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RESUMO ANALITICO

O setor hoteleiro tem sofrido grandes mudancas ao longos dos anos. Atualmente a
elevada procura obriga a uma dinamizacio e diversificacdo do setor de hotelaria e

turismo e face a isso, existem cada vez mais hotéis no mercado portugués.

Apesar da procura por hotéis alojados em edificios historicos se verificar como uma
tendéncia, ja sdo poucos os hotéis que tém mantido a sua histéria e traca antiga ao longo

dos anos.

Neste trabalho, serd analisado, de que forma a histéria dos hotéis é um fator que

influencia os clientes a escolher essas unidades hoteleiras em detrimento de outras.

O presente trabalho ¢ resultado do estdgio no Grande Hotel do Porto, mais
concretamente no departamento de Compras e Economato, que teve a duracao de seis
meses, de setembro de 2021 a marc¢o de 2022. Para além do estdgio, foi realizada uma
investigacao para dar resposta ao estudo em causa, cujo tema € “A influéncia da historia

na escolha de hotéis por parte dos clientes: Estudo aplicado ao Grande Hotel do Porto”.

Palavras-chave: Histéria; Grande Hotel do Porto; Influéncia; Escolha; Marca com

historia



ABSTRACT

The hotel industry has undergone major changes over the years. Currently, the high
demand requires a dynamization and diversification of the hotel and tourism sector and,

in view of this, there are more and more hotels in the Portuguese market.

Although the demand for hotels housed in buildings is a trend, there are few hotels that

have maintained their history and ancient design over the years.

In this work, it will be analyzed how the history of hotels is a factor that influences

customers to choose these hotels over others.

The present work is the result of the internship at the Grande Hotel do Porto, more
specifically in the Purchasing and Storage department, which lasted six months, from
September 2021 to March 2022. In addition to the internship, an investigation was carried
out to give response to the study in question, whose theme is “The influence of history in

the choice of hotels by customers: Study applied to the Grande Hotel do Porto”.

Keywords: History; Grande Hotel of Porto; Influence; Choice; Brand history.
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Capitulo 1

O presente relatorio visa apresentar o estudo desenvolvido sobre o tema “A influéncia da historia
na escolha de hotéis por parte dos clientes: Estudo aplicado ao Grande Hotel do Porto” bem como

0 estdgio realizado no Grande Hotel do Porto no ambito do Mestrado em Direc¢ao Hoteleira.

1.1 Introducao

O turismo tem apresentado um crescimento muito grande a nivel nacional. No ano de 2019 o
numero de chegadas ndo residentes a Portugal terd rondado 24,6 milhdes, o que corresponde a
um crescimento de 7,9% face ao ano 2018, que também ja tinha verificado um crescimento de
7.5% face ao ano de 2017 (INE, 2020) e, face a este aumento a oferta a nivel turistico encontra-se

cada vez mais diversificada.

Diferentes mercados emissores de turistas, tém diferentes preferéncias e gostos a nivel daquilo
que procuram num destino turistico. Face a isto, os motivos que levam um individuo a viajar sdo

inumeros e assim, a oferta tende a acompanhar a procura.

No presente estudo, o que se pretende analisar é de que forma a histéria ou o patrimonio histérico

influencia a escolha dos clientes, sendo o estudo aplicado ao Grande Hotel do Porto.

O Grande Hotel do Porto € um dos mais antigos hotéis da cidade, sendo conhecido pela sua
histéria ao longo dos anos. Neste sentido, verificou-se pertinente perceber se este fator histérico

¢ um dos motivos que impulsiona a escolha dos clientes, ou que os leva a visitar o hotel.

O tema em estudo ¢ “A influéncia da historia na escolha de hotéis por parte dos clientes- Estudo

aplicado ao Grande Hotel do Porto”.



1.2 Motivacoes

Foram diversas as motivacoes e razoes que levaram a escolha do presente tema para escrever e

desenvolver todo o projeto que aqui se apresenta.

Nos dias de hoje muitas sdo as marcas no mercado que procuram saber o que motiva 0s
consumidores a escolherem determinada marca em detrimento de outra. Este é um processo que

acontece em marcas de todos os setores inclusive no setor da Hotelaria e Turismo.
O grande objetivo das marcas € conseguir clientes e 0 mesmo acontece com os hotéis.

Ao realizar um Estdgio no Grande Hotel do Porto surgiu o interesse de perceber quais os motivos
que levam os clientes do hotel, sejam estes hospedes ou ndo hospedes a escolher este hotel em
vez de qualquer um dos outros da cidade. No entanto, o estudo e a escolha do tema ndo se

centram em todos 0s motivos, mas sim nos fatores historicos enquanto motivo de escolha.

Nasceu assim a escolha do tema “A influéncia da historia na escolha de hotéis por parte dos
clientes- Estudo aplicado ao Grande Hotel do Porto” que visa verificar se a historia do hotel é um

fator decisivo na escolha dos seus clientes.

A estrutura do presente relatdrio encontra-se dividida em sete capitulos. O primeiro capitulo é
onde se insere o presente ponto, a “Introducdo”. Aqui sdo abordados aspetos como a importancia
e enquadramento do tema, seguindo-se, as motivacoes que levaram a escolha do tema do estudo
em causa. Os objetivos sdo outro dos pontos abordados neste capitulo. Aqui sdo apresentados 0s

objetivos daquilo que se pretende concluir com este estudo.

O segundo capitulo € feito um enquadramento tedrico sobre os temas abordados durante este
estudo. Neste capitulo, foi feita uma subdivisdo por temas, comecando pela importancia da
atividade turistica. Segue-se um subcapitulo que aborda o conceito e histéria da hotelaria em
Portugal. De seguida apresenta-se um enquadramneto do desenvolvimento do setor de hotelaria
no Porto. O quarto subcapitulo da revisdo de literatura apresenta a procura e dinamizacao da
oferta turistica. Seguidamente o ponto marcas com historia tem como objetivo introduzir e

verificar a diferenca entre Brand History e Brand Heritage.

O terceiro que diz respeito a apresentacao, caracterizacdo e histéria do Grande Hotel do Porto e,
estd dividido em dois subcapitulos, sendo eles a histdria e evolucdo do Grande Hotel do Porto e
0 Grande Hotel do Porto na atualidade. Este é um dos pontos mais importantes, pois, visa mostrar

de que forma a historia estd presente no dia-a-dia e na vida do Hotel.



O quarto capitulo diz respeito ao enquadramento do plano e atividades realizadas ao longo do
perfodo de estdgio no hotel. Aqui, é feita uma introducao, posteriormente € explicado em
subcapitulos como funciona um departamento de compras e economato e, neste caso como
funciona no Grande Hotel do Porto, as funcdes de um economo, e seguidamente € apresentada a
calendarizacao do estdgio, a elaboracao do projeto e por fim sdo apresentadas todas as atividades
realizadas ao longo do estdgio no Grande Hotel do Porto, bem como as competéncias adquiridas

com o estagio.

De seguida no capitulo é apresentada a metodologia do estudo, neste caso inicia-se com uma
breve introducdo, seguida da metodologia de pesquisa e, por fim, os procedimentos e técnicas de
andlise de dados. Ainda, neste capitulo é feita a caracterizacdo dos entrevistados e sdo

apresentadas as estruturas das entrevistas.

O sexto capitulo diz respeito a andlise de dados e por ultimo no sétimo capitulo sdo explicadas e
apresentadas todas as conclusdes que se obtiveram com o desenvolvimento do presente estudo.
Sao ainda apresentadas algumas limitacoes do estudo, bem como sugestdes que possam ser

utilizadas em estudos futuros.



1.3 Objetivos

Estabelecer quais os objetivos que se pretendem alcancar é um dos primeiros e principais pontos
a definiraquando de um trabalho de investigacdo. Desta forma, é possivel conduzir todo o estudo
com o preposito de verificar se foi ou ndo possivel concluir e responder aos objetivos.

Detalhadamente, os objetivos que se pretendem alcancar com este trabalho de investiga¢ao sao:

I.  Perceber se empresas hoteleiras tém interesse em explorar edificios historicos;

II. Identificar quais os motivos que levam os clientes do Grande Hotel do Porto a escolher
essa unidade hoteleira, na perspetiva dos colaboradores;

[ll. Perceber se o brand history é um fator de escolha por parte dos clientes do Grande Hotel
do Porto, na perspetiva dos colaboradores usando o modelo de Balmer (2011);

[V. Perceber que outras dimensodes para além do brand history sao valorizadas pelos clientes,

na perspetiva dos colaboradores;



Capitulo II- Enquadramento da historia do turismo na cidade do Porto

Arevisio de literatura representa uma parte vital de um processo de investigacio. E através deste
método de pesquisa que se procura, analisa e se vai construindo, com recurso a informacao

fundamentada, toda a base para a realizacdo de um estudo.

Segue a apresentacdo da revisdo de literatura elaborada para o presente estudo.

2.1 Importancia da Atividade Turistica em Portugal

O setor do turismo é um dos mais importantes para Portugal, pois traz uma grande percentagem

de capital para o Pais.

De acordo, com o Turismo de Portugal (2022), o setor do turismo é um negdcio de extrema
importancia em Portugal, uma vez que é um pafs que apresenta um grande volume de negdcios
nesta drea, e que apresenta também um potencial turistico enorme que representa um papel
determinante na economia. Portugal é reconhecido nacional e internacionalmente como um

destino afamado pelas praias, cultura, gastronomia e patrimonio.

No ano de 2019 a despesa média por turista em viagem aumentou 18,1% face a anos anteriores,
sendo que se estimou a chegada de cerca de 24,6 milhoes de turistas nao residentes a Portugal,

0 que de facto se verifica com uma grande fatia de entrada de dinheiro no pais (INE, 2020).

O Turismo portugués foi a melhor atividade de exportacdo econdmica em 2019, traduz-se em
52,3% de exportacdes de servicos e abrange um total de exportacdes de 19,7%. A férmula
econdémica do Turismo em Portugal regista uma enorme quota no Produto Interno Bruto
Portugués, cerca de 8,6% (Direcido de Gestdo do Conhecimento & Departamento de Business

Intelligence, 2021).

Estes valores sobre o Turismo em Portugal, transportam grandes beneficios a nivel nacional
como a amplia¢ao do emprego no Turismo, o desenvolvimento das receitas turistica e dos lucros

globais e 0 aumento das dormidas.

Até ao ano de 2019, o turismo cresceu muito no pais, no entanto devido a pandemia da covid-19
e as regras de circulacao que foram impostas, o turismo decresceu muito em Portugal nos anos

de 2020 e 2021, tal como no resto do mundo. No ano de 2019 foram registados 27,1 milhdes de



hospedes, ao passo que no ano de 2020 foram registados apenas 10,4 milhoes de hdspedes. As

receitas de turismo decairam muito devido a esta situacdo pandémica (M. L. Silva, 2022).

De acordo com os dados mais recentes da OMT- Organizacao Mundial do Turismo, o turismo
mundial sofreu, em 2020, o pior ano desde que hd registo, com um decréscimo das chegadas
internacionais de 74% (Turismo de Portugal, 2021). No ano de 2020 verificou-se um decréscimo

da despesa média por turistas de 9,9% face ao ano de 2019 (INE, 2021).

