sobre o hotel (Akhtar, et al., 2017). Os online reviews dos hotéis sdo vias
importantes para a obtengdo do feedback dos clientes e os gestores hoteleiros devem ter em conta
0s sérios impactos dos mesmos. (Chen & Tabari, 2017). As novas plataformas de reviews online
e as redes socias possibilitam ao cliente, discriminar exatamente onde foi bem ou mal servido,

podendo desta forma, deixar um comentario direcionado & sec¢do em causa.

H& um aumento significativo no nimero de clientes dispostos a utilizar as redes sociais e as
plataformas online para relatar a sua experiéncia apds o consumo de um servigo hoteleiro,
originando assim grande quantidade de comentarios disponiveis na rede (Memarzadeh, et al.,
2015). Sendo positivos ou negativos, estes servem como guia no processo de decisdo de um

determinado hotel.

Tendo em conta os conceitos acima mencionados, ainda que numa abordagem mais teorica, estes
serdo utilizados como ponto de partida para o plano teérico de investigacdo para uma melhor

compreensdo do resultado pratico do estudo.

2.1 Caraterizacéo do Setor Hoteleiro

As organizagOes hoteleiras ocupam um lugar de destaque no que toca a prestacdes de servico, isto
deve-se ao fato de serem um dos mais importantes negdcios dentro da inddstria turistica. O
surgimento dos mais variados meios de alojamento e 0 seu grau de importancia para um destino,
local, ou regido, deve-se ao proprio conceito de viajante e turista, que de acordo com a
Organizac¢do Mundial do Turismo OMT, é todo e qualquer individuo que se desloque do seu meio
habitual para outro e que pernoite num estabelecimento de alojamento privado ou coletivo no

local visitado.

Sem duvida que a hotelaria esta intimamente ligada a oferta turistica — todas as facilidades, bens
e servicos utilizados ou adquiridos pelos visitantes, bem como todas as infraestruturas criadas e

destinadas ao servico e a satisfagdo das suas necessidades. Por sua vez, também Cunha (2001)

24



reconhece o alojamento como sendo essencial para qualquer destino turistico. Mesmo que existam
movimentos turisticos sem necessidade de alojamento (localidades de passagem visitadas por
excursionistas), é impossivel criar e desenvolver destinos turisticos com uma estrutura coesa, sem
alojamento. Qualquer meio de alojamento destinado a acolher turistas é considerado como
turistico (Cunha, 2001).

Hotel é dos maiores tipos de alojamento dentro do setor hoteleiro. E também um dos negdcios
mais importantes da industria turistica (Curta, 2012). Pode-se afirmar que, para 0
desenvolvimento do turismo e satisfacdo das inUmeras necessidades dos turistas, € indispensavel
a criacdo de hotéis e dos seus servi¢os. Segundo Chon e Sparrowe (1995), um hotel é um lugar
onde qualquer individuo consegue alugar um quarto. Cada quarto deve ter pelo menos duas
pequenas divisdes, sendo elas, quarto de dormir e casa de banho. Para além do servico de quarto,
0 hotel deve também oferecer servicos complementares como: transferes, restaurante, bar,
eventos, lojas etc. A localizacdo de um empreendimento hoteleiro é bastante importante, por
noma, localizam-se perto de zonas comerciais, aeroportos e autoestradas (Chon & Sparrowe,
1995).

Segundo Mota (2001). A Hotelaria pode ser entendida como uma das mais importantes atividades
do turismo, pois viabiliza a satisfacdo de grande parte das necessidades do turista e possibilita a
sua permanéncia no local visitado, através de dormida. Posto isto, e com a massificacdo do
turismo, houve a necessidade de diversificacdo na oferta de alojamento turistico para
complementar a hotelaria tradicional (Mota, 2001). Na realidade, as viagens sempre fizeram parte
dos hébitos da sociedade a nivel mundial, mas as suas carateristicas tém vindo alterar-se devido
a fatores como o aumento salarial, ado¢do do conceito de férias pagas, reducdo do nimero de
horas de trabalho, aumento do nivel de escolaridade da populacéo, vontade e curiosidade de
conhecer novos paises e novas culturas. Estes impulsionaram o desenvolvimento do turismo e a

mudanca na forma de viajar (Fernandes, 2008).

A Organizagdo Mundial do Turismo define a hotelaria como sendo um “sistema comercial de
bens materiais e intangiveis dispostos para satisfazer as necessidades basicas de descanso e

alimentacéo dos utilizadores fora do seu domicilio” (OMT, 1998).

Pode-se entdo afirmar que, a hotelaria € um setor do turismo com bastante diversificacdo de
servicos, dando oportunidade aos seus clientes de usufruirem ndo sé de dormidas, mas também

de lazer, entretenimento e alimentacé&o.

Com base na teoria de Eiglier e Langeard (1991, p.18): “Num hotel sem clientes ndo existe um
servico, mas sim uma potencialidade de servigo. Os clientes sdo parte integrante do servico,
condicionando-o e sendo por ele condicionado, pelo que a qualidade do mesmo reflete, também,

as caracteristicas e o nimero dos clientes presentes; as qualidades humanas e técnicas do pessoal
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sdo parte integrante do servico prestado; as caracteristicas fisicas de uma unidade hoteleira séo,
apenas, uma parte do sistema que a mesma representa; O servigo prestado depende do sistema

organizativo definido pelo gestor”.

Figura 7.Exemplo de um Sistema Hoteleiro

Cliente 2

Trabalhadores Diregdo

Edificos e Orgniza
equipamentos

Cliente 1

Fonte: Adaptado de Eiglier e Langeard (1991)

Deste modo, pode-se afirmar que um hotel é uma infraestrutura composta por diferentes tipos de
servicos, sendo que a base destes é o alojamento.

2.1.1 Organizagdo e Gestdo na Hotelaria

Estruturar ou organizar uma determinada organizacdo consiste em criar regras e definir funcdes
para cada colaborador, desde a base até ao topo da piramide hierarquica (Costa, 2008). Os
estabelecimentos hoteleiros devem trabalhar de forma que se evidenciem a sua estrutura e
organizacao, caso contrario, ndo estardo a altura dos seus concorrentes, e dificilmente se afirmardo
no mercado (Quintas, 2006). Por outro lado, um dos aspetos crucias no posicionamento e
atratividade de uma unidade hoteleira é sem dulvida a sua infraestrutura, esta permite a
diferenciagdo perante a concorréncia e servicos prestados.

Para Cassava (2001), ¢é crucial a “criagcdo de niveis hierdrquicos”, que tenham capacidade e

autoridade para gerir e assumir responsabilidades de gestdo, de forma a facilitar o controlo e

administracdo da unidade, e aumentar o nivel de coopera¢do. Ou seja, uma unidade hoteleira deve

possuir uma estrutura hierarquica onde exista delegacéo de autoridade e responsabilidade a cada

colaborador e departamento, independentemente da dimensdo, modelo de operacédo, volume de
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negacio, sazonalidade. A criacdo do nivel hierarquico é imprescindivel para a tomada de decisdo

por parte dos gestores e para se conseguir uma boa qualidade de gestéo.
Burns (2010) apresenta quatro fatores chave na gestdo hoteleira:

e O Aumento do nimero de clientes com experiéncia em tomar decisdes durante o
processo de compra de viagens, com vasto conhecimento sobre destinos turisticos,
unidades hoteleiras e com facilidade de acesso a opinido dos outros viajantes através da
internet;

e A Globalizagdo do mercado provocada pelo desenvolvimento tecnoldgico e pela
proliferacdo da utilizacdo da internet.

e A facilidade de deslocagéo por parte dos turistas em varios paises do mundo devido a
melhoria nos meios de transportes aéreos;

e A importéncia da marca, na decisdo de escolha dos clientes, devido a promocéo e
imagem projetadas, bem como o seu valor acrescentado e reputagdo no mercado;

o A prontiddo, a capacidade de resposta dos gestores, e a adaptacdo perante as alteragdes

no mercado de forma a acompanhar a evolugdo da comunicagao do servigo e do produto.

2.1.2 Conceito de servigo e a sua classificagdo

A industria dos servicos ocupa um lugar de grande relevancia no desenvolvimento economico de
qualquer pais, esta encontra-se intimamente ligada a uma grande variedade de Aéreas,
governamental (hospitais, tribunais, escolas, servicos militares, etc.), ndo-governamental
(instituicOes religiosas, instituicdes culturais, universidades, instituicdes de solidariedade, etc.), e
empresarial (bancos, companhias aéreas, hotéis, etc.) (Kotler & Keller, 2006). Os servigos sdo 0s

pilares de qualquer organizacéo, dai a sua crescente importancia para os consumidores.

A elevada concorréncia dos mercados dificulta o processo de diferenciacdo para o sucesso das
empresas. Os produtos apresentados, por serem de facil acesso devido ao desenvolvimento das
tecnologias, ndo sdo suficientemente diferenciadores. Por este motivo, a componente servigo
comeca a assumir um papel de extrema importancia na satisfagdo dos clientes e na rentabilidade

dos negdcios empresariais (Gama, 2011-2012).

Definir o conceito de servigo torna-se cada vez dificil, pela sua complexidade e diversidade.

Existe uma pandplia de conceitos criados por diferentes autores que sugerem que:

O processo necessario para a prestacdo de um servigo por parte de uma empresa, € constituido
por um conjunto de inputs e outputs ndo palpéveis que de tdo complexos que sdo, tornam-se

dificeis de descrever e caracterizar (Murta, 2000);

Os servicos sdo semelhantes as atividades econdmicas entre duas partes, onde existe permuta de

valor entre o comprador e o vendedor. Para o cliente o servi¢o entende-se como sendo 0 acesso a

27



varios elementos geradores de valor, e ndo a transferéncia de algo material ou palpavel (Lovelock
& Wirtz, 2007).

Os servicos s&o um conjunto de a¢des, processos e performance (Zeithaml, et al., 2006).E também
uma atividade ou beneficio intangivel oferecido ao outro (Kotler, et al., 2002).

Para 0 sucesso na aplicacdo de estratégias de marketing, € importante ter em conta as diferencas
entre produto e servico. Ou seja, para a aplicacdo em servigos, deve-se focar no valor através do
desempenho, na valorizacdo do pessoal, na comunicacdo e marketing interno, no bom
relacionamento com clientes, parceiros e fornecedores, no conhecimento e atendimento das
expetativas do cliente, através do servico prestado. A prioridade devera ser a implementacao de
uma boa estratégia de gestdo, para além das taticas de marketing. Um servido adquirido em forma
de compra é avaliado pela emog¢do que gera durante a entrega (Kahtalian, 2002).

De forma a distinguir o sistema de producéo e comercializacdo dos servigcos com o sistema de
producdo de bens tangiveis, os autores Eigler e Langeard (1987) defendem que no processo de
criacdo ou producdo de servicos existe uma conexdo entre os consumidores/clientes e o prestador,
permitindo assim que a produgdo e 0 consumo acontegam no mesmo espago e tempo. Esta ideia

permite entdo a apresentacdo dos trés recursos do marketing de servicos:

1. O Front of the House (a parte visivel da empresa e sua relagdo com os clientes);
2. O Back office (a parte invisivel da empresa);

3. As interagdes entre clientes;

Para melhor entender as especificidades dos servicos € preciso realcar a importancia dos
colaboradores em todo o processo de producdo e entrega do mesmo. Ou seja, a postura e a
competéncia do pessoal estdo intimamente ligadas & performance e a qualidade do servico
prestado. Pode-se entdo afirmar que o marketing de servicos estd baseado ndo s6 no
relacionamento externo, como também no relacionamento interno, é no fundo um marketing
relacional. Este consegue ser mais organizacional devido a sua ligacdo com a identidade, cultura
e valores da em presa. As tarefas de marketing ndo devem ficar concentradas somente nos

departamentos de marketing (Lindon, et al., 2008).

O servigo e sua classificacdo sdo a mais-valia de uma organizacao. Estes colaboram tanto nos
processos administrativos como na criacdo de estratégias para a gestdo de negécios. De acordo
com varios autores, as classificacdes dos servicos baseiam-se em diferentes fatores. Desta forma,
h& autores que optam por fazer a classificacdo partindo das diferencas nas dimensdes dos servicos.
Uns segregam e agrupam por setores de atividade ou por especificidades, outros mantém o foco
em equipamento e pessoas, interagdo com o cliente, personalizagdo do servico. Por fim, existe

aquele que classifica o servigo com base na sua entrega ao cliente.

Para classificar os servigos, Pinto (2006) sugere a teoria apresentada por alguns autores:
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e Gianesi & Corréa (1996) — A partir das dimens@es dos servigos, enfoque no pessoal e
equipamentos, nivel de interagdo com o cliente, prestacdo e personalizacdo do servigo,
esséncia do produto e o seu processo de criagdo, surgem trés tipos de prestacdo de
servicos — Servicgos profissionais (o0 foco mais é a interagdo e contato com o cliente); loja
de servicos (com interacdo presencial ou ndo, depende do conceito e do canal de
distribuicdo); Servico massificado (sem foco na personalizagdo, pouco contato e
interacdo com os clientes. A sua prestacao baseia-se nos equipamentos disponiveis).

e  Churchill & Peter (2000) — Os servigos embora tenham diversas formas de classificagéo,
o0 enfoque maior devera ser no processo de entrega. O servico tanto pode ser entregue por
meio de equipamentos (cinemas, servicos aéreos) ou pessoas (servi¢o financeiro,
administrativo, etc.)

e Lovelock & wright (2001) — Defendem a classificagéo dos servigos mediante o ramo de
atividade. Utilizam expressdes que exemplificam o ramo de atividade onde o servigo é
prestado, como por exemplo: - “estamos no ramo dos transportes”.

e Las Casas (2002) — Considera a dedica¢do do consumidor na aquisi¢do do servico:

- Em servigos de consumo - a utilidade, preferéncia e particularidade do servico prestado;
- Em servicos industriais — 0s equipamentos, as facilidades e o servico de consultoria pré
e pds-venda, oferecidos a institui¢des, industrias e comércio.

e Dias (2003) — O servigo classifica-se com base na sua tangibilidade, na relagdo com o

consumidor/cliente, no método de personalizacdo e na capacidade de gerar procura.

O servigo de exceléncia é alcancével, para isso, h&4 que implementar 5 préticas importantes:
desenvolver a capacidade de toda a organizacdo se manter focada no consumidor/cliente; definir
bases de desempenho para os prestadores de servicos; avaliar o desempenho e as relagGes entre
prestador-consumidor e vice-versa; incentivar e premiar prestacGes exemplares; despertar e
manter o entusiasmo, a consisténcia e a antecipagcdo para o consumidor/cliente (Detzel &
Desatnick, 1995).

2.1.3 Servigos Gerais VS Servico Hoteleiro

Conforme verificado no tpico anterior, 0s servi¢os possuem carateristicas que os diferenciam de
produtos. Tanto para o produto como para 0 servico, o objetivo é oferecer um conjunto de
vantagens ao consumidores, clientes e utilizadores. O servico ndo sendo um bem palpavel ou

fisico, apresenta-se em forma de acéo, representacdo ou desempenho.

Para autores como Brito e Lencastre (2000) e Lewis e Chambers (2000) (citado por Janice da
Silva de Jesus 2013), os servicos possuem algumas carateristicas especificas, das quais se

destacam quatro fundamentais:
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¢ Intangibilidade — O consumidor dos servicos ndo tera oportunidade de experimentar ou
testar o servico antes da aquisicdo ou compra. De forma a minimizar a incerteza, o cliente
procura por sinais de qualidade de um determinado servigo, através do pessoal,
instalacOes, equipamentos, objetos de comunicagédo, marca e preco).

e Heterogeneidade ou vulnerabilidade — A qualidade do servi¢o esta associada ao
desempenho do prestador. Desta forma, e visto existirem varios prestadores dentro de
uma organizacgdo, o servico prestado serd sempre variavel. Para colmatar os efeitos da
vulnerabilidade do servico para além da implementacdo de normas e procedimentos, é
também imprescindivel o investimento em recrutamento e formacéao do pessoal.

e Inseparabilidade — A producdo e consumo dos servigos acontecem em simulténeo, ou
seja, 0 consumidor esta presente e integra o processo de producao, ora por meio de contato
direto com o0s objetos da organizacdo durante a aquisicdo do servico, ou por interacao
com outros clientes.

e Efemeridade — O servico ndo é passivel de armazenamento para utilizacao futura, pois
0 seu consumo é efémero. Portanto, havendo ou ndo clientes, 0s recursos necessarios a
prestacdo do servigo tém de estar disponiveis. Para minimizar 0s custos com 0s recursos
ndo utilizados, deve-se fazer uma boa gestdo da oferta e da procura, adaptando a
quantidade de recursos de forma a evitar os custos inerentes aos servigos ndo utilizados.
Algumas das estratégias passam pela diferenciacdo de precgo, aplicagdo de descontos,
criacdo de pacotes e promocOes sazonais para captacao de clientes em época de menor

procura.

Embora as carateristicas acima mencionadas estejam relacionadas com os servigos de uma forma
geral, aplica-se também a inddstria hoteleira. Visto que o produto alojamento é transversal e
bastante semelhante em todos os hotéis (todos os hotéis disponibilizam quartos e tém o objetivo
de vender dormidas), € através dos servicos que as empresas hoteleiras conseguem a diferenciagdo
da concorréncia, contudo, por ser um tipo de empresa com grande componente material 0s seus

servicos tém outras carateristicas complementares (Tabela 4.):

Tabela 4.Carateristicas dos Servigos Hoteleiros

Intangibilidade v" O produto é testado ou experimentado;

v' O produto é complexo, é constituido

por bens servigos;
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Os holspedes e visitantes, compram
também o desempenho e performance
do colaborador;

A qualidade é mais facilmente
avaliada nos produtos do que nos

Servigos;

Pessoas como complemento do produto

Os colaboradores sdo parte integrante
do produto;

Ndo existe grande standard de
servicos ~ comparativamente  aos
produtos;

O controlo de qualidade constitui um
grande desafio no que respeita 0s
Servicos;

Os hospedes ou visitantes fazem parte

do processo de producédo dos servicos;

Tipo de procura

Existe oscilagdo na procura, esta €
determinada pela sazonalidade (época
baixa, média e alta);

Estratégias de marketing-mix séo
utilizadas para direcionar a procura
evitando assim muitos picos ou

depressoes.

Perecibilidade

A unidade de alojamento ndo vendida
no dia é automaticamente
desperdicada;

N&do existe a possibilidade de fazer
stock para venda posterior;

A capacidade de gestdio e
administracdo sdo fatores chave de

SuCesso;

Canais de vendas e distribuicdo

Os diversos canais de distribui¢do sdo

crucias na divulgacéo e venda;
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v O franchising funciona como um canal
de distribuicdo de grande importancia

para o setor;

Fonte: HSU e Powers (2002)

A interacdo entre a operacgdo e o cliente constitui um momento especial em todo o processo de
consumo do servigo hoteleiro, é o “momento da verdade”, € neste em que o consumidor constatara
se a sua expectativa corresponde a realidade. E o momento de experienciar o servico adquirido
previamente através de uma reserva direta ou via canais de distribuicdo. Para o visitante € o
servico traduz-se em experiéncia no momento da prestagio. E nada mais nada menos que um
conjunto de a¢bes desenvolvidas no momento da entrega do servico através da interagcdo com
consumidor (HSU & Powers, 2002).

De acordo com Powers et al (2002), o sucesso financeiro e operacional de uma empresa depende
da qualidade do servico prestado, visto que esta é vital. A base de qualquer estabelecimento
hoteleiro é a prestacdo de servicos, sendo que negdcio principal é o alojamento (o objetivo
principal é oferecer dormida aos clientes), que por acréscimo associa outros servicos como,

restauracdo, eventos, spa, entre outros, complementando a oferta.

2.2 Organizacéo do Departamento de Housekeeping em Hoteleira

As tarefas de limpeza, organizacéo, verificacdo e manutengdo dos quartos, areas comuns (lobby,
sala de conferéncia, sala de espera, spa, ginasio, piscina, sala de refeigéo, etc.), reas destinadas
aos colaboradores e & operacdo de um estabelecimento hoteleiro, estdo sobre a alcada do
departamento de HK. (Weissinger, 2000). De acordo com (Stender, et al., 2013), a este
departamento é exigido o cumprimento de um elevado nivel de qualidade e cumprimento de
standards. Todo o esforgo dos operacionais deste departamento traduz-se na satisfacdo dos
clientes. O HK é a manutencao de areas e ambientes limpos seguros e confortaveis (Branson &
Lennox, 1990).

Os autores Ball et al. (2003), apresentam o departamento de HK como sendo um sistema
estruturado e solido, e sugerem que principio chave de atuagdo devera assentar na limpeza das
unidades de alojamento (quartos), roupas dos quartos, room service e toda a operacdo de HK. Esta
teoria é complementada com o diagrama do sistema de HK (Figura 3.) que prevé que os inputs
principais sdo 0s quartos sujos, (estando estes livres ou ocupados) as roupas de cama e banho
limpas (utilizadas para refazer o quarto durante a limpeza), e os outputs sdo nada mais nada menos
que, roupas de cama e banho sujas, lixo (as que provenientes do quarto sujo no momento da
limpeza), quartos limpos, inspecionados, em perfeito estado de manutencdo (com todos os

mobiliarios em pleno funcionamento) e prontos para venda.
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No que se refere aos processos, Ball et al. (2003) fazem a separacdo da natureza dos processos do
sistema de HK. Classificam uma como sendo de natureza material (0 servico, a limpeza, e a
substituicdo das roupas de cama e banho) e outra de natureza informativa (comunicagdo dos
estados dos quartos de sujo para limpo, e a gestdo da manutencdo tendo em conta os standards da
unidade hoteleira).

Figura 8.Diagrama do Processo de Housekeeping

Camareiras Quartos e mobilidanos Equipamentos

¥ A 4 ¥

Housekeeping Process

Detergentes

- Lizo
- Roupas Sujas

Foupas limpas

- Cuartos impos

Quartos sujos

Amenities

Wl

¥ 3 ' s

Tempo Reparacies hlanutencio

Fonte: Adaptado de Ball et al. (2003)

No processo de HK, a transi¢do dos inputs para outputs depende essencialmente de alguns fatores
(Ball, et al., 2003):

e Camareiras e empregadas de limpeza, disponiveis e com tempo para assegurar a
higienizacéo limpeza e room service;
e Quartos mobilados, com necessidade de inspe¢éo e reparacédo didria;

e Equipamento diverso, requer verificacdo diaria e manutencao assidua;

O sistema acima mencionado refere-se a um hotel e todas as suas &reas. No entanto, em
estabelecimentos com caracteristicas especificas, como é o caso dos resorts, 0 sistema poderé ter
outra configuracdo, visto tratar-se de empreendimento com grandes &reas verdes e jardins, existe

a necessidade de uma equipa especializada em manutencdo de jardins (Weissinger, 2000).
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2.2.1 Servigo de Housekeeping e Limpeza em Hotelaria

Para Jonas (2008) a definicdo do servico de housekeeping passa pelo destaque das suas cinco

funcdes chave:

v

v
v

Disponibilizar quartos limpos para venda, garantir servico a esses quartos ao longo da
estadia do héspede;

Garantir os servigos de limpeza de todas as areas afetos a operacao do hotel;
Disponibilizar roupas de quarto e banho limpas, bem com o fardamento dos
colaboradores. Dispor de servigo de lavandaria para os seus hospedes;

Assegurar e gerir os perdidos e achados;

Zelar pela manutencéo e atualizacdo da decoragéo do hotel.

Todas as fungGes inerentes ao servico de HK devem ser asseguradas e geridas pelo Diretor de

Housekeeping ou Governanta Geral e a sua equipa.

2.2.2 Funcéo dos Elementos da Equipa de Servigo Housekeeping e Limpeza

Segundo Candido & Vieira (2003), a composic¢do da equipa de HK depende muito da categoria e

dimens&o do hotel, por norma é composta por:

Diretor de Housekeeping/Governanta Geral — responsavel por coordenar e orientar

governantas ou supervisoras de andares, bem como outras chefias do departamento (chefe de

lavandaria, etc.) caso existam (Candido & Vieira, 2003). A este compete também todos os

assuntos relacionados com o pessoal (formag&o, gestao de horario, atribuigdo de férias e dias de

descanso (Garay, 2000). Para Ball et al. (2003), as suas fungdes sdo variadas e assentam na:

v
v
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Lideranca, supervisdo, orientacdo e coordenacao de supervisores;

Recrutamento, treinamento e avaliacdo do desempenho de todos os colaboradores do
departamento;

Criacdo, implementacgdo e verificacdo de procedimentos e diretrizes para a operacao de
HK;

Aprovisionamento de servico e tratamento Vip para 0s quartos;

Gestao dos perdidos e achados (registo e armazenamento);

Gestao de pedidos e reclamaces de clientes e hdspedes;

Gestao de stock e inventarios e compra de roupas, equipamentos e produtos de limpeza;
Participagdo em reuniGes departamentais periddicas para definicdo de objetivos e
apresentacédo de resultados operacionais do hotel,

Participacdo em acOes de formacao de seguranca contra incéndios;
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Governanta de andares/Supervisor de Andares — chefia e responsavel direto pelos empregados
de limpeza (camareiras, limpadores de vidros, valets). Controla também as chaves de acessos aos
guartos, bem como a gestdo e distribuicdo das tarefas de limpeza e inspe¢do dos quartos e areas
comuns (Candido & Vieira, 2003) Para 0 mesmo autor, as fungdes principais sdo: supervisionar,
coordenar, controlar e formar continuamente as empregadas de limpeza/camareiras no exercicio
das suas tarefas diarias. Conforme Stender et al. é da responsabilidade dos supervisores de cada
setor, a distribuicdo de tarefas pelos elementos da sua equipa, consoante o volume de trabalho
disponivel, por meio de relatérios de ocupacdo, pedidos especiais, previsdes de check-outs e
check-ins, impressos.

Empregada de limpeza/Camareira — Tem como principal responsabilidade, a limpeza e
organizacdo dos quartos apartamentos e espagos comuns do hotel. Nos hotéis de pequena
dimensdo, a empregada de limpeza ou camareira, responde diretamente ao diretor de
housekeeping ou governanta, mas em hotéis maiores, este reporte e 0 todo o acompanhamento
sdo feitos pelo supervisor de andares (Candido & Vieira, 2003). De acordo com 0s mesmos

autores, as principais funces da empregada de limpeza ou camareira sdo:

Limpar e higienizar dos quartos;

Abastecer e organizar os carrinhos de servico;

Limpar de vidros, janelas, equipamentos e moveis existentes nos quartos;
Trocar de roupas de cama e banho usadas;

Organizar e acondicionar roupas limpas e sujas nos locais préprios;

NN N

Limpar e organizar o office (espago onde se encontram os materiais de limpeza, roupas e
amenities utilizados no servico de HK, geralmente existe um por piso, conforme o

tamanho do hotel);

<\

Controlo de stock de produto necessario para a utilizagao diaria durante o servico;

<\

Entrega de perdidos e achados a supervisora de andares;

v' Zelar pelo bom estado e funcionamento dos materiais e equipamentos de trabalho
(aspirador, maquina de lavar carpetes, etc.) bem como o0s equipamentos existentes nos
quartos, ao servico dos hospedes;

v" Reportar avarias e necessidades de manutencdo de todos os equipamentos sempre que
necessario;

v Responder aos pedidos dos héspedes e comunica-los ao supervisor de andares;

v’ Participar nas acdes de formacdo de seguranca contra incéndios

Para Garay 2000, cabe a empregada de limpeza ou camareira, executar todas as tarefas solicitadas
pelo supervisor de andares, registar e reportar todas as avarias detetadas, preencher o registo diario

de perdidos e achados e entregar todos objetos encontrados.

35



Vallet — Colaborador responsavel pela movimentacdo (entrega e recolha) de roupas limpas e
sujas, da lavandaria para 0s pisos e vice-versa. Dependo da estrutura do hotel, este responde
diretamente ao supervisor de andares ou ao chefe de lavandaria. E um empregado polivalente que
da apoio na execucdo das mais variadas tarefas desempenhadas no departamento de HK, com as
seguintes fungdes (Céandido & Vieira, 2003).

v" Ajudar no transporte (entrega e recolha) de roupas limpas e sujas, entre a lavandaria e 0s
pisos;

v' Ajudar as empregadas de limpezas ou camareiras a arrumar as roupas nos offices dos
pisos;

v"Ajudar na limpeza e abastecimento dos carrinhos de servico de limpeza;

Para Garay (2000), o vallet responde as solicitacdes do supervisor de andares e esta responsavel
pela execucdo de tarefas complementares as das empregadas de limpeza, tais como:

Limpar alcatifas;

Tratar superficies através de polimento;

Limpar paredes, tetos, portas, janelas vidros;
Trocar cortinados;

Transportar, desviar e ajustar méveis dos quartos;

Limpar grelhas e filtros do ar condicionado;

SN N N N SR

Ajudar com o transporte das malas nas trocas de quartos.

2.3 Evolucéo da Atividade Hoteleira em Portugal

De acordo com as defini¢cbes da OMT, um hotel é nada mais nada menos que um estabelecimento
comercial, cujo objetivo principal é disponibilizar servicos de dormidas, para além deste oferece
também servicos complementares como: alimentacgdo e bebidas, eventos, lazer, entre outros. Em
Portugal o conceito de hotel é bastante similar. Assume-se que um hotel € um empreendimento
turistico, destinado a proporcionar mediante remuneracdo, alojamento temporario e outros
servigos complementares sendo que podera ser ou ndo com servico de refeicGes. Aos hotéis sdo
atribuidas uma classificacdo que vai do 1 ao 5, mensuravel através de estrelas, sendo que, 1 estrela
representa uma unidade simples, confortavel, sem grandes requintes; 2 estrelas, boa apresentacédo
e bem gerido; 3 estrelas, bom nivel de qualidade; 4 estrelas nivel excelente em todos os aspetos

por fim o 5 estrelas, excecional e com um toque de luxo.

O negadcio hoteleiro embora tenha o seu proprio produto, mercado e tecnologias, beneficia outras
areas de negocio (Industria da construcdo civil, Banca, Seguradoras, Servigos Fiscais, etc.) através

da sua atividade e servicos (Mota, 2001).

Segundo o artigo 12° do decreto N°48 de 7 de marco, em Portugal, no que refere as instalagdes,
um estabelecimento hoteleiro deve ser composto por pelo menos 10 unidades de alojamento,
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sendo que estas podem ocupar parte exclusiva de um edificio de varios pisos, ou a totalidade de
um ou varios edificios, desde que estes estejam articulados entre si e que apresentem harmonia
arquitetonica. O mesmo decreto permite também a instalacdo de estabelecimentos hoteleiros de

diferentes categorias num unico edificio.

Em Portugal, a indUstria turistica e hoteleira assume um grande papel como gerador de receitas e
a sua contribuicéo para o PIB nacional é cada vez maior. Para além da criagdo de riqueza, gera
inimeros postos de trabalho e exerce um efeito multiplicador em diversos setores (Camara, et al.,

Sem ano).

A atividade hoteleira em Portugal teve uma evolugdo bastante positiva até os primeiros dois meses
de 2020 (fevereiro de 2020), no entanto, a situagdo alterou-se devido & pandemia da Covid-19, e
as restricdes sanitarias impostas nos varios paises da Europa e do mundo, bem como o fecho dos
respetivos corredores aéreos, de forma a travar a propagacdo do virus e o aumento de casos de

infecéo.

De acordo as informag6es avangadas pelas autoridades chinesas em dezembro de 2019, A covid-
19, também conhecida como Sars-Cov2, é uma doenca respiratéria altamente contagiosa, que teve
o0 seu foco inicial na cidade de Wuhan na China e espalhou-se por varios paises, causando uma
pandemia mundial. Este fendbmeno afetou negativamente e provocou varias mudangas na
economia e no sistema de salde de varios paises (Nilashi, et al., 2021) . Em Portugal, segundo
Rita Marques, secretaria de Estado do Turismo, setor turistico ressentiu os efeitos da pandemia,
e isso traduziu-se numa quebra de receitas de cerca de 50 a 60% (valor provisério estimado pela
INE) face ao ano anterior (2019) em que o valor se situou nos 18 mil milh&es de euros (Marques,
2020).

No que toca a hotelaria, houve uma grande perda de receita. As projecdes feitas pela AHP
apontam para uma gqueda de 69% nas receitas e 60% na taxa de ocupacdo, face ao ano 2019. Os
inquéritos feitos pela mesma associagéo, revelaram que: - Muitas unidades hoteleiras encerraram
suas atividades entre os meses de margo e junho, e s6 5% estiveram abertas e a funcionar em
plena capacidade entre abril e maio. Dos que reativaram as operages a partir de julho (72%), s6
50% mantera a operagdo até ao final do ano 2020, isto deve-se & diminuigdo da procura por parte

de turistas estrangeiros, resultante do agravamento da pandemia.