A atividade turistica é, ainda muito importante em Portugal também para o setor social e
ambiental. A nivel social, por possibilitar uma diversidade cultural muito vasta, e a nivel
ambiental, uma vez que, o que se pretende nos dias de hoje no setor do turismo, € alcancar cada

vez mais a sustentabilidade devido a preocupacdo com o ambiente.

Portugal aposta fortemente na sua atividade turistica tendo em conta os mercados emissores e
receitas para o Pafs, 78,5% das receitas turisticas no ano de 2019 foram geradas por mercados

europeus. No grafico 1 pode analisar-se a variacao da quota dos mercados nos anos de 2018/2019.

Grifico 1 - Top 10 Mercados em Variacio e Quota (%)

Top 10 Mercados em Variacao e Quota [%]

@ Variacdo 19/18 @Quota 2019

Reine Unido e 175
Franga | SE————
Alemanha | R————
Estados Unidos 7.0%— 28,9%
Brasil F 10,1%
Paises Baixos '3-__ 3.8%
Irlanda 13,2%
Suica ‘,4%
Italia %%— 12,3%

Fonte: Relatdrio Travel BI (Turismo de Portugal, 2019)



Este valor, atribuido a Portugal pelos mercados externos, tem chegado a desenvolver-se,
também, devido a atribuicdo de diferentes prémios dirigindo a Portugal um enorme

reconhecimento internacional.

Portugal apresenta um enorme desenvolvimento do mercado interno em compara¢ao ao
externo. Este crescimento deve-se ao facto de durante a Pandemia da Covid-19, devido as
imposicdes colocadas e impossibilidade de viajar para o estrangeiro, os portugueses tenham

viajado dentro do pais, contribuindo, assim, para o aumento da procura nacional.

O Turismo portugués apresenta cada vez mais recursos e mais oferta. A capacidade de os
portugueses saberem bem receber, a apresentacdo de precos competitivos no que diz respeito a
relacdo preco/qualidade e a vasta oferta de produtos turfsticos no pafs, tem contribuido para

ajudar a crescer a economia portuguesa.

Numa perspetiva futura, pensa-se que o turismo em Portugal continuard a crescer e a dinamizar
0 pais, atraindo assim os mercados internacionais, 0 que possibilita ndo s a troca e partilha de

culturas, mas também, uma grande entrada de capital no pais.



2.2 Conceito e Historia da Hotelaria em Portugal

O setor da hotelaria acompanha o setor do turismo a nivel de evolucdo, pois, ambos estao
interligados. Quando o setor do turismo se modernizou e comec¢ou a evoluir, também o setor da

hotelaria foi entrando em fase de desenvolvimento (Barros, 2016).

Perante uma crescente procura, este setor tem-se dinamizado, como forma de acompanhar as

tendéncias e preferéncias dos clientes.

“A hotelaria representa o que de melhor se faz em Portugal, pela sua inovacado, pela sua classe,
pelo servico de exceléncia dos seus profissionais, mas também pela representatividade que tem
hoje no contributo para a economia nacional” (AHP, 2021). O setor da hotelaria é para Portugal

um dos principais setores geradores de receita.

Hotelaria visa dar resposta as necessidades dos consumidores a nivel de alojamento, restauracao

e os restantes servicos disponibilizados por estas unidades de turismo.

De acordo com um estudo que analisa os dados do setor hoteleiro em Portugal, a regiao que
dispoe de uma maior oferta hoteleira é o Algarve (45.116 quartos), seguida da Area Metropolitana
de Lisboa (31.108 quartos) e do Norte (22.138 quartos) (Atlas da Hotelaria 2019, 2019).

Segundo o ranking dos 20 principais grupos hoteleiros a operar em Portugal, o Grupo Pestana ¢

quem continua a liderar, seguido do Vila Galé e por fim o grupo Accor (Deloitte, 2019).

O setor da hotelaria tem-se diversificado cada vez mais ao longo dos anos em Portugal, sendo
que atualmente apresenta uma vasta oferta de hotéis direcionados a diferentes publicos e

produtos turisticos.



2.3 Desenvolvimento do Setor da Hotelaria no Porto

O setor do turismo tem-se afirmado cada vez mais no Porto e Norte de Portugal. E considerado
como um motor da economia na regiao, que tem como suporte um patrimonio cultural, natural,
arquitetonico e historico, que tem vindo a atrair cada vez mais o interesse de visitantes de todo

o mundo (Moreira, s.d.).

O Porto e Norte de Portugal sao conhecidos como sendo uma regido com um forte sentido de
hospitalidade, de saber receber como em nenhum outro local do pais. Perante esta capacidade
de receber de uma forma tao amistosa, os visitantes desta regido tendem a sentir-se em casa o

que muitas vezes os motiva a regressar.

A oferta hoteleira na cidade do Porto, nao foi sempre tdo vasta como € hoje, foi crescendo ao

longo dos anos.

Nos anos de 1854 e 1855 no Porto, registava-se a existéncia de apenas nove hotéis. Dez anos
depois, em 1864, a cidade do Porto jd contava com vinte e cinco hotéis. Mais tarde, em 1874,
perante algumas novas aberturas, mas também alguns encerramentos, o Porto apresentava
apenas mais duas novas unidades hoteleiras. Nos dez anos seguintes o numero de hotéis na

cidade subiu de vinte e sete para trinta e sete (Pinto & Azevedo, 2010).

Com oavancar do tempo e perante uma melhoria nos acessos e dinamizac¢ao dos transportes que
chegavam a cidade do Porto, 0 numero de hotéis foi diminuindo, pois perante esta facilidade nos
transportes, as pessoas nao sentiam necessidade de ficar no Porto, a menos que a cidade se

transformasse em algo mais apelativo (Pinto & Azevedo, 2010).

Foinecessario que a regido se tornasse cada vez mais atrativa, que se adaptasse as necessidades
e motivacoes dos seus visitantes e que conseguisse dar continuidade a qualidade da oferta

turistica.

No ano de 1916, o Porto celebrou a abertura da Avenida dos Aliados, que se viria a tornar a porta
de entrada da cidade. Em 1945, registou-se a inauguracao do Aeroporto de Pedras Rubras, hoje
em dia denominado Aeroporto Francisco S Carneiro. A Ponte da Arrdabida na década de 60

contribuiu também para o desenvolvimento da cidade (Paulos, 2016).

No ano de 1996 a cidade do Porto foi nomeada como “Cidade Patriménio Mundial” da UNESCO,

tendo no ano de 2001 sido classificada como Capital Europeia da Cultura (Paulos, 2016).



Perante todo este crescimento, no ano de 2016 inaugurou-se o primeiro troco da linha do metro
e abriram-se rotas aéreas com voos low-cost 0 que permitiu uma maior entrada de turistas

(Paulos, 2016).

Todo este crescimento fez com que o setor hoteleiro da cidade sentisse necessidade de se

desenvolver.

Nos dias de hoje o Porto conta com uma oferta muito vasta no setor da hotelaria. Existem na
cidade um grande numero de hotéis, para diferentes puiblicos e produtos turisticos, como 0 caso

do turismo de negdcios, turismo de lazer e turismo de satide e bem-estar.

Pela primeira vez apos a Pandemia da Covid- 19, Portugal estd a registar valores superiores aos

registados no ano de 2019, no que diz respeito ao turismo no pais.
O Norte, registou em abril de 2022 uma taxa liquida de ocupacao-quarto de 52,3% (INE, 2022).
O turismo interno representa 30% das dormidas em Portugal (Porto e Norte, 2021).

O turismo do Porto, por apresentar uma diversidade grande na sua oferta de produtos e por

apresentar um clima ameno, tem tentado esbater a sazonalidade do turismo (Porto e Norte, 2021).

Os mercados internacionais apresentam uma grande parte do Turismo no Porto, sendo que 0s
principais mercados emissores foram Franca, Espanha e Suica com uma quota de mercado de
54% (IPDT et al., s.d.).

Como forma de dar resposta a crescente procura, as unidades hoteleiras tém-se diversificado
cada vez mais na regiao do Porto. O numero de hotéis tem aumentado ao longo dos anos. Apesar
de j4 existirem na cidade hotéis que se tém mantido com o passar do tempo, como € o caso do
Grande Hotel do Porto que conta com 140 anos de historia, sdo poucas as unidades hoteleiras da
cidade com histdria e tradicdo. Para além do Grande Hotel do Porto, o Grande Hotel de Paris e o
Hotel Infante de Sagres, sdo as unicas unidades hoteleiras que se foram mantendo ao longo desta

evolucdo do setor na cidade.

A continua diversidade de oferta hoteleira e de produtos turisticos na cidade do Porto, apresenta
um fator fundamental para que os mercados internacionais, continuem a considerar o Porto
como uma cidade atrativa, que dd resposta as suas preferéncias e gostos no que diz respeito a

oferta de produtos turfisticos.
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2.4 Procura e Dinamizacao da Oferta Turistica no Porto

O turismo em Portugal tem vindo a crescer exponencialmente nos ultimos anos. No ano de 2019,
Portugal foi o pais europeu com maior crescimento no setor do turismo (World Travel Tourism
Council, 2019). Este crescimento deve-se nio s a crescente procura, mas também ao avanco e

dinamizacdo da oferta turistica em Portugal.

Na cidade do Porto o numero de hotéis tem aumentado de forma significativa, bem como o
numero de alojamentos locais e empresas turisticas. A elevada procura dos mercados externos
pela cidade invicta tem feito com que seja necessario que as empresas de diferentes setores do
turismo acompanhem esta procura. Neste sentido, existe uma diversidade de produtos turisticos

que visam dar resposta a esta procura.

Este aumento, também se deveu a entrada de diferentes companhias aéreas no Porto,

nomeadamente companhias de baixo custo, que potenciaram o turismo na regiao.

Na segunda metade do século XIX, o turismo no Porto era mais virado para o Douro e as
atividades af desenvolvidas, assim como as vindimas ou, até mesmo o enoturismo que se fazia
na cidade do Porto (E. A. A. da L. Silva, 2021).

No entanto, a oferta tem-se dinamizado de forma a dar resposta a elevada procura por produtos

como cultura, turismo de natureza, turismo de negdcios, entre outros.

Segundo o Turismo do Porto e Norte (Turismo Porto e Norte de Portugal, s.d.)., os produtos

estratégicos para a cidade do Porto sdo:

e Turismo de Negdcios

e (ity e Short Breaks

e (Gastronomia e Vinhos

e Turismo Religioso

e Turismo Cultural e Paisagistico

e Turismo de Saude e Bem-estar

No que diz respeito ao turismo de negdcios, a cidade do Porto integra o ranking de cidades
europeias que organizam mais reunioes internacionais, sendo que o Centro de Congressos da
Alfandega do Porto ja ganhou mais do que uma vez o prémio de Best Meetings and Conference

Centre - Europe da Business Destinations Travel Awards (Turismo Porto e Norte de Portugal, s.d.).

11



O produto city & short breaks diz respeito a viagens de curta duracao, onde os turistas podem
aproveitar o que de melhor a cidade oferece a nivel de cultura, gastronomia, compras, entre

outros.

O Porto e Norte de Portugal sdo muito conhecidos pelas suas regides vinhateiras e producdo de
vinhos. Na cidade do Porto a oferta de gastronomia tradicional é muito vasta, jd no caso dos
vinhos € possivel usufruir de visitas as diversas caves de vinho do Porto, onde se aprende a
histéria da producdo dos vinhos e se fazem provas dos mesmos (Turismo Porto e Norte de

Portugal, s.d.).

Apesar do turismo religioso ser um produto muito forte no Norte de Portugal, é no Porto que se
encontra uma parte da Rota Judaica, sendo por isso uma cidade procurada no que diz respeito ao

turismo religioso (Turismo Porto e Norte de Portugal, s.d.).

O turismo cultural é muito forte na cidade do Porto, ndo so pela diversidade de oferta a nivel de
museus e monumentos, mas também porque € na cidade que se encontram trés dos
monumentos considerados como Patrimonio Mundial da Unesco a nivel nacional, sendo eles a
Ponte D. Luiz I, 0 Mosteiro da Serra do Pilar e o Centro Histérico do Porto (Comissdo Nacional da

Unesco, s.d.).

Por fim, o produto de satde e bem-estar, que se tem vindo a desenvolver e diversificar ndo s6 no
Porto mas na regiao Norte, no entanto, sao varios os hotéis da cidade do Porto que apresentam o

servico de SPA onde fazem tratamentos de bem-estar (Turismo Porto e Norte de Portugal, s.d.).

Como se pode concluir, a cidade do Porto evoluiu muito no que diz respeito a oferta turfstica. A
sua procura tem-se verificado cada vez maior, devido a crescente oferta e diversificacdo dos

produtos turfsticos da cidade.
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2.5 Marcas com Historia

As marcas sdo aquilo que permite distinguir os produtos e servi¢os presentes no mercado.

Segundo Kotler (2003), marca é qualquer rétulo que envolva significados e associacoes, e que

representa um contrato com o cliente quanto ao desempenho dos produtos ou servigos.

Tal como foi anteriormente apresentado, o setor de hotelaria e turismo em Portugal e na cidade
do Porto sofreu uma grande evolucao desde o passado até a atualidade. Deste modo, existem
unidades hoteleiras que se modernizaram ou que deixaram de existir para dar lugar a novas, mas
houve ainda hotéis que se foram mantendo ao longo dos anos, sempre com a sua traca antiga e

historia, que tanto os distingue dos restantes.

Serdo apresentados os conceitos de Brand History e Brand Heritage e a importancia que estes
podem significar para as marcas, assim como, a relevancia da recuperacdo e utilizacdo de

edificios historicos para o turismo em Portugal.

2.5.1 Brand Heritage

A heranca de uma marca pode ser real, imagindria ou inventada ou uma fusdo destes trés fatores.
Este patrimonio pode pertencer a um objeto, monumento ou representacdo simbolica sendo que

¢ uma componente chave de identidade de um grupo social (Balmer, 2011a).

O heritage, ou seja, a heranca e patrimonio de uma marca é um fator que diferencia cada uma

das marcas presentes no mercado independentemente do seu setor de atuacdo.

Para Balmer et al. (2007), do ponto de vista estratégico, verificou-se que quando uma marca tem

uma herancaa siacoplada, isso pode alavancar essa marca, especialmente nos mercados globais.

O patrimonio destas marcas é muitas vezes intangivel, ou seja, é um patrimonio historico e

cultural que ndo se consegue alcancar.
Balmer (2011), “classifica o Brand Heritage como uma dimensio da identidade de uma marca
encontrada no seu historico, longevidade, valores centrais, uso de simbolos e, particularmente,

na crenca organizacional de que sua histéria é importante”.
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2.5.2 Brand History

A cultura é um dos principais produtos turisticos procurados pelos mercados externos para

Portugal.

“Em Portugal, a cultura e o patrimonio tém carateristicas unicas que resultam dos
acontecimentos historicos e da maneira de ser de um povo que foi aprendendo com o resto do
mundo e adaptando essas novidades a sua forma de estar e ao territorio” (Visit Portugal, 2021).

Na hotelaria essa histéria desempenha um papel importante.

Brand History diz respeito a historia de uma marca, ou seja, a historia que por ela é contada, que

transmite os valores da marca e o percurso que foi vivenciando ao longo dos anos.

Nos dias de hoje, verifica-se uma maior procura por hotéis com historia. A prova desta situacao
¢ o numero de hotéis em Portugal que pertyence a Relais & Chateaux,, uma associacdo que da
principal destaque a historia e cultura, mostra que existe uma maior procura por este tipo de
produto. Relais & Chateaux é uma associa¢do com mais de 380 hotéis e restaurantes em todo o
mundo, e todas contam com um foco na sua historia, cultura e ambiente (Relais & Chateaux, s.d.).

Em Portugal existem jd 10 estabelecimentos Relais & Chateaux (Relais & Chateauy, s.d.).

Em Portugal tem-se ainda verificado um crescimento de boutique hotels ou hotéis de Charme,
que sdo pequenas unidades hoteleiras com uma vertente mais exclusiva, com uma grande
importancia com o detalhe, com a prestacao e qualidade dos seus servi¢os e também com a sua

historia.

A histéria das marcas é o que as caracteriza e distingue, independentemente do setor em que

atuam, e que as torna tnicas.
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2.5.3 Importancia da recuperacio de Edificios Historicos para o turismo em Portugal

A importancia que o proprio estado portugués da a recuperacdo de edificios historicos,
nomeadamente, pela implementacdo de Pousadas em edificios histéricos, das Pousadas de
Portugal e o programa Revive que estd na moda, que é de reabilitacdo de tudo o que seja

patrimonio historico.

O patrimonio imobilidrio publico representa uma componente muito relevante da identidade
historica, cultural e social do pafs, sendo ainda, um elemento rico e diferenciador para a

atratividade das regides e para o consequente desenvolvimento do turismo.

Reconhecendo que este patrimonio representa um ativo estratégico em todo o territorio
nacional, e que € fundamental assegurar a sua preservacao, valorizacao e divulgacao, o Governo

portugués lancou o Programa REVIVE (Revive, 2022).

Os objetivos deste programa sao “promover e agilizar os processos de reabilitacio e valorizacdo
de patrimonio publico que se encontra devoluto, tornando-o deste modo apto para afetacao a
uma atividade econémica com finalidade turistica, promover o refor¢co de atratividade dos
destinos regionais, a desconcentracao da procura e o desenvolvimento do turismo nas varias
regioes do pais, gerar riqueza e postos de trabalho, concorrendo, assim, para a coesao economica

e social do territorio” (Revive, 2022).

Um dos exemplos de marcas que procura edificios historicos para alojar as suas unidades
hoteleiras € o grupo Pestana que é o maior grupo hoteleiro internacional com origem portuguesa.
Abriu o primeiro hotel no ano de 1972, no Funchal, Madeira. Desenvolveu-se até alcancar os 100
hotéis que tem hoje em dia, espalhados por vdrias partes do mundo. Uma das marcas do Grupo
Pestana sio as Pousadas de Portugal, que ja conta com 35 Pousadas no Pafs. E uma marca que da
destaque a cultura e historia dos seus hotéis, procurando sempre edificios historicos e com um

patrimdénio rico (Histdria Grupo Pestana, s.d.).
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Capitulo III- O Grande Hotel do Porto — Histoéria e Atualidade

3.1 Historia e Evolucao do Grande Hotel do Porto

No dia 27 de marco de 1880, na Rua de Santa Catarina na cidade do Porto, nascia aquele que viria
a tornar-se o emblemadtico, Grande Hotel do Porto. Luxuoso e requintado, o hotel tornou-se o
local de eleicao de ilustres e famosas personalidades nacionais e internacionais. Ao longo dos
anos foi evoluindo e remodelado, mas sempre ofereceu uma vasta diversidade de servicos e,

primando sempre pela sua qualidade.
De seguida serd apresentada a evolucdo do hotel durante os séculos XIX, XX e XXI da sua historia.

e Entre 1880 e 1900:

Figura1- Time Line Evolucido GHP 1880-1990

@ O O O O O

1880-1900 1900-1920 1920-1940 1940-1960 1960-2000 2000-2020

Fonte: Elaboracdo Propria

Propriedade de Daniel Martins de Moura Guimaraes, o hotel abriu com quarenta quartos, cinco
suites sendo uma delas uma suite real. Disponibilizava, ainda, outros espacos como uma sala de

leitura, uma sala de musica, uma sala de jogos e uma sala de senhoras.

Na figura 1 pode ver um dos quartos do Grande Hotel do Porto aquando da sua abertura.
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Figura 2 - Quarto GHP entre 1880-1900

g [y |

Fonte: Base de Dados GHP

Para a época o hotel, disponibilizava nas suas traseiras, Rua do Ateneu Comercial do Porto,

balnedrios abertos ao publico, com opc¢do de dguas quentes e frias.

Encontramos referéncia a este servico, disponibilizado pelo Grande Hotel do Porto, no livro A
Filha do Capitao, de José Rodrigues do Santos, "Como ndo havia ligacado ao Minho durante a noite,
foram dormir ao Grande Hotel do Porto, na Rua de Santa Catharina, um edificio construido
especificamente para ser uma unidade hoteleira e que oferecia aos hospedes um sofisticado

anexo para banhos e duches” (Santos, 2004, p. 42).

Aliado a isso, disponibilizava ainda o servico de gindstica, que juntamente com o0s balnedrios,

viria a anteceder o que hoje se denomina de servico de SPA (Grande Hotel do Porto, 2021).

José Maria de Eca de Queiroz ¢ um nome indissocidvel da Literatura Portuguesa (Eca de Queiroz
Suite - Grande Hotel Do Porto, s.d.).

Nascido na Povoa de Varzim, fez todo o seu percurso escolar no Colégio da Lapa, no Porto. Por
ter uma ligacao forte com amigos no Porto e pelo facto de a sua editora ser a antiga Livraria
Chardron, hoje conhecida como Livraria Lello, Eca de Queiroz passava temporadas no Grande
Hotel do Porto (Eca de Queiroz Suite - Grande Hotel Do Porto, s.d.).
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Durante as suas estadias no Grande Hotel, o escritor escreveu vdrias cartas dirigidas a famosas
personalidades da literatura portuguesa. Seguem dois exemplos (Figura 3 e Figura 4) de cartas
escritas por Eca de Queiroz a 12 de julho e 20 de julho de 1883, ambas destinadas a Ramalho

Ortigdo.

Figura 3 - Cartas escritas no GHP de Eca de Queiroz para Ramalho
Ortigao

Fonte: Obras de Eca de Queiroz Cartas e Outros Escritos
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Figura 4 - Cartas escritas no GHP de Eca de Queiroz para Ramalho Ortigdo

Fonte: Obras de Eca de Queiroz Cartas e Outros Escritos

Como forma de homenagem a este ilustre hospede, que tanto tempo passou no Grande Hotel do

Porto, uma das suas suites foi batizada de Suite Eca de Queiroz.

Ricardo Jorge, médico e professor universitario dava, estima-se que entre 1892 e 1899, consultas
no Instituto Hidroterapico que tinha as suas instalacdes no Grande Hotel do Porto e onde eram

feitos tratamentos como hidroterapia, gindstica e ignipunctura (Alves, 2008).

D. Pedro II (ex-imperador do Brasil e filho de D. Pedro V), refugia-se no Grande Hotel do Porto,
com a esposa — D. Teresa Cristina -, aquando da queda da monarquia naquele pafs, em 1889 (Um

encontro com a literatura - Grande Hotel do Porto, s.d.).
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Com um programa intenso de festas, bailes e banquetes, o hotel rapidamente conquistou a nata
da sociedade portuguesa e internacional, o que lhe conferiu a aura cosmopolita que ainda hoje

se sente nas suas zonas comuns (Grande Hotel do Porto, 2012).