Contrariamente, em 2019 a atividade hoteleira teve um desempenho bastante positivo, segundo

os dados do INE, apresentados abaixo (Tabela 5).
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Tabela 5.Dados do setor hoteleiro em Portugal 2019

Hotelaria

Dados de 2019

Oferta Hoteleira

Apresentou um crescimento de 3.1% comparativamente ao ano
anterior a mesma data (julho). Encontravam-se 1923
estabelecimentos hoteleiros em atividade. Este crescimento
verificou-se por varias regides, sendo que a AM Lisboa teve um
aumento de (+7.3%), o Norte (+4.8%), e 0 Alentejo foi a Unica a

manter o nUmero da oferta.

Os hotéis representaram a maior fatia dos estabelecimentos
hoteleiros em funcionamento, cerca de 75,4%, seguido de
apartamentos turisticos com 11,2% e hotéis-apartamento com
8,2%.

As ofertas de quartos e camas em hotelaria situaram-se em 146,2
mil e 328,8 mil respetivamente, o que representa + 2.9% e + 2.4%

que os valores verificados em 2018 no mesmo periodo (julho).

Hdspedes e Dormidas

A hotelaria recebeu 21,6 milhdes de hdspedes, traduzindo-se em
58.0 milhdes de dormidas, representando uma variacdo de +5.6% e
+2.5% face ao ano anterior (2018).

As dormidas nos hotéis superaram as outras tipologias de
estabelecimentos. Representaram 72.1% do total de dormidas em
hotelaria, com destaque para os hotéis de quatro e trés estrelas, com
48.8% e 22.3% respetivamente. Os hotéis-apartamentos ficaram em

segunda posi¢cdo com um total de 13.6% de dormidas.

Taxa de Ocupagéo

Taxa de ocupacdo cama em hotelaria ascendeu o0s 51.9%,

semelhante ao verificado no anterior (2018).

Estada Média

Em 2019 os turistas que visitaram Portugal, passaram em média
2,69 noites nos estabelecimentos hoteleiros, houve um
decrescimento de 2,9% comparativamente ao verificado nos anos

anteriores.

Os aldeamentos turisticos e os apartamentos turisticos foram as
tipologias com permanéncias médias de dormidas mais elevadas,

4,73 noites e 4,41 noites respetivamente.
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Receita total Em 2019 a receita total na hotelaria atingiu os 3,8 mil milhdes
(+6,3%) de euros e 2.8 mil milhdes em aposentos. Estes valores séo
ligeiramente inferiores aos verificados em 2018 (+7,4% e + 8,1%,

respetivamente).

Fonte: INE (2019)

2.3.1 COVID-19 e Medidas Adotadas na Operagdo Hoteleira em Portugal

O aparecimento repentino da pandemia de COVID-19, afetou gravemente a industria hoteleira e
fez com que a higiene e a limpeza passassem a ser o foco principal no plano de recuperagéo do
setor (Pillai, et al., 2021).

Numa era p6s-COVID-19 em que ja existem algumas certezas das formas de transmisséo e
prevencdo do virus, ndo resta duvida que através da implementacgdo de algumas medidas - como
procedimentos de limpeza e seguranca e distanciamento social, 0os hotéis conseguem assegurar a
confianca dos futuros hospedes, principalmente dos que tém receio de um contagio num
alojamento hoteleiro. Neste caso, a certificacdo da limpeza e desinfecdo de espacos e
equipamentos assumem grande importancia na recuperacdo da confianca e na retoma do setor
hoteleiro (Stoyle, 2020).

Apobs o gradual levantamento das restri¢des de viagens e circulagdo entre paises e destinos, o
Turismo de Portugal langou a sua estratégia de retoma do turismo, através de um modelo assente
em 3 pilares: confianga, esperanca e reinvengdo. Com o intuito de recuperar a confianga dos
turistas, promover o turismo rural, retomar e aumentar a procura turistica, por parte dos
estrangeiros e dos nacionais. O modelo pioneiro e bastante elogiado a nivel mundial (school,
2020).

De forma a transmitir e melhorar a confianga dos viajantes e consumidores de produtos e servigos
turisticos, o Turismo de Portugal criou o selo “Clean and Safe”(Figura 9.), gratuito e valido por
um periodo de 12 meses, com abrangéncia a todos os setores turisticos (empreendimentos
turisticos, empresas de animacéo e transportes turisticos, agéncias de viagens, alojamento local e
restauracao e bebidas), certificando-os para que cumpram todos os requisitos de higiene e limpeza
na prevencdo e controlo da COVID-19. Quanto mais rdpido os consumidores perceberem que as
empresas ligadas a hospitalidade (hotelaria, aviagdo, restauragdo e navios de cruzeiros) sdo “clean
and safe” mais rapidamente estas se recuperardo da crise provocada pela pandemia ( (Magnini &
Zehrer, 2021).
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Figura 9.Selo Clean and Safe

TURSMO DF
PORTUGAL #E
[l

Fonte: Turismo de Portugal (2020)

O selo Clean and safe, vem associado a um protocolo interno que define um conjunto de

procedimentos a adotar em cada setor e departamento:
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Figura 10.Estrutura de Protocolo Interno Clean and safe

PROTOCOLO INTERNO
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Fonte : Turismo de Portugal (2020)

AL S T N

2.3.2 Procedimentos na operacdo de Limpeza em hotelaria no pds-pandemia

da COVID-19

O processo de limpeza em hotelaria foi sempre mantido no “back stage”, mas na nova era da
pandemia houve necessidade de o trazer para o “front stage” (Bagnera, 2020). Alguns grupos
hoteleiros e hotéis independentes adotaram medidas e procedimentos onde a prioridade é a
limpeza e a desinfe¢do, com o objetivo de salvaguardar a saude e a seguranga dos hospedes e dos
colaboradores. Segundo Tim Chatfield, fundador e chefe executivo da plataforma hoteleira
Jitjatjo, os hospedes terdo interesse em saber como 0s seus quartos sdo limpos, com que

periodicidade e quem € responsavel por assegurar e manter um ambiente seguro dentro do hotel.

A industria hoteleira, para além de adquirir a certificacdo de limpeza e seguranca criada no pos-
pandemia, tem de garantir que todos os procedimentos sdo implementados e estdo acessiveis aos
hospedes, para que estes possam consultar sempre que necessario. Também a formagao da equipa
de HK deve ser encarada com muita seriedade, pois os elementos desta, serdo os principais

responsaveis por fazer cumprir todos os objetivos dos procedimentos.

Sendo o departamento de HK o principal gestor dos servigos de limpeza e manutencao de todas
as areas inerentes a operacao do hotel, é também responsavel por aplicar os procedimentos com
base nas diretrizes do protocolo clean and safe, com o objetivo de prevenir a propagacéo do virus
Sars-Cov2 nos estabelecimentos hoteleiros. Neste sentido, a hotelaria nacional elaborou um

conjunto de procedimentos, sugeridos pelo Turismo de Portugal, adaptados para cada tipo de
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estabelecimento (tendo em conta o tipo de operacgdo, carateristicas e dimensao), com o objetivo

de garantir a retoma da atividade hoteleira de forma segura.

Com base nas diretrizes do Turismo de Portugal para aquisicao de selo clean and safe, os hotéis
tém de implementar um protocolo interno que cumpra com 0s procedimentos de limpeza e

desinfecéo e garanta:

Equipamentos de protecdo individual- a utilizacdo destes equipamentos é de carater
obrigatdrio, e € da responsabilidade dos responsaveis do departamento, assegurar o stock dos
mesmos:

e Fardamento (Vestuario, calgado)

e Avental descartavel de pléstico

e Touca descartavel

e Mascara

e Viseira

e Luvas descartaveis
Limpeza e desinfecao de espacos - Limpeza e desinfecdo de pavimento, moveis, paredes, portas,
janelas, vidros corrimdes de escadas, puxadores de portas e janelas, interior e botbes de

elevadores.

Segundo a Direcéo Geral da Saude desinfecdo deve ser efetuada constantemente e com recurso a

um desinfetante a base de cloro (lixivia) ou solucéo alcodlica com pelo menos 70% de volume.

Limpeza e desinfecdo de casa de banho - Limpar primeiro as superficies menos contaminadas
(espelhos, torneiras, puxadores, lavatorios) e de seguida as mais contaminadas (autoclismo,
baldes de lixo, interior da sanita, urinol). No interior da sanita e do urinol, deve-se dar descarga
de &gua limpa e de seguida colocar o detergente a base de cloro, deixar agir por algum tempo (+-
15min), de preferéncia com a tampa fechada, esfregar com a escova piaga e descarregar o

autoclismo.

O pano utilizado num wc, ndo deve ser utilizado no proximo, este passa a ser de utilizagéo Unica.

Neste caso, se tiver 3 casas de banho para limpar, deve utilizar 3 panos descartaveis distintos.

A limpeza do chdo do wc, deve ser feita com balde e esfregona exclusivos para o espaco
(esfregona e balde devem conter identificacdo) e com o detergente & cloro. A Agua deve ser

renovada para cada casa de banho.

Limpeza de quartos - Deve ser feita em dois tempos. Primeiro é retirada toda a roupa suja
(dobrar a roupa de cama de fora para dentro formando uma trocha) e lixo, estes devem ser
colocados em sacos fechados. Segundo, e sempre que possivel, limpar o quarto passados 2 a 3
horas. Limpar o quarto e por ultimo o wc (respeitar sempre o procedimento de limpeza de areas

e de wc).
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Pavimentos

Lavagem — Dever ser feita diariamente em todos os pavimentos dos edificios, mais do que uma

vez por dia se for necessario. Utilizar solucéo desinfetante compativel com a tipo de pavimento.

Aspiracdo de carpete — N&o existe problema em aspirar diariamente se for utilizado um aspirador
com depdsito de dgua onde existe a possibilidade de colocacdo de uma solucdo desinfetante na

agua do deposito. O uso do aspirador de saco é desaconselhado.

Lavandaria - entrega e rececao:

Roupa suja- Toda a roupa suja deve ser colocada em sacos de plasticos bem fechados e devem
permanecer num local designado até o dia da recolha. Evitar manter sacos de roupa suja nos
corredores ou em locais nédo designados para o efeito.

Roupa Limpa - A roupa limpa dever ser imediatamente arrumada apés rececdo. Evitar contato
com roupa suja. Transportar a roupa em carrinho de roupa limpa, devidamente higienizado e

desinfetado.

Cortinados e mantas decorativas - Estas pec¢as decorativas, na impossibilidade de lavagem apds

cada utilizag&o, devem ser desinfetadas com recurso a um desinfetante para tecidos.

Panos de limpeza — Aconselha-se a utilizagdo de panos de utilizacdo Unica (descartaveis).

Roupa de Staff — O fardamento ndo deve transportado para fora do local de trabalho e deve ser
trocado diariamente. Este deve ser lavado no hotel ou em lavandaria especializada com recurso a

desinfecdo. A lavagem deve ser feita a uma temperatura de 90 graus.

2.4 A Qualidade do Servico e a Satisfacdo do Cliente em Hotelaria

A hospitalidade é um modelo de servico de pessoa para pessoa, ou seja, € uma atividade comercial
onde durante a prestacdo e consumo, predomina o contacto e o relacionamento entre o prestador
e o0 consumidor. Neste contacto, o hoteleiro procura compreender e satisfazer as necessidades do
hospede, deixando-o agradado e confortavel. O objetivo principal é aumentar a satisfagdo e o

bem-estar, impulsionando a fidelizag&o ou repeticdo da compra (King cit. in Oliveira, 2008).

No que se refere aos servicos, pode-se afirmar que é constituido por atributos como: atividades,
espaco fisico, pessoas e por elementos intangiveis, disponibilizados por uma determinada
organizacgdo, e que para o consumidor, sdo entendidos como a base do servi¢o (Ferrand, et al.,
2010).

A qualidade é condicionada pelas expectativas e percecBes dos clientes, bem como pelas
carateristicas do servico prestado. Ou seja, é aquilo que o consumidor determinar, através da sua

experiéncia de consumo.
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A qualidade de servico é um dos fatores determinantes da competitividade (Lewis, 1989). A sua
aplicacdo é crucial para o bom posicionamento face a concorréncia e ganho de vantagem
competitiva (Danaher & Matsson, 1994). A aposta na qualidade de servico deve ser vista como
um investimento e meio de incremento de lucro, pois afeta as inten¢Ges de repeticdes de compra

por parte dos consumidores (Glenn, et al., 1998).

A qualidade de servigo funciona como um multiplicador de lucro para as organizacdes, e esta
diretamente ligada a fidelizacdo e retencdo de clientes. E também de grande importancia na

satisfacdo dos clientes e na melhoria da reputacdo de um hotel (Oliver, 1999).

2.4.1 Medicéo e Avaliacdo da Qualidade de Servicgo

Quando se aborda o conceito de qualidade, ha que ter em conta os dois tipos de qualidade. A
qualidade funcional (todo o processo de funcionamento do servico), e a qualidade técnica (o
produto ou resultado final apresentado ao cliente). O Juizo de valor ou a percegdo relativa a uma
determinada empresa de servicos, seja ela positiva, negativa ou neutra, é fundamentalmente
influenciada pela sua imagem e funciona como um filtro, podendo alterar-se a medida que a

imagem da empresa € alterada.

De acordo com alguns estudos, a qualidade funcional é tdo importante quanto a qualidade técnica,
ou seja, 0 como se faz é tdo importante quanto o resultado final. Sendo assim, os responsaveis de
marketing de uma organizagdo, devem manter o mais possivel a conjungdo destas duas
qualidades. Na perspetiva do cliente, 0 mais importante é que as organizagOes e entidades se
empenhem em ir de encontro e até mesmo exceder as suas expectativas (Brito & de Lencastre,
2014)

Segundo Murta (2000), existem algumas dimensfes que aos olhos do consumidor sdo cruciais

para avaliar a qualidade:
Acesso - E facil ter acesso ao servico? Qual é o horario de funcionamento do servigo?
Credibilidade - E possivel confiar na empresa?

Conhecimento - A empresa tem conhecimento das necessidades do seus clientes e potenciais

clientes?
Fiabilidade — O servico prestado é consistente e fiavel?
Seguranca — Existe algum risco associado ao servigo?

Competéncia — Os colaboradores detém conhecimento de todas as carateristicas do servico que

prestam?

Comunicagdo — A explicacdo do conceito do servigo prestado é bem feita por parte da empresa?
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Cortesia - Os colaboradores que prestam o servico sdo prestaveis, amaveis e disponiveis?

Velocidade de resposta — Por parte dos colaboradores existe disponibilidade e capacidade de
resposta rapida as solicitacGes dos consumidores?

Para além de Murta (2000), outros autores como Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985,1988),
apresentaram estudos relacionados com a medicdo e avaliacdo da qualidade dos servicos. Estes
Gltimos foram os responsaveis pela criagdo do modelo SERVQUAL, instrumento
multidimensional para avaliar as diferencas entre expectativas e perce¢des dos consumidores em

relacdo ao servigo prestado.

A estrutura original do modelo era composta por dez dimensdes e noventa e sete itens, mas apos
reajuste passou a ter apenas vinte e dois itens que abrangem cinco dimensdes relacionadas com a
qualidade do servico. Cada uma das dimensfes é aplicada duas vezes: uma para apurar as
“experiencias” dos clientes, ¢ outra para medir e avaliar as suas “perce¢des”. O referido modelo
apresenta elevado nivel de fiabilidade e validade na avaliagdo da qualidade dos diversos tipos
servicos, basta que seja devidamente adaptado as carateristicas de cada servi¢o (Parasuraman , et
al., 1988).

O modelo SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985,1988) identifica as seguintes

dimensoes:

1- Tangibilidade (aspeto de todos os componentes fisicos do servico, aparéncia do pessoal,
evidéncias dos equipamentos);

2- Consisténcia e fiabilidade (desempenho do servico conforme prometido, exatiddo na
execucdo);

3- Recetividade (capacidade prontiddo de resposta, disponibilidade para ajudar o cliente);

4-  Seguranca (capacidade de inspirar confianga e credibilidade, cortesia);

5- Empatia (Atencéo e disponibilidade dos colaboradores centrados no cliente, prestacéo de

servico individualizado e personalizado)

Para abordar conceitos relacionados com a qualidade de servigo em hotelaria, & necessario ter em
conta as diferentes areas de servicos que os hotéis providenciam. O sucesso de uma organizagao
esta intimamente relacionado com a sua capacidade de satisfazer todos os requisitos de qualidade
do mercado alvo. Ela deve criar e oferecer bens e servigos que supram as necessidades e

expetativas dos clientes e consumidores (Moller, 1993).

2.4.2 Satisfacdo do Cliente

A satisfagdo do cliente esta intimamente ligada & qualidade de servico. Em diversos setores
utilizam a satisfacdo do cliente como ferramenta para medir a qualidade do servigo prestado, ou

seja, se 0 cliente esta satisfeito € porque a qualidade de servi¢o o satisfaz. A satisfacdo é
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influenciada pela qualidade (Parasuraman , et al., 1988).Para Zeithalm (2000) a satisfacdo tem
a ver com forma como os consumidores avaliam um produto ou servico, se este vai ou ndo de
encontro as suas expectativas e necessidades e, se a avaliacdo for positiva, quer dizer que o cliente

esta satisfeito.

Segundo Fernandes (2008), ha muito tempo que o conceito de satisfacdo vem sendo explorado,
mas foi nos finais dos anos sessenta do século XX que aparecem as primeiras defini¢cbes. N&o
sendo um conceito de definicdo Unica, o autor Johnson et al (1995, cit. in Vilares e Coelho, 2005)

propde duas defini¢des abrangentes:

v' [A Satisfacdo como uma transacéo especifica - A satisfacdo advém da avaliacdo pos-
decisdo de compra e consumo de servigo ou produto por parte do cliente].

v [A Satisfagdo como um processo cumulativo — neste caso, a satisfagdo é resultante da
avaliacdo geral com base em experiéncias acumuladas de compras de servicos e produtos

de uma empresa].

De acordo com Knutsun et al. (2009), em hotelaria é muito dificil comparar o grau de satisfagdo
dos clientes, mesmo que estes tenham usufruido de servicos iguais e com as mesmas variaveis,
porgue poderdo avaliar de forma diferente. Isto deve-se ao facto de existirem duas perspetivas da
satisfacdo: a primeira, que realga a satisfacdo como sendo um processo cognitivo onde a afeicdo
exerce grande influéncia sobre a satisfagdo dos consumidores (Fornell & Wernefelt, 1987). E a
segunda, que determina que a satisfagdo é uma avaliacdo baseada num conjunto de experiéncias
acumuladas com um certo servico ou produto e ndo somente como uma simples transagdo
especifica (Nicosia & Wilton, 1999).

O tipo de oferta influencia diretamente as expectativas do cliente. O setor hoteleiro, por oferecer
servicos e experiéncias diversificadas (alojamento, entretenimento, restauracao etc.) a satisfacdo
global esta dependente da satisfacdo obtida em experiéncias individuais (Pizan e Ellis cit. in
Barros, 2008). Neste caso, cabe a estas empresas trabalhar para alcancar a satisfagdo dos clientes,
através de ofertas de servigos e produtos de qualidade, precos competitivos e cumprimento de

prazos de entrega (Oliveira, 2010).

2.4.3 Necessidades e Exigéncias dos Clientes em Hotelaria

Hoje em dia, com o facil acesso as tecnologias de informacéo e as ferramentas da web 2.0, o
consumidor esté cada vez mais informado, tem bom gosto e sofisticacdo. Este consumidor possui
mais formacdo académica, conhecimento e poder de compra, este facto tem possibilitado um

conjunto de alteragdes nas suas necessidades de consumo.

A qualidade e satisfacdo sdo percebidas durante a experiéncia e consumo. Ou seja, Sdo

mensuraveis em fun¢do da qualidade percecionada do servigo prestado, através da diferenca entre

as expectativas e as percecfes do consumidor/cliente (Parasuraman , et al., 1988). Deste modo,
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importa referir que nos mais variados estudos relacionados com este tema, 0s autores e
investigadores, consideram os produtos e servicos aos clientes como sendo um conjunto de

atributos, carateristicas e vantagens que influenciam diretamente a preferéncia de quem consome.

Para Wuest et al. (1996, cit. in Oliveira 2008), [os atributos hoteleiros consideram-se como
esséncias na satisfacdo das necessidades dos consumidores, durante estadia num hotel]. As
percecOes das carateristicas, servigos e instalacdes de um hotel s&o as mais valias para a promogao
da satisfacdo dos consumidores. Diversos estudos apresentados ao longo de varios anos, tiveram
como objetivo a definicdo dos atributos principais na escolha de um hotel. A maioria sugere que
grande parte dos viajantes escolhem os seus hotéis com base na limpeza, localizagdo, preco,

quarto, seguranca, qualidade do servico e reputacao online.

Conforme citado por Oliveira (2008), os fatores de escolha de um hotel foram determinados por

alguns estudiosos que sugeriram o seguinte:

Atkinson (1998) - Limpeza, seguranca, relacdo qualidade-preco, cortesia, simpatia e

disponibilidade dos funcionarios.

Wilensky e Buttle (1998) — Os Funcionarios, a atratividade dos produtos e elementos palpaveis,

oportunidades de relaxamento, Standart de servicos, imagem apelativa, e relacdo qualidade-
preco.

Rivers et al. (1991) — Conveniéncia da localizacdo e o servico global.
Ananth et al. (1992) — Preco e a qualidade, seguranca, conveniéncia da localizagao.

Entre os varios atributos, existem alguns que estdo ligados a imagem do hotel: o meio fisico
envolvente, identidade da empresa, funcionarios, acessibilidade e qualidade e disponibilidade dos
servigos. Sendo assim, é muito importante focar os esforcos de marketing na promocdo dos

aspetos positivos da envolvente, de forma a atrair novos e potencias clientes.

A desenfreada concorréncia de mercado dificulta cada vez mais as empresas no processo de
diferenciagdo que de alguma forma contribui para o seu sucesso e crescimento. Por este motivo a

necessidade de aposta no servico.

2.5 Plataformas Online Como Meio de Divulgac¢do na Industria

Hotelaria

A Web (World Wide Web) é uma rede criada por Tim Berners-Lee, que permite a ligagdo entre
pessoas e computadores. E composta por informages e documentos interligados que poder&o ser

facilmente acedidos através da internet (Updegrove, 2005).

Ha uma evolucdo crescente na Web, esta passou de um estado estatico a dindmico. Enquanto esta
tico, a sua funcdo de transmisséo de conhecimento e informacéo, era mais simplista, ou seja, sem
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possibilidade de interagdo. Ap6s a mudanca de estado, a troca de informagdo passou a ser de
forma réapida e instantanea, permitindo assim, maior interacdo e partilha por parte dos utilizadores
(Ricca & Chao, 2009). E também importante realcar que, a web 2.0 facilita aos consumidores, a
partilha de informacéo e de experiéncias através de plataformas de reviews, redes socias, blogs.
A maior parte dos reviews existentes nessas mesmas plataformas, estdo disponiveis ndo sé para
0s gestores hoteleiros, mas também, para os potencias clientes, que baseiam a sua decisdo de
compra na informacéo disponivel online (Dickinger & Mazanec, 2008).

Com a grande evolucdo das tecnologias de comunicacdo, as redes socias e 0s canais de partilha
de informacdo, tornaram-se importantes geradores de conteddos (UGC) (Thelwall, et al.,
2011).As redes sociais tém sido cada vez mais, um meio de extrema importancia para a inddstria
hoteleira e para o turismo, na medida em que facilitam as vias de comunicacdo, entre
consumidores (Sigala, et al., 2012). Este meio disponibiliza uma pandplia de informacdes e
opinides de consumidores, que acabam por influenciar o processo de decisdo de compra ou
escolha de um determinado servigo. Por sua vez, a World Wide Web, disponibiliza e facilita a

integracdo de milhdes de informagdes do mundo inteiro (Theobald & Dunsmore, 2000).

Os hotéis estdo presentes na web através de redes sociais ou websites travel 2.0 ou redes sociais
e, com o proposito de partilha de contetdos, informagdes e interacdo, hotel-hdspede ou hdspede-
hospede, por meio de reviews e avaliagfes online. Em suma, a web 2.0 é nada mais nada menos
que um depdsito de informacao, passivel de ser gerido pelo hotel ou hdspede através de colocagdo
ou retirada de informacao. (Sigala, 2003). A web 2.0 é reconhecida como plataforma tecnologica
que permite a criacdo de comunidades online, proporciona a criatividade, colaboracdo e partilha
entre os utilizadores. (Bohley, 2010). A dindmica proveniente da interacdo entre os utilizadores
leva a que seja considerada como web social (Chaves, et al., 2011). A informagao disponivel na
web social assenta basicamente em contelidos, tais como videos, dudios, comentarios, imagens e
opinides, partilhados pelo utilizador (Cox, et al., 2009). As informacdes relativas ao setor
hoteleiro encontradas na web, sdo colocadas maioritariamente por viajantes, sob forma de
avaliagBes e comentarios. Estes tm um grande peso e representam um papel importante para 0s
hotéis, ap6s serem estruturados e estudados, levam a conclusdes que ajudam em algumas

estratégias de gestdo (M.Chaves & Trojahn, 2010).

Com a grande evolucgdo das tecnologias de comunicacgdo, as redes socias e 0s canais de partilha
de informacdo, tornaram-se importantes geradores de contetudos (UGC). A crescente utilizagdo
da internet no mundo, favorece o aumento da utilizacdo dos sites de e-commerce para a realizacdo
de compras de diversos tipos de produtos e servigos, por parte dos utilizadores (Ogut & Tas,
2012). Este fendmeno possibilitou que as redes sociais, blogs e foruns, proporcionassem maior
interacdo e partilha entre os seus utilizadores. As plataformas web 2.0 dinamizaram a forma como

os consumidores utilizam e partilham a informacdo (Filieri & McLeay, 2013).
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Os Blogues sdo nada mais nada menos que diarios disponiveis na web 1.0, compostos por textos
padronizados e estruturados cronologicamente, onde os bloggers disponibilizam contetdos e
posts relacionados com um determinado tema, dando a possibilidade aos leitores e seguidores
deixarem os seus comentarios (O Reilly, 2007) Além de partilha de informacdo através de
publicagdes, os bloggers também recorrem a utilitarios para transmitir mensagens (Levy, 2009).

A Wiki sendo também uma importante ferramenta da web 2.0, permite a organizacdo de
informacdo e conhecimento, contribui para a melhoria da gestdo de comunicacdo entre os
colaboradores de uma empresa (G Hearn, 2009). As wikis permitem o agrupamento de
informacBes e conhecimento numa plataforma acessivel a utilizadores frequentes (Bonebeau,
2009).

Qualquer utilizador pode criar uma bookmarking através da colocacao de links de conteidos na
lista de favoritos e também partilha-los entre as comunidades, proporcionando assim o0 acesso a

rede das preferéncias através da web. Desta partilha surge a social bookmarking. (Snuderl, 2008).

A rede social é, nada mais nada menos que uma plataforma que permite integrar e aproximar um
conjunto de pessoas e utilizadores através de uma rede. Possibilita comunicagdo e troca de
informacdo dentro de um respetivo grupo, familiar, académico ou profissional (Grabner, 2009;
Badawy, 2009).

Segundo (Lewis, 2010), o Facebook é uma das redes sociais mais utilizada como ferramenta de
partilha, dispde de um perfil pessoal criado pelo utilizador, onde é possivel adicionar e receber
contetidos. Através da pagina principal, o utilizador tem acesso a todas as publicacdes dos seus
amigos e de todos que fazem parte da sua lista de contatos. A mesma autora defende que, é crucial
que as empresas mantenham a sua pagina de rede social sempre atualizada, de forma a manter o

dinamismo e captar novos clientes.

Na lista das redes sociais surge mais recentemente um novo servico chamado microblogging, este
permite a transmissao de mensagens de forma rapida, através de um nimero reduzido de carateres.
A utilizacdo desta ferramenta é feita principalmente pelo Twitter. Esta tecnologia 2.0 utiliza o
servi¢o microblogging para comunicar e partilhar a informacéo de forma rapida e simples, através
de frases curtas (tweets) (Badawy, 2009; Lewis, 2010).

Sempre que uma determinada empresa utiliza tecnologias 2.0 para se comunicar com 0S Seus
clientes, passa a fazer parte da rede de partilha de conhecimentos (Anbarasan, 2000). A criacdo e
o fortalecimento da relagdo com os clientes por um longo periodo, serve para cativar e incrementar
a confianca face & empresa ou o produto. Um dos objetivos da utilizagcdo da web 2.0 é sem dlvida,
a fidelizagdo de clientes e a potencializacdo de angariagcdo de novos clientes (Dwivedi, et al.,

2007). A preferéncia por parte dos clientes é utilizada como “passa a palavra”, ou seja, estes
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recomendam a empresa a potencias clientes, sempre gue se sentem satisfeitos com o servigo ou
produto (Sharp, 2003).

A vantagem competitiva é mais um dos varios objetivos ligados a web 2.0.A empresa consegue
através desta, destacar-se da concorréncia e entregar um produto diferenciado ao cliente. Existe o
chamado valor acrescentado. Desta vantagem advém o cumprimento de varios outros objetivos
crucias para um bom desempenho comercial e comunicacional (Badawy, 2009; Levy, 2009;
Andriole, 2010).

A melhoria na comunicacdo e na colaboragéo é também apontada como um importante objetivo
da web 2.0. Esta melhoria podera verificar-se tanto a nivel interno, colaborador-colaborador,
como a nivel externo, empresa-cliente (Carrol, 2006; Dwivedi, et al., 2007; Birkinshaw, 2009;
Andriole, 2010). A comunicacao entre a empresa e o0s clientes ou potencias clientes € feita através
do canal informativo da web 2.0 que potencia a fidelizagdo (Dwivedi, et al., 2007; Birkinshaw,
2009). Este canal permite a divulgacdo e a partilha de conteidos sobre produtos e servi¢os de uma
determinada empresa. A tecnologia de informacdo associada a web 2.0 viabiliza e simplifica todo
0 processo de gestdo das empresas (Levy, 2009; Mazurek, 2009)

As empresas conseguem construir a sua marca e torna-la cada vez mais forte através da associagdo
aweb 2.0 e a utilizacdo das suas ferramentas. Na sua promog&o on-line e na gestéo da informagao
e do conhecimento, utilizam tecnologias 2.0 para realizacdo de formulérios, inquéritos,

comentarios, relativos a clientes ou produtos (Mazurek, 2009; Levy, 2009).

Conforme as conclusBes de alguns autores como Birkinshaw (2009); Mazurek (2009); Levy
(2009); Beanabeau (2009); Andriole (2010), a web 2.0 torna-se bastante vantajosa para as
empresas, na medida em que funciona como um sistema integrado de gestdo do conhecimento,
que permite armazenar todas as informagdes relevantes sobre clientes e consumidores. As
empresas reconhecem-lhe as carateristicas acima mencionadas e apontam-nas como um dos
grandes objetivos da sua utilizacdo. Para Bonabeau (2009), as tecnologias 2.0 funcionam como

uma espécie de polo de inteligéncia coletiva.

A presenca de um determinado hotel na web tem um papel muito importante pois auxilia na
tomada de decisdo (M.Chaves & Trojahn, 2010). Os gestores hoteleiros baseiam-se também nos
feedbacks deixados pelos clientes nas plataformas da web 2.0, para tomar algumas decises
(Gamble & Gibson, 1999). Desta forma pode-se dizer que as informacGes obtidas através da web

2.0 tém grande valor, pois permitem a concretizacdo de varios objetivos de gestao.

A web 2.0 é um canal de partilha de contetdos, vivéncias e memdrias, através de fotografias,
comentérios, fotos, videos, etc., Este canal social é construido por pessoas e para pessoas, ele

aproxima e torna os lagos e as relagfes mais fortes e baseadas na confianca. Todas as informac6es
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partilhadas na web constituem a maior fonte de informacdo disponiveis para os utilizadores
(Snuderl, 2008; Browning , et al., 2013).

Conforme verificado em alguns artigos e estudos, a web encontra-se a disposi¢ao de dois tipos de
utilizadores, por um lado a empresa, que utiliza as ferramentas de social media para a gestdo,
organizacgdo do seu proprio site e para a apresentacao dos seus produtos e servigos, por outro lado,
0 cliente, que como consumidor procura informagdes de produtos e servicos nos sites das

empresas e também interage com a mesma, através de comentarios e avaliagces.

Em suma, as ferramentas da web 2.0, redes sociais, blogs e os microbloggings, revelam-se como
excelentes canais de divulgagdo de informacdo e potencializadores da interacdo entre clientes e
empresas. S&o também bons complementos aos websites de empresas, na medida em que
proporcionam a participacdo dos utilizadores, através de publicagdes de comentarios, avaliagcdes
e feedbacks. A empresa também como utilizador, participa ativamente por meio de publicacdo de
videos, fotografias, posts diarios, podcasts etc. (Birkett, 2009).

Segundo Carroll (2006), a web surge como meio de comunicagdo e proporciona maior ligagcdo
entre os clientes e as empresas. Para o setor turistico e hoteleiro trouxe bastantes consequéncias.
O mesmo setor teve a necessidade de reajustar a sua forma de comunicagdo com os seus clientes,
através da adogdo e utilizagdo da web 2.0, visto a ferramenta se encontrar bem difundida entre os
consumidores e permitir a partilha de informac@es, conteudos, experiéncias de viagens e

avaliagdes (Carrol, 2006; Grossman, 2007).