Perante o falecimento do proprietdrio, os seus filhos venderam a sua parte ao socio do pai. José
de Oliveira Bastos passa a ser coproprietdrio do hotel e juntamente com o novo dono, ddo inicio

a obras de ampliacao do Grande Hotel do Porto.

e Entre 1900 e 1920:

Figura 5 - Time Line Evolucdo GHP 1900-1920
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Fonte: Elaborac¢ao Propria

As obras que foram iniciadas duraram cerca de 23 anos. O hotel passou entdo a ter mais 55
quartos, uma nova sala de jantar, uma cozinha nova e um terraco, que se verificou como uma
grande atracao de clientes para o hotel, principalmente em meses de verdo. Na figura 6, pode

analisar-se o terraco repleto de gente a usufruir das vistas do Grande Hotel do Porto.
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Figura 6 - Terraco GHP

Fonte: Base de Dados GHP

Mais tarde, o hotel voltou a ser vendido, tendo os novos donos continuado com as obras de

ampliacao.

O hotel era ainda palco de celebracdes, como pode ser observado pela figura 6, onde se vé o hotel

enfeitado para celebrar o Carnaval de 1905.

Em 1918 o Grande Hotel do Porto apresentava-se como um hotel “possuidor de chauffage central
e elevador, majestoso hall, lavatorios todos com esgotos e dgua corrente, quente e fria, e quartos

e appartements’com banhos e w.c” (Vidal & Aurindo, s.d.).
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Figura 7 - Carnaval de 1905 no GHP

e Dados GHP

1

Fonte: Base ¢
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e Entre 1920 e 1940:

Figura 8 - Time Line Evolucio GHP 1920-1940
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Fonte: Elaboracio Propria

Os novos donos do hotel, D. Angelo Vasquez Enriquez e Anténio Maria Lopes, continuaram com
as obras de ampliacdo e melhoramento do hotel, fazendo com que este deixasse de ser um hotel
com aspeto antigo e pesado e passasse a ser visto como um magnifico paldcio que recebia
hospedes de luxo. As suas salas, os quartos, o terraco e a decoracao do seu interior eram motivo
de fala e destacavam o hotel como algo tnico e luxuoso. No entanto, 0 que mais se destacava era
0 servico prestado pelos trabalhadores do hotel, que eram considerados atenciosos, limpos e
simpdticos, prestando assim um servico tnico e de exceléncia (Grande Hotel do Porto, 1917). Na

figura 9, pode ver-se um destaque sobre o Grande Hotel do Porto, na Revista de Turismo de 1917.
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Figura 9 - Artigo de revista sobre o GHP

Fonte: (Revista de Turismo, 1917)

Entre as décadas de 1920 e 1940 nasceu um novo espaco no Grande Hotel do Porto, o saldo de

inverno, que nos dias de hoje se denomina de Sala Douro.
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Em 1922 o povo portugués celebrava a primeira travessia aérea do Atlantico Sul, Lisboa-Rio de

Janeiro, levada a cabo pelos aviadores Sacadura Cabral e Gago Coutinho.

Figura 10 - Chegada de Sacadura Cabral e Gago Coutinho ao GHP

i) I i; A EF

Fonte: Base de Dados GHP

“Arececdo por parte do povo foi verdadeiramente apotedtica, em que a multiddo, entusiasmada
ao rubro, 0s seguiu até ao Grande Hotel do Porto, o melhor que entdo existia na cidade, e onde

ficaram hospedados” (Oliveira, 2017).

Foi, também, durante este periodo de tempo, que 0 Grande Hotel do Porto abriu o Livro de Honra.
Este é ainda hoje utilizado e alberga as assinaturas de muitas das famosas personalidades que

por ali passaram.

Segue, na figura 11, um exemplo de assinatura do General Carmona, Militar e Governante

Portugueés.
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Figura 11 - Assinatura do Livro de Honra por parte do General Carmona

Fonte: Base de dados GHP
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e Entre 1940 e 1960:

Figura 12 - Time Line Evolucio GHP 1940-1960
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Fonte: Elaboracdo Propria

Entre 1940 e 1960, surge um novo e unico proprietdrio, Anténio Maria Lopes, e 0 Grande Hotel do
Porto sofre uma grande reforma nas instalacoes. Todos os quartos passaram a ter casa de banho

privativa completa, foram equipados com novo mobilidrio e alcatifados.

A entrada do hotel foi também remodelada e a rececao foi aumentada, tendo sido ai colocado um
segundo elevador. A antiga sala de leitura deu lugar a uma boutique e o bar foi, também,

remodelado.
A figura 13 retrata a rececdo do Grande Hotel do Porto.

Figura 13 - Rececio GHP No Passado

Fonte: Base de Dados GHP
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e Entre 1960 e 2000:

Figura 14 - Time Line Evolucdo GHP 1960-2000
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Fonte: Elaboracdo Propria

As remodelacdes e ampliacdes do hotel ndo ficaram por aqui, e entre o periodo compreendido
entre 1960 e 2000, o Grande Hotel do Porto foi alvo de uma remodelacdo total. Os quartos, a
fachada, as salas de reuniao e as zonas comuns, foram intervencionados, no entanto foi tido o

cuidado de preservar a heranca e o charme que o hotel mantinha desde 1880.

e Entre 2000 e 2020:

Figura 15 - Time Line Evolu¢ao GHP 2000-2020
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Fonte: Elaboracao Propria

Entre 2000 e 2004 é feita a remodelacdo de todos os quartos do hotel e criada uma nova escada

de emergéncia. O Grande Hotel do Porto passa assim a ter 99 quartos.

Entre 2008 e 2011 é remodelada a decoracdo interior de todos os pisos do hotel. Esta decoracdo
visava criar um ambiente mais moderno tanto nos quartos como nos pisos do hotel, no entanto
era objetivo que se mantivesse a traca cldssica dos espacos comuns. Foram, ainda, eliminados 5
quartos, pois ndo apresentavam tamanho que correspondesse aos atuais padrdes de conforto,

ficando assim com 94 quartos (Grande Hotel do Porto, 2021).
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A memoria da passagem real do Ex-Imperador do Brasil pelo Grande Hotel do Porto, fica para
sempre registada com a atribuicdo do nome de D. Pedro Il ao restaurante pelo qual terdo passado

inumeros hospedes mais ou menos conhecidos. Na figura 16 pode-se ver o Restaurante D. Pedro
I1.

Figura 16 - Restaurante do Hotel, D.Pedro Il

Fonte: Base de Dados GHP
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O bar ganha, também, uma nova denominacdo The Windsor Bar. Nas figuras 17 e 18 pode ver as

diferencas entre o bar no passado e o Windsor Barna atualidade.

Figura 17 - Bar do GHP No Passado

Fonte: Base de Dados GHP

Figura 18 - Windsor Bar GHP Na Atualidade

Fonte: Elaboracdo Propria



As duas suites charming foram batizadas com os nomes de Guilhermina Suggia e Manoel de

Oliveira, duas conhecidas personalidades que tiveram uma relacao com o hotel.

Muitos foram os famosos que visitaram e se hospedaram no hotel ao longo dos anos. Uma das
visitas contou com estadia dos imperadores do Brasil que se hospedaram no hotel. Perante esta
visita foi necessario que o hotel se adaptasse para receber a comitiva real uma vez que ocuparam

um piso inteiro do hotel (Porto Canal, 2019).

No ano de 2017 foi iniciada uma nova remodelacao no hotel, desta vez no que diz respeito a dar
continuidade a decoracao que tinha sido estabelecida nos interiores do hotel. O terrago deu lugar
a uma horta bioldgica, cujos produtos sdo utilizados na confecio dos pratos do restaurante do

hotel.

O Grande Hotel do Porto conta com duas salas de reunides 0 que permite que seja um hotel

também destinado a vertente corporate (Livraria Lello, 2017).

Verifica-se que desde 1880 até a data atual o hotel sofreu obras de ampliacdo e também de
decoracdo dos espacos, bem como, diversas alteracoes. Constata-se, no entanto, que apesar
destas alteracdes, todos os proprietdrios tiveram o cuidado e o interesse em tentar manter a traca
historica do hotel. Marta Henriques, antiga diretora do hotel, considera o Grande Hotel do Porto

como uma instituicdo da cidade (Porto Canal, 2019).
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3.2 Grande Hotel do Porto na atualidade

Aevolucdo do Grande Hotel do Porto foi notéria ao longo do tempo. Hoje o Grande Hotel do Porto,
apesar de manter a sua tranca antiga e toda a sua historia, apresenta todas as comodidades e

atualizacoes para ir ao encontro daquilo que os seus clientes procuram.

O Grande Hotel do Porto € ainda hoje, um hotel independente, ou seja, ndo estd enquadrado num

grupo hoteleiro.

Atualmente é um hotel com classificacdo de 3 estrelas, embora tenha sido sempre considerado
como um hotel que presta um servico de exceléncia. A sua capacidade sdo 94 quartos, sendo que
conta com os servicos de Food and Beverage (F&B), Restaurante com 90 lugares sentados e 120
lugares em banquete e Bar com capacidade de 30 lugares sentados. Os servicos do Grande Hotel
do Porto sdo alojamento, restaurante e bar, e ainda gindsio para hdspedes. No edificio do Grande

Hotel encontra-se a loja da Arcddia, famosa marca de chocolates.
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Seguidamente, no Grafico 2, € apresentado o Organograma do Grande Hotel do Porto.

Grafico 2 - Organograma GHP

Diretor
Financeiro

1 1 1
Administrativos Alojamento Manutencdo

Contablidade — Rececio — Cozinha

Pessoal Andares =1 Restaurante/Bar

ad COMPras/Economato

Fonte: Adaptado Manual de Acolhimento GHP (Anexo A)

Como € possivel analisar pelo Grafico 2, o Grande Hotel do Porto conta com vdrios
Departamentos. Departamento de Administracdo/Direcdo, Departamento de Contabilidade,
Departamento de Compras e Economato, Departamento de Alojamentos onde se encontram
inseridos os setores de Recec¢ao e Andares, Departamento de Alimentacao e Bebidas, onde estd a

Cozinha e o Bar e por fim o Departamento de Manutencao.

O hotel trabalha com alguns parceiros a nivel de alojamento e promotores turisticos,
nomeadamente:

o (Citur;

Partner Travel LDA;
CN Travel;

Iberica Travel;
Welcome Portugal;
Grand Circle Travel;
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e Destination Travel Solutions;

e Studiosus Reisen Muenchen GMBH,;
e [nterrias;

e Andre Tours;

e Travel Europe;

e BeinTravel;

e Travel One Portugal;

e DMC Clube Viajar LCC (Clube Viajar Viagens e Turismo LDA);
e Limite Viagens e Turismo LDA;

e Buzzapath Agéncia de Viagens;

e Richou Voyages;

O hotel trabalha também com fornecedores habituais nas diversas dreas como Alimentacao,
Bebidas, Limpeza, e fornecedores de outros materiais, como materiais de escritdrio, manutencao,

entre outros.

Estima-se que 90% procura o hotel em lazer sendo que 70% sdo estrangeiros. Desta forma, o
mercado estrangeiro que mais procura o Grande Hotel do Porto é o alemao. No entanto, existem
muitos portugueses que escolhem o Grande Hotel do Porto para realizar festas de aniversario,

jantares e festas de empresas, ou até mesmo para o servico de Chéa das 5.

Devido aos dois anos de Pandemia da Covid-19 o Grande Hotel do Porto esteve fechado durante
um periodo de tempo. O facto da impossibilidade de viajar fez com que a taxa de ocupacao do

hotel baixasse bastante.

No ano de 2019, um ano muito forte de turismo em Portugal, a taxa de ocupacdo do Grande Hotel
do Porto foi de cerca de 60%. No ano de 2020 devido ao fecho das fronteias e impossibilidade de
viajar, a taxa de ocupacdo baixa para 17%. No ano de 2021, embora se tivesse verificado uma

pequena retoma do Turismo, a taxa de ocupacao do Grande Hotel do Porto foi de cerca de 27%.

A sazonalidade é um fator que muitas vezes faz com que determinados destinos tenham turismo
apenas em épocas especificas do ano. O mesmo tem sido combatido no Porto, pois € uma cidade
que apresenta um clima ameno, e uma diversificada oferta de produtos turisticos o que permite

a sua visita durante todo o ano.

Devido a sua historia e patrimonio, o Grande Hotel do Porto foi proposto para monumento de
interesse municipal da cidade do Porto. Este procedimento foi aberto pela Camara Municipal do
Porto, devido ao facto de considerar que o hotel representa “um valor cultural de significado

relevante” (Porto, 2021).
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Em maio de 2022, durante a elaboracao deste trabalho, o Grande Hotel do Porto foi considerado

monumento de interesse municipal para a cidade do Porto (LUSA, 2022).

Na figura 19, pode ver-se o hall ou a recec¢ao do Grande Hotel do Porto na atualidade, que apesar

de ter sido sempre atualizado, continua a manter a sua traca antiga.

Figura 19 - Rececdo GHP Na Atualidade

Fonte: Elaboracdo Propria
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E um hotel que foi sempre evoluindo ao longo do tempo, tendo-se modernizado com o objetivo
de atender as necessidades e exigéncias impostas hoje em dia pelos hospedes. Por estes motivos,
é considerado um hotel de conforto mesmo no coracio da baixa do Porto (Grande Hotel do Porto,
2021).

Figura 20 - Fachada GHP Na Atualidade

Fonte: Elaborac¢do Propria

Com 140 anos de historia, o Grande Hotel do Porto evoluiu muito até a atualidade, sendo que
estas alteracdes visaram acompanhar também novas tendéncias e gostos dos clientes, bem
como, a atualidade em geral. Uma dessas evolucoes diz respeito a implementacao de politicas de
sustentabilidade e ecologia. Neste caso, todas as compras de produtos para o hotel procuram
produtos mais ecoldgicos e sustentdveis. Estas escolhas ndo se ficam apenas pela selecdo de
produtos, mas envolvem também algumas praticas como € o caso da separacdo e reciclagem dos
residuos do hotel, sendo que o Grande Hotel do Porto se encontra inscrito num programa
ecologico promovido pela Camara Municipal do Porto que tem a ver com a separacao dos

residuos. Desde o ano 2017 que existe uma horta bioldgica no terraco do hotel, que visa assim
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disponibilizar produtos de qualidade a serem utilizados na confecao de pratos do restaurante do
Grande Hotel do Porto (Porto Canal, 2019).
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Capitulo IV- O Estagio no GHP - Atividades Realizadas

O estdgio curricular enquadrado no Mestrado de Direcao Hoteleira, teve inicio no dia 27 de
setembro de 2021 e terminou a 27 de marco de 2022, tendo por isso a duracao de 6 meses, com

uma carga semanal de quarenta horas.

No presente capitulo serd apresentada a calendarizacio elaborada antes da realizacao do estagio,
onde sdo apresentadas todas as etapas do estudo que se desenvolveu a par do decorrer do
estdgio. No ultimo topico do presente capitulo sio listadas todas as tarefas desempenhadas ao

longo do periodo de 6 meses de estdgio no Grande Hotel do Porto.

O estdgio foi realizado no Grande Hotel do Porto, e inserido no Departamento de Compras e

Economato.

4.1 Departamento de Compras e Economato

O Departamento de Compras e Economato é um dos departamentos que detém uma maior
importancia nas organizacoes, pois € a partir deste que € feita a sua gestao logistica. Segundo
Dias & Costa (2012) quando o departamento de compras é bem gerido, pode verificar-se uma

forma eficaz de controlar os custos e consequentemente aumentar os lucros da empresa.

Dependendo de cada organizacdo, o departamento de compras pode desempenhar diferentes
tarefas (Martins, 2021). Este departamento pode fazer a negociacio e contacto com fornecedores,
aselecdo e as compras, sendo que neste caso existem recursos humanos afetos a cada uma destas
tarefas, ou pode existir,como no caso do Grande Hotel do Porto, um departamento de Economato

destinado a gestao, compra e rececao de mercadorias.

Habitualmente o Departamento de Compras estd interligado com os restantes departamentos
das organizacoes, pois desta forma, permite que a informacdo acerca de produtos necessarios
seja passada de um modo mais rapido as compras e dessa forma assegurar as necessidades da

organizacao.

Seguidamente, serdo apresentadas Quadro no 1 as atividades desempenhadas por um

departamento de compras (Pozo, 2017).
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Quadro 1 - Atividades Desempenhadas num Departamento de Compras

Tarefas Didrias Registo e controlo de compras
Registo e controlo de stocks
Registo e controlo de consumos
Organizacdo dos produtos
Pesquisa de produtos  Andlise do mercado
Andlise da oferta
Comparacao de precos
Comparacdo de qualidade
Reunido com novos fornecedores
Reunido com atuais fornecedores
Administracao Elaboracdo de relatorios
Atendimento de requisi¢oes
Manutencao de stocks
Aquisicao de produtos Andlise de requisi¢oes
Contacto com fornecedores para negociar reducao de
precos
Efetivar compras
Conferir recebimento de todos os materiais
Conferir faturas de compra

Fonte: (Adaptado de Pozo, 2017)

O Departamento de Compras e Economato € responsavel pela encomenda, rececao, verificacao,
gestdo de stocks e distribuicao dos produtos pelos diferentes departamentos do hotel. Existem
organizacoes em que o Economato estd afeto ao departamento de F&B, destinando-se assim,
apenas a rececao de produtos para fornecer aos setores de bebidas e comidas. Quando isto
acontece, significa que sdo os restantes departamentos do hotel responsdveis pelas suas proprias

compras.

4.3 Funcao do Ecénomo

O economo tem diversas funcdes dentro do Departamento de Compras e Economato. Este, é
responsavel porassegurar a gestao de stocks, fazer a contagem de quantidades armazenadas por
produto, verificar as validades e o estado dos produtos, bem como a quebra e falta dos mesmos.
No entanto, para além de todas estas tarefas, € responsdvel também por fazer as compras,

rececionar os produtos, fazer os inventdrios mensais, verificar a qualidade dos mesmos e
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posteriormente organizar a distribuicio pelos diferentes setores da organizacao. A parte destas
tarefas, deve realizar diariamente a organizacdo dos espacos de economato, bem como, a
atualizacdo de documentos referentes as compras como fornecedores, faturas, requisicoes, entre

outros.

4.4 Departamento de Compras e Economato no Grande Hotel do Porto

O Departamento de Compras e Economato € composto por trés pessoas, o Economo, o Assistente
Administrativo de Contabilidade e o Diretor Financeiro, sendo que os dois ultimos, fazem parte

também do Departamento Financeiro do Hotel.

No Grande Hotel do Porto, o Departamento de Compras e Economato estd encarregado de fazer
as compras, encomendas, rececao e distribuicdo de todos os produtos para todos oS

departamentos do Hotel.

O Economato € constituido por um armazém de produtos alimentares e bebidas, uma sala

destinada a armazenar todo o material de limpeza e outra para material de escritorio.

O Grande Hotel do Porto pratica o sistema de contabilidade organizada. Este tipo de
contabilidade obriga a que o hotel realize inventdrios mensais, feitos pelo Economo sempre
acompanhado de um colega do departamento de compras, que sdo depois enviados para o

departamento de contabilidade.

Todas as funcoes e tarefas do Economo sdo reportadas ao Assistente Administrativo de

Contabilidade e ao Diretor Financeiro.

4.5 Tarefas Realizadas

O estdgio foirealizado exclusivamente no Departamento de Compras e Economato, o que acabou
por ser uma mais-valia, pois, ao participar em todas as funcdes desempenhadas no
departamento, ao longo dos seis meses, foi possivel adquirir competéncias e conhecimento

acerca do modo como funciona a gestdo de compras de um hotel.

Ao lidar de forma regular com os restantes departamentos do hotel, no que dizia respeito a
rececdo de requisicoes e entrega de produtos permitiu, ainda, que fosse possivel percecionar o

modo como estes departamentos funcionam e a sua interligacao.
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4.5.1 Encomendas

A realizacdo de encomendas de produtos num hotel, é uma tarefa que exige muita
responsabilidade devido ao facto de ser necessdrio ter em conta diversos parametros que tém de

ser respeitados, como é o caso das quantidades, preco e acima de tudo qualidade dos produtos.

As requisicoes de produtos sdo enviadas semanalmente pelos diferentes departamentos, para o
Economato. Cada departamento analisa as suas necessidades, tendo em conta as quantidades
que tem e que vai precisar para a semana seguinte. Posteriormente faz a requisicao dos produtos
ao Economo que, faz a encomenda dos mesmos. No caso da cozinha, podem ser feitas mais
requisicoes devido ao facto de serem necessdrios produtos frescos, mas € necessdrio que as
mesmas sejam pedidas até quinta-feira, para que possam ser entregues a sexta-feira, uma vez
que a maioria dos fornecedores nao faz entregas ao fim de semana e o departamento de

Economato também se encontra encerrado durante o mesmo.

Desde o inicio do estagio que houve a possibilidade de realizar as encomendas diretamente aos
fornecedores o que se verificou fundamental para perceber melhor o funcionamento do
processo. Neste sentido a realizacdo das encomendas era feita do seguinte modo. Primeiro e tal
como ja foi anteriormente referido, era necessdrio receber uma requisicdo por parte dos

departamentos, ou seja, dos diferentes setores do hotel.

Depois eram avaliadas as necessidades, ou seja, confirmava se existiam esses produtos em stock

ou ndo, e se era necessario encomendar a quantidade pedida ou adaptar esta quantidade.

Apos a verificacdo das quantidades, fazia a encomenda dos produtos, via e-mail, aos
fornecedores. Uma das tarefas mais importantes aquando da realizacdo de encomendas, era a
necessidade de contacto continuo com os fornecedores, uma vez que, por vezes existiam ruturas

de stock, ou até necessidade de substituir alguns dos produtos que tinham sido rececionados.

Para evitar que fosse necessdrio fazer alteracao de produtos, era fundamental verificar todas as
quantidades recebidas, por isso habitualmente era feita uma nota de encomenda para se fazer
esse controlo na rececdo. Era necessdrio também fazer este controlo para que fosse possivel
comunicar de imediato aos setores em causa, caso tivesse havido alguma falha na entrega de

produtos pedidos.