2.5.1 Guest reviews e a sua importancia na avaliagéo de servigos hoteleiros

O turismo e as viagens assumiram um papel importante no mundo dos negécios, passaram a ser
uma das maiores industrias a nivel mundial, tendo a internet como ponte de ligagdo aos
consumidores. Impulsionaram também o surgimento da travel 2.0, e este revolucionou a forma
de planear e comprar viagens, ou seja, 0s consumidores passaram a ter mais autonomia e poder
de decisdo. O travel 2.0 surge como promotor e facilitador do processo de planeamento e compra
de viagens, possibilita ainda maior capacidade de decisdo e autonomia aos viajantes. Estes
dispdem de um canal onde podem partilhar, fotos, comentarios, revisdes e outros conte(idos
relacionados com a suas viagens, dando origem a féruns de partilha de experiéncias (Grossman,
2007; Carrol, 2006).0s websites travel 2.0 tém atraido e despertado interesse de grande parte dos
viajantes que procuram viagens e estadias com tarifas, ofertas e promocGes apelativas. Estes
encontram no mesmo local, todas as informagfes necessarias para a realizacdo da sua reserva,
desde comentérios e opinies de outros utilizadores, como também informacGes Uteis acerca de

um determinado destino, hotel ou servigo.

Como exemplo de websites travel 2.0 encontra-se o TripAdvisor este permite ao utilizador,

organizar planear e partilhar comentarios, revisdes e outros conteudos relativos a viagens.
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Segundo O”Connor (2010), o TripAdvisor é o mais popular entre os websites travel 2.0, este tem
vindo a crescer consideravelmente, de 2006 a 2013 o nUmero de comentarios de hotéis e
restaurantes aumentou de 5 milhdes para 100 milhdes. A prépria TripAdvisor afirma ser a maior
plataforma travel 2.0 do mundo, alcangando assim mais de 340 milhdes de visitas mensais e cerca
de 350 milhGes de reviews e de opinides (TripAdvisor, 2016). No TripAdvisor os utilizadores
podem deixar reviews e classificacBes de 1(terrivel) a 5 (excelente), baseados em critérios como
a satisfacdo, qualidade de sono, localizacdo, quartos, servico, relacdo qualidade e preco e limpeza
(O Connor, 2010).

Figura 11. llustracdo Cadeia de Divulgacdo — Tripadvisor

Hotel Viajantes

Lm

Objectivos Travel2.0

v

Fonte: www.tripadvisor.com
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Os objetivos de CRM s serdo assegurados se o hotel mantiver o alinhamento entre as tecnologias
de informacdo, o marketing relacional e gestdo do conhecimento, ou seja, a web 2.0 permite o
entrosamento destas trés areas fundamentais de forma a cumprir os objetivos propostos. A ligacao
e interacdo entre o hotel e 0s viajantes é possivel gragas a web 2.0 e a sua ligagdo aos websites
travel 2.0.

Os websites travel 2.0, servem de instrumento ao viajante, que os utiliza para partilha de
conteudos (fotografias, videos, comentarios,) relativos a um determinado hotel ou destino. Esses
conteudos partilhados sdo importantes fontes de informacao para os hoteleiros, pois através desses
passam a conhecer melhor os seus clientes e o feedback dos produtos e servicos. Para outros
viajantes serve de plataforma de interacdo, onde partilham experiéncias com o intuito de

influenciar outros viajantes (Tham, et al., 2013).

A conexao ou o elo de ligagdo entre o hotel e 0 viajante, e entre 0s proprios viajantes, da-se gracas
a web 2.0 e aos websites travel 2.0. Estes Gltimos permitem que o hotel enriqueca as suas bases
de dados relativos aos seus atuais e potenciais hospedes de forma a fideliza-los.

Figura 12. Comentéarios do Website Booking.com
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Fonte: www.Booking.com
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3. Analise e Apresentacéo de resultados

3.1 Caraterizagdo da amostra

Foi escolhida uma amostra por conveniéncia, composta por um total de 269 reviews negativos de
limpeza (140 pertencentes a hotéis de 4 estrelas e 129 de hotéis de 5 estrelas), referentes a 30
hotéis (15 de 4 estrelas e 15 de 5 estrelas) localizados no centro de Lisboa, com pelo menos 300
reviews na plataforma booking.com. Para cada hotel foram recolhidos entre 5 e 10 reviews,
conforme disponibilidade. Os reviews utlizados sdo pertencentes a hospedes de 44 nacionalidades
diferentes (Tabela 6), sendo os hospedes de nacionalidade portuguesa 0s que tém maior
representatividade, 26% nos hotéis de 4 estrelas e 21% nos hotéis de 5 estrelas. Nas posices
seguintes encontram-se os de nacionalidade brasileira, com 17% e 15%, francesa com 9% nos
hotéis de 5 estrelas, e britdnica com 9% nos hotéis de 4 estrelas. As restantes nacionalidades
apresentam baixa representatividade como se pode constatar abaixo (Tabela 7 e 8).

Tabela 6.Caraterizagdo da Amostra — Total de Nacionalidades

Nacionalidades dos héspedes

Africa do Sul

Alema

Americana

Angolana

Argentina

Australiana

Austriaca

Belga

Brasileira

Britanica
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Bulgara

Canadense

Cazaquistéo

Chinesa

Coreana

Costa do Marfim

Dinamarquesa

Emirados Arabes

Espanhola

Esténia

Finlandesa

Francesa

Grega

Indiana

Israelita

Italiana

Kuwait

Lituania

Marroquina
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Mauricia

Mocambicana

Moldava

Paises baixos

Polaca

Portuguesa

Qatar

Reunido

Romena

Russa

Singapura

Sueca

Suica

Turca

Uruguaia

Total de Nacionalidades
Fonte: O Autor
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Tabela 7.Caraterizacdo da Amostra - Nacionalidade Predominante nos Hotéis de 4 Estrelas

Nacionalidade do hospede | Frequéncia %
Africa do Sul 1 1%
Alema 4 3%
Americana 4 3%
Angolana 3 2%
Argentina 1 1%
Brasileira 24 17%
Britanica 13 9%
Bulgara 2 1%
Canadense 3 2%
Cazaquistao 1 1%
Coreana 1 1%
Emirados Arabes 1 1%
Espanhola 7 5%
Finlandesa 2 1%
Francesa 9 6%
Grega 1 1%
Indiana 1 1%
Israelita 1 1%
Italiana 3 2%
Kuwait 2 1%
Lituania 1 1%
Mocambicana 2 1%
Moldava 1 1%
Paises Baixos 2 1%
Polaca 1 1%
Portuguesa 37| 26%]
Romena 2 1%
Russa 1 1%
Sueca 2 1%
Suica 6 4%
Turca 1 1%

Fonte: O Autor
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Tabela 8.Caraterizacdo da Amostra - Nacionalidade Predominante nos Hotéis de 5 Estrelas

Nacionalidade do

héspede Frequéncia %
Alema 10 8%
Americana 11 9%
Angolana 1 1%
Argentina 3 2%
Australiana 1 1%
Austriaca 1 1%
Belga 2 2%
Brasileira 19 15%
Britanica 2 2%
Canadense 1 1%
Chinesa 1 1%
Costa do Marfim 1 1%
Dinamarquesa 1 1%
Emirados Arabes 5 4%
Espanhola 7 5%
Estdnia 1 1%
Francesa 12 9%
Italiana 1 1%
Marroquina 1 1%
Mauricia 1 1%
Mocambicana 1 1%
Paises Baixos 2 2%
Polaca 3 2%
Portuguesa | 27 21%
Qatar 1 1%
Reunido 1 1%
Russa 4 3%
Singapura 1 1%
Sueca 2 2%
Suica 3 2%
Turca 1 1%
Uruguaia 1 1%

Fonte: O Autor
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Meédia de nota atribuida por nacionalidade — Hotéis de 4 e 5 estrelas

As tabelas abaixo (Tabela 9 e 10), apresentam as médias de notas atribuidas pelos hospedes, aos
reviews negativos de limpeza. Esta andlise foi feita consoante a nacionalidade do héospede e
verificou-se que de acordo com a amostra, tanto nos hotéis de 4 estrelas como nos de 5 estrelas
0s hdspedes com maior representatividade sdo de nacionalidade portuguesa, brasileira e a média
de nota por eles atribuida nos hoteéis de 4 estrelas é de 5,6 e 5,5 e nos hotéis de 5 estrelas € de 5,8
e 6,0 respetivamente. Outras nacionalidades como: americana, britanica, francesa e alemd,
embora ndo tenham tanta representatividade quanto as mencionadas acima, importa referir que

atribuiram notas mais baixas, entre 4,8 € 5,3.

Tabela 9.Caraterizacdo da Amostra - Média de Nota Atribuida Por Nacionalidade nos Hotéis

de 4 Estrelas

Média de nota

Nacionalidade Frequéncia % global atribuida
do héspede por
nacionalidade

Africa do Sul 1 1% 2,9
Alema 4 3% 5
Americana 4 3% 4,6
Angolana 3 2% 5,6
Argentina 1 1% 3,8
Brasileira 24 17% 5,5
Britanica 13 9% 5,3
Bulgara 2 1% 5,5
Canadense 3 2% 5,9
Cazaquistao 1 1% 3,3
Coreana 1 1% 3,8
Emirados Arabes 1 1% 4,2
Espanhola 7 5% 5,7
Finlandesa 2 1% 5,6
Francesa 9 6% 4,6
Grega 1 1% 4,6
Indiana 1 1% 4,3
Israelita 1 1% 8,8
Italiana 3 2% 3,9
Kuwait 2 1% 5,6
Lituania 1 1% 6,7
Mogcambicana 2 1% 5,3
Moldava 1 1% 5,8
Paises Baixos 2 1% 5,4
Polaca 1 1% 5,8
Romena 2 1% 5,7
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Russa 1 1% 3
Sueca 2 1% 5,5
Suica 6 4% 5,5
Turca 1 1% 2,5

Fonte: O Autor

Tabela 10.Caraterizacdo da Amostra - Média de Nota Atribuida Por Nacionalidade nos Hotéis

de 5 Estrelas

Média de nota

Nacionalidade global atribuida
Frequéncia %

do héspede por

nacionalidade

Alem3 8% 4.8
Americana 11 9% 5,1
Angolana 1 1% 6,2
Argentina 3 2% 5,2
Australiana 1 1% 6,2
Austriaca 1 1% 5,8
Belga 2 2% 5
Brasileira 19 15% 6
Britanica 2 2% 5,4
Canadense 1 1% 4,6
Chinesa 1 1% 5
Costa do Marfim 1 1% 5,4
Dinamarquesa 1 1% 54
Emirados Arabes 5 4% 6,7
Espanhola 7 5% 4,6
Estonia 1 1% 4,8
Francesa 12 9% 5
Italiana 1 1% 4,7
Marroquina 1 1% 6,7
Mauricia 1 1% 4,6
Mogcambicana 1 1% 3,8
Paises Baixos 2 2% 6,7
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Polaca 3 2% 4
porseess | o] ms[ sl
Qatar 1 1% 5,4
Reunido 1 1% 5,8
Russa 4 3% 4,2
Singapura 1 1% 5,1
Sueca 2 2% 6,2
Suica 3 2% 5
Turca 1 1% 4,4
Uruguaia 1 1% 6,2

Fonte: O Autor
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Relativamente a categoria de hdspedes, onde sdo agrupadas como casais, familias, grupo de
amigos, viajantes individuais e viajantes de negdcios (Tabela 11 e 12), verifica-se que casais € a
categoria com maior representatividade, tanto nos hotéis de 4 estrelas com 46%, como nos de 5
estrelas com 42%, nas posi¢Oes seguintes encontram-se, familias com 32% e 31%, viajantes
individuais com 11% e 20%, e com menos representatividade encontram-se, grupo de amigos
com 6% e 5%, e viajantes de negdcios com 4% e 7% respetivamente.

Tabela 11.Caraterizacdo da Amostra - Categoria de Hospedes dos Hotéis de 4 Estrelas

Categoria de Héspede ‘ Frequéncia ‘ % ‘

Casais 64 46%
Familias 45 32%
Grupo de amigos 9 6%
Viajantes individuais 16 11%
Viajantes de negdcios 6 4%
Viajantes de negdcios [}
Viajantes individuais [N
Grupo de amigos [l
Familias |
Casais [ NG
0% 10% 20% 30% 40% 50%

Fonte: O Autor
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Tabela 12.Caraterizacdo da Amostra - Categoria de Hospedes - Hotéis de 5 estrelas

Categoria de Hospede Frequéncia ‘ %
Casais 53 41%
Familias 40 31%
Grupo de amigos 6 5%
Viajantes individuais 20 16%
Viajantes de negdcios 9 7%

Viajantes de negdcios

Viajantes individuais

Grupo de amigos
Familias

Cosais |

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Fonte: O Autor
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3.2 Analise geral dos resultados obtidos

Neste subcapitulo, apresenta-se o resumo geral dos principais resultados obtidos pela recolha de
dados (reviews) da plataforma Booking.com, para uma melhor compreensdo das principais

variaveis analisadas e suas diferengas no que respeita os hotéis de 4 e 5 estrelas.

O Gréfico 1 abaixo indicado, apresenta o total dos reviews distribuidos por meses. Verifica-se
que os meses com maior frequéncia de reviews negativos, tanto nos hotéis de 4 estrelas como nos
hotéis de 5 estrelas, foram os meses de abril, maio, junho, julho, agosto, setembro, outubro,
dezembro e janeiro. Tendencialmente existe uma maior procura turistica nos meses de verdo e
épocas festivas, o que faz com que as taxas de ocupacdo dos hotéis sejam mais elevadas nos meses
acima mencionados.

Gréfico 1.Distribuicdo do Numero Total de Reviews Negativos por Més

Total de reviews negativos por més

30
25 2@ 2
20 19
" \‘/\ )6\1'4”}(
1 22
10 0 1
.
5 5
% 3
0 0
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
Hotéis de 4 estrelas Hotéis de 5 estrelas

Fonte: O Autor
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Com base no critério de escolha da amostra deste estudo, em que determina que 0s hotéis
utilizados, para além de estarem localizados na area metropolitana de Lisboa, teriam de ter mais
de 300 reviews na plataforma Booking.com, apura-se ap6s analise que, os 30 hotéis estudados (15
de 5 estrelas e 15 de quatro estrelas), no que respeita a variavel nota geral de limpeza (é a média
de nota atribuida pelos hospedes a categoria limpeza, ap6s review), apresentam valores entre 7,8
e 9,1 nos hotéis de 4 estrelas e 7,8 e 9,6 nos de 5 estrelas. E a média da nota geral de limpeza
(Tabela 13 e 14) dos hotéis de 4 estrelas é de 8,7 (muito bom) e dos hotéis de 5 estrelas é de
9,1(soberbo), conforme a classificacdo qualitativa da plataforma Booking.com, que sugere que as

notas - 6 ou mais é agradavel, 7 ou mais é bom, 8 ou mais é muito bom e 9 ou mais é soberbo.

Tabela 13.Média de Nota Geral de Limpeza — Hotéis de 4 Estrelas

Nota geral de

Categoria
limpeza
Altis Prime Hotel oAk 9
Eurostars Lisboa Parque | **** 8,7
HF Fénix Lisboa lololol 8,6
Hotel 3K Madrid flololol 7,8
Hotel Mundial otk 8,6
Hotel Real Parque otk 8,3
Hotel Santa Justa ool 9,4
Lisboa Carmo Hotel flololol 9,4
Lisbon Wine Hotel ool 9,6
Novotel Lisboa flololol 8,4
Rossio Boutique Hotel Rk x 9
Turim Alameda flalolol 8,4
Turim Europa Hotel otk 8,3
Vila Galé Opera otk 8,3
Vip Executive Arts Hotel | **** 8,1

Média de nota geral de limpeza dos hotéis de 4 estrelas

Fonte: O Autor
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Tabela 14.Média de Nota Geral de Limpeza — Hotéis de 5 Estrelas

Hotel Categoria Not-a geral
de limpeza

Altis Avenida Hotel Hok Ak 9,1
Altis Grand Hotel Hokkkk 8,9
Corinthia Hotel Hok Ak 9,2
Dom Pedro Lisboa oAk K 9
Epic Sana Lisboa Hotel HoAkkx 9,5
Hotel Real Palacio Hkkkk 8,8
Memo Principe Real Hkkkk 9,5
Myriad By Sana Hotels Hok Ak 9,6
Porto Bay Liberdade Hkkkk 9,2
Sheraton Lisboa Hotel &

Spa kK sk ok sk 8,8
Sofitel Lisbon Liberdade Hokk ok x 8,9
The Lumiares Hotel & Spa Hkkkk 9,6
Tivoli Avenida Liberdade

Lisboa Hkkkk 9,3
Turim Boulevard Hotel Hokk ok x 9,3
Vip Grand Lisboa Hotel &

Spa %k %k %k k k 7,8

Média de nota geral de limpeza dos hotéis 5 estrelas
Fonte: O Autor
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No que respeita a categoria limpeza, ap6s analisar a variavel - area avaliada (Grafico 2 e 3), 0
resultado demonstra que nos hotéis de 4 estrelas o quarto é a area avaliada (ver tabela 2. — Tabela
de aplicabilidade para a segmentacdo de dados — area avaliada) com maior predominancia nos
reviews negativos, cerca de 39%, seguida de casa de banho e WC (16%), ndo especificado (16%),
equipamento e mobiliario (12%) e pavimento (9%). Nos hotéis de 5 estrelas, mantém-se o quarto
como a area avaliada predominante, mas com um valor ligeiramente superior (47%), seguido de
casa de banho e WC (18%), ndo especificado (10%) e equipamento e mobiliario (9%). As
restantes areas avaliadas (area comum, roupa de cama e banho, piscina, spa e parede) sdo

mencionadas, mas ndo tém grande expressao.

Gréfico 2.Andlise da Variavel — Area Avaliada Predominante

Area Avaliada Predominante - Hotéis de 4 estrelas

Area comum
Equipamento e mobiliario
Casa de banho e WC

Roupa de cama e banho
Piscina I

Spa

Parede

Fonte: O Autor
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Gréfico 3.Andlise da Variavel — Area Avaliada Predominante

Area avaliada predominante - Hotéis de 5 estrelas

Area comum

Equipamento e mobiliario
Casa de banho e WC
Roupa de cama e banho
Piscina

Spa

Nao especificado
Pavimento

Parede

Fonte: O Autor
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Para além da varidvel area avaliada, foi também necessério criar e analisar outra varidvel — aspeto
negativo (ver tabela 3. — Tabela de aplicabilidade para a segmentacdo de dados — aspeto negativo).
Apbs analise dos dados recolhidos (Gréafico 4 e 5), verificou-se que o aspeto negativo
predominante nos reviews dos hotéis de 4 estrelas € - falta de limpeza com 57%, seguido de
manutencdo de equipamento e infraestrutura (16%), mau odor (12%), qualidade de servigo de HK
(11%) e insonorizacédo (3%). Nos hotéis de 5 estrelas, o aspeto negativo predominante é também
— falta de limpeza com 47% (10% abaixo do valor apresentado nos hotéis de 4 estrelas), seguido
de qualidade de servico de housekeeping (24%, o dobro do observado nos hotéis de 4 estrelas),
manutengdo de equipamento e infraestrutura (15%), mau odor (9%) e insonorizacgao (5%).

Gréfico 4.Anélise da variavel — Aspeto Negativo Predominante

Aspeto Negativo Predominante - Hotéis de 4
Estrelas

B Qualidade de servigo de HK

B Manutengdo de
equipamento e

infraestrutura
B Mau odor

Falta de limpeza

Insonorizagao

Fonte: O Autor
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Grafico 5.Andlise da variavel — Aspeto Negativo Predominante

Aspeto Negativo Predominante - Hotéis de 5
Estrelas

B Qualidade de servico de HK

B Manutengdo de
equipamento e

infraestrutura
B Mau odor

M Falta de limpeza

Insonorizagao

Fonte: O Autor
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Apds a analise de cada uma das variaveis — area avaliada e aspeto negativo, fez-se a correlagdo
entre as duas, de forma a verificar a relacdo existente. Verificou-se que, conforme apresentado
abaixo (Tabela 15 e 16), tanto para os hotéis de 4 estrelas como para os hotéis de 5 estrelas (num
universo de 55 e 60 reviews), a rea avaliada mais representativa é o quarto, sendo que, 0s aspetos
negativos mais mencionados sdo: a falta de limpeza com 49% e 38%, a manutencdo de
equipamentos e infraestruturas (18% e 5%), a qualidade de servi¢o de HK (18% e 42%), 0 mau
odor (9% e 8%) e a insonorizagdo (5% e 7%). A area avaliada - casa de banho e wc (num universo
de 22 e 23 reviews), apresenta-se em segunda posi¢do e 0s aspetos negativos mais mencionados
séo: falta de limpeza com 68% e 70%, manutencéo de equipamentos e infraestruturas (18% e
13%) e mau odor (9% e 13%). A &rea avaliada — ndo especificado (num universo de 22 e 13
reviews), tem como aspetos negativos mais mencionados, a falta de limpeza com 64% e 38%,
mau odor (14% e 23%) e a qualidade de servico de HK (18% e 23%). Por ultimo, a area avaliada
- equipamento e mobiliario (num universo de 17 e 12 reviews), apresenta como aspetos negativos
mais mencionados, a manutencao de infraestruturas com 53% e 75%, a falta de limpeza (41% e
17%) e a qualidade de servico de HK (6% e 8%).

Tabela 15.Relagdo entre variaveis — &rea avaliada e aspeto negativo

Aspeto negativo

Manutencgdo de
Qualidade de | equipamentos
servigo de HK e

infraestruturas

Mau odor Falta de Limpeza | Insonorizagdao

Frequéncia| % |Frequéncia| % |Frequéncia| % |Frequéncia| % [Frequéncia| %

Quarto 10|18% 10|18% 5| 9% 27| 49% 3| 5%

Area comum 0| 0% 0| 0% 2(50% 2[ 50% 0| 0%

Equipamento e mobilidrio 1| 6% 9|53% 0] 0% 7| 41% 0] 0%

'r',: Casa de banho e WC 1| 5% 4|18% 2| 9% 15| 68% 0] 0%

E Roupa de cama e banho 0| 0% 0| 0% 0| 0% 4| 100% 0| 0%

: Piscina 0| 0% 0| 0% 0] 0% 2| 100% 0| 0%
\g Spa N3do se aplica

N3do especificado 4(18% 0| 0% 3|14% 14| 64% 1| 5%

Pavimento 0| 0% 0| 0% 4]33% 8| 67% 0| 0%

Parede 0| 0% 0| 0% 0| 0% 1| 100% 0| 0%

Fonte: O Autor
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Tabela 16.Relacdo entre variaveis — area avaliada e aspeto negativo

Aspeto negativo

Manutengdo de
Qualidade de | equipamentos
servigo de HK e

infraestruturas

Mau odor Falta de Limpeza | Insonorizagdo

Frequéncia| % |Frequéncia| % |Frequéncia| % |Frequéncia| % [Frequéncia| %

Quarto 25|42% 3| 5% 5| 8% 23| 38% 4| 7%

Area comum 0| 0% 2|40% 0| 0% 2[ 40% 0| 0%
Equipamento e mobilidrio 1| 8% 9|75% 0| 0% 2[ 17% 0| 0%

','r: Casa de banho e WC 1] 4% 3|13% 3|13% 16| 70% 0] 0%
E Roupa de cama e banho 1|33% 0| 0% 0] 0% 2| 67% 0] 0%
: Piscina 0| 0% 1|50% 0] 0% 1{ 100% 0] 0%
E Spa 0 0% 1|50% 0 0% 1] 50% 0 0%
N3o especificado 3|23% 1| 8% 3(23% 5[ 38% 1| 8%
Pavimento 0 0% 0 0% 0| 0% 8| 100% 0| 0%

Parede 0| 0% 0| 0% 0| 0% 1{ 100% 0| 0%

Fonte: O Autor
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No que respeita as notas atribuidas apds avaliacdo das areas (Tabela 17 e 18), verificou-se que
nos hotéis de 4 estrelas a area avaliada — quarto, com uma representatividade de 39% do total dos
reviews avaliados, apresenta uma média de nota atribuida de 5,1 em 10 (Sendo que entre 1 e 3 €
muito mau, 3 e 5 é mau, 5 e 7 é aceitavel, 7 e 9 é bom, e 9+ é soberbo conforme a avaliagdo
qualitativa da booking.com), a nota € aceitavel. Relativamente aos hotéis de 5 estrelas, a mesma
area tem uma representatividade de 47% e a média é ligeiramente mais alta 5,3 em 10, mas a
classificacdo qualitativa mantém-se igual, é aceitavel, visto que ainda se encontra dentro do
intervalo de nota (5 e 7). Importa também referir que, tanto nos hotéis de 4 estrelas como nos de
5 estrelas, embora com menor representatividade, a area — casa de banho e wc (16% e 18%)
apresenta média de nota atribuida de 6 e 5,4 em 10, também aceitavel.

Tabela 17.Média de nota atribuida por variavel area avaliada - Hotéis de 4 estrelas

Média de
Area avaliada nota

atribuida
Quarto 39% 51
Area comum 3% 4
Equipamento e mobiliario 12% 5,2
Casa de banho e WC 16% 6
Roupa de cama e banho 3% 4,8
Piscina 1% 4,2
Spa 0% 0
Nao especificado 16% 5,3
Pavimento 9% 6,5
Parede 1% 4,6

Fonte: O Autor
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Tabela 18.Média de nota atribuida por variavel area avaliada - Hotéis de 5 estrelas

Média de
Area avaliada nota

atribuida
Quarto 47% 5,3
Area comum 4% 5,2
Equipamento e mobilidrio 9% 5,6
Casa de banho e WC 18% 5,4
Roupa de cama e banho 2% 4,6
Piscina 2% 5,9
Spa 2% 5,6
Nao especificado 10% 4,9
Pavimento 6% 4,7
Parede 1% 4,6

Fonte: O Autor

Conforme os valores apresentados abaixo (Tabela 19 e 20), a média de nota atribuida de acordo
com aspetos negativos apos avaliacdo, tanto nos hotéis de 4 estrelas como nos de 5 estrelas, é de
5,4 e 5,1 para a falta de limpeza, 5,2 e 5,4 para a manutencéo de equipamento e infraestrutura, 5,9
e 4,9 para 0 mau odor e 4,8 e 5,3 para a qualidade de servi¢o de HK. Na sua maioria, a média da
classificagdo qualitativa dos aspetos negativos € aceitavel, a excegdo das notas relativas a
qualidade de servigo de HK nos hotéis de 4 estrelas, que é de 4,8 em 10, sendo abaixo de 5, a
classificagdo qualitativa é “mau”, e mau odor nos hotéis de 5 estrelas que € de 4,9 em 10 sendo

também “mau”.

Tabela 19.Média de nota atribuida por variavel aspeto negativo — Hotéis de 4 estrelas

. Média de nota

Aspetos Negativos % atribuida
Qualidade de servigo de HK 11% 4,8
Manutencao de equipamento e infraestrutura 16% 5,2
Mau odor 12% 5,9
Falta de limpeza 57% 5,4
Insonorizagao 3% 5,5

Fonte: O Autor
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Tabela 20.Média de nota atribuida por variavel aspeto negativo — Hotéis de 5 estrelas

. Média de nota

Aspetos Negativos % atribuida
Qualidade de servigo de HK 24% 5,3
Manutengdo de equipamento e infraestrutura 16% 5,4
Mau odor 9% 49
Falta de limpeza 47% 5,1
Insonorizagao 5% 51

Fonte: O Autor
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Capitulo 1V — Conclusdes Finais

77



4.1 Concluséo do Estudo

De acordo com a linha de pensamento inicial deste estudo, que define a seguinte pergunta de
partida: “Em que medida os reviews negativos de limpeza influenciam a avaliacdo global de um

hotel”? Algumas das hipo6teses formuladas confirmam-se.

Hipdtese 1: Quando existem reviews negativos que mencionem a categoria limpeza, a nota

geral atribuida é sempre abaixo de 6 — numa escala de 1 a 10 respetivamente.

A primeira hipotese, que sugere que quando existem reviews negativos que mencionam a
categoria limpeza, a média de nota geral atribuida é sempre abaixo de 6, numa escala de 1 a
10(Sendo que, entre 1 e 3 € muito mau, 3e 5 é mau, 5 e 7 é aceitavel, 7 e 9 é bom, e 9+ é soberbo
conforme a avaliacdo qualitativa da booking.com), confirma-se. Os dados analisados mostram
gue, tanto nos hotéis de 4 estrelas como nos de 5 estrelas avaliados neste estudo, a média de nota
geral atribuida aos reviews, no que respeita os topicos da varidvel aspetos negativos mencionados,
éde 5,4 e5,1 para a falta de limpeza, 5,2 e 5,4 para a manutengédo de equipamento e infraestrutura,
5,9 e 4,9 para 0 mau odor e 4,8 e 5,3 para a qualidade de servi¢o de HK. Na sua maioria, a média
da classificacdo qualitativa dos aspetos negativos € aceitivel, a exce¢do das notas relativas a
qualidade de servico de HK nos hotéis de 4 estrelas, que é de 4,8 em 10, sendo abaixo de 5, a
classificacdo qualitativa é “mau”, e mau odor nos hotéis de 5 estrelas que € de 4,9 em 10 sendo

também mau.

Hipotese 2: A nota geral atribuida depende do tipo de review negativo de limpeza, da area

avaliada e do aspeto negativo mencionado.

No que diz respeito aos topicos da variavel areas avaliadas, verificou-se que nos hotéis de 4
estrelas a area avaliada — quarto, com uma representatividade de 39% do total dos reviews
avaliados, apresenta uma média de nota atribuida de 5,1 em 10, a nota é aceitavel. Relativamente
aos hotéis de 5 estrelas, a mesma area tem uma representatividade de 47% e a média € ligeiramente
mais alta, 5,3 em 10, mas a classificacdo qualitativa mantém-se igual, é aceitavel, visto que ainda
se encontra dentro do intervalo de nota (5 e 7). Importa também referir que, tanto nos hotéis de 4
estrelas como nos de 5 estrelas, embora com menor representatividade, a area — casa de banho e
wc (16% e 18%) apresenta média de nota atribuida de 6 e 5,4 em 10, também aceitavel. Ou seja,
todos as variaveis relacionadas a categoria limpeza (aspetos negativos e areas avaliadas), quando
mencionadas negativamente num review, propiciam uma avaliagdo global mais baixa. Este
resultado confirma a veracidade da hipétese 2, que sugere que, a nota geral atribuida depende do

tipo de review negativo de limpeza, da area avaliada e do aspeto negativo mencionado.
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Hipo6tese 3: Existe relacdo entre as variaveis areas avaliadas e aspetos negativos

mencionados.

Na terceira hip6tese, com o intuito de perceber se existe relacdo entre as variaveis areas avaliadas
e aspetos negativos mencionados, ficou confirmado que as duas varidveis entdo interligadas, na
medida em que nos reviews negativos analisados, quando os héspedes mencionam falhas em
certas areas, associam a esta, um aspeto negativo. Sendo que, tanto para os hotéis de 4 estrelas
como para os hotéis de 5 estrelas (hum universo de 55 e 60 reviews), a area avaliada mais
representativa é o quarto, e 0s aspetos negativos mais mencionados sdo: a falta de limpeza com
49% e 38%, a manutenc¢do de equipamentos e infraestruturas (18% e 5%), a qualidade de servico
de HK (18% e 42%), 0 mau odor (9% e 8%) e a insonorizacdo (5% e 7%). A area avaliada - casa
de banho e wc (num universo de 22 e 23 reviews), apresenta-se em segunda posicao e os aspetos
negativos mais mencionados sdo: falta de limpeza com 68% e 70%, manutencéo de equipamentos
e infraestruturas (18% e 13%) e mau odor (9% e 13%). A area avaliada — néo especificado (num
universo de 22 e 13 reviews), tem como aspetos negativos mais mencionados, a falta de limpeza
com 64% e 38%, mau odor (14% e 23%) e a qualidade de servico de HK (18% e 23%). Por ultimo,
a area avaliada - equipamento e mobiliario (num universo de 17 e 12 reviews), apresenta como
aspetos negativos mais mencionados, a manutencéo de infraestruturas com 53% e 75%, a falta de
limpeza (41% e 17%) e a qualidade de servico de HK (6% e 8%).

Hipotese 4: Existe relacdo entre a nota geral atribuida e a nacionalidade do hospede.

A conclusdo acima corrobora em parte com os estudos realizados por EKiz et al. (2012) e Katerina
Berezina (2015), que defendem que a area - quarto, no que respeita a sua manutencdo e
carateristicas fisicas, representa uma das trés categorias mais mencionadas nos reviews negativos

dos héspedes que ndo pretendem recomendar o hotel onde estiveram hospedados.

Para a confirmagdo da quarta hipGtese foi essencial analisar as carateristicas dos hospedes.
Consoante as suas nacionalidades, constatou-se que, tanto nos hotéis de 4 estrelas como nos de 5
estrelas os hdspedes com maior representatividade sdo de nacionalidade portuguesa e brasileira.
E a média de nota por eles atribuida nos hotéis de 4 estrelas é de 5,6 e 5,5 e nos hotéis de 5 estrelas
é de 5,8 e 6,0 respetivamente. Outras nacionalidades como: americana, britanica, francesa e
alemad, embora ndo tenham tanta representatividade quanto as mencionadas acima, importa referir
que atribuiram notas mais baixas, entre 4,8 e 5,3. A referida hipétese: Existe relagdo entre a nota
geral atribuida e a nacionalidade do hdspede, ndo se confirma nem se rejeita, pois, as notas
atribuidas pelas nacionalidades mais representativas da amostra, ndo apresentam grandes
diferencas. Ou seja, ndo se consegue apurar que existe uma nacionalidade que tendencialmente

atribui notas mais baixas aos reviews negativos da categoria limpeza.
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Hipdtese 5: Os meses do ano influenciam o nimero de reviews negativos de limpeza deixados

pelos héspedes.

Por fim, referente a quinta hip6tese, confirma-se que os meses do ano influenciam o nimero de
reviews negativos de limpeza deixados pelos hospedes. Os meses com maior frequéncia de
reviews negativos, tanto nos hotéis de 4 estrelas como nos hotéis de 5 estrelas, sdo os meses de
abril, maio, junho, julho, agosto, setembro, outubro, dezembro e janeiro. Tendencialmente, existe
uma maior procura turistica nos meses de verdo e épocas festivas, 0 que faz com que as taxas de
ocupacao dos hotéis sejam mais elevadas nos meses acima mencionados. Esta situacdo € propicia
para o aumento de falhas no servico de HK, pois muitas vezes, devido a elevada rotatividade dos
quartos, nao existe tempo suficiente para uma boa manutencdo e inspecdo dos mesmos apos a

saida de um hdspede e entrada de outro.

Em suma, ap6s a analise de todos os dados e de todas as varidveis estipuladas pelo estudo,
responde-se a pergunta de partida, confirmando a tese de que os reviews negativos de limpeza
influenciam a avaliacéo global de um hotel. Esta teoria é também refor¢ada num estudo realizado
pela empresa Protector & Gamble Professional TM , que conclui que “78% dos hospedes do hotel
acreditam que a limpeza € o fator mais importante que afeta sua escolha de onde se hospedar. O
estudo revela que lengdis sujos (71%) sdo mais propensos a fazer um hdspede sair, seguido por
um banheiro nojento (69%) ou um quarto fedorento (65%)”” Bob Cotton OBE (2019). Para Juliana
(2021), dentro da qualidade de servico, existem dois aspetos importantes na satisfacdo do cliente,

sdo eles, o servico hoteleiro e a limpeza (Juliana, et al., 2021).

4.2 LimitagOes

Neste estudo foram encontradas algumas limitacgoes:

Ao nivel da representatividade da amostra - esta é muito restrita e s6 representa uma pequena
parte dos hotéis de 4 e 5 estrelas na regido de Lisboa. Estamos também limitados as opinides dos
hospedes que utilizam estas plataformas de comentarios, que apesar de serem um numero
consideravel esta longe de representar todo o universo de hdspedes que realmente ficam nestes
hotéis. Para além disso, os 300 reviews estipulados inicialmente como amostra, viram-se
reduzidos a 269, pois alguns hotéis de 4 e 5 estrelas apresentaram escassez de reviews com
mencao negativa a categoria limpeza. Sendo que, foram analisados 140 reviews pertencentes aos

hospedes dos hotéis de 4 estrelas e 129 pertencentes aos de 5 estrelas.

Os dados recolhidos, embora fornegam elementos importantes de avaliagdo, ndo permitem
dissociar a nota de limpeza atribuida por cada hdospede apds review negativo com mencgéo da
categoria limpeza, da nota geral atribuida., isto porque a plataforma Booking.com d&-nos acesso
aos reviews, a nota geral atribuida por cada hospede em cada review, & média da nota geral da

categoria limpeza do hotel, mas ndo disponibiliza a nota atribuida pelo héspede a categoria
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limpeza em si. Desta forma ndo foi possivel fazer uma associagdo direta, entre a nota atribuida
pelo héspede apos review negativo com mencgdo da categoria limpeza e as variaveis estipuladas

pelo estudo (area avaliada e aspeto negativo).

4.3 Linhas para Futuras Investigacdes

Somando-se as pistas apresentadas nas limitac6es, que ajudardo nas investigacdes futuras, sugere-

se também:

O aumento da amostra de estudo e a aplicacdo deste modelo de investigacdo a hotéis de outras
regides de Portugal, utilizando dados mais recentes que possam retratar através de reviews, a
importancia que os hospedes atribuem a limpeza num periodo de pandemia de COVID-19.
Priorizando neste caso, hotéis e estabelecimentos de alojamento de categoria mais baixa, hotéis
1, 2 e 3 estrelas, hostel e alojamentos local. Uma analise mais alargada pode permitir encontrar
padrdes de acordo com a regido ou classificacdo do hotel. O mesmo se aplica para eventuais
analises comparativas com hotéis de outros paises e regides do mundo, aplicando 0 mesmo

modelo de analise

A utilizagdo de um inquérito por questionario, como ferramenta de investigagdo, acreditando que
este podera fornecer outros dados importantes, como: sexo, idade, habitos e comportamentos na
categoria de hospede, importancia atribuida a categoria limpeza dentro de um hotel. Esta
ferramenta seria Util para obter dados e resultados mais representativos do universo de hdspedes
em Portugal se forem selecionados turistas de forma aleatéria, presencialmente em hotéis de

varias classificaces e diferentes regides, de forma proporcional & oferta existente.

Outra sugestdo, serd a utilizacdo de métodos qualitativos com entrevistas ndo estruturadas ou
semiestruturadas a gestores hoteleiros e funcionérios de hotéis para construcdo de mais
conhecimento sobre a temética de boas préaticas de housekeeping e relagdo com o comportamento

do consumidor.

A utilizacdo de case studies pode também permitir analisar de forma mais exaustiva um hotel
individualmente ou um grupo hoteleiro, envolvendo analise de procedimentos, equipamentos,

gestores, funciondrios e hospedes.
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Anexo

Anexo 1 — Dados recolhidos da plataforma Booking.com

Nota
geral Nacionalidade
de do héspede
limpeza

Categoria A Nota

Area Aspeto e
de . P . Data global Comentario
. Avaliada | negativo .
cliente atribuida

Categoria

Negativo - Ich habe das Hotel ein Tag vorher verlassen,
Zimmer waren Muffig, Matratzen komplett verbraucht,
auf Nachfrage sagte das Personal es sei nicht deren
Problem. Schade, bei dem Preis geht so etwas echt

Manutengdo nicht. (Sai do hotel no dia anterior, os quartos estavam

de com mofo, os colchdes estavam completamente

equipamento gastos.A equipa ndo se mostrou disponivel a ajudar
Dom Pedro e quando solicitado. Prego elevado para a qualidade de
Lisboa il 9 | Suica Casais Quarto infraestrutura 09/10/2019 4,5 | servigo.Positivo - Lage (localizagdo)

Negativo - Séjour lamentable. Chambre sinistre,
couloirs glauques , ceuf du petit déjeuner
immangeable, salle de bain pas nettoyée , serviette
éponge élimée , moquette sale, situation
épouvantable entre deux périphériques, vue sur des
terrains vagues et room service inexistant. Personnel
gentil mais totalement inefficace Qui réponds que vous
n’existez pas dans I’hotel!!! A éviter ce n’est méme pas
un trois étoiles(Estadia terrivel. Quarto assustador,
corredores assustadores, ovo ndo comestivel para o
café da manh3, banheiro sujo, toalha puida, carpete
sujo, situagdo terrivel entre dois anel vidrio, vista de
terrenos baldios e servigo de quarto inexistente.
Pessoal legal mas totalmente ineficiente Quem

Dom Pedro Casa de Falta de responde que vocé ndo existe no hotel!!! Evite, ndo é
Lisboa *okxokx 9 | Francesa Familias banho e WC | limpeza 30/05/2019 2,5 | nem mesmo trés estrelas). Positivo -
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Dom Pedro
Lisboa

3% 3k %k %k k

Suica

Familias

Pavimento

Falta de
limpeza

17/03/2019

Negativo - The reception staff are very unhelpful and
unfriendly. Phone calls are almost never answered or
answered after a long time. Asked for a kettle and had
to literally walked to reception to enquire after several
phone calls, 4hours wait and many promises that it will
be sent. Hotel rooms are old and not as on pictures. |
changed room to a room with no carpet as the room |
was given had a very dirty carpet in it.Positivo - The
restaurant staff are very proffesional and efficient.
Service in restaurant was good.

Dom Pedro
Lisboa

% 3k %k %k k

Portuguesa

Casais

Pavimento

Falta de
limpeza

04/11/2019

5,4

Negativo - A alcatifa e papel parede suja, havia
formigas no quarto.Positivo - Localizagdo.

Dom Pedro
Lisboa

% 3k %k %k k

Portuguesa

Casais

Equipamento
e mobilidrio

Falta de
limpeza

09/01/2019

6,2

Negativo - Da falta de limpeza (abajours, molduras) e
da falta de cuidado no mini-bar (validades
ultrapassadas, garrafas ja consumidas). Positivo - Do
staff incrivel (seja da recepgdo, seja o groom seja o
staff do restaurante. Ndo havia mais simpaticos e
eficientes. O pequeno-almogo foi outra agradavel
surpresa. Era éptimo!

Dom Pedro
Lisboa

% 3k %k %k k

Americana

Casais

Quarto

Qualidade de
servigo de HK

06/10/2019

5,8

Negativo - Failed to clean our room one day and failed
to apologize or prove some compensation. Breakfast
was ridiculously expensive.Positivo - Near bus lines.
Staff provided information.

Dom Pedro
Lisboa

% 3k % %k k

Britanica

Casais

Quarto

Falta de
limpeza

15/04/2109

5,4

Negativo - First room was horribly dirty.

Dom Pedro
Lisboa

%%k k %k ok

Francesa

Casais

Quarto

Qualidade de
servico de HK

04/07/2019

5,4

Negativo - On demande une chambre au calme et on
se retrouve avec une chambre d'ou I'on voit défiler les
avions;

La propreté est a revoir. Le ménage est baclé, la
femme de ménage ne prend méme pas la peine de
bien remettre la corbeille dans la poubelle. Et ¢a c'est
quand le ménage est fait: un matin, ils auraient
"oublié" de faire notre chambre, pas sérieux pour un
5%,

Nous avions une chambre avec porte communicante
avec la chambre d'a coté;

Personnel pas trés sympa ;(Pedimos um quarto
silencioso e atribuiram-nos um quarto com muito
barulho. A limpeza deve ser revista. A limpeza é
desleixada, a empregada de limpeza nem se preocupa
em colocar a cesta no lixo. E é assim que a limpeza é
feita: uma manh3, eles teriam "esquecido" de arrumar
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nosso quarto, nada sério por 5 *. Tivemos um quarto
com uma porta comunicante com o quarto ao lado;
Funciondrios ndo muito amigaveis;). Positivo - A
localizagdo e o Spa

Negativo- Recepgdo e limpeza.

No check-in as pessoas da recepgdo ndo olhem
enquanto falam com os clientes, sdo extremamente
antipaticos. Nomeadamente enquanto o recepcionista
tratava da minha entrada, uma colega sua ndo parava
de o bombardear com questdes sobre outros assuntos.
Ja farto o rapaz praticamente me despachou para a
aturar a ela.

Na limpeza, foi estranhissimo, casa de banho cheia da
pélos e cabelos no chdo e o préprio caixote do lixo
ainda com coisas dos héspedes anteriores. Enfim, tinha

Dom Pedro Viajantes Casa de Falta de alguma expectativa positiva por ser um 5 estrelas, mas

Lisboa ok Portuguesa individuais banho e WC | limpeza 06/08/2019 6,7 | enfim, s6 mesmo no papel.Positivo - Aspecto, espago.
Negativo - M EERHBIERERASE 5 HMED
IEM—LEANWEANE BEBEEE—HSBFEUR
HFRE REATEULARATR BELIENZ
1% EBENEB KA T AE (hotel de 5 estrelas com
lengdis manchados e fios de cabelos.A primeira coisa

Roupa de que fiz quando fiquei no hotel foi abrir os lengdis.
Dom Pedro Viajantes camae Falta de Positivo - —+ LAY IENIE (decoragdo estilo séc.
Lisboa ok kok Chinesa individuais banho limpeza 30/04/2019 5,4 | XX)
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Negativo - Ficdmos hospedados no quarto numero 8, o
qual ndo tem isolamento acustico e parece que

Turim estamos a dormir literalmente na rua.
boulevard Ouvimos as pessoas a conversar e com facilidade a
Boulevard conversa, é inadmissivel e vergonhoso num hotel de
hotel *okxokx 9,3 | Portuguesa Casais Quarto Insonorizagdo 21/11/2019 4,6 | cinco estrelas!Positivo - Localizagdo.
Negativo - como foi pelo seu site imagino que deram o
pior quarto na categoria (encostado c a janela e parede
do prédio vizinho) Depois de reclamar na recepgdo
deram um quarto melhor. Ndo poderia ir embora por
ter sido cobrado antecipadamente
Turim a limpeza deu outro stress no segundo dia voltando
boulevard final da tarde 18hs, ndo tinha sido feito a limpeza do
Boulevard Falta de quarto e novamente reclamando foi feito. Positivo -
hotel *okkokx 9,3 | Brasileira Casais Quarto limpeza 21/10/2019 4,6 | Localizagdo
Turim Negativo - Estuvimos 7 dias por Lisboa en este hotel, y
boulevard le dimos muchas oportunidades para mejorar. Un dia
Boulevard Falta de no sacaron la basura, se olvidaban de dejar toallas,
hotel *okkokx 9,3 | Argentina Casais Quarto limpeza 08/07/2019 4,6 | café, etc.Positivo -
Turim
boulevard Negativo-As 9h da manh& andam a aspirar e a bater
Boulevard Ndo Qualidade de com o aspirador nas portas dos quartos. Positivo -
hotel HoHAA K 9,3 | Portuguesa Casais especificado | servigo de HK 04/11/2019 5 | Localizagdo.
Turim Negativo - We waited 1h and 30minutes for check in,
boulevard inside the room in the minibar there was a half-eaten
Boulevard Qualidade de apple... Definitely not a 5 star hotel, very poor service
hotel *okokkok 9,3 | Bulgara Casais Quarto servico de HK 29/05/2019 4,6 | overall.Positivo -
Negativo - Kleines dunkles Zimmer, am 2. Tag erst
nach 17:30 Uhr gereinigt, in 5. Etage Musik von
Dachterrasse zu horen, WLAN in Zimmern nicht
verfligbar, Personal kann nichts machen (quarto
Turim pequeno e escuro, limpo apds 17h30 no segundo dia,
boulevard musica no terraco da cobertura no 52 andar, Wi-Fi ndo
Boulevard Qualidade de disponivel nos quartos, o staff ndo pode fazer nada
hotel HHAA X 9,3 | Alema Casais Quarto servigo de HK 3,8 | para resolver.Positivo - Lage (localizagdo).
Negativo - Estuvimos 7 dias por Lisboa en este hotel, y
le dimos muchas oportunidades para mejorar. Un dia
no sacaron la basura, se olvidaban de dejar toallas,
café, etc.- Cama chica para pareja.
Turim Parking, Euros 30 por dia e ineficiente.
boulevard Desayuno, si no pedis café no te lo ofrecen.
Boulevard Qualidade de Cena, pésimo servicio, y un plato con 4
hotel Hokxk X 9,3 | Argentina Casais Quarto servico de HK 09/07/2019 4,6 | gnoccis.Positivo -
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Negativo - Nao gostou - B HasHayeHHOe BpemA Hall
HOMep He BblN roTOB, 3aCENNNN HUXKE Ha Napy STaxewn.
O6a 6apa B paitoHe obepna He paboTanu. Bugumo, B
MopTtyranum apyrve 5*. Homep 3akasbiBanu c
KpoBaTbto king size, noctaBuan 2 pasgenbHbix.
Mpocunun nomeHATb.. Homep rpasHosaT (Ndo gostamos
do quarto. o nosso quarto ndo estava pronto na hora
do check-in, eles colocaram-nos noutro andar. Os dois
bares da area de almogo estavam fechados.
Aparentemente, existem outros hoteis 5 estrelas com

Turim melhores condi¢Ges em Portugal. Pedimos quarto com
boulevard uma cama king size, mas deram-nos twin. Pedimos
Boulevard Qualidade de para se trocar as camas. O quarto estava sujo.Positivo
hotel ol 9,3 | Russa Familias Quarto servigo de HK 19/10/2019 5 | - Mectononosenue ( localizagdo)
Negativo - Hotel sin servicio ni vocacién de servicio,
habitaciones enanas, basicamente un timo. Desayuno
Turim con pocas referencia. Se escucha el metro, ruido de la
boulevard maquinaria de aires, no hay seguridad para ventilar.
Boulevard Qualidade de No limpian las habitaciones durante la
hotel *kxkx 9,3 | Espanhola Familias Quarto servigo de HK 12/08/2019 2,5 | estancia.Positivo -
Negativo - We stayed for 3 nights and not once did
housekeeping clean the room. On the second day | told
one of the houses keeping staff to clean the room
when | ran into them in the corridor, but nothing.
While checking out when we reported this to the
receptionist, he didn't say much which | found a bit
unprofessional. Generally, when you have an issue and
Turim report it, people usually find out more details and offer
boulevard an explanation, but he didn't seem bothered much.
Boulevard Qualidade de The staff at check out. Positivo - Location, Room was
hotel *kxkx 9,3 | Americana Familias Quarto servigo de HK 05/07/2019 5,8 | quite comfortable, The staff at check-in.
Negativo - O room service e muito fraco paraum 5
The estrelas.o restaurante e equipe ndo se esforgaram
Lumiares Qualidade de muito para agradar.E o quarto ndo estava proto no
Hotel & Spa | ***** 9,6 | Brasileira Familias Quarto servigo de HK 03/09/2019 6,7 | hordrio do check in estipulado por eles. Positivo -
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The
Lumiares
Hotel & Spa

% 3k %k %k k

9,6

Alem3d

Familias

Quarto

Manutengdo
de
equipamento
e
infraestrutura

28/05/2019

5,4

Negativo - Die Spa Abteilung verdient nicht diese
Bezeichnung. Die Grosse der Sauna ist lacherlich und in
der Behandlung arbeiten nach meinem Standard z.T.
ungelernte Krafte bei saftigen Preisen.DerTeppich im
Appartment war eklig befleckt.Die Tlren klemmten
und im Waschbecken lief das Wasser nicht ab.Beim (
"portugiesischen" ) Herd in der Kiche fehlte die
Bedienungsanleitung, so dass er fiir uns nicht zu
nutzen war.Der Zimmerservice war bis 15.00 Uhr
nachmittags immer noch nicht da.Bei einem Preis von
1.700 Euro fiir 4 Nachte erwarte ich bessere
Qualitat.Mit freundlichen GriuRen ( departamento de
spa ndo merece esse nome. O tamanho da sauna é
ridiculo e alguns dos tratamentos funcionam de acordo
com meus padrdes. trabalhadores ndo qualificados a
pregos elevados.

O carpete do apartamento estava horrivelmente
manchado, as portas estavam emperradas e a pia ndo
escoava.Faltava o manual de instrugdes do fogdo
("portugués") da cozinha, pelo que ndo o podiamos
usar.O servico de quarto ainda ndo estava |a até as
15h.A um prego de 1.700 euros por 4 noites, espero
melhor qualidade. Positivo - Das Personal war sehr
freundlich.Die Lage des Hotels prima ( optima
localizagdo e staff muito amigavel).

The
Lumiares
Hotel & Spa

%%k k %k ok

9,6

Emirados Arabes

Casais

Spa

Manutengdo
de
equipamento
e
infraestrutura

03/07/2019

5,4

Negativo - - This cannot be a 5 stars hotel. My rating
would have been different if it were presented as 4
stars at best. Had | known this, | would never have
booked this hotel. Unlike the pictures, the rooms are
actually dark with little windows (I had my room
changed once). There is a major renovation project
next door, so be prepared for noise, but most
importantly, workers walking on scaffolding right
outside your window!! The SPA is clearly an
afterthought: the Turkish bath was not working, and
the light was broken. The sauna is tiny, and you have
to turn it on yourself and wait for it forever to heat up.
You are provided with only one towel and there are no
hooks around to hang anything. The treatment rooms
are not properly sound insulated (I could hear the
conversation from the adjacent room). Positivo - The
staff is lovely, helpful and responsive.
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Negativo - The staff of the spa are the worst | have
ever met. There’s one lady who was extremely rude.
The place could be much cleaner, | had to at least
remind the staff to clean my room 3 times.Positivo -

The The location is amazing. The staff of the reception are

Lumiares Viajantes Falta de very helpful. The staff of the roof top were really,

Hotel & Spa | ***** 9,6 | Qatar individuais Spa Limpeza 16/08/2019 5,8 | really lovely.

The

Lumiares

Hotel & Spa | ***** 9,6

The

Lumiares

Hotel & Spa | ***** 9,6

The

Lumiares

Hotel & Spa | ***** 9,6

The

Lumiares

Hotel & Spa | ***** 9,6

The

Lumiares

Hotel & Spa | ***** 9,6

The

Lumiares

Hotel & Spa | ***** 9,6
Negativo - Paredes riscadas, tinta a cair, humidade nas
paredes, e limpeza que fica muito a desejar. No 2°
piso, por cima do quarto 125, o ch3do sera em mosaico
porque das 10 da noite a 1h da manh3 n&do pararam de
arrastar cadeiras, que fez com que a minha filha
estivesse sempre a acordar com o barulho.
Em relagdo ao espaco das criangas junto a recegdo:
ndo basta ter, é preciso manter! Positivo - Gostei da
atencdo dos empregados e da decoragdo dos espagos

Hotel Real Falta de comuns.Positivo - Gostei da atengdo dos empregados e

Palacio follalol 8,8 | Francesa Familias Parede limpeza 22/09/2019 4,6 | da decoragdo dos espagos comuns.
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Hotel Real
Palacio

% 3k %k %k k

8,8

Brasileira

Casais

Quarto

Falta de
limpeza

10/11/2019

Negativo - Da limpeza precaria do quarto standard e
de uma limpeza também ndo tdo boa da suite ja que
ficamos nos dois No quarto standard era impossivel
ficar de pés descalgos no carpet pois ficavam pretos de
sujeira Na suite haviam cabelos e manchas no chdo do
banheiro Havia somente uma pessoa para limpar um
andar de quartos Trabalho insano impossivel por
melhor boa vontade dos funcionarios Café da manha
de hotel no méximo com muito boa vontade de 4
estrelas Ndo consigo entender a classificagdo de cinco
estrelas deste hotel. Positivo - Localizagdo.

Hotel Real
Palacio

% %k %k %k

8,8

Brasileira

Casais

Casa de
banho e WC

Mau odor

15/12/2019

4,2

Negativo - Do cheiro a esgoto horrendo que saia do
WC e invadia o quarto, ao ponto de termos que abrir
as janelas. - De assistir aos conflitos entre empregados
durante o pequeno-almogo, em frente aos clientes.
Desnecessario e desagradavel.Positivo-

Hotel Real
Palacio

% 3k %k %k k

8,8

Portuguesa

Casais

Equipamento
e mobilidrio

Manuteng¢do
de
equipamento
e
infraestrutura

15/03/2019

Negativo - The room was dated, furniture stained and
dirty, wallpaper ripping from the walls, noisy, and for
sure not a suite!Positivo -

Hotel Real
Palacio

3% 3k %k %k %k

8,8

Francesa

Quarto

Falta de
limpeza

03/01/2019

Negativo - Le réfrigérateur ne fonctionnait pas et le
chauffage ne chauffait pas’ nonplus. De la moquette au
sol et une salle de bain mal agencée. Une mauvaise
odeur dans la salle de bain dés notre entrée dans la
chambre, et 2 lits jumeaux accolés, maquillé en lit King
Size. Une mauvaise odeur également dans I'espace
spa, I'eau du jacuzzi était verdatre avec de la mousse
en surface, pas de lumiere dans le sauna, et trés peu
de chaleur, odeur d’urine dans les vestiaires et de
transpiration dans la salle de sport.

Une réceptionniste a voulu nous faire payer les petits
déjeuners a notre Check Out, or ils avaient déja été
payés lors de notre réservation sur Booking. Obligé de
prouver notre bonne fois en montrant le mail de
réservation.Positivo - Le petit déjeuné était assez
complet et copieux, I’hotel est bien situé, proche du
métro qui dessert I'aeroport, et un autre qui dessert le
centre ville.
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Hotel Real
Palacio

% %k %k % k

8,8

Marroquina

Casais

Casa de
banho e WC

Manuteng¢do
de
equipamento
e
infraestrutura

22/09/2019

4,6

Negativo - L’accueil trés froid, chambre mal située au
dessus de la zone fumeurs du rdc, personne pour nous
servir un thé au bar (attente de 20 minutes puis on est
parti), équipement fitness insuffisant dont un appareil
hors service). Positivo - Hotel bien situé et joli.

Hotel Real
Palacio

% 3k %k %k k

8,8

Alem3d

Casais

Pavimentos

Falta de
limpeza

04/11/2019

2,5

Negativo - Frihstlicksraum klein. Wir mussten lange
warten. Tisch war dreckig und das Personal
tiberfordert. Das Essen war von sehr schlechter
Qualitat.

- Zimmer hat gestunken, weil Teppich nie gereinigt
wurde. Das war so im ganzen Hotel.

- Service war eine Katastrophe. Als wir das Spa
benutzen wollten, habe ich nach zwei Handtiicher
gefragt. Nachdem ich jede Stunde nachgafagt habe,
wann ich mein Handtuch bekomme, habe ich nach 3
Stunden aufgegeben. Dem Personal war es komplett
gleichgiiltig.

- Zimmer entspricht nicht den Bildern.

- Insgesamt ist es das schlechteste 5 Sterne Hotel, das
ich je besucht habe. Finger weg. Positivo -

Hotel Real
Palacio

% 3k %k %k k

8,8

Estonia

Viajantes em
Negocios

Area comum

Falta de
limpeza

09/01/2019

Negativo - Breakfast area is terrible!!!! Dark and the
dishes are dirty. Very bad service quality. Positivo -

Hotel Real
Palacio

% 3k % %k k

8,8

Portuguesa

Viajantes em
Negdcios

Casa de
banho e WC

Mau odor

15/12/2019

4,2

Negativo - Do cheiro a esgoto horrendo que saia do
WC e invadia o quarto, ao ponto de termos que abrir
as janelas.

- De assistir aos conflitos entre empregados durante o
pequeno-almogo, em frente aos clientes.
Desnecessario e desagradavel.Positivo -

Hotel Real
Palacio

%%k k %k ok

8,8

Espanhola

Familias

Pavimento

Falta de
limpeza

14/10/2019

3,8

Negativo - Mala ubicacién, lejos del centro. Tiene 5
estrellas y esperas algo, mas que una habitacién con
mogqueta sucia, y una bafiera con cortinilla (ni
mampara ni ducha). El desayuno muy flojo, solo 3 tipos
de fruta duras insipidas y malas, una cafetera
nespresso que no funciona, vasitos de cartén para el
café. Falta de menaje en todo momento, zumo no
natural.... No se corresponde para nada con un hotel
de 5 estrellas que era lo que contrate. Ni siquiera
parada de taxis, habia que pedirlos y en un barrio
alejado no veia seguro andar por la noche. En Espafia
no tendria mas de 3 estrellas este establecimiento.
Positivo - Un pequefio patio que tenia, aunque no lo
use ......Ias camas y ropa de cama buenas y comodas.
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Negativo - B Lenom oT 0Tens Takoro yposHsA
o¥upaelwb 60bWwen YUCTOTbI U HOBU3HBI. YalwKu
nonaganucb rpasHole, B yraax 6b11a nbiib, NOAOTEHLA
¢ naTHamu. MNoc Npu 3acesieHnn NpeacTasuTeNb
pecenwuH nbiTanca passecTy Ha 6onee AOPOroi Homep,
B UTOre NPULWNOCHL LOCTAaBaTh M NOKa3bIBaTb
6pPOHMPOBaHME LENKOM, HTOBbI HE NPULLIOCH
NAaTUTb 3a AETCKyo KpoBaTh M 6onee 6onbLioi
HOMep, KOTOPbIE KaK OKa3anoCh U3HAYaIbHO YiKe
6bian onnaveHbl! (Em geral, espera-se mais limpeza e
novidade de um hotel desse nivel. Os copos pareciam
sujos, havia poeira nos cantos, toalhas com manchas.
Além disso, no check-in, o Chefe da recepgdo tentou
colocar-nos num quarto mais caro; portanto, tive de
mostrar toda a reserva para ndo ter de pagar por um
bergo e um quarto maior, que, como se viu, ja havia
sido pago!) Positivo - MecTononoeHue naeanbHoe
AN NPOTY0K NO ropoAY W LWOMNWUHIA Ha 6aMKanLLmnx
ynoukax! PectopaH uepes gopory - npekpaceH
JnCQUOI). (A localizagdo é ideal para passear pela

Sofitel cidade e fazer compras nas ruas mais proximas!
Lisbon Falta de Restaurante do outro lado da estrada - étimo
Liberdade il 8,9 | Russa Familias Quarto limpeza 25/08/2019 5 | JnCQUOI)
Sofitel
Lisbon Viajantes Ndo
Liberdade kil 8,9 | Brasileira individuais especificado | Mau odor 21/04/2019 5 | Negativo - Cheiro ruim. Positivo - Localizagdo
Sofitel
Lisbon Viajentes de Ndo Falta de
Liberdade ok 8,9 | Emirados Arabes negocios especificado | limpeza 01/02/2019 4,2 | Negativo - Cleanness. Positivo - Location
Negativo - Quarto com cheiro de esgoto.Troquei o
Sofitel quarto e o cheiro persistiu.Danificaram o meu carro e
Lisbon ndo assumiram o problema. Positivo - 6timo café da
Liberdade *kxkx 8,9 | Brasileira Casais Quarto Mau odor 28/09/2019 5,4 | manh3 Péssima cama com buraco nos dois lados
Negativo - O meu quarto tinha um cheiro insuportavel
Sofitel de esgoto, incompativel com o nivel da bandeira
Lisbon Viajantes Sofitel.Positivo - A localizagdo é excelente e os
Liberdade *okxokx 8,9 | Brasileira individuais Quarto Mau odor 01/07/2019 6,7 | funcionarios muito cordiais.
Sofitel
Lisbon Viajantes Ndo Negativo - Horrible fragrance pumped through entire
Liberdade *okxokx 8,9 | Americana individuais especificado | Mau odor 06/03/2018 5 | hotel. Positivo - Attentive staff
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Sofitel
Lisbon
Liberdade

% 3k %k %k k

8,9

Emirados Arabes

Familias

Casa de
banho e WC

Mau odor

30/07/2019

54

Negativo - The check in staff was very unprofessional
and rude. The person who checked us in was Gongalo,
very very rude. Horrible check in, mixed up all the
rooms. And tried to charge us the higher rate for the
rooms at the checkout, can you imagine. Very
unprofessional and unpleasant. Spoiled the first and
the last impression.

The smell of the drainage all the time in the bathroom
and if u leave the door open it goes into the room.
Very bad experience. Not 5* at all. Positivo - Only
location.

Sofitel
Lisbon
Liberdade

% %k %k %k

8,9

Brasileira

Familias

Quarto

Falta de
limpeza

15/04/2019

7,9

Negativo - Quartos empoeirados. Acredito que por
conta da carpete. Positivo - Café da manha bom.
Equipe atenciosa. Cuidado com os pequenos
(brinquedo, kit higiene, bergo)

Sofitel
Lisbon
Liberdade

% %k %k %k

8,9

Brasileira

Familias

Casa de
banho e WC

Falta de
limpeza

05/02/2019

8,3

Negativo - A limpeza dos banheiros deixava a desejar.
Além disso, a sala de ginastica é pequena e pouco
equipada.Positivo - O café da manhd era muito bom e
a localizagdo do hotel excelente.

Também achei o staff muito simpdtico e atencioso.
Finalmente, fomos recepcionados nos quartos com
wellcome kit de doces.

Sofitel
Lisbon
Liberdade

% 3k % %k k

8,9

Americana

Casais

Quarto

Falta de
limpeza

22/07/2019

7,5

Negativo - The too soft and uncomfortable pillows.
Also, the room was dusty. It would be good if the
windows opened to air out the room.Positivo -
Location

Porto bay
Liberdade

3% 3k %k %k k

9,2

Turca

Familias

Quarto

Qualidade de
servigo de HK

05/07/2019

6,2

Negativo - We have stayed four nights on June 26-30,
2019. although I liked very much this hotel from
website, the balance in between price and quality of
service were not good. First of all, the staffs who are
working at housekeeping, restaurant during breakfast
were not qualified for these positions. Most of them
couldn't understand and speak English. The
housekeeping didn't check the room well, didn't put all
towels. There was cinamon stick in the kettle, | have
requested to change it she couldn't understand and
put inside it chlorine and gave me back with terrible
smell.