O passo seguinte e final era informar os departamentos de quando se estimava receber 0s

produtos.
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4.5.2 Rececao de Mercadoria

Arealizacido de encomendas é uma tarefa de grande responsabilidade, ndo obstante a recec¢do de
encomendas exige também que o Economo verifique se todas as quantidades dos produtos estao

corretas, e se 0s produtos se encontram com qualidade.

Frequentemente, aquando do momento de rececdo de encomendas existiam pequenas falhas
como produtos entregues, com prazo de validade curto, erro nos produtos entregues, erro nas

quantidades entregues, entre outros.

Neste sentido, é fundamental que a pessoa responsavel por rececionar as encomendas, neste
caso 0 Economo, tenha atencao a todos estes fatores neste momento. Para isto, é importante que
se conheca os produtos encomendados, pois facilita a nivel de tempo verificar se estes foram
corretamente recebidos, analisar a nota de encomenda elaborada aquando da realizacdo das
encomendas, para que possa confirmar o tipo de produto e as quantidades, confirmar sempre a
data de validade dos produtos entregues, e no caso dos frescos como fruta e legumes, analisar se

se encontram com a qualidade pedida.

Quando os produtos ndo se encontram em conformidade, ou na quantidade pedida, ou na
qualidade pretendida, pode ser necessdrio, posteriormente reportar as reclamacoes aos

fornecedores.

Ao longo do estdgio, foi sempre tida esta preocupacdo na realizacdo das atividades, ou seja,

verificar se todos os produtos se encontravam na qualidade pretendida.

4.5.3 Distribuicdo, Armazenamento e Organizacao

No caso do Grande Hotel do Porto, todas as encomendas sio rececionadas no Economato o que

permite fazer o armazenamento e organizacao das mesmas de uma forma mais répida.

ApOs receber todos os produtos, é necessdrio informar os departamentos de que 0s mesmos

chegaram para que possam ser devidamente distribuidos.

Neste caso, 0s produtos frescos sdo de imediato distribuidos e levados para a cozinha, no piso
acima do Economato. Todos os produtos congelados sdo colocados nas camaras de congelacao,
no andar do Economato. Todos os restantes produtos como as mercearias, bebidas, produtos de

limpeza, produtos de escritorio, entre outros sdo armazenados no Economato. O Ecénomo avisa
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0s departamentos de que os produtos chegaram e posteriormente preparar as quantidades
pedidas. Apos isso, quando os responsaveis pelos departamentos vao levantar os produtos ao

Economato enviam um e-mail ao economo, a confirmar as quantidades pedidas e recebidas.

No departamento de Compras e Economato é fundamental que seja feita uma organizacao do
espaco de forma regular para facilitar a organizacao e contagem dos produtos. Neste sentido, foi
feita, também, ao longo do estdgio a reorganizacao do armazém de produtos alimentares e

bebidas e a arrumacao regular do armazem geral.

4.5.4 Inventarios

No ultimo dia de cada més, sdo realizados no Grande Hotel do Porto os inventdrios, devido ao

facto de se praticar uma contabilidade organizada.

Estes inventdrios sdo realizados mensalmente, sempre pelo Economo acompanhado de outro
colaborador do Departamento de Compras e Economato, e consistem em fazer a contagem de
todos os produtos que havia em todas as seccdes para verificar o que se tinha gasto e se 0s

numeros correspondiam corretamente as quantidades que tinham sido vendidas.

A realizacao dos inventdrios demorava cerca de uma manha ou uma tarde e ndo apresentava

uma ordem especifica no que diz respeito a organizacao dos setores analisados.

A contagem dos produtos era feita em folhas especificas para esta atividade que eram depois

inseridas em formato online.

4.5.5 Faturas e Consumos

Uma das principais tarefas realizadas ao longo de todo o perfodo de estdgio foi o lancamento e a
verificacdo de faturas. O lancamento das faturas e digitalizacio das mesmas € feito através do
programa FEasyLink/Slim. Este permite adicionar as digitaliza¢des das faturas originais ao

lancamento da fatura no software PRIMAVERA.

Apos estas serem lancadas no Economato € necessdrio transferi-las para o respetivo

departamento no software PRIMAVERA. PRIMAVERA é um software de gestao que opera em
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diversas dreas. No caso do Grande Hotel do Porto era utilizado na drea financeira, mais

propriamente de faturacdo.

Tal como se pode analisar na figura 21, existia uma integracao no Primavera BSS chamada SLIM,

que permitia adicionar as digitalizacoes das faturas originais ao lancamento da fatura no

Programa.

Figura 21 - Lancamento de Faturas No Programa Primavera BSS
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Fonte: Elabora¢ao Propria - Print Screen Programa Primavera BSS
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Neste programa era, ainda, possivel fazer a criacao de novos artigos e de novos fornecedores,
como € possivel ver nas figuras 22 e 23.

Figura 22 - Criacdo de Novos Artigos No Programa Primavera BSS
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Fonte: Elaboracdo Propria - Print Screen Programa Primavera BSS

45



Figura 23 - Criacdo de Novos Fornecedores No Programa Primavera BSS
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Fonte: Elaboracdo Propria - Print Screen Programa Primavera BSS

Outra das tarefas mais importantes era a recolha e tratamento das folhas de requisicao. Estas
eram entregues as segundas e quintas-feiras para que depois pudessem ser preparadas para que,

osdiferentes departamentos levantassem as tercas e sextas-feiras os produtos que necessitavam.

O lancamento dos consumos era também outra tarefa desempenhada. Estes eram inseridos no
programa PRIMAVERA. Na figura 24 pode analisar-se um print screen do programa Host onde

eram retirados os consumos.
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Figura 24 - Consulta de Consumos do Bar e Restaurante no Programa Host
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Fonte: Elaboracio propria - Print Screen Programa Host

Coma frequéncia de 15 em 15 dias, era necessario retirar os consumos do bar e restaurante a nivel
de bebidas. Era necessdrio dar baixa manualmente, dos produtos no PRIMAVERA BSS, para que
0s stocks tanto do bar como do restaurante ficassem certos no final do més para contagem. Este

processo era feito manualmente por ndo existir integracao entre os dois programas.

Por exemplo, no caso da venda de um refrigerante Coca-Cola no bar,a mesma tinha que ser dada
como vendida no stock do bar. No entanto, se se tratasse de uma bebida composta, era necessario

decompor a bebida e, assim, introduzir a quantidade gasta de cada produto.

4.5.6. Outras tarefas realizadas

A rececdo regular de fornecedores, sejam estes fornecedores habituais do hotel, ou novos
fornecedores com o0s quais o hotel ndo trabalha é uma atividade fundamental para o

departamento de Economato que foi realizada ao longo de todo o estdgio.

Desta forma, torna-se possivel analisar se existem no mercado novos produtos que se
enquadrem naquilo que neste caso, o Grande Hotel do Porto procurava, ou entio tomar
conhecimento de alguma nova empresa, a qual pratique um valor qualidade/preco mais
favordvel do que as empresas as quais habitualmente o hotel recorre. Nesse sentido, ao longo do

estdgio foram realizadas vdrias reunides com fornecedores do hotel e potenciais fornecedores o
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que se verificou uma mais-valia a nivel profissional, pois foi possivel desenvolver conhecimentos
no que diz respeito ao funcionamento das empresas e organiza¢ao das compras. Face a isto, foi
possivel adicionar novos fornecedores ao hotel. No caso do setor de bebidas, em particular, foi
adicionado o fornecedor SOGEVINUS- Vinhos.

No caso do setor da alimentacao foram adicionados os seguintes fornecedores:

a) LUSIGEL-Pastelaria pequenos-almocos

=3

G.J. Machado- Frutas e vegetais

a0

)
)
) MATUZI- Fornecedor generalista
) OMNIFISH- Peixe fresco/marisco
)

e) MEIGAL- Carnes Brancas e ovos

No que diz respeito aos produtos de limpeza, adicionaram-se os fornecedores:

a) RENOVA Servisan- Produtos Renova
b) ECOLAB- Produtos de limpeza

Por fim, foram adicionados os seguintes fornecedores de producao diversos:

a) BIO RECUPERACAO- Recolha de tinteiros usados

=3

)

) CARMASIL- Material de papel/ Folhas envelopes com logo
) POLLUX- CO2 Garrafa SodaStream
)
)

[N ]

PAPELAR- Material de escritorio

e) PRESTIGESSENCIAL EQUIP. HOTELEIRO- Produtos Hoteleiros, Equip. Etc

Outra das tarefas realizadas regularmente foi o preenchimento do documento de controlo de
qualidade (HACCP) sobre a rececio de mercadorias do economato que visava o controlo de

temperaturas, datas de validade, o critério e o aspeto.

No decorrer do estdgio foi notoria a necessidade de desenvolver/criar certos documentos que
visavam auxiliar na organizacdo do trabalhado desempenhado, tendo por isso sido
desenvolvidos documentos como o caso de uma folha excel onde era anotado tudo o que era
encomendado a cada fornecedor, pois desse modo, tornava-se mais fdcil a posterior rececao e
verificacao das encomendas. Um documento excel que foi sendo preenchido ao longo do tempo,
para cruzar precos de produtos que poderiam ser comprados com um custo inferior e, por fim,
um documento excel de apoio, com 0s contactos de cada fornecedor e o tipo de produtos que

vendia, para que se tornasse mais facil consultar os mesmos quando necessario.
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4.5.7. Contribuicdes e Competéncias Adquiridas no Estagio

O estdgio no Departamento de Compras e Economato do Grande Hotel do Porto, contribuiu para
um crescimento a nivel pessoal e profissional, pois permitiu ter a percecdo e no¢do de como
funcionam os diferentes departamentos do hotel, e como é feita a gestao de compras e logistica

dos mesmos.

O facto de o Departamento de Compras e Economato realizar as aquisicoes para todos o0s
departamentos do hotel, possibilitou adquirir competéncias acerca do funcionamento de cada

departamento, mas também do tipo de produtos utilizados e necessdarios em cada um deles.

Ao longo do estédgio foi sempre permitida a autonomia em realizar todas as tarefas, ou seja, desde
tarefas mais simples como a criacdo de documentos ou até a arrumacao e organizacao do espaco,
a tarefas de maior responsabilidade como o lancamento de faturas e despesas, a rececio e a

realizacao de encomendas, entre outros.

Tal como foi anteriormente mencionado, foi permitido ao longo do estdgio o contacto direto com
fornecedores, no entanto, também foi possivel estabelecer contacto com novas empresas para a
realizacdo de reunides e apresentacdo de novos produtos e custos, o que se traduziu na aquisicao
de novos fornecedores para o Grande Hotel do Porto. Esta tarefa, que foi sendo feita de forma
regular, potenciou a aquisicdo de competéncias no que diz respeito ao funcionamento das
empresas dos fornecedores, mas também aos diferentes produtos presentes no mercado, bem

como, as diferencas de precos praticadas por cada empresa.

A equipa do Grande Hotel do Porto foi sempre muito prestdvel no que diz respeito a ajudar em
todas as situacoes necessdrias, fomentando sempre um bom ambiente de trabalho e uma melhor

integracdo na equipa do hotel.

Em suma, o estdgio realizado no Grande Hotel do Porto acrescentou muito conhecimento ao
nivel de competéncias pessoais e profissionais, nomeadamente a nivel de trabalho de equipa,
organizacdo, comunicacdo com fornecedores, capacidade de negociacdo e capacidade de

adaptacao.

Em termos técnicos, trouxe conhecimentos sobre o setor de Alimentacao, Retalhos, entre outros.
A nivel tecnoldgico foi possivel desenvolver e adquirir competéncias de IT e software no que diz

respeito a softwares como o PRIMAVERA, Host e Easy Link.

49



Capitulo V- Metodologia

5.1 Introducéao

A metodologia é um conjunto de métodos que interligados apresentam as etapas que se
realizaram ao longo de um processo de investigacao. O presente capitulo descreve a metodologia

utilizada no presente relatorio, que serviu para toda a recolha de dados para o estudo principal.

A investigacdo realizada foi elaborada durante o periodo de estdgio no Grande Hotel do Porto e

toda ela estd relacionada com a importancia da historia do Hotel.

Este capitulo de metodologia estd dividido em diferentes pontos, tais como uma breve
introducao, seguida da metodologia de pesquisa elaborada para escrever o relatorio de estagio.
Apresentam-se posteriormente os procedimentos e técnicas para a recolha de dados, seguida da

caracterizacao dos entrevistados. Por fim € apresentada a estrutura das entrevistas.
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5.2 Metodologia de Pesquisa

No que diz respeito a metodologia utilizada no relatorio, trata-se de uma metodologia de
investigacdo qualitativa, de cardcter exploratorio e descritivo. Numa fase inicial, foi feito um
levantamento a nivel bibliografico e documental dos temas estudados, de modo a conseguir

desenvolver um estudo mais preciso e aprofundado.

Devido ao facto de ndo ter sido possivel entrevistar clientes do hotel, fossem estes hospedes ou
nao hospedes, fez com que fosse impossivel alcancar os objetivos previamente estabelecidos.
Assim, 0s objetivos foram adaptados, de modo a centrarem-se na principal questdo de

investigacao, sendo os seguintes:

. Perceber que empresas hoteleiras tém interesse em explorar edificios historicos;

2. ldentificar/perceber quais os motivos que levam os clientes do Grande Hotel do Porto a
escolher essa unidade hoteleira, na perspetiva dos colaboradores;

3. Perceber se o brand history é um fator de escolha por parte dos clientes do Grande Hotel
do Porto, na perspetiva dos colaboradores usando o modelo de Balmer (2011);

4. Perceberque outras dimensdes para além do brand history sdo valorizadas pelos clientes,

na perspetiva dos colaboradores;

5.3 Passos Metodoldgicos

Ao dos seis meses de duracdo do estdgio, foram elaboradas a par das a¢des abaixo mencionadas,
todas as tarefas referentes ao Departamento de Compras e Economato, Departamento onde o

estagio foi inserido.

A primeira tarefa a ser realizada a par do estdgio, foi a recolha de informacao geral, ou seja, todo
o tipo de informacdo referente ao Grande Hotel do Porto, no que diz respeito ao modo de
trabalhar, logistica dos departamentos e outros aspetos. Foi também feito o levantamento de
informacdo ao nivel turistico da regido. Apos este inicio de recolha de informacoes, foi-se
desenvolvendo a revisdo de literatura sobre a importancia da atividade turistica em Portugal, o
conceito e historia da hotelaria, o desenvolvimento do setor de hotelaria no Porto, a procura e
dinamizacdo da oferta turistica e por fim marcas com histéria e os conceitos de brand history e

brand heritage.
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Como € possivel verificar no Quadro 2, numa fase inicial foi pensado adotar dois momentos
metodologicos, ou seja, entrevistas e inquéritos de opinido. As entrevistas seriam realizadas antes
dos inquéritos, mas posteriormente, por questdes de logistica e disponibilidade, a metodologia
do estudo foi adaptada, sendo que se realizaram apenas as entrevistas. Tal como se estimava, a
andlise dos dados foi iniciada em abril. Posteriormente e para finalizar o relatdrio serdo escritas

todas as conclusoes do estudo elaborado.

Quadro 2 - Calendarizacio

Set. Out. Nov. Dez. Jan. Fev = Mar. Abr. Mai. Jun. Jul.

Estdgio Inicio On-going Finalizacio
Recolha de Inicio On-going Finalizacio
informacio
geral
Elaboracdo Inicio On-going Finalizacio
do trabalho
de
investigaca
0
Revisido de Inicio On-going Finalizacio
literatura
Entrevistas Elabor On-going
acao
Inquéritos Elaboracio On-going
Andlise dos Inicio | On- Finalizacio
dados going
Escrita das Inicio Finalizacdo
conclusoes

Fonte: Elaboracio propria

Apos a revisdo da literatura e em condordancia com esta, procedemos a constru¢do dos
instrumentos de recolha de dados como € explicado nos pontos seguintes, nomeadamente em

procedimentos e técnicas de andlise de dados
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5.4 Procedimentos de Recolhas e Técnicas de Andlise de Dados

Para realizar o presente estudo foram estabelecidos objetivos e para dar resposta a esses
objetivos foi feita numa fase inicial, uma pesquisa dos temas através de revisao de literatura e foi
ainda contruido um guido de entrevistas (Apéndice B), que foi o instrumento utilizado para a

recolha de dados.

No quadro 3, é possivel analisar, os objetivos estabelecidos, e que revisdo de literatura foi

pesquisada para ajudar a fundamentar os temas.

Quadro 3 - Objetivos de Estudo e Revisio de Literatura

Objetivo Revisao de Literatura

\

Perceber que empresas Marcas com Histdria: A importancia da recuperacio de edificios histéricos
hoteleiras tém interesse para o turismo em Portugal
em  cxplorar  cdificios

historicos;

Identificar quais 0s = Marcas com historia: Brand Heritage & Brand History;
motivos que levam o0s

clientes do Grande Hotel

do Porto a escolher essa

unidade hoteleira, na

perspetiva dos

colaboradores

Perceber se o brand Marcascom historia: Brand Heritage & Brand History
history ¢ um fator de

escolha por parte dos

clientes do Grande Hotel

do Porto, na perspetiva dos

colaboradores usando o

modelo de Balmer (2011);

Perceber que outras Marcas com historia: Brand Heritage & Brand History;
dimensocs para além do  Procura ¢ dinamizacio da oferta turistica no Porto
brand history sdo

valorizadas pclos clientes,

na perspetiva dos

colaboradorcs;

Fonte: Elaboracdo propria
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Para dar resposta aos objetivos foram entao elaboradores os guides de entrevista. Foi feito um
grupo de trés questdes comuns a todos os entrevistados. Estas questoes eram colocadas aquando
da leitura e assinatura do consentimento informado (Apéndice A), criado também para os

entrevistados assinarem antes da realizacdo das entrevistas.

Ap6s assinarem o consentimento informado (Apéndice A) e responderem as trés questoes,
comuns que visavam fazer uma breve caracterizacao dos entrevistados, passava-se para as

questdes de tronco comum.

Foi elaborado um grupo de 12 questdes, iguais para todos os entrevistados. O critério para o
desenvolvimento deste grupo de perguntas foi tentar extrair, numa fase inicial das entrevistas, a
visdo dos entrevistados relativamente ao Grande Hotel do Porto e a sua evolucdo enquanto hotel
historico. Aqui o objetivo era ter a perspetiva de todos os entrevistados sobre 0s mesmos aspetos

a analisar.

Numa fase posterior foi elaborado um grupo de questdes individuais, no entanto, houve dois
grupos de entrevistados com questoes iguais, por pertenceram ao mesmo setor do hotel,
nomeadamente operacdo e direcdo. Para os restantes colaboradores as questdes eram

individuais.

O principal objetivo deste grupo de questdes individuais era perceber se critérios como a
experiéncia, os anos de servico a trabalhar no hotel, e ainda o setor/departamento onde
trabalham influenciam a perspetiva dos colaboradores no que diz respeito a sua opinido sobre o

hotel e a opinido que conseguem percecionar dos clientes do mesmo.
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No quadro 4, é possivel analisar os objetivos e as questdes do tronco comum das entrevistas. Aqui

é apresentada a base com que foram sustentadas as perguntas elaboradas para recolha de dados.

Quadro 4 - Andlise do Objetivos, Dimensoes e Questdes do Tronco Comum das Entrevistas

Questoes

Perceber que
empresas hoteleiras

tém interesse em
explorar edificios
histéricos;

Identificar quais os
motivos que levam
os clientes do Grande
Hotel do Porto a
escolher essa
unidade hoteleira, na
perspetiva dos
colaboradores

Perceber se o brand
history é um fator de
escolha por parte dos
clientes do Grande
Hotel do Porto, na

perspetiva dos
colaboradores
usando o modelo de
Balmer (2011);

Perceber que outras
dimensdes para além
do brand history sio

valorizadas pelos
clientes, na
perspetiva dos
colaboradores;

1. Ao pensar em hotéis com histéria, que hotel ou hotéis lhe vém & cabeca?
2. Considera o edificio onde estd inserido o Grande Hotel do Porto, um imovel
com historia?
9. Que motivos considera que as marcas hoteleiras tém em conta quando
escolnem um edificio histérico para a alojar a sua unidade hoteleira?
10. Considera que a histéria do edificio se confunde com a histéria do Grande
Hotel do Porto? Ou seja, acha que o edificio faz parte da histéria do Hotel?

11. O que mais o faz lembrar o GHP?

8. Para os clientes do Grande Hotel do Porto, pensa que estes tém como fator
chave a  historia do hotel no momento de escolha?
8a. Quais os motivos que considera que levam os clientes a escolher o Grande
Hotel do Porto?

3. Diga-me no seu entender quais os valores centrais que orientam o Grande
Hotel do Porto?
4. Qual a percecdo que tem do hotel, no que diz respeito a histéria do seu
edificio?

5. Qual a percecio que tem do hotel, no que diz respeito a histéria da sua
marca?

6. Serd que a marca se distingue do hotel propriamente dito ou se destaca?
7. Considera que os clientes do Grande Hotel do Porto tém percecio do seu
patrimonio?

Fonte: Elaborac¢ao propria

55



Quadro 5 - Andlise dos Objetivos, Dimensoes e das Questdes Individuais das Entrevistas

Objetivo

Perceber que empresas
hoteleiras tém interesse em
explorar edificios histdricos;

Identificar quais os motivos que
levam os clientes do Grande
Hotel do Porto a escolher essa
unidade hoteleira, na perspetiva
dos colaboradores

Perceber se o brand history ¢ um
fator de escolha por parte dos
clientes do Grande Hotel do

Porto, mna perspetiva  dos
colaboradores usando o modclo
de Balmer (2011);

Pereeber que outras dimensocs
para além do brand history sao
valorizadas pelos clientes, na
perspetiva dos colaboradores;

Questoes

-Considera o Grande Hotel do Porto como um hotel com um elevado valor patrimonial?
-Considera o hotel como sendo um simbolo/icone da cidade do Porto?

-Como acha que as mudancas que o hotel tem sofrido, tém sido geridas, no sentido de
preservar a historia do edificio e da marca?

-Os diferentes proprictarios tiveram diferentes perspetivas sobre a marca Grande Hotel do
Porto ao longo destes anos?

-Considera que os valores, o legado do Grande Hotel do Porto sdo fatores que se podem
refletir na confianga criada junto dos stakeholders?

-Pensa que estes valores, se refletem na credibilidade da propria marca?