During breakfast | have requested three times
americano coffe, she couldn't understand what it is.
Finally, breakfast room chef understood me, | was
going to meeting and late because of this
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misunderstanding. It is served in all Lisbon coffee
shops.Positivo -

Porto bay
Liberdade

% 3k %k %k k

9,2

Espanhola

Casais

Casa de
banho e WC

Falta de
limpeza

06/04/2019

4,6

Negativo - Mala comida. Poca limpieza bafios .Muy
costoso para lo que suministra. Positivo -

Porto bay
Liberdade

% %k %k %k

9,2

Mogambicana

Casais

Casa de
banho

Manutengdo
de
equipamento
e
infraestrutura

11/07/2019

6,7

Negativo - Avaria na porta da casa de banho. 2 horas
de manutengdo quando desejava descansar. Em troca
um copo de vinho... positivo -

Porto bay
Liberdade

%%k k %k ok

9,2

Brasileira

Casais

Quarto

Qualidade de
servigo de HK

23/05/2019

6,7

Negativo - A localizagdo do banheiro; a porta de vidro
que separa o quarto do banho ndo traz privacidade
além de que ao acender a luz do banheiro, o quarto a
noite também é iluminado; as carpetes no quarto e
nos corredores dificultam a sensagdo de limpeza; a
reposigdo de toalhas foi inconstante; assim também
foram a reposi¢do das capsulas de café e a retirada das
chicaras utilizadas com café. No primeiro dia, apds
termos ficado 8 horas fora da suite, ao chegarmos,
constatamos que o servigo de arrumagado do quarto
ndo fora realizado. Os tecidos das almofadas, da manta
sobre o sofa ndo acompanham a qualidade da
decoragdo a que o hotel pretende. Enfim, a suite Junior
ndo me pareceu um local acolhedor e agradavel para
nela se permanecer e descansar. Positivo - s camas, os
travesseiros e a limpeza dos lengois; também é muito
agradavel o sol da manha no terrago!

Porto bay
Liberdade

3% 3k %k %k k

9,2

Mauricia

Viajantes
individuais

Nao
especificado

Insonorizagao

18/09/2019

3,8

Negativo - Bruit (barulho). Positivo - Bon emplacement
hoétel confortable (hotel confortavel e bem localizado).
Positivo -
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Negativo - Ndo fomos bem tratados pela equipe. Ao
chegar no quarto o chdo do banheiro estava molhado.

Porto bay Casa de Qualidade de Acho que ndo gostam muito de brasileiros no hotel.
Liberdade *kxkx 9,2 | Brasileira Casais banho servigo de HK 28/06/2019 5,8 | Positivo - Bem localizado.
Negativo - A 280 euros por noite, o staff ndo consegue
repor as capsulas de café utilizadas, 4 para duas na
primeira noite, nada nas trés noites seguintes.
O mesmo para dgua parada, uma garrafa para dois no
primeiro dia, nada nos dias seguintes.
Funcionadrios ndo substituem as toalhas de banho
quando desejado.
Pequeno almogo ok, mas comida um pouco fria.
Porto bay Qualidade de Positivo - A piscina é boa.Localizagdo tranquila e perto
Liberdade ook kok 9,2 | Belga Casais Quarto servico de HK 02/10/2019 6 | do metro.
Porto bay
Liberdade *kxkx 9,2
Porto bay
Liberdade *kxkx 9,2
Porto bay
Liberdade *kxkx 9,2
Negativo - The clean standards within the hotel were
Altis poor this is not a 5 Star hotel great location the staff
Avenida N3o Falta de were good the cleaning was exceptionally poor.
Hotel Hk ARk 9,1 | Britanica Casais especificado | limpeza 19/04/2019 5 | Positivo -
Negativo - Hotel démodé et tres cher. Trés mauvais
rapport qualité prix. Petit déjeuner a 20 € avec du café
"americain". Trés mauvaise odeur au RDC et petite
fenétre dans les chambres avec vue sur cour! (Hotel
Antiquado e muito carol. baixa relagdo qualidade e
prego. Café da manhé a 20 € com café "americano".
Altis Muito mau cheiro no piso térreo e pequena janela nos
Avenida quartos com vista para o patio! 2
Hotel *okokkok 9,1 | Francesa Casais Quarto Mau odor 29/10/2019 4,6 | t.a.) Positivo -
Altis
Avenida Ndo Falta de Negativo - Servigo de quarto a desejar para o padrdo
Hotel *okxokx 9,1 | Brasileira Casais especificado | limpeza 26/08/2019 5,8 | de hotel. Positivo - Localizagdo excelente.
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Negativo - - Zimmer sehr klein, Zustand des Zimmers
entspricht nicht den 5 Sternen, Personal unmotiviert,
fast unfreundlich, Friihstiick sehr arm, haben dreckige
Kaffeekapseln fiir die Kaffeemaschine bekommen,
FuRboden schlecht staubgesaugt (- Sala muito
pequena, condig¢do da sala ndo corresponde as 5
estrelas, funcionarios desmotivados, quase hostis, café
da manha muito ruim, cdpsulas de café usadas na

Altis maquina de café, piso mal aspirado). Positivo - Die

Avenida Falta de Lage des Hotels nah der Altstadt (Localizagdo perto da

Hotel ol 9,1 | Alem3 Casais Pavimento limpeza 22/04/2019 5,4 | zona antiga da cidade).

Altis

Avenida Falta de Negativo - El lobby tiene mala atencidn, la limpieza

Hotel ook kok 9,1 | Uruguaia Casais Area comum | limpeza 14/04/2019 6,2 | regular. Positivo - La ubicacion.
Negativo - Die Zimmer waren nicht sauber. Schmutzig
Gardinen, FuBboden nicht gestaubsaugt, und staubig
allgemein (Os quartos ndo estavam limpos. Cortinas
sujas, piso ndo aspirado e empoeirado em geral.

Altis Positivo - Sehr gut Friihstiick Buffet. Schon Bad

Avenida Falta de Zimmer, Gutes Bett. (Muito bom pequeno almogo

Hotel *kxkx 9,1 | Alema Casais Quarto limpeza 16/04/2019 6,2 | buffet. bom duche, boa cama.)

Altis

Avenida

Hotel il 9,1
Negativo - Generally the hotel was ok, the staff tried
but totally inexperienced, poor service throughout. On
our last full day our room wasn't cleaned until late
afternoon, none of the tea, coffee and milk were
replenished, the room wasn't cleaned properly, the
duvet was just pulled up. No clean towels. | have
stayed in many four- and five-star hotels throughout
the world this was not at all five-star quality, pretty
disgraceful actually. The location was perfect, so very

Altis disappointing to discover a poor hotel.Positivo - The

Avenida Qualidade de breakfast was fine, but unfortunately the service from

Hotel ook 9,1 | Britanica Familias Quarto servigo de HK 23/06/2019 6,7 | the staff was appalling, not five star quality at all.

Altis

Avenida Nao Qualidade de

Hotel fllalol 9,1 | Argentina Familias especificado | servigo de HK 29/06/2019 6,2 | Negativo - La limpieza no es muy buena. Positivo -
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Negativo - See above the lobby, the furniture is dirty &
the front desk is shabby. Positivo - The restaurant staff
were excellent-Chris the waiter was beyond excellent .
Maria the hotel Mgr was lovely. She addressed my
concerns right away. The lobby needs updated /the
Altis broken glass front the check in counter looks terrible.
Avenida Grupos de Equipamento | Falta de The check in needs to be totally updated. It makes the
Hotel ool 9,1 | Canadense amigos e mobilidrio | limpeza 29/09/2019 5,8 | lobby look cheap.
Eurostars
Lisboa Viajantesem | Ndo Falta de
Parque *EA 8,7 | Portuguesa Negdcios especificado | limpeza 13/12/2019 3,8 | Negativo - Limpeza. Positivo - Localizagdo
Negativo - limpeza, ndo limpam o quarto e deparei-me
que nos meus lengdis da cama com duas manchas de
sangue, possivelmente ndo houve muda de lengois e
Eurostars Roupa de fizeram me dormir numa cama onde outras pessoas
Lisboa Viajantesem |camae Falta de dormiram antes sem troca de lengdis, senti nojo.
Parque *oxkk 8,7 | Portuguesa Negdcios banho limpeza 21/08/2019 4,6 | Positivo -
Eurostars
Lisboa Viajantesem | Ndo Falta de Negativo - Locatie en de hygiéne en de faciliteiten.
Parque ol 8,7 | Paises baixos Negocios especificado | limpeza 23/05/2019 4,2 | Positivo - Personeel
Negativo - Bathroom was dark and not very clean,
mold and a loose panel in the standup shower. The
entrance to the bathroom had frosted doors so when
Eurostars it was being used at night the whole hotel room would
Lisboa Casa de Falta de light up. Luggage bench was broken, bed were
Parque ol 8,7 | Americana Casal banho e WC | limpeza 13/05/2019 4,2 | uncomfortable. Positivo - Location was fine.
Negativo - O hotel ndo é nada receptivo, os
funcionarios ndo se preocupam com o seu bem-estar,
Eurostars nosso quarto entramos e estava sujo, cabelo na cama e
Lisboa Falta de no box, piso no quarto lascado, corredor carpete velho
Parque *kxk 8,7 | Brasileira Casal Quarto limpeza 03/06/2019 3,8 | e sujo isso ndo é um hotel 5 estrelas. Positivo - Nada
Eurostars
Lisboa Falta de
Parque *kxk 8,7 | Britanica Casal Quarto limpeza 27/11/2019 3,3 | Negativo- Rubbish room and not clean at all. Positivo -
Manutengdo
de Negativo - WC lack of maintenance and cleaness. The
Eurostars equipamento bad quality of the facility and the lack of maintenance
Lisboa Grupo de e and cleaning just make me feel | was paying for a 5*
Parque *kxk 8,7 | Portuguesa amigos Quarto infraestrutura 25/07/2019 3,8 | and receiving 3* treatment Positivo -
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Negativo - limpeza do quarto
faltava uma pega no soalho do quarto... substituida por
outra de cor preta sendo o soalho cor de madeira
ndo tomaram em consideragdo o meu pedido enviado
anteriormente por email
0 espaco social é caricato para um 5 estrelas
o chdo da casa de banho estava imundo e havia
inclusive um pedaco de plastico (saco do sabonete)
Eurostars que havia ficado da estada dos anteriores hospedes ...
Lisboa Viajantes em Falta de sinal de que a limpeza é deficitaria! Positivo -
Parque ol 8,7 | Portuguesa Negdcios Quarto limpeza 14/05/2019 5,4 | localizagdo
Negativo - tenho observagdo a fazer quanto a limpeza,
acho que deixam a desejar neste quesito, 0 nosso
quarto 411 estava muito empoeirado embaixo da
cama, a cortina estava empoeirada, ( pedimos para
retirar a cortina, fomos atendidos e sentimos diferenga
no cheiro do quarto pois eu sou alérgica e sinto p6 e
méfo de longe), o banheiro estava sujo apesar do piso
ser de cor preta dava para ver a sujeira nos cantos,
aqui deixo a minha reclamagdo para que melhorem na
limpeza deste hotel o qual tem potencial.Positivo - A
localizagdo do hotel das letras é muito boa, o entorno
tranquilo, perto da Avenida da Liberdade, préximos a
restaurantes, da para fazer muita coisa a pé. Os
funcionarios sdo muito atenciosos, prestativos e estdo
prontos a auxiliar no que for preciso. Tivemos um
Eurostars Quarto - problema no quarto que achamos por bem retirar a
Lisboa Casa de Falta de cortina, pedimos a geréncia que retirassem a cortina e
Parque ol 8,7 | Brasileira Familias banho limpeza 01/05/2019 5,8 | prontamente fomos atendidos.
Eurostars Negativo - Limpeza do banheiro, principalmente do
Lisboa Viajantes Casa de Falta de piso, bem sujo; tivemos que reclamar. Positivo - Um
Parque ol 8,7 | Brasileira individuais banho e WC | limpeza 31/07/2019 7,1 | tanto afastado do local onde eu pensava ficar.
Vip Grand
Lisboa Hotel Casa de Falta de Negativo - Na casa de banho Chdo de marmore
& Spa Hk ARk 7,8 | Australiana Casal banho e WC | limpeza 24/07/2019 6,2 | manchado.Positivo -
Vip Grand
Lisboa Hotel Falta de Negativo - Encontrei uma unha posti¢a e uma bijuteria
& Spa HAxk X 7,8 | Britanica Casal Quarto limpeza 02/04/2019 6,2 | dentro do dmdrio do quarto.Positivo -
Vip Grand
Lisboa Hotel Viajantes Falta de Negativo - O quarto precisa de uma boa
& Spa fllalol 7,8 | Americana individuais Quarto limpeza 06/10/2019 6,7 | limpeza.Positivo -
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Vip Grand Negativo - Cheiro esquesito no quarto,Vé-se que ha
Lisboa Hotel muito que ndo renovam o wc, manchas nas paredes,
& Spa *okxokx 7,8 | Britanica Casal Quarto Mau Cheiro 13/03/2019 6,7 | moveis velhos.Positivo -
Vip Grand Negativo - Limpeza do quarto deixa muito a desejar,
Lisboa Hotel Falta de havia muito p6 atras do sofd, o que demosntra que a
& Spa HAAAK 7,8 | Brasileira Familias Quarto limpeza 16/04/2019 6,2 | limpeza é apenas superficial.Positivo -
Vip Grand
Lisboa Hotel Viajantes Falta de Negativo - Ndo ha servigo de limpeza de
& Spa *okxokx 7,8 | Espanhola individuais Quarto limpeza 13/02/2019 6,2 | quarto.Positivo -
Vip Grand
Lisboa Hotel Viajantes Casa de Falta de Negativo - Casa de banho mal mantida, mofo em todos
& Spa *okkokx 7,8 | Emirados Arabes individuais banho e WC | limpeza 06/08/2019 3,8 | os cantos, lavatdrio cheio de cabelos. Positivo -
Vip Grand Negativo - Carpete parcialmente sujo.O quarto era
Lisboa Hotel Viajantes Falta de limpo superficialmente durante toda a minha estadia.
& Spa ol 7,8 | Alem3 individuais Pavimento limpeza 24/11/2019 4,2 | Positivo -
Vip Grand
Lisboa Hotel Viajantes Falta de Negativo - Debaixo do sofa estava cheio de pé.Positivo
& Spa il 7,8 | Portugués individuais Pavimento limpeza 24/10/2019 7,11-
Vip Grand
Lisboa Hotel Viajantes Casa de Falta de
& Spa Ak 7,8 | Portugués individuais banho e WC | limpeza 27/07/2019 6,7 | Negativo - Lavatério mal limpo.Positivo -
Negativo - Carpet was dirty. Finger marks on furniture
and bed sheets too old. Noisy due to ongoing
construction. We could hear noise from the rooms
Altis Grand Qualidade de nearby. Positivo - Kids breakfast isolated in separate
Hotel Hk ARk 8,9 | Emirados Arabes Familias Quarto servigo de HK 22/07/2019 4,2 | room
Negativo - Se fosse um 4 estrelas era mau, como 5
estrelas pior ainda. Quarto cheira muito a tabaco, Wc
mau, torneiras ndo funcionam, chuveiro avariado...
Alcatifas muito sujas. Muito sinceramente um hotel 5
estrelas que sem qualificagdo para tal.
Altis Grand Falta de To bad! Horrible room! Positivo - Simpatia dos
Hotel Hk ARk 8,9 | Portuguesa Casais Pavimento limpeza 04/03/2019 4,2 | Funcionarios
Negativo - Petit déjeuner...personnel.établissement
trés sale il ne mérite pas d étre a 5 étoiles.
Beaucoup d oubli serviettes draps pas’ changer
Roupa de carreaux sales.
Altis Grand camae Qualidade de Il favorise plus | anglo-saxon que le frangais. Positivo -
Hotel fllalol 8,9 | Francesa Casais banho servico de HK 18/02/2019 3,8 | Rien
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Altis Grand
Hotel

% %k %k %k k

8,9

Alemad

Casais

Casa de
banho e WC

Falta de
limpeza

05/01/2019

4,6

Negativo - Im Hallenbad ist Badehaubenpflicht die
man noch extra kaufen und bezahlen muss, einmal
wurden die kompletten Handtiicher vergessen - wir
standen komplett ohne da, Bedienung des Fernsehers
war vom Bett aus fast unmaoglich, Toilettenabtrennung
nicht wirklich sauber. Positivo -

Altis Grand
Hotel

% %k %k % k

8,9

Francesa

Familias

Néo
especificado

Mau odor

04/07/2019

4,6

Negativo - Vétusté des équipements, Odeur de tabac,
Vieillot. Positivo -

Altis Grand
Hotel

% 3k %k %k k

8,9

Suiga

Familias

Quarto

Mau odor

09/09/2019

3,8

Negativo - Das Zimmer hat gestunken und in der
Schublade habe ich Zigarettenreste gefunden. Es’s war
nicht sauber und Einrichtungsgegenstdnde haben
gefehlt. Am letzten Tag haben wir auch keine
Badetiicher bekommen und Duschgel. Auf meine
Beschwerde hin wegen dem Gestank und den
Zigaretten, hat sich niemand um eine Entschuldigung
bemiiht. Es hiess wir bekommen ein neues Zimmer,
aber dem war nicht so. Positivo - Das Personal war
sehr professionell und freundlich. Das Restaurant ist
auch sehr zu empfehlen.

Altis Grand
Hotel

% %k %k %k

8,9

Reunido

Familias

Quarto

Falta de
limpeza

05/01/2019

4,2

Negativo - La propreté. Dégue par les
chambres.Positivo -

Altis Grand
Hotel

% 3k % %k k

8,9

Francesa

Familias

Equipamento
e mobilidrio

Falta de
limpeza

24/09/2019

4,6

Negativo - An der Sauberkeit sollte man unbedingt
arbeiten. Die Tassen, die von lhnen zur Verfigung
gestellt und auch von uns benutzt wurden, wurden
kein einziges Mal gewaschen ( wir verbrachten bei
Ihnen 4Néchte ). Tagliches Putzen wurde nur grob
betatigt, somit vernachldssigt. Am letzten Tag wurden
die benutzten Handtiicher nicht mitgenommen,
sondern wurden einfach auf dem Boden liegen
gelassen, auch wurden keine neuen Handtticher
gebracht. Wir beschwerten uns daher am letzten
Aufenthaltstag, da Gber die Tage viele Sachen immer
nicht vollstandig aufgefullt wurden. Bei uns hat man
sich auch nicht entschuldigt.Positivo -

Altis Grand
Hotel

3% 3k %k %k k

8,9

Dinamarquesa

Familias

Casa de
banho e WC

Falta de
limpeza

16/09/2019

6,7

Negativo - Bathroom-toilet was dated/old and not
clean.There was not enough space to keep 3
bags.Coffee was provided for 1 time use. No refill
provided.Positivo -
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Negativo - Das Personal kénnte freundlicher sein.
Zudem hatten wir bei der Reservierung erwahnt, dass
wir auf Hochzeitsreise sind und wir wurden nicht
beglickwiinscht oder dergleichen.

Es sind auch sehr viele Kinder in dem Hotel, was den
Aufenthalt etwas unentspannt gemacht hat. Die Sauna
ist in einem heruntergekommenen Zustand! Teilweise
stehen Schrauben zentimeterweit aus den Banken
heraus. Ein Vorhang in unserem Zimmer war zerrissen.
Unser Zimmer wurde auch nicht ordentlich gereinigt.
Uberall lagen Haare und es wurde auch gebrauchte
Bettwasche am Boden hinterlassen. Fiir den Preis und
die Kategorie erwartet man eine bessere
Leistung.Positivo - Wir haben 2 Tage wahrend unserer
Hochzeitsreise im Altis Grand Hotel verbracht. Die Lage
des Hotels ist sehr gut und man kann wunderbar die
Stadt vom Hotel aus zu FuR erkunden. Auch eine Bus
und U-Bahn Station sind nicht weit entfernt vom Hotel.
Wir hatten ein sehr gutes Abendessen im hoteleigenen

Altis Grand Falta de Restaurant. Leider waren aber die Wartezeiten sehr
Hotel *okkokx 8,9 | Austriaca Casais Quarto limpeza 22/08/2019 5,8 | lang.
Negativo - rude staff.
Irina from panorama bar and Teresa from lobby
lounge. They dont have to be extraordinary, but at
least be friendly!
We also mentioned how we felt to the receptionist,
but nothing changed.
Also the guest service over the phone. | asked for a
curler, he said he will let me know whether they had it
or not. No one came back to me even till i checked out.
Sheraton Dusty curtain and peeled wallpaper.
Lisboa Hotel Equipamento | Falta de Such a waste of money.Positivo - Good shade to sleep.
& Spa il 8,8 | Britanica Casais e mobilidrio | limpeza 21/08/2019 4,2 | Total blackout and soundproof room
Sheraton
Lisboa Hotel Grupo de Casa de Falta de Negativo - Poolen, rummen, stadningen,frukost ingar
& Spa *okkkk 8,8 | Sueca amigos banho e WC | limpeza 07/08/2019 4,2 | ej. Trasiga féremal i rummen. Positivo - Gymmet
Sheraton Negativo - Da limpeza do Quarto e principalmente da
Lisboa Hotel Viajantes Falta de limpeza da recepgdo (muito a desejar). Positivo - Da
& Spa HAxk X 8,8 | Portuguesa individuais Quarto limpeza 13/11/2019 3,8 | Camae WC
Sheraton Negativo - Wifi wasn't working the whole stay. Room
Lisboa Hotel Viajantes em Qualidade de cleaning service was very bad. Not what you expect
& Spa il 8,8 | Polaca Negdcios Quarto servigo de HK 05/06/2019 6,2 | paying over 300euros per night. Positivo - Outside pool
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Sheraton

Lisboa Hotel Viajantes em Qualidade de Negativo - Housekeeping trotz mehrfacher
& Spa *okxokx 8,8 | Alema Negocios Quarto Servigo de HK 09/02/2019 6,7 | Aufforderung nicht erreicht. Positivo -
Negativo - A LIMPEZA DO QUARTO NO DIA DA
RECEPGAO ESTAVA MUITO MA E HAVIA PROBLEMAS
Sheraton DE MANUTENGAO NUMA DAS CASAS DE BANHO.
Lisboa Hotel Falta de Positivo - O atendimento dos funciondrios foi bom e o
& Spa ool 8,8 | Portuguesa Familias Quarto limpeza 29/08/2019 6,2 | hotel dispunha de varias comodidades interessantes.
Negativo - Terrible Service! Especially the
housekeeping was unfriendly, did not clean well and
even charged her phone with my accumulator.
Afterwards she knocked the door to get her phone
Sheraton back because she forgot it in our room. TERRIBLE!!!
Lisboa Hotel Qualidade de Sheraton did not meet my expectations! Positivo -
& Spa HHAAK 8,8 | Alema Familias Quarto servigo de HK 06/05/2019 6,2 | Amazing Spa & Wellness Area
Negativo - Pela categoria de hotel e valor cobrado
merecia mais limpeza. Na instalagdo sanitaria,
sobretudo na banheira, a limpeza deixa muito a
desejar. Marcas bem visiveis de utilizagoes
acumuladas.
O pequeno-almogo, para um 5 estrelas, é pouco
diversificado e monétono o que o torna
Sheraton excessivamente caro sem razdo aparente. Positivo - Do
Lisboa Hotel Casa de Falta de conforto em geral e do atendimento.
& Spa ok 8,8 | Portuguesa Familias banho e WC | limpeza 12/11/2019 6,2 | Estacionamento privado e seguro.
Negativo - Colchdo um pouco desconfortavel,
problema com a pressdo da agua tornou o duche um
dos piores da minha vida. Foi-nos dado um quarto num
Sheraton dos andares mais baixos havendo disponibilidade de
Lisboa Hotel Falta de quartos em andares mais acima. Quarto cheio de pé.
& Spa il 8,8 | Portuguesa Familias Quarto limpeza 23/12/2019 5,4 | Positivo -
Negativo - Pillow too soft. Didnt bother to fold my
Sheraton bathrobe after use. Did not replace my stirrer. Bathtub
Lisboa Hotel Casa de Falta de was dirty (room 1917) selection of coffee - nescafe is
& Spa il 8,8 | Singapura Familias banho e WC | limpeza 05/07/2019 6,2 | quite lousy. Positivo -
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Negativo - Staff was extremely unfriendly, no-good
philosophy of guest care. No smiles. Just orders and
rules, like you cannot leave your child (10) at the Pool
alone... which is ok but can be told in a polite way.
Bathing cap was necessary for the pool which cost 2,50
EUR. Should be complimentary. Sauna had to be paid
for extra, 30 EUR for one hour, that was unbelievable.
At breakfast there was no tea or coffee bar, no cottage
cheese or natural yoghurt. Housekeeping entered the
room without Knocking. The whole atmosphere was
rather cold and ,money-making “

Not recommendable. We were very disappointed for
that price.

Room was quite small for a family of three. Positivo -

Corinthia Qualidade de Nice bar.
Hotel *kxkx 9,2 | Alema Familias Quarto servigo de HK 14/07/2019 3,3 | Sweets buffet at breakfast was great.
Manutengdo Negativo - Elevators don’t work. You have to pay for
de parking. We were having a hard time getting a
equipamento constant water temperature in the shower. It goes
Corinthia e from warm to freezing cold and back all the time.
Hotel *kxkx 9,2 | Canadense Familias Area comum | infraestrutura 01/07/2019 4,2 | Unbelievable! Positivo -
Corinthia Falta de Negativo - Da limpeza dos quartos. E muito mal feita.
Hotel ok 9,2 | Angolana Familias Quarto limpeza 01/09/2019 6,2 | Positivo - Do pequeno almogo.
Negativo - The room wasn’t very clean specially the
carpet, my little one worn the socks and | have to trow
away for how much they were dirty.
Again the small from the bathrooms was unacceptable,
especially whit two kids. Positivo - The staff was
Corinthia Falta de friendly but almost of them don’t speak English. The
Hotel ok 9,2 | Britanica Familias Quarto limpeza 01/06/2019 5,4 | spa and the swimming nice.
Negativo - Air conditioning did not work well. Asked to
have it looked at. No one ever did. Asked for ice. Had
Manutengdo to call two times to get it. Very disappointing for a 5-
de star hotel. Also, check in took a long time. Not enough
equipamento staff. While waiting heard two different people quite
Corinthia e upset about their rooms, lack of response from staff
Hotel HAxk X 9,2 | Americana Familias Area comum | infraestrutura 21/08/2019 5,4 | etc. Will not stay here again. Positivo -
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Corinthia
Hotel

3% 3k %k %k k

9,2

Espanhola

Casais

Quarto

Falta de
limpeza

22/08/2019

4,2

Negativo - Las recepcionistas estupidas y altivas. No
nos limpiaron la habitacién durante la estancia.

Esta lejos del centro de Lisboa.

Nos toco una convencion y era un desastre en todos
los aspectos. Positivo - El hotel en si, muy bien
decorado y las habitaciones.

El personal de porteros, botones y bar. Hay dos
terminos o hay personal que es de lo mejor o las de
recepciéon que son para denunciarlas de lo prepotentes
que son.

Corinthia
Hotel

% 3k % %k k

9,2

Francesa

Viajantes
individuais

Quarto

Qualidade de
servigo de HK

18/05/2019

3,8

Negativo - Climatisation tres trés bruyante hotel
rempli a 80%par des asiatiques qui parlent fort devant
les chambres claquent sans cesse les portes. Eclats de
verre entre la table de chevet et mon lit du début a la
fin de mon séjour pas aspirés. Loin du centre. Bref
absolument pas a la hauteur d’un 5 étoile. Trop cher
par rapport a la prestation. Trés dégue.ne
recommande absolument pas (Ar condicionado hotel
muito, muito barulhento, cheio a 80% por pessoas
asiaticas que falam alto em frente aos quartos
constantemente a bater as portas. Candeeiros da mesa
de cabeceira e a minha cama, ndo foram limpos e
aspirados do inicio ao fim da minha estadia. Longe do
centro. Resumindo, absolutamente ndo chegaa um 5
estrelas. Muito caro em comparagdo com o servico.
Muito desapontado.Definitivamente ndo
recomendo..Positivo - Petit déjeuner au top (Excelente
pequeno almogo).
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Negativo - Premesso che la mia prenotazione risale al
19 settembre e riguarda una executive room con
accesso al club lounge.

Nonostante questo la mia camera era piccola e
pessima, vecchia la moquette schifosamente consunta,
prese elettriche scomode per ricarica, mini bagno
senza cabina doccia ma con antiquata vasca doccia con
scarico difettoso, rumoroso condizionatore.

5 stelle cosi non dovrebbero esserci ne Booking
dovrebbe far trovare i clienti in queste situazioni(Em
primeiro lugar, a minha reserva foi a 19 de setembro e
era um quarto executivo com acesso ao club lounge.
Apesar disso 0 meu quarto era pequeno e mau, antigo.
O tapete estava repugnantemente desgastado,
tomadas elétricas desconfortdveis para carregamento,
casa de banho pequena,com chuveiro banheira
antiquado, com ralo defeituoso, ar condicionado
barulhento.

5 estrelas para ndo haver no Booking deveriam fazer
com que os clientes se encontrem nestas
situagdes.).Positivo- Parti comuni di ottimo livello e

Corinthia Individual- Qualidade de servizio attento e cortese (Areas comuns de excelente
Hotel il 9,2 | Italiana solo traveler Quarto servigo de HK 09/10/2019 6,7 | qualidade e atendimento atencioso e cortés).
Negativo - Hotel velho, desgastado......para ir a sauna
cobram 30 euros por pessoa,
Piscina com criangas sem a touca quando cobran 2,50
euros por touca,
funcionarios do bar bem desatentos demoram muito
para trazer a bebida e
Manutengdo quando tras ndo coloca nem uma azeitona para
de acompanhar.... Camareras
equipamento que ndo passam para arrumar o quarto a
Corinthia Grupo de e noite.Positivo - Cama confortavel. Piano ao vivo no
Hotel Hk ARk 9,2 | Espanhola amigos Geral infraestrutura 01/07/2019 6,7 | café da manha.
Negativo - Problemas de insonorizagdo, portas a bater
e ouvia-se a conversa no corredor - Servigo lento.
Positivo - Acesso ao lounge para pequeno-almogo e
Corinthia Grupo de snacks -Restaurante fora bom ambiente e decoragdo
Hotel HAxk X 9,2 | Costa do Marfim amigos Area comum | Insonorizagdo 06/08/2019 5,4 | bonita.
Tivoli Negativo - The rooms were noisy and when asked to
Avenida move it took all day. Once we moved the room was a
Liberdade downgrade from the room booked and we were not
Lisboa *okxokx 9,3 | Americana Familias Quarto Insonorizagdo 29/08/2019 5,4 | compensated for the loss. Positivo -
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Negativo - TeMHbIii 1 rpA3HbIIA HOMEp - NATHA Ha Nosy,
[1Ba KPOXOTHbIX CBETU/IbHMKA BO3/1e KPOBaTH. B
HOMepEe OYEHb XONOAHO - MPULLIOCH OTKAUNTD
CUCTEMY BEHTUAALMK, BbINO OLLYLLEHWE, YTO B HOMEpE
XonofHee, 4yem Ha yauue. He pabotan 3amok B
caHy3ne. Mpu 3TOM CTOMMOCTb - YyTb X He camas
BbICOKas B JluccaboHe. TyaneTHble NPUHAAIEKHOCTH
nepcoHan fobasnseT No Kakon-To CBOEeW SIoruKke -
OAMH Pas NOCTaBUAM WAMMYHb U Kpem, 6oblue He
pobasnanm (Quarto escuro e sujo - manchas no chao,
duas lampadas minusculas ao lado da cama. A sala esta
muito fria - tive que desligar o sistema de ventilagdo,
tinha a sensagdo de que estava mais frio dentro do que
fora. A fechadura do banheiro ndo funcionou. Ao
mesmo tempo, o custo é quase o mais alto de Lisboa.
A equipe adiciona produtos de higiene de acordo com
uma légica prépria - depois de colocar xampu e creme,
eles n3o adicionaram mais). Positivo - Y otens gsa

Tivoli NAHOC - 04EHb OT3bIBUMBBINA M BHUMATENbHbIN NEePcoHan
p

Avenida 1 yaayHoe mectopacnonoskerue (O hotel tem duas

Liberdade Qualidade de vantagens - funcionarios muito prestaveis e atenciosos

Lisboa *okkokx 9,3 | Russa Casais Quarto servico de HK 14/11/2019 6,2 | e uma boa localizaggo.)

Tivoli

Avenida

Liberdade Casa de Falta de Negativo - A limpeza da casa de banho o duxe estava

g p

Lisboa *okokkok 9,3 | Portuguesa Casais banho e WC | Limpeza 10/04/2019 4,2 | sujo. Positivo -

Tivoli

Avenida Negativo - Arrumacao dos quartos as vezes fica a

Liberdade Qualidade de desejar ok. Positivo - Tratamento do pessoal

Lisboa HHERK 9,3 | Brasil Casais Quarto servigo de HK 14/03/2019 3,8
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Negativo - El aire acondicionado no funcionaba en la
habitacion. Mandaron un técnico por lhora a las
11pm. Finalmente 12.30 me cambian de habitacion a
una provisoria.

- Al dia siguiente no me dieron habitacién hasta las
5pm, que supuestamente iba a estar en seguida desde
la mafiana, me mintieron todo ese tiempo.

- El ruido en las habitaciones no deja dormir: ventanas
finitas, se escucha todo de afueray arriba tienen un
restaurant con musica hasta la 1am.

- Muy mala calidad, se escuchaba todo de la habitacion
de arriba y del pasillo.

- Tampoco funcionaba bien el agua caliente pero ya
estabamos cansados como para volver a pedir cambio

Tivoli de habitacién.
Avenida Conclusion, si querés dormir bien no vayas al Tivoli.
Liberdade Positivo - La estética estd bien, pero nada funciona
Lisboa ok 9,3 | Britanica Casais Quarto Insonorizagdo 10/03/2019 5 | como esperas. Imposible dormir.
Manutengdo
Tivoli de
Avenida equipamento
Liberdade Equipamento | e Negativo - Rooms are very small and need a big
Lisboa *kxkx 9,3 | Polaca Casais e mobilidrio | infraestrutura 07/06/2019 4,6 | update. Cold in the room.Positivo - Location very nice.
Manutengdo Negativo - Room air not working, breakfast foods
Tivoli de bland, pool closed and rooms very old and small. Not a
Avenida equipamento comfortable stay. Positivo - Restaurant was nice with
Liberdade Equipamento | e cool flare. Staff were friendly and concierge was
Lisboa *kxkx 9,3 | Britanica Casais e mobilidrio | infraestrutura 29/03/2019 5,8 | fantastic.
Tivoli
Avenida
Liberdade
Lisboa HAxk X 9,3
Tivoli
Avenida
Liberdade
Lisboa HAxk X 9,3
Tivoli
Avenida
Liberdade
Lisboa HAxk X 9,3
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Memo
Principe
Real

% 3k %k %k k

9,5

Paises baixos

Casais

Casa de
banho e WC

Falta de
Limpeza

09/04/2019

3,8

Negativo - Slechte service restaurant. We konden niet
meer dineren omdat het laat was terwijl het restaurant
nog vol zat. We konden wel gebruik maken van
roomservice maar dit niet in t restaurant opeten. Bij
het ontbijt (30€ pp) was men vergeten dat wij eieren
hadden besteld. Er lag nog lange blonde haren in de
douche. Niet van mij. De kamer was super klein. De
badkamer was super klein. Het was meer een 1 pers
kamer. Je kon niet met z’'n tweeen in dezelfde ruimte
gelijk zijn. Het was de prijs niet waard. En zeker geen
vijf sterren (Restaurante de mau servigo. Ndo pudemos
jantar porque era tarde enquanto o restaurante estava
cheio. Poderiamos usar o servigo de quarto, mas ndo
comer isso no restaurante. No pequeno-almogo (30€
pp) foi esquecido que tinhamos pedido ovos. Ainda
havia cabelos loiros longos no chuveiro. De mim ndo. O
quarto era super pequeno. A casa de banho era super
pequena. Era mais um quarto para uma pessoa. Ndo
podiamos estar os dois no mesmo quarto. Ndo valeu o
preco. Especialmente cinco estrelas).. Positivo -
Locatie lag centraal (Localizagdo era central).

Memo
Principe
Real

% 3k %k %k k

9,5

Francesa

Casais

Casa de
banho e WC

Manutengdo
de
equipamento
e
infraestrutura

11/09/2019

6,7

Negativo - Salle de douche pas au niveau pour un tel
hétel...

Dégat des eaux visible au plafond

Barre de douche mal fixée

Pas de vitre de douche donc sol dangeureux (Casa de
banho n3o ao nivel para um hotel destes...

visiveis danos causados pela dgua no teto - Bar do
chuveiro solto - Ndo ha cortina de chuveiro, por isso
piso humido). Positivo - Confort du lit

Vue splendide

Localisation idéale pour visiter la ville (Cama
confortavel Bela vista Localizagdo ideal para visitar a
cidade).
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Negativo - Basen - ptytki i brudny, kompletnie nie
zachecajacy do lezakowania przy nim, storice jest tam
w zasadzie tylko do 12:00 potem zachodzi na kilka
godzin za budynek i pojawia sie koto 15:00 ale nie da
rady sie opalac¢ gdyz od drugiej strony sg drzewa - w
zasadzie dwa lezaki an ktdre swieci stonce.

Obstuga - sztywna atmosfera, bardzo powolna, potowa
personelu kiepsko méwi po angielsku, kilkukrotnie
dostalismy inne zamdwienie na $niadaniu niz
zamawiali$my, a raz na drinku wieczorem zaméwilismy
rachunek i dostali$my kolejnego drinka ...

Sniadania - zamawiane z menu, wybér standardowy:
jajka w kilku odstonach - sposéb podania jak przecietny
bar $niadaniowy, do tego bardzo ubogi bufet - bylismy
6 dni byto caty czas to samo - kompletnie nie warte
swej ceny.

Pokoje - bardzo mate ( mielismy z widokiem na miasto
) (Piscina - rasa e suja, completamente ndo convidando
a se deitar ao lado dela, o sol fica basicamente ai até as
12h, entdo se pde por algumas horas atras do prédio e
aparece por volta das 15h mas é impossivel tomar sol
porque tem darvores do outro lado - basicamente duas
espreguigadeiras com sol brilhante. Servigo - atmosfera
rigida, muito lento, metade dos funcionarios fala mal
inglés, recebemos um pedido de café da manha
diferente vaérias vezes do que tinhamos pedido, e uma
vez para uma bebida a noite pedimos a conta e
pegamos outra bebida ... Café da manha - pedido no
menu, opgdo padrdo: ovos em varias vistas - a maneira
de servir como uma barra de café da manh3d média, e
um buffet muito pobre - estdvamos 6 dias era o
mesmo o tempo todo - completamente ndo vale o
prego. Quartos - muito pequenos (tinhamos uma vista
da cidade)). Positivo - Lokalizacja, wystroj.
Czestotliwo$¢ sprzatania pokoju. Duzy plus dla Pan
pokojowych - sprzatajg perfekcyjnie (A localizagdo, a

Memo decoragdo. Frequéncia de limpeza do quarto. Uma
Principe Falta de grande vantagem para senhoras pacificas - eles limpam
Real *okxokx 9,5 | Polaca Casais Piscina limpeza 09/05/2019 6,7 | perfeitamente.).

Memo

Principe

Real Kok k ok 9,5
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Memo

Principe
Real *okxokx 9,5
Memo
Principe
Real *okxokx 9,5
Memo
Principe
Real *okxokx 9,5
Memo
Principe
Real KKK 9,5
Memo
Principe
Real rAAA X 9,5
Memo
Principe
Real rAAA X 9,5
Negativo - Desde a limpeza ao ar condicionado as
televisGes que ndo funcionavam etc. etc. etc.
Por dltimo um email para saber a satisfagdo
totalmente em inglés afinal fui a Londres e ndo a
Epic Sana Ndo Qualidade de Lisboa...positivo - Da simpatia de alguns empregados
Lisboa Hotel | ***** 9,5 | Portuguesa Familias especificado | servigo de HK 04/04/2019 4,6 | que tantavam remendar um pano roto.
Negativo - | did not like the fact that it smelled like a
sewer in my room. | want also misled about certain
Epic Sana things by the staff.Positivo - Nice to look at and
Lisboa Hotel | ***** 9,5 | Americana Familias Quarto Mau odor 13/07/2019 4,2 | relatively clean.
Negativo - L’hygiéne de la piscine: pas de zone sans
chaussures de ville
Ménage toujours pas fait I'aprés-midi le premier jour
(il a fallu raler)
Fuite en provenance du plafond dans la chambre
Couverts payants (A higiene da piscina: sem area para
troca de sapatos da cidade - servigo de Limpeza do
quarto ainda feito tardiamente (tivemos que reclamar)
Manutengdo Vazamento do teto no quarto - Cobrangas pagas.
de Positivo -Le petit déjeuner sauf le jus d ananas (le fruit
equipamento était pourri, donc le jus imbuvable) (Pequeno-almogo
Epic Sana e excepto o sumo de ananas (a fruta estava podre, por
Lisboa Hotel | ***** 9,5 | Francesa Familias Piscina infraestrutura 29/12/2019 5 | isso o sumo intragavel)
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Negativo - Le mobilier défectueux et abimé, la
propreté de la chambre douteuse (taches d'encre sur
le mobilier, taches sur la moquette et sur le canapé),
I'approvisionnement aléatoire de produits d'accueil
ainsi que des bouteilles d'eau et thé / café. Lorsque
nous sommes arrivés dans la chambre il n'y avait que 2
cintres dans I'armoire, il manquait la poubelle de la
salle de bain, il manquait un peignoir. La piscine
intérieure est salle, impossible de disposer d'une place
sur le roof top pris d'assaut dés la matin (O mobilidrio
defeituoso e danificado, a limpeza do quarto duvidoso
(manchas de tinta no mobiliario, manchas na alcatifa e
no sofa), a oferta aleatdria de produtos de boas-
vindas, bem como garrafas de dgua e cha/café.
Quando chegamos ao quarto sé havia 2 cabides no
roupeiro, faltava o lixo da casa de banho, faltava um
roupdo. A piscina interior é interior, impossivel ter um
espaco no telhado tomado de assalto pela
manha.).Positivo - Le petit déjeuner est bien fourni et
copieux, le hall d'entrée grand, propre et parfumé,
I'accueil voiturier, la localisation facile d'accés en
transport en commun ou taxi / uber, la salle de gym
bien équipée avec des appareils Technogym (O café da
manh3 é bem fornecido e abundante, o saldo amplo,
limpo e cheiroso, o estacionamento com manobrista, a
localizagdo de facil acesso por transporte publico ou

Epic Sana Equipamento | Qualidade de taxi/uber, o gindsio bem equipado com
Lisboa Hotel | ***** 9,5 | Francesa Familias e mobilidrio | servigo de HK 15/09/2019 5,8 | eletrodomésticos Technogym).
Negativo - El desayuno poco organizado con colas a la
entrada (no conseguimos recibir un café ain quedando
alli mas de 40 minutos...) y con poca atencion al cliente
(tuvimos que pedir mas de una vez una bolsa de hielo
ante de recibirla a la habitacién).
Habitacién con muebles poco cuidados (alguna
bombilla no funcionaban, las puertas de los armarios
un poco descuidadas,...)
Manutengdo Dejé el coche al llegar para que lo aparcaran vy al salir,
de despues de 3 dias, no se puso en marcha porque se
equipamento han olvidado de desconectar completamente los
Epic Sana Equipamento | e contatos y la bateria se ha descargado
Lisboa Hotel | ***** 9,5 | Espanhola Familias e mobilidrio | infraestrutura 25/04/2019 5,4 | completamente.Positivo -
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Epic Sana
Lisboa Hotel

% %k %k %k

9,5

Belga

Casais

Equipamento
e mobilidrio

Manutengdo
de
equipamento
e
infraestrutura

29/09/2019

Negativo - In the room, lot of items were not working,
broken or missing.

Swimming pool was not well organised. After a day
visiting the town, there was no place to sit. Also,
people were allowed to smoke, eat and drink near the
swimming pool. Positivo - Location of Hotel was very
good. Easy access by car and lot of public transport in
area.

Restaurant for breakfast and diner is excellent

Epic Sana
Lisboa Hotel

% 3k %k %k k

9,5

Portuguesa

Casais

Quarto

Qualidade de
servigo de HK

17/05/2019

6,7

Negativo - O quarto ndo estava pronto na altura de
check-in e ja tinhamos chegado uma hora depois do
mesmo, quando nos atribuiram um quarto a cortina
que ligava a casa de banho ao quarto ndo fechava,
estava avariada, ndo havendo qualquer privacidade,
pelo que decidimos mudar de quarto. Quando nos
voltaram a atribuir novo quarto e abrimos a porta
estava cheio de pertences de outras pessoas, ou seja, 0
quarto ja estava ocupado. Ficamos incrédulos com a
falta de organizagdo e seguranga num hotel como o
Epic Sana.

Quando fomos para o 3 quarto, para além de ainda
estarmos cerca de 30min a espera, faltavam chinelos
no quarto, a casa de banho tinha plasticos espalhados
no chdo e o gel de banho estava usado. Ndo posso
dizer que tenhamos ficado satisfeitos de todo!Positivo

Epic Sana
Lisboa Hotel

% 3k % %k k

9,5

Americana

Casais

Equipamento
e mobilidrio

Manutengdo
de
equipamento
e
infraestrutura

26/07/2019

Negativo - The AC

did not work in our room, the sink didn’t drain,
although that was taken care of. Also, there was a lot
of mildew in the shower. Positivo -

Epic Sana
Lisboa Hotel

3% 3k %k %k %k

9,5

Americana

Grupo de
amigos

Quarto

Falta de
limpeza

12/09/2019

Negativo - Rooms were dirty and the smell of air
freshener was sickening. Carpets are old and dirty.
Hotel needs to be renovated. Get rid of the
gimmicks.Filth and horrible smell of air
freshener.Positivo -
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Negativo - O chuveiro fazia um barulho estranho e de
tom elevado, bastante incomodativo. Os quartos ndo
sdo insonorizados e se forem a insonorizagdo ndo é
boa, inclusive acordei a meio da noite com o barulho
de carros e estava no 102 andar. A meu ver ndo é um
hotel aconselhdvel a quem tem vertigens, porque os
elevadores sdo panoramicos.Positivo - Hotel com
funcionarios muito atenciosos.

Epic Sana Viajantes
Lisboa Hotel | ***** 9,5 | Portugal individuais Quarto Insonorizagdo 02/06/2019 6,2
Negativo - Infelizmente, a manutengdo é falha e fomos
acomodados em um apartamento com o ar
condicionado defeituoso, resultado: o calor afetou o
conforto e o sono, apesar de pagarmos o valor
integral, sem qualquer compensagdo. Ou seja,
Manutengdo optamos por nos hospedar em um hotel de 5 estrelas
de e, sequer, tivemos o conforto de um ar condicionado.
equipamento Inadmissivel!!lPositivo - O hotel é muito bonito, com
Myriad By Equipamento | e uma decoragdo impecavel!!! O bar é bastante
Sana Hotels | ***** 9,6 | Brasileira Familias e mobilidrio | infraestrutura 23/05/2019 6,7 | frequentado e com um atendimento impecavel.
Manutengdo
de Negativo - O ar condicionado ndo estava funcionando
equipamento direito e é muito calor nessa época. Positivo - O quarto
Myriad By Equipamento | e é bem moderno. A vista maravilhosa.
Sana Hotels | ¥***x* 9,5 | Brasileira Familias e mobilidrio | infraestrutura 13/07/2019 8,8
Negativo - Recepgao diferenciada entre guests. As
pessoas ao meu lado a fazer check in foram
presentiadas com welcome drink/snack e nés ndo.
Durante a colocagdo do cha noturno, foi deixado lixo
Myriad By Qualidade de no meu caixote do lixo que ndo era meu.Positivo -
Sana Hotels | ***%* 9,5 | Portuguesa Casais Quarto servico de HK 12/05/2019 6,5
Negativo - do pedido de uma caug¢do na recepgao.
Teriam medo de que eu ndo pagasse o que
consumisse?
- Cortina do quarto em mau estado que permite a
Manutengdo entrada da luz muito cedo, prejudicando o sono. Num
de hotel 5 estrelas, no local distinguido como melhor
equipamento destino de férias ndo se compreende.Positivo - otima
Myriad By Equipamento | e localizagao atendendo ao que eu desejava.
Sana Hotels | ***** 9,5 | Portuguesa Casais e mobilidrio | infraestrutura 31/03/2019 6,7 | muito bom pequeno almogo.
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Negativo - Acordar hdspedes as 10.00 a um domingo

Myriad By Qualidade de para arrumar quarto
Sana Hotels | ***** 9,5 | Portuguesa Casais Quarto servico de HK 29/04/2019 5,8 | Servigo do bar exterior lento. Positivo - Vista.
Myriad By Qualidade de Negativo - Tempo de espera do room service , limpeza
Sana Hotels | ***** 9,5 | Portuguesa Casais Quarto servigo de HK 03/04/2019 5,8 | ,servico com muitas falhas. Positivo - Vista do quarto.
Negativo - Too little privacy for bathroom, shower and
washroom due to design
Manutengdo * Too complicated to manage curtains and lights
de * The power went off when tried to make a coffee.
equipamento Positvo - Next to water
Myriad By Grupo de Equipamento | e * New and modern design
Sana Hotels | ***** 9,5 | Sueca amigos e mobilidrio | infraestrutura 18/01/2019 5,8 | * Nice staff
Negativo - No primeiro dia, a empregada jogou fora a
pasta de dente com uma escova e o remédio dentro do
tubo. E t3o bobo que é dificil comentar. A pasta com o
pincel foi imediatamente substituida, mas era muito
ruim ficar sem remédio. Tanto para 5 estrelas. No
primeiro dia, a arrumadeira jogou fora meu kit
odontoldgico e remédios em um tubo. E tdo estipido
que ndo posso comentar. O kit odontolégico foi
substituido por um de hotel, mas ficar sem remédio
Myriad By Viajantes Qualidade de era prejudicial. Tanto para um hotel 5 estrelas.Positivo
Sana Hotels | ***** 9,5 | Russa individuais Quarto servigo de HK 20/09/2019 4,2 |-
Negativo - os quartos ouve se o barulhos entre quartos
o vizinho do quarto ao lado ligou o secador de cabelo
4s 7h de manha causando um barulho muito
desagravel , entretanto como o quarto era perto do
elevador as pessoas a entrar e a sair era tambem
Myriad By Viajantes desagradavel pelo barulho. Positivo - da localizagao e o
Sana Hotels | ***** 9,5 | Portuguesa individuais Quarto Insonorizagdo 01/06/2019 5,4 | peq almogo bem servido.
Myriad By
Sana Hotels | ***** 9,5
Negativo - Limpeza do quarto - mal feita. Banheira
imunda.
- So nos deram as chaves do quarto por voltas das 16h,
Hotel Falta de ou seja, com duas horas de atraso. Positivo - Parque
Mundial *kxk 8,6 | Francesa Familias Quarto limpeza 11/05/2019 4,2 | de estacionamento.
Hotel Viajantes Ndo Falta de Negativo - Da limpeza e da acomodagdo. Positivo -
Mundial *EAx 8,6 | Brasileira individuais especificado | limpeza 14/01/2019 5,4 | Localizagdo
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Negativo - Teve um problema de energia que
dificultou mto, pois s6 podemos regressar ao hotel
ap0ds a meia-noite devido a falta de luz, o quarto ainda
estava sujo em alguns locais ao entrar como a mesa
suja de comida por exemplo. Achei ruim o fato do
restaurante abrir somente as 12:30 para o almogo,
gostaria de ter almogado mais cedo porém eram 11:45
e me informaram que estava fechado, o checkout é
realizado as 12:00 entdo ndo pude contar com a
praticidade de almogar e depois fazer o

Hotel Falta de checkout.Positivo - Localizagdo mto boa para passear a
Mundial *okxok 8,6 | Brasileira Casais Quarto limpeza 13/09/2019 5,8 | pés pelo centro da cidade!

Negativo-As fotos ndo representam o quarto. O
quarto é velho e bem inferior as fotos. A sacada é uma
sujeira sem igual. Foi frustrante. Positivo - O café da
manha foi bem razoavel, além de ter que ficar
esperando uma fila para tomar café, uma vez que eles
fazem controle de mesa, que ndo pareceu muito

Hotel Falta de légico, um monte de mesa vazia e um monte de gente
Mundial *EAx 8,6 | Brasileira Casais Area comum | limpeza 07/09/2019 5 | esperando

Negativo - Detetado falta de limpeza num copo, no
pequeno-almogo, facto que de resto, levou a uma
queixa por escrito no livro de reclamagées. Dificil
acesso a garagem. Positivo - Simpatia dos funcionarios.
Limpeza do quarto e do wc.

Hotel Equipamento | Falta de Localizagdo do Hotel.

Mundial ol 8,6 | Portugués Casais e mobilidrio | limpeza 23/08/2019 6,7 | Bom pequeno-almogo.

Hotel Casa de Falta de Negativo - Cama ruim e limpeza do banheiro. Positivo
Mundial *EAx 8,6 | Brasileira Casais banho e WC | limpeza 15/01/2019 6,7 | - Localizagdo e tamanho do quarto.

Hotel N3o Falta de Negativo - Da limpeza e da acomodagéo. Positivo - Da
Mundial *orkk 8,6 | Brasileira Familias especificado | limpeza 10/01/2019 5,4 | localizagdo

Negativo - Limpeza do quarto - mal feita. Banheira
imunda.

- So nos deram as chaves do quarto por voltas das 16h,

Hotel Falta de ou seja, com duas horas de atraso. Positiva - Parque de
Mundial HAxk 8,6 | Francesa Familas Quarto limpeza 11/05/2019 4,2 | estacionamento.

Hotel Viajantes de Falta de Negativo - It was not totally clean. Were stains on
Mundial HAxk 8,6 | Moldava Negdcios Quarto limpeza 09/02/2019 5,8 | pillow and in the bathroom. Positivo - Breakfast
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Negativo - Not cleaned toilet after "big deal" when we
first came to our room after check-in is a big
disappointment. Mouldy walls in bathroom's corners

Hotel Casa de Falta de was a concern too.Positivo - Location of the hotel is
Mundial *okxok 8,6 | Lituadnia Casais banho e WC | limpeza 26/07/2019 6,7 | perfect. Breakfast and all breakfast staff were great.
Turim
Europa Falta de Negativo - Dirty rooms. Positivo -
Hotel *okkk 8,3 | Turca Familias Quarto limpeza 03/12/2019 2,5
Turim Roupa de
Europa camae Falta de
Hotel *Exk 8,3 | Indiana Casais banho limpeza 12/07/2019 3,3 | Negativo - Bed sheets were stained.Positivo -
Turim
Europa Ndo Falta de
Hotel *EAx 8,3 | Espanhola Casais especificado | limpeza 10/05/2019 3,3 | Negativo - La limpieza es muy mejorable. Positivo -
Negativo - Limpeza, Cama para os filhos por fazer
Vila Galé Ndo Falta de Tempo de espera Sem possibilidade de abrir janelas.
Opera ol 8,3 | Portuguesa Familias especificado | limpeza 01/08/2019 3,3 | Positivo - Pequeno almogo.
Turim
Europa Casa de Falta de Negativo - Nel bagno muffe in tutti gli angoli (mofo no
Hotel *okxok 8,3 | Italiana Familias banho e WC | limpeza 30/10/2019 3,5 | banheiro em todos os cantos. Positivo -
Turim
Europa Falta de Negativo - Sauberkeit lieR zu wiinschen Ubrig (A
Hotel *okxok 8,3 | Alem3 Casais Quarto limpeza 23/03/2019 3,8 | limpeza deixou muito a desejar). Positivo -
Manutengdo
de
Turim equipamento
Europa Equipamento | e Negativo - Cupboards were all scratched and a bit of a
Hotel *EAx 8,3 | Britanica Casais e mobilidrio | infraestrutura 13/03/2019 3,8 | rug quite dusty and dirty.Positivo -
Negativo - Im Zimmer hat es sehr unangenehm
gerochen. Dies betraf auch die Bettwasche! Das Bett
war nicht sehr bequem. Es besteht dringender
Renovierungsbedarf(Cheirava muito mal no quarto.
Turim Isso também se aplica a roupa de cama! A cama ndo
Europa era muito confortavel. Hd uma necessidade urgente de
Hotel *EAx 8,3 | Alem3 Casais Quarto Mau odor 24/04/2019 4,6 | renovagdo). Positivo -
Negativo - Hotel a precisar de muita manutencgao.
Vila Galé Ndo Falta de Falta de ventilagdo, maus cheiros e deficiente limpeza
Opera ol 8,3 | Portuguesa Casais especificado | limpeza 16/08/2019 4,6 | dos servigos comuns.Positivo - Localizagdo.
Turim
Europa Equipamento | Falta de Negativo - The air conditioning filters were dirty.
Hotel HAxk 8,3 | Portuguesa Familias e mobilidrio | limpeza 30/01/2019 4,6 | Positivo -
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Negativo- For the money that we pay, there was no
breakfast included :( The walls of the room were super
dirty with several stains spread out. Not nice. The flush
in the toilet jammed and | had to fix it. Again, for the
amount of money that they charge being Vila Gale a
renowned chain of hotels in Portugal we expected
more. Also Being Lisbon the capital it is practically
impossible to park the car, we had to pay an extra fee
to park the car in the hotel garage, that was pretty

Vila Galé Falta de much empty.Positivo - The location is the best part.
Opera *EA 8,3 | Portuguesa Casais Parede limpeza 25/03/2019 4,6 | super close to Lx Factory and other restaurants.
Turim
Europa Negativo - The first room we got had visible mold on
Hotel *Exk 8,3 | Americana Familias Pavimento Mau odor 23/02/2019 4,6 | the carpet with a horrible musty odor. Positivo -
Negativo - Room smelt. Staines on bedroom carpet.
Manutengdo Paint bubbling after water leaks. Sockets hanging from
de the wall. No lock on safe? Pictures from internet site
equipamento are not what you get. very disappointed. Not value for
Hotel Real e money. Served raw chicken to my 2 children. Hotel in
Parque *Exk 8,3 | Suica Familias Quarto infraestrutura 18/01/2019 4,6 | need of renovation. Positivo - Entrance great!!!
Manutengdo
de
equipamento Negativo - Odeur inconfortable, odeur d'humidite,
Vila Galé e mobilier ancien, deco de I'hotel surannee. Positivo - La
Opera *kxk 8,3 | Francesa Casais Quarto infraestrutura 14/12/2019 5 | situation de I'hotel.
Turim
Europa N3o Qualidade de Negativo - Limpeza e equipe de limpeza péssima.
Hotel ol 8,3 | Brasileira Casais especificado | servigo de HK 19/07/2019 5 | Positivo -
Negativo - Quarto cheio de pd. A cama era muito
Vila Galé Viajantes Falta de desconfortavel.Positivo - O pequeno almogo era
Opera *EAx 8,3 | Portuguesa individuais Quarto limpeza 01/11/2019 5,4 | agradavel e variado.
Manutengdo
de Negativo - Quartos a precisar de remodelagdo, e
equipamento limpeza a ser muito melhorada,principalmente as
Hotel Real e janelas e cortinados... Positivo - Recepgdo , sala de
Parque ol 8,3 | Portuguesa Familias Quarto infraestrutura 15/08/2019 5,8 | pequeno-almogo e pequeno-almogo muito bom.
Hotel Real Falta de Negativo - Tapete no chdo do quarto e com algum
Parque ol 8,3 | Portuguesa Familias Pavimento limpeza 05/07/2019 6,2 | mau cheiro. Positivo - Localizagdo
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Negativo - Alcatifa nos quartos é obsoleto e pouco
higiénico. A insonorizagao dos quartos é um problema
a resolver- ruido do transito da ponte 25 abril é
perturbador. A cozinha, para a tipologia de hotel, deixa

Vila Galé Viajantes de Falta de a desejar. Pagar a chegada é pouco elegante. Positivo -
Opera ool 8,3 | Portuguesa negocios Pavimento limpeza 16/08/2019 6,2 | Bom pequeno-almogo.
Vila Galé Nao Falta de
Opera HoHEE 8,3 | Portuguesa Familias especificado | limpeza 25/08/2019 6,7 | Negativo - Limpeza. Positivo - Localizagdo.
Manuteng¢do
de
Vip equipamento
Executive Viajantes de e Negativo - Rooms are dead old, decadent, and bad
Arts Hotel *oxkk 8,1 | Portuguesa Negdcios Quarto infraestrutura 21/06/2019 2,5 | smelling. Positivo -
Negativo - Parece de fato um motel. Sujo, roupa de
Vip cama suja e com manchas, cheiro de cigarro, toalhas
Executive Viajantes de Falta de fedidas, cortinas rasgadas, pia e banheiro sujos. Fuja
Arts Hotel *okxok 8,1 | Brasileira Negdcios Quarto limpeza 21/10/2019 3,6 | desse local, pois ndo posso chamar de hotel.Positivo -
Manutengado
de
Vip equipamento Negativo - a limpeza do quarto. Outros os héspedes a
Executive e baterem a porta as 23h. Positivo - A localizagdo é
Arts Hotel *Exk 8,1 | Portuguesa Familias Quarto infraestrutura 02/06/2019 7,1 | excelente. Os funcionarios simpaticos e prestéveis.
Vip Negativo-Os quartos deveriam estar mais limpos
Executive Falta de debaixo das camas. Positivo - A localizagdo e faceis
Arts Hotel ol 8,1 | Portuguesa Familias Pavimento limpeza 17/04/2019 7,1 | acessos.
Negativo - Muito movimento ao pequeno-almogo com
demora na reposi¢do se stocks Sanita do quarto de
banho apesar de ter a fita de desinfecgdo estava
Vip urinada sobre a ceramica e parte inferior da tampa
Executive Casa de Falta de sinal de que ndo tinha sido limpa. Positivo - Bastante
Arts Hotel okl 8,1 | Portuguesa Familias banho e WC | limpeza 01/04/2019 7,5 | aceitavel em tudo.
Vip Negativo - A limpeza do WC comuniquei por duas
Executive Casa de Falta de vezes na recepgdo até que tive de mudar de quarto.
Arts Hotel ol 8,1 | Portuguesa Familias banho e WC | limpeza 14/04/2019 8,3 | Positivo - O PA excelente
Manutengdo Negativo - Quarto e casa de banho muito velhos a
de precisar de obras, chdo todo riscado, paredes sujas e
Vip equipamento mobilia degradada.Positivo - Localizagdo,pequeno
Executive e almogo e parque estacionamento (embora pago
Arts Hotel HAxk 8,1 | Portuguesa Casais Quarto infraestrutura 05/11/2019 6,7 | compensa).
Vip Negativo - Este hotel ja ndo tem as comodidades de
Executive Ndo Qualidade de um 4*. Esta desleixado! As coisas avariam e partem e
Arts Hotel *EAx 8,1 | Portuguesa Casais especificado | servigo de HK 17/09/2019 6,7 | assim ficam. A limpeza deixa um pouco a desejar.
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Pena, pq ja tive muito boa imagem deste hotel.
Positivo - Localizagdo

Vip
Executive
Arts Hotel

% 3k %k %

8,1

Portuguesa

Casais

Equipamento
e mobilidrio

Falta de
limpeza

16/08/2019

6,7

Negativo - Algumas partes das instalagdes a precisar
de manutengdo Méveis riscados, cabeceiras da cama
suja. Positivo - A vista para rio e conforto

Vip
Executive
Arts Hotel

% 3k ¥k

8,1

Mogambicana

Casais

Casa de
banho e WC

Falta de
limpeza

30/07/2019

6,7

Negativo - Limpeza na casa de banho. Positivo -

Turim
Alameda

3% %k %k %k

8,4

Portuguesa

Familias

Roupa de
camae
banho

Falta de
limpeza

07/07/2019

6,7

Negativo-As fronhas das almofadas estavam
manchadas. Sé deixaram uma toalha de banho para o
segundo. Positivo - Atendimento muito bom

O pequeno-almogo foi excelente, servido com muita
atengdo pelos funcionarios.

Turim
Alameda

% %k %k %k

8,4

Espanhola

Casais

Equipamento
e mobilidrio

Falta de
limpeza

13/12/2019

Negativo - La habitacién era hipercalurosa, parecia un
horno, fuimos la semana del 3 de diciembre, la
recepcionista nos comentd que el aire acondicionado
solo funciona unos meses al afio, solo salia aire
caliente, osea calefaccion, la cual tuvimos que apagar
porque era inhumano y aun asi con la calefaccion
apagada hacia muchisima calor y teniamos que dormir
con la ventana abierta todas las noches y eso que era
una sexta planta.,

El colchdn era de los que se hunden,

La limpieza dejaba que desear, no debian pasar la
aspiradora, pelos a tutti pleni en el suelo. Positivo - El
hotel estaba muy bien comunicado, con 2 estaciones
de metro cercanas.

También estaba cerca del aeropuerto, con taxi unos 10
minutos o también con metro unas pocas paradas.

Los recepcionistas muy amables.

Turim
Alameda

% %k %k %k

8,4

Brasileira

Casais

Quarto

Falta de
limpeza

14/11/2019

4,2

Negativo - Falta de limpeza; quarto pequeno. Positivo
- Proximo ao Metro. Café da manha aceitdvel. E s6

Turim
Alameda

* %k k%

8,4

Brasileira

Casais

Casa de
banho e WC

Falta de
limpeza

02/09/2019

4,2

Negativo - A equipe, apesar de cordial, era muito
inexperiente e ndo soube lidar de forma agil com o a
situagdo que ocorreu em minha acomodacdo (goteira
no banheiro que se transformou em uma cascata e
molhou todos meus pertences que estavam dispostos
na bancada do banheiro...). A limpeza do banheiro
deixou a desejar, havia limo nos cantos do boxe e
banheira. Apds o incidente e a falta de presteza em
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solucionar o problema, decidimos trocar de
hotel.Positivo -

Turim
Alameda

% %k %k %k

8,4

Portuguesa

Viajantes
individuais

Quarto

Manuteng¢do
de
equipamento
e
infraestrutura

01/04/2019

4,2

Negativo - Quarto a cheirar fortemente a esgoto;
televisdo a funcionar muito mal; insonorizardo dos
ruidos exteriores muito ma; chuveiro do banho a
funcionar mal. Relagdo qualidade prego muito
ma.Positivo -

Turim
Alameda

% %k %k %k

8,4

Portuguesa

Casais

Casa de
banho e WC

Qualidade de
servigo de HK

18/07/2019

4,6

Negativo - Cama muito mole, desconfortavel. Fronhas
de almofada sujas, com cabelos de outras pessoas.
Casa de banho com exaustor avariado. Duche com
proteccao de vidro em falta, quebrada e sem
substituigdo, casa de banho totalmente inundados
apos o banho! Chuveiro com dgua sem pressao
nenhuma. Silicone do duche cheia de bolor. Um
horror. Fervedor de agua para cha muito sujo, com pd
e calcario.sem chavenas. Demasiadas situagGes
inadmissiveis num hotel sequer de 2 estrelas quanto
mais de 4. Funcionarios muito jovens sem preparagdo
e sem qualquer interesse e atengdo em saber da nossa
estadia e reclamagdo. Hotel a evitar. N3o voltaremos a
este hotel e ndo recomendamos. Pelo mesmo preco
encontra bem melhor na zona.Positivo -

Turim
Alameda

*ok kK

8,4

Cazaquistao

Casais

Quarto

Qualidade de
servigo de HK

16/05/2019

3,3

Negativo - Terrible service! We had 6 pieces of
luggage, and nobody helped us to unload in front of
the hotel. Nobody helped us to bring our luggage to
the room. The lady at the reception desk was very
rude. In addition, the hotel charged me twice for no
reason at all! | got my money back only a couple of
days after the stay. The room had only one large towel
(even though we were two people staying), no
bathrobes. The bedsheets were dirty. Wifi was terrible
and did not work inside the room at all. | wish I had
never stayed there in my life. Positivo - Location.
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Negativo - Quase TUDO. O quarto necessita de
manutengdo. Paredes sujas, soalho riscado e em muito
mau estado, vidros com pelicula em muito mau
estado. TV mal posicionada e pequena para a distancia
a que se encontra do leito. De uma maneira geral o
quarto ndo era confortdvel. Temperatura ambiente
excessiva e sem possibilidade de a alterar. Café do
pequeno-almogo intragavel. Auséncia de cuidado na
arrumagdo do quarto. Positivo - Pequeno-almogo era
razoavel. Apesar de tudo os produtos eram frescos e
tinham bom aspecto.

Turim Viajantes Qualidade de WC limpo.
Alameda *Exk 8,4 | Portuguesa individuais Quarto servigo de Hk 26/11/2019 3,8 | Funcionarios simpaticos.
Negativo - O prego praticado é nitidamente excessivo
para a qualidade oferecida. O colchdo onde dormi ja
Turim Viajantes Equipamento | Qualidade de deveria estar no lixo hd muito tempo. Positivo -
Alameda *EA 8,4 | Portuguesa individuais e mobilidrio | servigo de Hk 29/09/2019 5 | Localizagdo.
Negativo - Cheio a p6 ou terra na alcatifa no hall dos
quartos. Ambiéncia escura de quartos. Cortinados e
decoragdo desatualizafos. Positivo - Atendimento,
Turim Viajantes Falta de simpatia das pessoas do staff. Pequeno-almogo.
Alameda HoxEE 8,4 | Portuguesa individuais Pavimento limpeza 09/05/2019 4,6 | Servigo de bar e rece¢do. Limpeza.
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Lisboa
Carmo
Hotel

% %k %k %k

9,4

Alema

Familias

Equipamento
e mobilidrio

Manutengdo
de
equipamento
e
infraestrutura

21/01/2019

5,8

Negativo - Die sogenannten , De-Luxe-Zimmer“waren
kleiner als beworben. Die Matratzen waren
durchgelegen und alt. Teilweise hat sich das Personal
iberhaupt nicht um unsere Anliegen gekimmert, trotz
massiver Intervention beim Management. Der General
Manager sagte ein Gesprach zu, war dann aber
plétzlich nicht mehr zu sprechen und ward das ganze
Wochenende nicht mehr gesehen. Die Badtiiren waren
lebensgefahrlich - akute Quetschungsgefahr! Leider
tauchte hinter abgel6sten Tapeten schwarzer
Schimmel auf (Os chamados quartos "De Luxe" eram
mais pequenos do que o anunciado. Os colchdes
estavam gastos e velhos. Em alguns casos, os
funcionarios ndo atenderam de todo as nossas
preocupagdes, apesar da enorme intervengdo da
geréncia. O gerente geral prometeu falar, mas de
repente ndo conseguiu falar e ndo foi visto o fim de
semana inteiro. As portas da casa de banho eram
ameacadoras - perigo agudo de esmagamento!
Infelizmente, o mofo preto apareceu atras do papel de
parede descascando.). Positivo - Die Lage Am Carmo-
Platz war exzellent. Die kleine Zimmerzahl war
angenehm. Das Friihstiick war sehr gut und reichhaltig.
Von siiB bis herzhaft war alles dabei. Das Personal war
teilweise sehr bemiiht und freundlich. Auf Wiinsche
wurde nach hartnackiger Bitte eingegangen (A
localizagdo A Praga do Carmo era excelente. O
pequeno numero de quartos era agradavel. O
pequeno-almogo era muito bom e farto. Do doce ao
farto, estava tudo Ia. Os funciondrios foram em parte
muito prestaveis e simpaticos. Os pedidos foram
atendidos apds um pedido persistente.).

117




Negativo - Wir mussten Tag taglich bitten um unser
Zimmer zu Reinigen, nicht nur und passierte das
sondern bei jedem 2ten Zimmer 7tage lang.

Unser nachbar hatte mehrmals Protituierte bei sich
geholt, es ging 3 tage bis dad Hotel reagierte.

Der Kiihlschrank machte sehr viel Iarm, die wande sind
eine Katastrophe, man horte jedes klopfen(Tivemos
que pedir diariamente para o nosso quarto ser limpo,
ndo s6 e aconteceu, mas para 7tage cada 2 quartos.

O frigorifico fazia muito barulho, as paredes sdo um

Lisboa desastre, ouvia-se cada batida.).Positivo - Lage
Carmo Qualidade de Frihstick (Localizagdo
Hotel *EAx 9,4 | Suica Familias Quarto servigo de HK 10/02/2019 6,2 | Pequeno almogo).
Manutengdo
de
Lisboa equipamento Negativo - Requesting Room servida that never came.
Carmo Casa de e Very basico bathroom needing intervention. Positivo-
Hotel *okxok 9,4 | Portuguesa Casais banho e WC | infraestrutura 09/01/2019 5 | Location
Negativo - Reposicdo sabonete, demora p arrumar
Lisboa quarto, cheiro!
Carmo N3o Qualidade de Distante dos locais mais s movimentado, muito aclives!
Hotel *okxok 9,4 | Brasileira Casais especificado | servigo de HK 20/09/2019 5,4 | Custo x Beneficio muito ruim!Positivo - Cama King.
Lisboa
Carmo Falta de Negativo- A sala estava mofada e no chdo cresciam
Hotel bl 9,4 | Finlandeza Casais Quarto limpeza 22/12/2019 5 | cogumelos. Positivo - A localizagdo era boa.
Manutengdo . . .
de ¢ Negativo - Furniture was old, carpet was stained and
. . old, walls had cracks and overall, not 4 starr
Lisboa equipamento " . .
) conditions. Positivo - Reception and restaurany were
Carmo Grupo de Equipamento | e 0od
Hotel *okkk 9,4 | Romena amigos e mobilidrio | infraestrutura 29/06/2019 4,6 good.
Negativo - Er was alleen koud water in de douche. 1k
belde erover en er zou meteen iemand komen. Dat is
niet gebeurd.
De gordijnen waren stuk, dus ik lag in een heel lichte
kamer vanwege een lichtbak buiten.(s6 havia agua fria
Manutengdo no chuveiro. Liguei por causa disso e alguém estava a
de chegar. Isso ndo aconteceu.)
Lisboa equipamento As cortinas estavam partidas, por isso fiquei num
Carmo Viajantes Equipamento | e quarto muito luminoso por causa de uma caixa de luz
Hotel *kxk 9,4 | Paises Baixos individuais e mobilidrio | infraestrutura 12/04/2019 5 | no exterior.Positivo -
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Negativo - Unacceptable. €950 for 3 nights at an attic
of approximately 20 square meters. It reminded of
rooms | booked as a student 45 years ago. Room 504
does not worth more than €80 per night. Bad service -
| asked 4 times to have my room cleaned, the hotel has

Lisboa no area to sit and read a book, no lobby and rather
Carmo Viajantes Qualidade de unfriendly staff. The staff at the restaurant however
Hotel *okxok 9,4 | Grega individuais Quarto servigo de HK 19/10/2019 4,6 | was nice and helpful.Positivo -
Lisboa
Carmo
Hotel *kxk 9,4
Lisboa
Carmo
Hotel *Exk 9,4
Hotel 3K Falta de
Madrid *okxok 7,8 | Africa do Sul Familias Area comum | limpeza 11/01/2019 2,9 | Negativo - Hall de entrado escuro e sujo. Positivo -
Hotel 3K Qualidade de Negativo - Arrumagdo do quarto é mal feita e tardia.
Madrid *okxok 7,8 | Angolana Familias Quarto servico de HK 21/07/2019 5,8 | Positivo -
Hotel 3K Qualidade de Negativo - Carpetes com mau cheiro, ndo fizeram
Madrid *okxok 7,8 | Brasileira Familias Quarto servico de HK 06/07/2019 3,8 | limpeza do quarto. Positivo -
Hotel 3K Ndo Falta de Negativo - Alguns dias a limpeza deixou a desejar.
Madrid okl 7,8 | Brasileira Familias especificado | limpeza 10/11/2019 5 | Positivo -
Hotel 3K Ndo
Madrid ol 7,8 | Brasileira Casais especificado | Mau odor 15/12/2019 7,1 | Negativo - Mau cheiro de cigarro. Positivo -
Hotel 3K Grupo de Casa de Falta de Negativo - Limpeza da banheira ndo foi feita, apenas
Madrid ool 7,8 | Brasileira amigos banho e WC | limpeza 06/01/2019 6,7 | jogaram agua. Positivo -
Roupa de

Hotel 3K Grupo de camae Falta de
Madrid ol 7,8 | Mogambicana amigos banho limpeza 03/08/2019 3,8 | Negativo - Lencois encardidos. Positivo -
Hotel 3K Grupo de Falta de Negativo - Limpeza de quarto, especialmente casa de
Madrid HAxE 7,8 | Canadense amigos Quarto limpeza 10/07/2019 7,1 | banho, n3o é boa. Positivo -

Negativo - The hallway smelt really bad of vomit and

pee, | had to ask the pool to be clean as it was dirty
Hotel 3K Grupo de Falta de and looked like it had not been cleaned for days and
Madrid ol 7,8 | Inglesa amigos Piscina limpeza 01/08/2019 5,8 | got attitude from the pool cleaner. Positivo -
Hotel 3K Viajantes Falta de
Madrid *EAK 7,8 | Angolana individuais Quarto limpeza 15/12/2019 3,8 | Negativo - A limpeza também é péssima. Positivo -
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Hotel Santa
Justa

% 3k ¥k

9,4

Russa

Grupos de
amigos

Quarto

Falta de
limpeza

07/10/2019

Negativo - OTenb abCONOTHO He onNpaBAan Hawwm
OXUAaHWA (rpA3Hble HoMepa , HeYyIoTHbIE , pecTopaH
OTe/Ifl He TOTOB MPUHATH TaKOe KOIMYEeCTBO
NOCTOA/NbLEB Ha 3aBTPaK ( CO34AETCA OLLyLLeHUE, YTO
Tbl B CTO/10BOM . BblAn pasoyaposaHsl (O hotel
absolutamente ndo correspondeu as nossas
expectativas (quartos sujos, desconfortaveis, o
restaurante do hotel ndo estd pronto para aceitar
tantos héspedes no café da manha (parece que vocé
estd na sala de jantar.). Positivo -

Hotel Santa
Justa

* %k k%

9,4

Argentina

Casais

Quarto

Manutengdo
de
equipamento
e
infraestrutura

08/10/2019

3,8

Negativo - Ubicacién, malisimo desayuno, mala
iluminacion de la habitacidn, vista de la habitacion a un
balcdn repleto de basura y ropa colgada. Mal wifi. Solo
funciona en la recepcién que es muy pequefia.

Tome este hotel por las referencias de Booking, el
hotel no es lo que describen otros viajeros. Positivo -

Hotel Santa
Justa

%k kk

9,4

Coreana

Familias

Casa de
banho e WC

Manutengdo
de
equipamento
e
infraestrutura

10/07/2019

3,8

Negativo - 22| S0| M|CH 2 L{2{7}X| QLo}
20| A O 7[R Lt =X Ol 3l 2 = K| ot
M7t 2 ste=7o HE|7tHE 5 0|8, 2=
HAMS L OHE7EX| 2 20| & Wi 7HK|
QAL LI THA] O 7| BEXL 2 2I0| St&tetE S
FoRoLt =0t HME 2 &+ =2 0|9
LHEd7hR] Q&S LI EHE =0 ARRIZ|7H U
AE0J0IM X5 AMESIX| R AR

ool
HA AL OO ).

-ZCH Ol 20 M HARZE LM EHRUE LICH(A dgua
da banheira ndo descia direito, entdo falei com o
pessoal, mas o problema ndo foi resolvido, entdo
retiramos corpos estranhos e sujeira, como cabelos do
esgoto, mas a dgua ndo desceu bem. Ou seja, o pessoal
administrava produtos quimicos, mas sé cheirava mal,
mas mesmo assim a agua ndo baixava (o banho tinha
chuveiro, entdo eu ndo podia tomar banho sem usar a
banheira). -Foi desconfortavel por causa do cheiro do
cobertor da cama.). Positivo -
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Hotel Santa
Justa

% %k %k %k

9,4

Francesa

Casais

Quarto

Falta de
limpeza

03/06/2019

4,6

Negativo - Nous sommes habitués avec ma femme a
voyager dans des 4* de bon standing. Pour le prix de la
nuit (310€ hors petit déjeuner) nous nous attendions a
mieux.

La propreté des chambres n’est pas satisfaisante. Lors
de notre arrivée il y avait beaucoup de poussiere dans
le dressing, sur le bureau et...encore plus sous le lit.
Toute la semaine cette poussiéere est restée ce qui
indique un ménage superficiel. De plus, ma femme a
laissé une étiquette de fruit sur le rebord de la salle de
bain et celle-ci n’a jamais été enlevée.

La décoration du hall et du restaurant est tres sobre.
Le petit déjeuner était fourni mais trés cher par
rapport au prix de la chambre déja onéreux (Estamos
habituados a viajar com a minha esposa em 4* alto
padrdo. Para o prego da noite (310€ excluindo
pequeno-almogo) esperdavamos melhor.

A limpeza dos quartos ndo é satisfatéria. Quando
chegamos havia muito pé no camarim, na secretaria
e.... ainda mais debaixo da cama. Durante toda a
semana este pd permaneceu o que indica uma limpeza
superficial. Além disso, a minha esposa deixou uma
etiqueta de fruta na borda da casa de banho e nunca
foi retirada.

A decoracgdo do lobby e do restaurante é muito basica.
O pequeno-almogo foi fornecido, mas muito caro em
comparagdo com o prego do quarto ja caro.). Positivo -
L’emplacement est idéal au coceur du centre ville et a
cOté du fameux elevador (A localizagdo é ideal no
coragdo do centro da cidade e ao lado do famoso
elevador).

Hotel Santa
Justa

* %k k%

9,4

Suica

Casais

Quarto

Falta de
limpeza

23/04/2019

4,2

Negativo - L'hétel ne devrait pas avoir 4**** salle de
bains avec douche fuyante, joints de carrelage noirs.
Service en chambre mauvais, nettoyage trés limite (O
hotel ndo deveria ter 4 ***** Casa de banho com
chuveiro felpudo, juntas de azulejos pretos.

Servico de quarto fraco, limpeza muito limitada).
Positivo - L'emplacement est révé.

Le restaurant est bom (A localizagdo é sombria.

O restaurante é bom.).

Hotel Santa
Justa

* %k kk

9,4

Francesa

Casais

Casa de
banho e WC

Mau odor

01/02/2019

6,2

Negativo - odeur d'égout dans la salle de bain(cheiro a
esgoto na casa de banho). Positivo - bien situé,(bem
localizado,)
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Negativo - EgHaTa onekoTeHaTa 3aBMBKa He belue
M3npaHa cies Kato e 6una MsuanaHa c Kpbse oT
NpeauweH KAUEHT T.e., aKo Ce CMeHAT KanbduTe ce
BMKAa.HAMa Yexnn 3a egHoKpaTHa ynoTtpeba,xoamiu
60c.Hama Boga 3a nueHe (Um dos lengdis macios ndo
foi lavado ap6s estar manchado com sangue de um
cliente anterior, ou seja, Se o caso for alterado, da para
ver.Sem chinelos descartdaveis, caminha-se
descalgo.Ndo ha dgua para beber.) Positivo -

Roupa de BMHOTO, WamnaHcKoro,60H60HMTe.Ho npeanountam
Hotel Santa camae Falta de BoAa 3a nuene. (Vinho, champanhe, doces.Mas prefiro
Justa ol 9,4 | Bulgara Familias banho Limpeza 11/04/2019 5,5 | dgua potavel).
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Hotel Santa
Justa

Hok kK

9,4

Suica

Familias

Quarto

Manutengdo
de
equipamento
e
infraestrutura

16/06/2019

5,8

Negativo - Der Leder-Sessel auf dem Boden, flach,
schmutzig und unbequem. Der hat uns schockiert. Wie
kann man in 4 Sternen Hotel so ein Mébel zur
Verfligung anbieten? Furchtbar. Wir haben ihn sofort
in die dunkle Ecke geschoben.

Es’s hat uns nicht gefallen, dass wir nicht gefragt
waren, ob wir in einem Schreckdachzimmer wohnen
wollen. Wir haben unsere Meinung dem Boy, der
unsere Bagage nach oben gebracht hat gedussert, aber
er hat uns ignorieret und gezeigt, dass wir dafiir die
Getranke aus dem Kuhlschrank gratis trinken durfen.
Dann haben wir aufgegeben und gedacht, drei Tage
sind doch schnell vorbei...

In 4 Sternenhotel soll eine Person zur Verfligung
stehen, die deutsch spricht (nicht unbedingt 24
stunden). 40% Touristen aus Europa sind
deutschsprachig. Ich kann mich nicht so deutlich auf
englisch ausdriicken, darum bin ich schweigend durch
diese Aufenthaltstage bei Euch geblieben.

Die Dusche war mit Pilz befallen, es sollte man die
Fugen weg nehmen und neue weisse, saubere
einsetzen. Das Bett war sehr bequem, die Bettwasche
sauber und gemiitlich. Im vergleich zu anderen Hotels
waren viele und gute deutsche Fernsehprogramme im
Angebot, danke (A cadeira de couro no chdo, plana,
suja e desconfortavel. Chocou-nos. Como pode
oferecer tal mobilidrio num hotel de 4 estrelas?
Péssimo. Empurramos imediatamente para o canto
escuro.

N&o gostamos que ndo nos perguntassem se
queriamos ficar num quarto com telhado de terror.
Exprimimos a nossa opinido ao rapaz que levou a nossa
bagagem para cima, mas ele ignorou-nos e mostrou-
nos que nos era permitido beber as bebidas do
frigorifico gratuitamente. Depois desistimos e
pensamos que trés dias tinham acabado
rapidamente...

Em hotéis de 4 estrelas é suposto haver uma pessoa
que fale alem&o (ndo necessariamente 24 horas). 40%
turistas da Europa falam aleméo. N&o consigo
expressar-me tdo claramente em inglés, pelo que
fiquei em siléncio por causa destes dias de estadia.

O chuveiro estava infestado de fungos, deviam tirar as
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juntas e usar novas brancas e limpas. A cama era muito
confortdvel, os lengdis limpos e confortaveis. Em
comparagdo com outros hotéis, muitos e bons
programas de TV alem3es estavam disponiveis,
obrigado.). Positivo -

Hotel Santa
Justa HAxk 9,4
Hotel Santa
Justa *kxk 9,4
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Negativo - Wifi horrivel, limpeza e manuteng¢do podem
melhorar bastante. Positivo - Cafe da manha com boas
Novotel Nao Falta de opgdes, banheiro espagoso!
Lisboa *kxk 8,4 | Brasileira Familias especificado | limpeza 10/07/2019 7,1 | Atendimento incrivel!
Novotel Negativo - Cheiro no quarto... E a temperatura, frio.
Lisboa *kxk 8,4 | Portuguesa Familias Quarto Mau Cheiro 22/07/2019 8,8 | Positivo - Instalagdo de uma forma geral
Negativo - Aqui fago uma sugestdo, o sofd-cama das
criangas esta bastante velho, o colchdo estd horrivel,
sente-se as molas, o que torna o descanso muito
desconfortavel. A alcatifa do quarto apresenta sinais
de desgaste e de sujidade. Positivo - O hotel estd bem
localizado. Adordmos o pequeno-almogo, bastante
diversificado, com reposi¢do de alimentos mesmo na
Novotel Falta de altura de maior fluxo de héspedes.
Lisboa ol 8,4 | Portuguesa Familias Pavimento limpeza 20/02/2019 7,1 | Espaco agraddvel, funciondrios atentos e simpaticos.
Novotel
Lisboa *oAkx 8,4 7,5
Negativo - A casa de banho cheirava a canos, ndo era
muito agradavel logo pela manha ao ir lavar os dentes
e a cara. A funcionaria do pequeno-almogo que parecia
ser a chefe de sala, podia aprender a dizer, bom dia.
Novotel Casa de Positivo - Pequeno almogo muito bom, o quarto era
Lisboa *kxk 8,4 | Portuguesa Familias banho e WC | Mau odor 26/12/2019 6,7 | agraddvel e as condigdes do hotel também eram boas.
Novotel N&o Falta de
Lisboa ol 8,4 | Portuguesa Familias especificado | Limpeza 24/11/2019 6,7 | Negativo - Limpeza. Positivo - Pequeno almogo.
Negativo - Parque estacionamento a pagar nao tem
assunto..falta de profissionalismo falta de simpatia
piscinas sujas comida muito cara para a qualidade e
Novotel Falta de quantidade. Nao ter varanda nem espaco para
Lisboa okl 8,4 | Portuguesa Casais Piscina limpeza 26/05/2019 2,5 | fumadores. Positivo -
Negativo - O quarto ndo estava bem aspirado e
algumas coisas precisavam de manutengdo. Os
Novotel Viajantes Falta de empregados pouco simpaticos.Positivo - Gostei da
Lisboa ol 8,4 | Portuguesa individuais Pavimento limpeza 20/05/2019 5,4 | localizagdo.
Negativo - Rooms plain, carpets in corridors old a
Novotel Viajantes smell. Positivo - Excellent breakfast, but 4-star hotel
Lisboa HAxk 8,4 | Finlandeza individuais Pavimento Mau odor 21/02/2019 6,2 | should be more cozy
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Manutengdo
de
equipamento

Negativo - Overall the hotel needs refurbishment and
is not up to 4-star standard. We have stayed at this
hotel several times and can notice the decline from our
first stay more than 10 years ago. The windows in our
room did not shut and we were disturbed by the noise
from airplanes at the nearby airport, air conditioning
did not work, carpets in rooms and corridors need to
be urgently changed, full of stains and tears, very
unhygienic. We were embarrassed at taking our
friends with us to this hotel as they also had many
problems. We will not be returning. Positivo - Staff at

Novotel Grupos de Equipamento | e reception were very friendly and helpful as we had
Lisboa *Exk 8,4 | Suica amigos e mobilidrio | infraestrutura 01/11/2019 6,2 | several problems with our stay.
Negativo - Limpeza. Tratamento de alguns
HF Fenix Ndo Falta de funcionarios. Positivo - Localizagdo. Otimo café da
Lisboa *okxok 8,6 | Brasileira Casais especificado | limpeza 12/10/2019 5,4 | manh3.
Negativo - O rapaz que nos recebeu na rece¢do ndo
teve nenhuma boa vontade em responder algumas
perguntas ou tirar ddvidas. Tive uma péssima
impressdo na chegada ao hotel. Por dois dias seguidos
ndo limparam o quarto, e nesses dias estive fora do
hotel das 9 horas da manha até as 16 horas. Positivo -
Bom café da manha. Gostei muito do rapaz que recebe
HF Fenix Falta de os hdspedes no restaurante. Muito atencioso e
Lisboa okl 8,6 | Brasileira Casais Quarto limpeza 05/01/2019 5 | divertido!
Negativo - O banheiro deixou a desejar nas instalagGes
hidraulicas com vazamentos e na limpeza. Positivo - O
HF Fenix Casa de Falta de café da manh3 excelente. Facilidade do
Lisboa okl 8,6 | Brasileira Casais banho e WC | limpeza 29/10/2019 5 | estacionamento e atendimento bom.
Negativo - Checkin staff was poor, and the room was
HF Fenix Falta de not clean on arrival and the days after. Positivo-
Lisboa okl 8,6 | Britanica Casais Quarto limpeza 23/03/2019 5,8 | acceptable
Negativo - Our room was clean, but the bathroom had
HF Fenix Casa de Falta de some dirt. Positivo - Our room was big and with a
Lisboa *kxk 8,6 | Espanhola Casais banho e WC | limpeza 08/12/2019 6,7 | great view.
Negativo - Atendimento geral, limpeza a do quarto,
HF Fenix Falta de telefone ndo funcionava, almogo fraco. Positivo -
Lisboa *kxk 8,6 | Brasileira Casais Quarto limpeza 13/01/2019 4,6 | Localizagdo e café da manhd
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Negativo - Beware of the location, | thought the hotel
(and many others) was too far from where you will be
most of the time. We didn’t mind the walk but it’s 15-
20 min from where you'll start to see the places you
want to see. The bathroom was very dirty, and the air
conditioning didn’t work. The staff were great and
changed our room the next day. They also sent a
cleaner to clean the room again, but it wasn’t done
well - literally just swept the bathroom floor. Again the
staff were helpful, friendly and accommodating but the
hotel is not great and nor is the location.Positivo - The

HF Fenix Qualidade de staff were excellent; the breakfast plentiful and good
Lisboa *okkx 8,6 | Canadense Casais Quarto servico de HK 25/08/2019 4,6 | variety.
Negativo - Bagno vecchio e poco pulito (cordone
doccia con incrostazioni nere), soffitto con assi
sconnesse, pavimento in vecchio linoleum. Letto
enorme per una camera normale. Odore di vecchio e
HF Fenix Casa de Falta de umido. Dove e finito I'hotel Fenix che noi
Lisboa *okxok 8,6 | Italiana Casais banho e WC | limpeza 28/01/2019 4,5 | conoscevamo?Positivo - Posizione, colazione ricca.
HF Fenix Negativo - staff, room, smell in room, very outdated.
Lisboa *kxk 8,6 | Americana Familias Quarto Mau odor 19/09/2019 3,8 | Positivo - breakfast.
Negativo - Péssimo o servigo de arrumo de quartos;
queria descansar a seguir ao almogo e s6 as 4,30 h da
tarde arrumaram o quarto depois da minha insisténcia
junto dos funcionarios.
HF Fenix Qualidade de Uma grande balburdia e desorganizagdo. Positivo -
Lisboa ol 8,6 | Portuguesa Familias Quarto servigo de HK 02/05/2019 3,5 | Bom pequeno-almogo, localizagdo com muito barulho

127




Lisbon Wine
Hotel

%%k k%

(o)}

9,

Britanica

Familias

Casa de
banho e WC

Manutengdo
de
equipamento
e
infraestrutura

19/12/2019

Negativo - Breakfast choice was limited, and we felt
too much salt used in cooked egg dishes.

Although overlooked inner courtyard, the small
window in the second-floor room (203) didn't allow in
enough daylight during the dull December days, so
permanently had lights on.

Bathroom had several wear and tear maintenance
issues, including towel rail which from visible repair
marks on wall had been previously repaired and was
pulling away from the wall again. Handheld shower
head fitting was loose in wall and was also careful to
avoid gap in tile covering drain in shower as would cut
toes.

Lack of atmosphere in dining area, especially for
Christmas Eve dinner. Too brightly lit and sadly, no
Christmas décor/ambience.Positivo - Welcoming,
helpful staff, especially grateful thanks to Emha for
medical/doctor research and also friendly conversation
at breakfast with Italio (hope have used the correct
name spellings).

Beautifully decorated rooms with comfortable beds.

It was a pleasure returning to hotel after exploring,
being a calm and peaceful oasis in a busy tourist street.
Restaurant staff were excellent, and tapas dishes
enjoyed at the outside dining area were delicious.
Lovely surprise to receive a free bottle of wine too!

Lisbon Wine
Hotel

*ok kK

9,6

Espanhola

Casais

Quarto

Manutengdo
de
equipamento
e
infraestrutura

21/01/2019

4,6

Negativo - Al llegar nos hicieron hacer el check-in das
horas mas tarde porque la habitacién no estaba
preparada. Antes de ir a la habitacion nos informaron
que la puerta fe nuestra habitacidn no funcionaba y
por lo tanto quedaba abierta (cualquier persona podia
abrir desde fuera y acceder). Nos hicieron esperar en el
hotel a un técnico para arreglar la puerta que
finalmente no se presentd. Perdimos toda la tarde sin
poder movernos del hotel y sin ofrecernos una
alternativa. El desayuno (acababa a las 10:30h) a las
9:45h ya no habia reposteria ni zumo de naranja. Un
hostal es mejor que este hotel de ¢4 estrellas? Nos ha
arruinado el fin de semana y no nos Hemos podido
relajar.Positivo - Bien situado y cama cémoda
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Negativo - Poca insonorizacion entre el pasillo y la
habitacion.Positivo - El personal, desayuno, detalles

Lisbon Wine (café, infusiones y vino de la habitacion, el ofrecer una
Hotel ol 9,6 | Espanhola Casais Quarto Insonorizagdo 09/12/2019 7 | bebida durante el check in,...) y la ubicacion.
Negativo - NINNY) [pM7 INTL X71,71'22 NNMD 2V MUTIN
IN'vANY) (Anunciei um blogueio na pia e ndo me
preocupei em consertar (embora eles tenham
prometido).). Positivo - 210 120 ,7730 [N RXI' DN
17"DY 0NN AIT 228 ,1T702 N 117w 1TNN .NIMY 210w
NXp NAIE(INI' 2L TN N K?) DITIDD TTN AT IANINK
(NI .DIWIM NNNY) DAL NN PN DNNKR .Q19X.
922w NINIP 5) | (170 2"NDA .VIDY [2IN1 21AN NIXD
NI o0wa v7nNal (0NTN 3 Nnip (A localizagdo é
excepcional, o melhor que pode ser. Nosso quarto era
bom, mas o casal de amigos que viajou connosco
reservou um quarto standard (ndo havia quarto
Manutengdo melhor) e estava um pouco lotado. O café da manh3
de era bom (apesar da falta de vegetais). A equipe é gentil
equipamento e estd disposta a ajudar. No geral, um pequeno hotel
Lisbon Wine Grupo de Casa de e (5 andares com 3 quartos em cada andar) e
Hotel *Exk 9,6 | Israelita amigos banho e WC | infraestrutura 14/05/2019 8,8 | definitivamente aconchegante e confortavel).
Negativo - Unfortunately a terrible experience!!!
The air/ventilation system from my room was very
Noise, kept me awake for the whole night!!
Banging noises! Very loud!
Small rooms, no proper space for breakfast you will
Manutengdo have your breakfast in the reception! Location not the
de best, my taxi could not find me!!
equipamento | have booked 3 nights but | left the hotel on next day
Lisbon Wine Viajantes Equipamento | e morning (exhausted) impossible to stay any longer and
Hotel okl 9,6 | Britanica individuais e mobilidrio | infraestrutura 16/01/2019 2,5 | for sure | will never come back again!Positivo -
Lisbon Wine
Hotel rHEE 9,6
Lisbon Wine
Hotel HAxk 9,6
Lisbon Wine
Hotel *okxok 9,6
Lisbon Wine
Hotel HAxk 9,6
Lisbon Wine
Hotel *okxok 9,6
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Negativo - O Hotel cheira muito mal. Parecia que
estavamos proximo de uma fossa.

o atendimento é péssimo, pessoal muito malformado
para estarem no atendimento ao publico.

N&o ha informagdo sobre o hotel, ndo encontrei o
numero de telefone na internet.

Os parques de estacionamento sdo muito longe e o
preco ndo corresponde ao valor de 25 euros. Foi muito
mais.

Rossio Na rua da entrada do hotel tem muito mau aspecto e é

Boutique N3o muito mal frequentado, dava medo.

Hotel *kxk Portuguesa Familias especificado | Mau odor 10/01/2019 2,9 | Ndo aconselho.Positivo -
Negativo- Really mediocre service, no view at all, no
fresh air, bad smells in the lobby. The hotel is
surrounded by drug dealers and addicts. We wouldn't
go back but | guess some people go to Lisbon seeking
'adventure'. Also the hotel tries to get you to pay
everything as extras (parking, food, etc) and it’s not
worth it at all.Positivo - For the price, we expected a

Rossio nice place but were disappointed. Otherwise, the bed

Boutique was comfortable and plenty of electrical plugs for

Hotel *okkx Sueca Familias Area comum | Mau odor 05/01/2019 4,2 | devices.

Rossio

Boutique Ndo Negativo - Tamafio habitacién

Hotel *EAx Espanhola Familias especificado | Mau odor 29/12/2019 7 | Olor a tuberia. Positivo - Ubicacidn y desayuno
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Negativo - Prysznic nie dziata. Ciepta woda zmienia sie
na zimng a potem jeszcze raz na ciepta. Duza
niedogodnos¢. Nie do przyjecia w hotelu 4
gwiazdkowym. Ponadto za parking trzeba zaptacic¢ 30
euro co moim zdaniem jest przesadg zwtaszcza ze
parking nie jest pod budynkiem hotelowym czy obok
hotelu. Trzeba do parkingu dojs$¢ spacerkiem 5
minutowym. A cata procedura zwigzana z oddawaniem
karty parkingowej hotelowi po wyjechaniu autem z
parkingu jeszcze bardziej kompromituje cene jaka
sobie zada hotel (O chuveiro ndo estava funcionando.
A dgua quente se transforma em agua fria e, em
seguida, em dgua morna novamente. Um grande
inconveniente. Ndo é aceitavel em um hotel 4 estrelas.
Além disso, o estacionamento tem de pagar 30 euros,
o que na minha opinido é um exagero, especialmente
porque o parque de estacionamento ndo se encontra
por baixo do edificio do hotel nem junto ao hotel. Vocé
tem que caminhar até o estacionamento em 5
minutos. E todo o procedimento relacionado a

Manutengdo devolugdo do cartdo de estacionamento ao hotel apds
de a saida do estacionamento de carro comprometera
Rossio equipamento ainda mais o preco que o hotel exige.) Positivo -
Boutique Equipamento | e Pokoje sg przestronne i dobrze urzadzone (Os quartos
Hotel ol Polaca Familias e mobilidrio | infraestrutura 01/05/2019 5,8 | sdo espagosos e bem decorados)
Rossio
Boutique Negativo - Room was too noisy and rather cold.
Hotel okl Americana Casais Quarto Insonorizagdo 22/09/2019 5 | Positivo -
Negativo - Odeurs douteuses dans I'ascenseur.
Propreté moyenne. Bruits trop fréquents dans la rue et
les couloirs. Personnel peu attentionné. Accueil
impersonnel (Odores duvidosos no elevador. Limpeza
média. Barulho muito frequente na rua e corredores.
Funcionadrios antipaticos. Acolhimento impessoal.).
Rossio Positivo - Plein centre du quartier Rossio de Lisbonne
Boutique trés (trop) animé (Mesmo na zona do Rossio no centro
Hotel *EEx Francesa Casais Area comum | Mau odor 30/10/2019 4 | de Lisboa muito (demasiado) animado)
Rossio
Boutique Ndo Negativo - le manque d'isolation- trop de bruita falta
Hotel *kxk Francesa Casais especificado | Insonorizagdo 18/04/2019 4,6 | de isolamento - muito barulho. Positivo -
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Rossio
Boutique
Hotel

3% %k %k %k

Italiana

Casais

Nao
especificado

Falta de
limpeza

15/06/2019

3,8

Negativo- Non é decisamente un boutique hotel.
Servizi inesistenti. Minibar do hotel due stelle. Staff
impreparato. Pulizia mediocre. Prezzo decisamente
altissimo per la qualita offerta. Una cocente delusione
(Definitivamente ndo é um hotel boutique. Servigos
inexistentes. Frigobar do hotel de 2 estrelas.
Funcionarios despreparados. Limpeza mediocre. Prego
muito elevado para a qualidade oferecida. Uma
desilusdo ardente.). Positivo - La vicinanza al centro. La
struttura & nuova (A proximidade do centro. As
instalagGes sdo novas).

Rossio
Boutique
Hotel

* %k k%

Francesa

Viajantes
individuais

Quarto

Falta de
limpeza

25/09/2019

Negativo - Chambre mal fini odeurs bruyant petit
déjeuner i'suffisant et pas a I'heure (Quarto mal
acabado, cheira a barulhento, o pequeno-almogo é
suficiente e ndo é pontual). Positivo - L'emplacement
(A localizagdo).

Rossio
Boutique
Hotel

* %k k%

Americana

C asais

Equipamento
e mobilidrio

Manutengdo
de
equipamento
e
infraestrutura

30/08/2019

Negativo - Rooms are deceivingly small, and the walls
are paper thin. Nothing like the pictures, wide angle
lenses can do amazing things it seems. For the price
that we paid, we were very disappointed.

- The AC barely works, had to complain twice about it,
since it completely stopped working and the room got
very hot. Can't open the windows because it's
extremely loud outside, as it's over a town square full
of people.

- When the AC worked, it took forever for the room to
cool down, which is funny considering how small it is.
- The area gets a little sketchy at night, there are some
shady characters and the hotel is located in a weird
alley, so if you're easily unsettled it may not be the
right place for you.

- There's no 'do not disturb' sign, so get ready to hear a
knock at 10 am from housekeeping.

- Some rooms are connected by their balcony, so you
better not leave any window open.Positivo - The hotel
is in a very centric location, so it's easy to walk around.
- It's clean

- The staff is very helpful and friendly, and | think it's
the best feature this hotel has. Bless them for the
patience.
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Altis Prime
Hotel

* %k k%

Emirados Arabes

Familias

Casa de
banho

Falta de
limpeza

04/08/2019

4,2

Negativo - PROPRETE DE LA SALLE DE BAIN A REVOIR
ENFANT DE PLUS DE 12 ANS PAYE PLEIN TARIF ET SE
VOIT REFUSER ACCES A LA PISCINE APRES 18H. MAIS
SEUL ENFANT DE 16 ANS SONT AUTORISES;
POLITIQUES A METTRE A JOUR EN FONCTION DES
TARIFS +12 ANS. (LIMPEZA DO WC. CRIANCA COM
MAIS DE 12 ANOS PAGOU A TARIFA INTEIRA, MAS
RECUSADA, MAS E PROIBIDA de USUFRIR DA PISCINA
APOS 18H, SOMENTE CRIANGAS DE 16 ANOS SAO
AUTORIZADAS; POLITICAS DE ATUALIZAGAO COM BASE
EM TARIFA +12 ANOS Positivo -LA LITERIE ET
EMPLACEMENT (CAMA E LOCALIZAGAO).

Altis Prime
Hotel

3% %k %k %k

Francesa

Familias

Nao
especificado

Falta de
limpeza

23/05/2019

3,8

Negativo - pas propre, ménage a peine fait et piscine
dans un autre immeuble. parking voiture payant et
non spécifié en arrivant. appartement ne reflétant pas
les photos sur le site. appart de petite taille. (ndo
limpo, mal limpo e piscina noutro edificio.
Estacionamento pago, mas ndo especificado a
chegada. Apartamento ndo corresponde as fotos do
site. Apartamento pequeno. Positivo -

Altis Prime
Hotel

*ok kK

Brasileira

Familias

Casa de
banho

Falta de
limpeza

11/10/2019

5,8

Negativo-Os quartos sdo amplos, mas ja um pouco
envelhecidos pelo tempo. O banheiro tem box com
chuveiro, mas os azulejos/pastilhas estavam sujos e
ndo tem luz na box (toma-se banho no escuro). A
limpeza deixa a desejar, principalmente no banheiro.
A cama e travesseiros poderiam ser mais novos e
confortaveis. O estacionamento é apertado, dificil
manobrar veiculos de porte médio/grande. Com
certeza muitas pessoas enfrentam dificuldades para
manobrar o veiculo no subsolo do estacionamento
(haja visto as marcas/avarias existentes nas paredes e
colunas do estacionamento). Positivo - Café da manha
simples, mas suficiente. Eu diria que é equivalente a
um hotel 3 estrelas. O hotel, em geral, é equivalente a
um 3 estrelas (ndo é 4 estrelas, como anunciado).
Localizagdo muito boa. Os funcionarios do restaurante
sdo atenciosos.

Altis Prime
Hotel

*ok kK

Paises baixos

Viajantes
individuais

Nao
especificado

Qualidade de
servigo de HK

20/06/2019

5,8

Negativo - Kamer service was dramatisch. (Servigo de
quarto foi dramatico). Positivo - Ontbijt. (pequeno-
almogo),
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Altis Prime
Hotel

* %k %k

Kuwait

Viajantes
individuais

Quarto

Falta de
limpeza

27/10/2019

5,8

Negativo - The room set up, even though it's spacious
the furniture was dusty, and the room's living space
was filled with sewage odor plus it was noisy as the
windows are not double glazed and most of the rooms
are facing the street. Positivo - Location

Altis Prime
Hotel

% %k %k %k

Sueca

Viajantes
individuais

Quarto

Mau odor

07/01/2019

6,7

Negativo - here was an odd smell in the apartment, so
| had to air it properlly myself. The bed was too hard
for me, and kitchen accessories were quite scarce. If |
would have known that you get 3 coffee capsules per
day - i would have brought my own.Positivo - The size
of the apartment was good, also of bathroom etc.
Bathroom/Kitchen made a clean impression. Positivo-
The size of the apartment was good, also of bathroom
etc. Bathroom/Kitchen made a clean impression.

Altis Prime
Hotel

% %k %k %k

Kuwait

Casais

Nao
especificado

Falta de
limpeza

17/08/2019

5,4

Negativo - Cleaniess and comfort. Positivo -Location.
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Altis Prime
Hotel

% %k %k %k

Alema

Casais

Casa de
banho

Falta de
limpeza

21/03/2019

5,8

Negativo - Die Hygiene ist ein groRes Problem. Die
Kunstlederverkleidung der Bettgestelle hing in Fetzen
weg, stark abgenutzt, die Toilette roch sehr streng bei
Anreise, nach Aufforderung zum Putzen war der
Geruch weg, die Wanne hatte einen 25 cm breiten
umlaufenden Rand, der nach jedem Duschen unter
Wasser stand, die Griffe der Schiebetlren waren echt
schmuddelig und um die Turgriffe waren
Fingerabdriicke zu sehen. Gleiches bei den
Holzverkleidungen der Wande. Der Boden im Bad
wurde das erste Mal nach 3 Tagen gewischt. TV
streikte mehrfach.

Die Tische im Fruhsticksraum klebten, da nur schnell
die Platzsets abgewischt wurden. Der Frihsticksraum
war insgesamt zu klein und es entstanden lange
Wartezeiten. (A higiene é um grande problema. o forro
de couro sintético dos estrados da cama pendia em
pedagos, muito desgastado, o wc cheirava muito forte
a chegada, o cheiro desapareceu quando solicitado a
limpeza, a banheira tinha uma borda de 25 cm de
largura que estava embaixo da dgua apds cada banho,
as algas do As portas de correr eram realmente sujas e
havia impressdées digitais em volta das maganetas. O
mesmo acontece com o revestimento de madeira das
paredes. O chdo do wc foi limpo pela primeira vez apds
3 dias. A TV entrou em greve varias vezes.As mesas na
sala do pequeno-almogo estavam pegam sujas. A sala
de pequeno-almogo era muito pequena no geral e
havia longos tempos de espera). Positivo -Das Hotel ist
sehr schon gestaltet und die Zimmer mit 4 Schiebtiiren
echt toll konzeptioniert. Alles in Echtholz und wertig
anmutend. Gute Ausstattung.(O hotel é muito bem
projetado e os quartos com 4 portas de correr sdo
muito bem projetados. Tudo em madeira e com boa
aparéncia. Boas instalagoes.)
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Negativo - Das Zimmer war nicht wirklich sauber
(Schimmel im Bad) und auch nach unserer Reklamation
wurde es ziemlich oberflachlich geputzt.

Leider hat der Reinigungsservice unsere Zimmertr (im
Erdgeschoss, 15m vom Hoteleingang!) einmal nicht
geschlossen, wodurch wir nach einem Tag in der Stadt
ein offenes Zimmer vorgefunden haben! No-Go!Zudem
war das Zimmer sehr dunkel und die Mobel etwas
abgenutzt. Der Whirlpool auf dem Dach ist im Winter
nicht in Betrieb und das Friihstiick sicherlich keine 20€
wert!

Grundsatzlich waren wir froh, dass wir ein gutes
Angebot buchen konnten - wir wéren nicht bereit
gewesen mehr zu bezahlen. (O quarto ndo era muito
limpo (mofo na casa de banho) e mesmo apds a nossa
reclamagao, foi limpo bastante superficialmente. Além
disso, o quarto estava muito escuro e os moveis um
pouco gastos. A banheira de hidromassagem no
telhado ndo esta em operagdo no inverno e o café da
manha certamente ndo vale € 20! Basicamente,
ficamos felizes por poder fazer uma boa oferta - ndo
estariamos dispostos a pagar mais.Positivo - Die Lage
des Hotels ist echt gut. Bairro Alto, Chiado und die
Avenida sind zu Fuss (auch nachts) problemlos
erreichbar.

Das Deluxe Apartment war ausreichend gross und wir
haben gut geschlafen.(A localizagdo do hotel é muito
boa. O Bairro Alto, o Chiado e a Avenida sdo facilmente
acessiveis a pé (mesmo a noite).

Altis Prime Falta de O apartamento deluxe era grande o suficiente e

Hotel ol 9 | Suica Casais Quarto limpeza 11/02/2019 5,8 | dormimos bem.

Altis Prime

Hotel rHEE 9
Negativo - Falta de iluminacién en la habitacién por las
noches, tan solo dos lamparas pequefias. En el bafio
falta limpieza, el tapdn del lavado blanco tenia
manchas negras como de humedad.Positivo - El

Vila Galé Casa de Falta de desayuno excelente y la amabilidad del personal para

Opera ol 8,3 | Espanhola Casais banho e WC | limpeza 18/07/2019 6,7 | llamar a un taxi, organizarnos excursiones privadas...
Negativo -da limpeza do quarto, ........... 0S COpOS Sujos

Hotel Real Falta de de sucos ndo foram trocados, resto de comida ndo foi

Parque *kxk 8,3 | Brasileira Casais Quarto limpeza 30/07/2019 6,7 | retirado. Positivo-as acomodacdes, café da manh3.
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Vila Galé
Opera

* %k %k

8,3

Romena

Viajantes de
Negdcios

Equipamento
e mobilidrio

Falta de
limpeza

09/06/2019

6,7

Negativo - The furniture was a little old and dusty! No
balcony for smoking. There are smokers’ visitors, they
should receive some dedicated spaces for smoking, not
only the outside area. Positivo - The staff and the
location

Vila Galé
Opera

* %k k%

8,3

Portuguesa

Viajantes de
Negdcios

Nao
especificado

Falta de
limpeza

21/10/2019

6,7

Negativo - O ginasio fecha as 21h. O buffet para quem
viaja em negdcios é exagerado - 25€ - 0 bar sé tem fast
food apesar de ter conseguido que me servissem uma
sopa que ndo esta no menu. Limpeza podia ser mais
cuidada. Mais atengdo aos detalhes (mancha na
fronha, tomadas soltas). Positivo - Localizagdo, apesar
de ndo ser facil estacionar.

Hotel Real
Parque

% %k %k %k

8,3

Angolana

Familias

Pavimento

Mau odor

27/07/2019

71

Negativo - O hotel é muito velho e as alcatifas do hotel
cheiram muito mal, o que da a sensagdo de que o hotel
todo cheira mal. Positivo - A Localizagdo é optima, os
funcionarios sdo muito prestaveis

A limpeza do quarto é bastante boa (WC/lengdis).

Os quartos sdo muito amplos.

Hotel Real
Parque

% %k %k %k

8,3

Portugal

Casais

Quarto

Falta de
limpeza

23/10/2019

7,1

Negativo - A limpeza ndo era muito boa. O quarto
cheira a morfo. No geral, a relagdo custo-beneficio ndo
foi boa, quarto em carpetes ndo me agrada muito,
sobretudo que minha esposa ficou com alergias...
positivo - Staff impecavel, Atenderam minhas
solicitagBes com muita simpatia, Pequeno-Almogo
muito bom.

Hotel Real
Parque

%%k k%

8,3

Portugal

Casais

Pavimento

Mau odor

23/08/2019

7,5

Negativo - A Alcatifa do quarto muito manchada. dava
mau aspeto ao quarto que até estava muito limpinho e
bem cheiroso. Positivo - Camas muito confortaveis. ja
fomos perto das 10 horas notamos muito pouca
diversidade.

Hotel Real
Parque

% %k %k %k

8,3

Portugal

Casais

Pavimento

Falta de
limpeza

13/11/2019

7,5

Negativo - A alcatifa. Positivo - A cama

Hotel Real
Parque

% 3k %k %k

8,3

Brasileira

Casais

Pavimento

Mau odor

25/05/2019

7,5

Negativo - Deixando duvida na limpeza devido a
carpete no quarto. A noite s6 queriamos tomar um
lanche com café, porém, isso s6 poderia ser feito no
Bar, pois o local destinado ao mesmo durante o dia, a
noite era so6 para refei¢des, porém ele ficava
praticamente vazio durante toda a noite. O Bar até nos
atendia, porém achamos meio constrangedor pois o
mesmo estava sempre tumultuado devido ao futebol
apresentado nas TV's. Positivo - Localizagdo, tamanho
do quarto
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Hotel Real

Parque HoxE*

Negativo - A limpeza do quarto pode melhorar.
Positivo - Atendimento excelente, pessoal
simpaticissimo, com cortesia e sem frescura. Otima
Falta de

8,3 | Brasileira Casais Quarto limpeza 14/11/2019 8,3 | El Corte Ingles e do metro

Anexo 2 — Aplicabilidade das variaveis - Area avaliada e Aspetos negativos

Area avaliada

Aplicabilidade

Quarto

aplica-se quando na mesma avaliacdo, sdo mencionados aspetos negativos de mais do que uma drea dentro da
unidade de alojamento.

Area comum

aplica-se a avaliacGes que mencionem aspetos negativos referentes a - corredor, elevador, hall de entrada,
restaurante, sala de reunido, sala multiusos.

Equipamento e mobiliario

aplica-se a avaliagBes que mencionem aspetos negativos referentes aparelhos de climatizacao, aparelhos eletrénicos,
moveis, portas janelas, aparelhos de climatizagdo. Candeeiros, molduras, abajures, colchdao

Casa de banho e WC

aplica-se a avaliagdes que mencionem aspetos negativos referentes a casa de banho, wc, balnedrio.

Roupa de cama e banho

aplica-se a avaliagGes que mencionem aspetos negativos referentes a lencol, fronha, edreddo, manta, resguardo,
roupdo, toalha de banho, toalha de rosto, tapete de saida de banho, tapete de quarto.

Piscina

aplica-se para avaliagdes que mencionem aspetos negativos referentes.

Spa

aplica-se a avaliagGes que mencionem aspetos negativos referentes ao spa, banho turco, sauna.

N3o especificado

aplica-se a avaliagGes que mencionem aspetos negativos referentes, mas ndo mencionam uma drea especifica onde
existe falha de servico.

Pavimento

aplica-se a avaliacGes que mencionem aspetos negativos referentes a carpete, pavimento ceramico, piso flutuante.

Parede

aplica-se a avaliagbes que mencionem aspetos negativos referentes a parede.
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Aspetos negativos

Aplicabilidade

Qualidade de servigo de HK

Refere a qualidade de servico do departamento de housekeeping, a capacidade de comunicagao do staff
deste departamento com os hdspedes, a prontidao na entrega atempada dos quartos, a boa execucdo das
tarefas de limpeza, a inspec¢do dos quartos, a garantia do bom funcionamento de todos os equipamentos
disponiveis na unidade de alojamento.

Manutengao de equipamento e
infraestrutura

Refere situacGes de necessidade de manutencdo de infraestrutura (parede, pavimento, teto, canalizacao,
etc.), desgaste de material e mau funcionamento de equipamentos.

Mau odor

Refere problemas de odor e mau cheiro (tabaco, esgoto, mofo, etc.) ndo sé na unidade de alojamento,
como também em toda a infraestrutura.

Falta de limpeza

Refere todas a situacoes de falta de limpeza, ou presenca se sujidade.

Insonorizagao

Refere situagbes relacionadas ao ruido por falta isolamento acustico.
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Anexo 3 — Total de nacionalidades da amostra

Nacionalidade dos hdspedes

Africa do Sul
Alem3

Americana

Angolana

Argentina

Australiana

Austriaca

Belga

Brasileira

Britanica

Bulgara

Canadense

Cazaquistao

Chinesa

Coreana
Costa do Marfim
Dinamarquesa

Emirados Arabes

Espanhola

Estonia

Finlandesa

Francesa

Grega

Indiana
Israelita
Italiana

Kuwait

Lituania

Marroquina

Mauricia

Mocambicana
Moldava
Paises baixos

Polaca

Portuguesa
Qatar
Reunido

Romena
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Russa

Singapura

Sueca

Suica

Turca

Total de Nacionalidades

Uruguaia
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Anexo 4 — Nacionalidade predominante

Hotéis de 4 estrelas

Nacionalidade do héspede

Frequéncia

Africa do Sul 1 1%
Alema 4 3%
Americana 4 3%
Angolana 3 2%
Argentina 1 1%
Brasileira 24 17%
Britanica 13 9%
Bulgara 2 1%
Canadense 3 2%
Cazaquistao 1 1%
Coreana 1 1%
Emirados Arabes 1 1%
Espanhola 7 5%
Finlandesa 2 1%
Francesa 9 6%
Grega 1 1%
Indiana 1 1%
Israelita 1 1%
Italiana 3 2%
Kuwait 2 1%
Lituania 1 1%
Mogambicana 2 1%
Moldava 1 1%
Paises Baixos 2 1%
Polaca 1 1%
Portuguesa | 37| 26%)
Romena 2 1%
Russa 1 1%
Sueca 2 1%
Suica 6 1%
Turca 1 1%

136




Hotéis de 5 estrelas

Nacionalidade do

hospede Frequéncia %
Alema 10 8%
Americana 11 9%
Angolana 1 1%
Argentina 3 2%
Australiana 1 1%
Austriaca 1 1%
Belga 2 2%
Brasileira 19 15%
Britanica 2 2%
Canadense 1 1%
Chinesa 1 1%
Costa do Marfim 1 1%
Dinamarquesa 1 1%
Emirados Arabes 5 4%
Espanhola 7 5%
Estdnia 1 1%
Francesa 12 9%
Italiana 1 1%
Marroquina 1 1%
Mauricia 1 1%
Mogambicana 1 1%
Paises Baixos 2 2%
Polaca 3 2%
Portuguesa | 27 21%
Qatar 1 1%
Reunido 1 1%
Russa 4 3%
Singapura 1 1%
Sueca 2 2%
Suica 3 2%
Turca 1 1%
Uruguaia 1 1%

137



Anexo 5 — Média de nota geral de limpeza

Hotéis de 4 estrelas

# Categoria Not‘a geral de
limpeza

Altis Prime Hotel rokkk 9
Eurostars Lisboa Parque | **** 8,7
HF Fénix Lisboa kol 8,6
Hotel 3K Madrid kol 7,8
Hotel Mundial ok E 8,6
Hotel Real Parque kol 8,3
Hotel Santa Justa Hokkok 9,4
Lisboa Carmo Hotel flololol 9,4
Lisbon Wine Hotel Hokkok 9,6
Novotel Lisboa koK 8,4
Rossio Boutique Hotel ek ok 9
Turim Alameda Hokkok 8,4
Turim Europa Hotel flololol 8,3
Vila Galé Opera HokkE 8,3
Vip Executive Arts Hotel | **** 8,1

Média de
nota geral
de

limpeza
dos hotéis
de 4
estrelas

Hotéis de 5 estrelas

Categoria Not.a geral

de limpeza

Altis Avenida Hotel ekl 9,1
Altis Grand Hotel flolololy 8,9
Corinthia Hotel HHHHK 9,2
Dom Pedro Lisboa ol 9
Epic Sana Lisboa Hotel lolololy 9,5
Hotel Real Palacio HHHHK 8,8
Memo Principe Real lolololy 9,5
Myriad By Sana Hotels kol 9,6
Porto bay Liberdade lolololy 9,2
Sheraton Lisboa Hotel & Spa lolololy 8,8
Sofitel Lisbon Liberdade lololol 8,9
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The Lumiares Hotel & Spa flolololy 9,6
Tivoli Avenida Liberdade Lisboa | ***** 9,3
Turim boulevard hotel flolololy 9,3
Vip Grand Lisboa Hotel & Spa okl 7,8

Média de nota geral de limpeza dos hotéis 5 estrelas 91

Anexo 6 — Relacédo nota atribuida e nacionalidade

Hotéis de 4 estrelas

Média de nota

Nacionalidade global atribuida
Frequéncia %
do héspede por
nacionalidade

Africa do Sul 1 1% 2,9
Alema 4 3% 5
Americana 4 3% 4,6
Angolana 3 2% 5,6
Argentina 1 1% 3,8
Brasileira 24 17% 5,5
Britanica 13 9% 5,3
Bulgara 2 1% 5,5
Canadense 3 2% 5,9
Cazaquistao 1 1% 3,3
Coreana 1 1% 3,8
Emirados Arabes 1 1% 4,2
Espanhola 7 5% 5,7
Finlandesa 2 1% 5,6
Francesa 9 6% 4,6
Grega 1 1% 4,6
Indiana 1 1% 4,3
Israelita 1 1% 8,8
Italiana 3 2% 3,9
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Kuwait 2 1% 5,6
Lituania 1 1% 6,7
Mogambicana 2 1% 53
Moldava 1 1% 5,8
Paises Baixos 2 1% 5,4
Polaca 1 1% 5,8
poruguess | | K] s
Romena 2 1% 5,7
Russa 1 1% 3
Sueca 2 1% 5,5
Suica 6 4% 5,5
Turca 1 1% 2,5

Hotéis de 5 estrelas

Média de nota

Nacionalidade Frequéncia % global atribuida
do héspede por
nacionalidade

Alema 10 8% 4,8
Americana 11 9% 5,1
Angolana 1 1% 6,2
Argentina 3 2% 5,2
Australiana 1 1% 6,2
Austriaca 1 1% 5,8
Belga 2 2% 5
Brasileira 19 15% 6
Britanica 2 2% 5,4
Canadense 1 1% 4,6
Chinesa 1 1% 5
Costa do Marfim 1 1% 5,4
Dinamarquesa 1 1% 5,4
Emirados Arabes 5 4% 6,7
Espanhola 7 5% 4,6
Estonia 1 1% 4,8
Francesa 12 9% 5
Italiana 1 1% 4,7
Marroquina 1 1% 6,7
Mauricia 1 1% 4,6
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Mogambicana 1 1% 3,8
Paises Baixos 2 2% 6,7
Polaca 3 2% 4
58
Qatar 1 1% 5,4
Reunido 1 1% 5,8
Russa 4 3% 4,2
Singapura 1 1% 51
Sueca 2 2% 6,2
Suica 3 2% 5
Turca 1 1% 4,4
Uruguaia 1 1% 6,2

Anexo 7 — Aspetos negativos predominantes

Hotéis de 4 estrelas

Aspetos Negativos

‘ Frequéncia

%

Qualidade de servigo de HK 16 11%
Manutencao de equipamento e infraestrutura 23 16%
Mau odor 17 12%
Falta de limpeza 80 57%
Insonorizagao 4 3%

Hotéis de 5 estrelas

Aspetos Negativos

Frequéncia

%

Qualidade de servigo de HK 31 24%
Manutengao de equipamento e infraestrutura 20 16%
Mau odor 11 9%
Falta de limpeza 61 47%
Insonorizagao 6 5%
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Anexo 8 — Area avaliada predominantes

Hotéis de 4 estrelas

Area avaliada

%

Frequéncia

Quarto 55 39%
Area comum 4 3%
Equipamento e mobiliario 17 12%
Casa de banho e WC 22 16%
Roupa de cama e banho 4 3%
Piscina 2 1%
Spa 0 0%
N3o especificado 22 16%
Pavimento 13 9%
Parede 1 1%
Hotéis de 5 estrelas
Area avaliada ‘ Frequéncia %

Quarto 60 47%
Area comum 5 4%
Equipamento e mobiliario 12 9%
Casa de banho e WC 23 18%
Roupa de cama e banho 3 2%
Piscina 2 2%
Spa 2 2%
N3o especificado 13 10%
Pavimento 8 6%
Parede 1 1%

142




Anexo 9 — Média de nota atribuida aos aspetos negativos

Hotéis de 4 estrelas

Aspetos Negativos %

Média de nota
atribuida

i

Qualidade de servigo de HK 11% 4,8
Manutengdo de equipamento e infraestrutura 16% 5,2
Mau odor 12% 5,9
Falta de limpeza 57% 5,4
Insonorizagao 3% 5,5
Hotéis de 5 estrelas
. Média de nota
Aspetos Negativos % atribuida
Qualidade de servigo de HK 24% 5,3
Manutengdo de equipamento e infraestrutura 16% 5,4
Mau odor 9% 4,9
Falta de limpeza 47% 5,1
Insonorizagao 5% 51
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Anexo 10 — Média de nota atribuida aos aspetos negativos

Hotéis 4 estrelas

Média de
Area avaliada nota

atribuida
Quarto 39% 51
Area comum 3% 4
Equipamento e mobiliario 12% 5,2
Casa de banho e WC 16% 6
Roupa de cama e banho 3% 4,8
Piscina 1% 4,2
Spa 0% 0
Nao especificado 16% 5,3
Pavimento 9% 6,5
Parede 1% 4,6

Hotéis 5 estrelas

Média de
Area avaliada nota

atribuida
Quarto 47% 5,3
Area comum 4% 5,2
Equipamento e mobilidrio 9% 5,6
Casa de banho e WC 18% 5,4
Roupa de cama e banho 2% 4,6
Piscina 2% 5,9
Spa 2% 5,6
N3ao especificado 10% 4,9
Pavimento 6% 4,7
Parede 1% 4,6
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Anexo 11 — Contagem da categoria de hdspedes

Hotéis 4 estrelas

Categoria de héspede

Casais 64

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

145



Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais
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Casais

Casais

Casais

Casais

Familias

45

Familias

Familias

Familias

Familias

Familias

Familias

Familias

Familias

Familias

Familias

Familias

Familias

Familias

Familias

Familias

Familias

Familias

Familias

Familias

Familias

Familias

Familias

Familias

Familias

Familias

Familias

Familias
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Familias

Familias

Familias

Familias

Familias

Familias

Familias

Familias

Familias

Familias

Familias

Familias

Familias

Familias

Familias

Familias

Familias

Grupo de amigos

Grupo de amigos

Grupo de amigos

Grupo de amigos

Grupo de amigos

Grupo de amigos

Grupo de amigos

Grupo de amigos

Grupo de amigos

Viajantes de negdcios

Viajantes de negdcios

Viajantes de negdcios

Viajantes de negdcios

Viajantes de negdcios

Viajantes de negdcios
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Viajantes individuais

16

Viajantes individuais

Viajantes individuais

Viajantes individuais

Viajantes individuais

Viajantes individuais

Viajantes individuais

Viajantes individuais

Viajantes individuais

Viajantes individuais

Viajantes individuais

Viajantes individuais

Viajantes individuais

Viajantes individuais

Viajantes individuais

Viajantes individuais

Hotéis 5 estrelas

Categoria de hdspede ‘

Casais

53

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais
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Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Casais

Familias

40

Familias

Familias

Familias

Familias

Familias

Familias
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Familias

Familias

Familias

Familias

Familias

Familias

Familias

Familias

Familias

Familias

Familias

Familias

Familias

Familias

Familias

Familias

Familias

Familias

Familias

Familias

Familias

Familias

Familias

Familias

Familias

Familias

Familias

Familias

Familias

Familias

Familias

Familias

Familias

Grupo de amigos

Grupo de amigos

Grupo de amigos

Grupo de amigos

Grupo de amigos

Grupo de amigos

Viajantes de negdcios

Viajantes de negdcios

Viajantes de negdcios

Viajantes de negdcios
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Viajantes de negdcios

Viajantes de negdcios

Viajantes de negdcios

Viajantes de negdcios

Viajantes de negdcios

Viajantes individuais

21

Viajantes individuais

Viajantes individuais

Viajantes individuais

Viajantes individuais

Viajantes individuais

Viajantes individuais

Viajantes individuais

Viajantes individuais

Viajantes individuais

Viajantes individuais

Viajantes individuais

Viajantes individuais

Viajantes individuais

Viajantes individuais

Viajantes individuais

Viajantes individuais

Viajantes individuais

Viajantes individuais

Viajantes individuais
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