-0 que difere para si o Grande Hotel do Porto dos outros hotéis da cidade do Porto?

-0 restaurante costuma receber clientes que ndo sdo hospedes?

-Na sua opinifo a historia do hotel ajuda a atrair héspedes para o hotel?

-Quantas ou que adaptacoes foram feitas ao longo do tempo no hotel?

-De que forma contornaram algumas tendéncias ¢ requisitos legais que foram sendo
impostos como por exemplo a retirada das alcatifas, higicnizacdo dos cspacos,
equipamentos, etc?

-No scu entender, acha que ¢ feita alguma comunicacio direcionada a um publico especifico
que sO procura hotdis com histdria?

-0 Grande Hotel do Porto entra em roteiros turisticos onde também estdo presentes 0s
Paradores em Espanha e as Pousadas de Portugal?

-Qual a linha sequencial dos circuitos que fazem?

-Na sua opinido a historia do hotel ajuda a atrair hdspedes para o hotel?

-0 Grande Hotel do Porto usa a histéria como elemento diferenciador para praticar pregos
mais elevados?

-Tem alguma historia a proposito da remodelagao do hotel?

-Considera que o hotel mudou muito desde que trabalha no GHP?

-Os valores do Grandce Hotel do Porto influenciam as decisocs que sao tomadas no hotel?
-Quando os héspedes pedem sugestdes de lojas, cafés ou restaurantes, quais recomendam?
-Como é gerida a relacido com os clientes que periodicamente ficam no hotel?

-Considera que existe uma rela¢io de fidelidade/lealdade entre os clientes e 0 GHP?
-Quais as principais razoes que o fidelizaram a si enquanto profissional no GHP?

-Gostaria de destacar alguma experiéncia/momento marcante que tenha acontecido
enquanto colaborador do Grande Hotel do Porto?

-Gostaria de acrescentar alguma informacio ou algum contributo?

-Pensa que estes valores, se refletem na credibilidade da propria marca?

-A Heranga e o legado influenciam as decisdes que sdo tomadas no hotel?

-Mantém uma boa relacdo com os clientes que periodicamente ficam no hotel?

-0 restaurante tem clientes fiéis? Por que motivo o s3o?

-As refeicoes sio servidas nalgum conjunto de loica especifico?

Fonte: Elaboracio propria
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No quadro 5,acima mencionado, sdo apresentados, de novo, 0s objetivos e desta vez, as questoes

individuais das entrevistas.

As entrevistas foram realizadas de forma presencial, foram gravadas e foram posteriormente
transcritas, para uma melhor recolha de dados. Da observacio da transcricdo das entrevistas,
resultou a andlise de codificacdes das respostas dos entrevistados, que posteriormente foram

organizadas em tabelas para melhor fundamentar a apresentacao dos resultados obtidos.

Com este guido de entrevistas (Apéndice B), pretendeu-se perceber se, o facto de ser uma pessoa
que trabalha no back office ou uma pessoa que trabalha no front office, ou uma pessoa que €
mais antiga ou mais nova, tem alguma influéncia naquilo que é a sua percecdo acerca do hotel,
da sua evolucdo e historia e da percecao que tém acerca da opinido dos clientes do Grande Hotel

do Porto.

Com o guido de entrevistas (Apéndice B), pretendeu-se construir uma linha genérica de questoes
e/ou varidveis de opinido, sendo estas os anos de experiéncia no hotel, a relacao de proximidade

com 0s clientes e a percecao que estes tém do hotel.
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5.5 Caracterizacao dos Entrevistados

A amostra escolhida para a realizacio das entrevistas (Apéndice B) e recolha de dados foram os

colaboradores do Grande Hotel do Porto.

Segue o Quadro 6, com a caracterizacdo dos entrevistados, nomeadamente Idade, Anos de

trabalho no Grande Hotel do Porto e Departamento onde trabalham/Funcao:

Quadro 6 - Caracterizacio dos Entrevistados

Caracterizacao dos Entrevistados

Entrevistado Anénimo  Idade Género  Anos de trabalho no GHP Departamento/Funcio
E3 52 Feminino 17 Direcao
E8 50 Masculino 17 Direcio
El 62 Masculino 42 Rececdo
E2 66 Masculino - Operacio Alojamento
E7 44 Feminino 32 Operacdo Alojamento
ES 51 Masculino 15 Manutenc¢ao
E4 58 Feminino 7 Operacio Alojamento
E6 37 Feminino - Direcdo- Ex funciondria
E9 62 Masculino 37 Operacio F&B Ex funciondrio

Fonte: Elaboracio propria

Pela andlise do Quadro 6, € possivel verificar que os entrevistados se encontram, em geral a
trabalhar hd muitos anos no Hotel, contrariando a habitual rotatividade que se encontra no setor
da hotelaria. Por se tratar de um hotel relativamente pequeno, a equipa de colaboradores do
Grande Hotel do Porto é também uma equipa pequena, tal como foi possivel analisar no ponto

do organograma, embora ndo estejam aqui contemplados, todos os colaboradores do hotel.

Para completar a caracterizacdo dos entrevistados, foram ainda elaboradas as trés questoes

seguintes, colocadas no inicio das entrevistas:

1. Desde quando trabalha no Grande Hotel do Porto?
2. Qual o seu vinculo com o Grande Hotel do Porto?

3. Que func¢oes desempenha ou ja desempenhou no hotel?
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Capitulo VI- Andlise de dados e apresentacao de resultados

De modo a dar resposta aos objetivos estabelecidos para o presente estudo, todos os dados
recolhidos foram previamente analisados através da andlise individual de cada entrevista

realizada.

Numa primeira fase, foram retiradas as codificacdes de cada resposta, quer das questdes de
tronco comum, quer das questoes individuais. O objetivo com isto era extrair das respostas, a

parte mais importante que dava em resumo, resposta a pergunta.

Posteriormente, foi feita a andlise das codificacdes das respostas as questdes de tronco comum e

individuais, por objetivo.

Numa fase seguinte, foram novamente analisadas as codificacdes retiradas das respostas as
questdes de tronco comum e individuais, mas desta vez tendo em conta o modelo de Balmer
(2011).

6.1 Andlise por objetivos

De seguida, serd apresentada a andlise das codifica¢des por objetivo.
O objetivo um dizia respeito a:
1. Perceber que empresas hoteleiras tém interesse em explorar edificios histéricos;

Para darresposta a este objetivo, analisaram-se as codificacdes de todas asrespostas, as questoes
que estao ligadas a este objetivo. Das questdes de tronco comum, as questoes que davam

resposta a este objetivo eram enumeradas com 0s nimeros, um, dois, nove e dez.

No quadro 7, podem analisar-se as questdes e respetivas codificacdes para o primeiro objetivo:

39



Quadro 7 - Andlise das Questdes e Respetivas Codificacoes para o Primeiro Objetivo

Objetivo

Questao 1

Codificacoes

Questao 2

Codificacoes

Perceber que empresas hoteleiras tém interesse em explorar edificios

histdéricos

Ao pensar em hotéis com histdria, que hotel ou que hotéis lhe vém a
cabeca?

E o segundo hotel da cidade, o primeiro foi o Grande Hotel de Paris. Depois
temos o Infante de Sagres que € um hotel também com tradicio e com
histéria, o Dom Henrique ¢ um hotel jd penso que ainda ndo chegou ao
centendrio, nos temos 142 e o Grande Hotel de Paris tem 143 anos de
existéncia. A fundacio do Grande Hotel do Porto foi a 27 de marco de 1880.
Em primeiro lugar o “meu”, o Grande Hotel do Porto.

Em primeiro lugar este, claro, que é onde trabalho. Aqui no Porto o Hotel Paris,
que concorre connosco em termos de longevidade, em Lisboa o Avenida
Palace, o Bucaco que ¢ um hotel muito parecido connosco também em termos
de género.

E este hotel.

Porto o Grande Hotel do Porto e o Infante de Sagres.

Grande Hotel de Paris, o Hotel do Bucaco, o hotel da Curia.

Infante de Sagres, o Vidago Palace, outro na Curia.

A cabeca vem-me sempre este, Grande Hotel do Porto, Grande Hotel de Paris.
Hotéis com historia, talvez o Grande Hotel de Paris e o Grande Hotel do Porto.
Considera o edificio onde estd inserido o Grande Hotel do Porto, um imével
com historia?

Claro que sim. Ird ser patrimonio municipal a qualquer momento.

Considero, alids é centendrio, é mais que centendrio e além disso fez parte,
fazia parte dos bens da Ferreirinha, da Dona Antdnia dos vinhos Porto
Ferreira.

Claro que sim. Portanto com mais de 140 anos tem de haver muita historia
aqui.

Claro que sim.

E um imdvel com muita histéria mesmo. E um imével por onde passou muita
personalidade, da cidade do Porto. Desde atores a escritores, compositores,
todo o género de pessoas.

Sim. o hotel existe desde 1880 passou por vdrias fases também da propria
histoéria da cidade e das coisas que foram evoluindo e que foram mudando na
propria cidade e foi acompanhando aqui de alguma forma, mantendo a traca

de um hotel com histéria mas foi também ao mesmo tempo acompanhando o
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Questiao 9

Codificacoes

crescimento da cidade em si, quer no que diz respeito ao servico, no que diz

respeito as proprias instalacoes.

Sem duvida. Tem muita histéria.

Sim. Entdo pelos anos que tem na cidade, desde 1880 que ele estd
implementado, pelo que passou na historia de Portugal e por tudo aquilo que
¢ envolvente onde ele se situa ndo €, porque se situa na baixa do Porto,
essencialmente por isto.

Sem duvida, vai ser patriménio municipal.

Que motivos considera que as marcas hoteleiras tém em conta quando
escolhem um edificio historico para alojar a sua unidade hoteleira?

O Pestana sim, hd uma outra francesa, em que eles tentam exatamente
conseguir fazer hotéis, montar estruturas hoteleiras nesses edificios. Falando
do Porto, é¢ uma cidade de muito turismo, muita historia ok, e eles ao terem,
eles ao inserirem os seus hotéis nesses patrimonios jd é uma parte da historia
que estdo a passar ao cliente que os vem visitar, sobre o Porto. N6s falando do
nosso hotel, que € o hotel em causa, nds temos hotéis que nos procuram
efetivamente jd pela sua histéria. isso nio tenho a menor divida, portanto e a
histéria do Porto comeca a ser contada no Grande Hotel do Porto.

Utiliza, eu muito sinceramente também se fosse hoteleiro, também
aproveitava esses edificios porque parece que nio, mas sio alavancas. As
pessoas gostam, os clientes gostam. Nao é por acaso que as Pousadas de
Portugal sio todas instaladas em edificios histéricos. Estd na moda as pessoas
ficar num castelo ou ficar numa pousada, num convento. E claro que
transformado numa unidade hoteleira e além disso € de louvar que se faca
isso porque recupera-se patrimonio que em condicdes normais, que estavam
a deteriorar-se.

E uma tendéncia futura na realidade. A grande maioria das pessoas preferird
um edificio histérico a um edificio que é igual aqui, é igual em Madrid, é igual
em Paris, nio hd nada que o distinga, mas as pessoas procuram ir a um destino
e viver uma coisa daquele destino portanto se hd um edificio que tem uma
histéria ligada aquela cidade, entre esse e um edificio que ndo tem historia
nenhuma, se calhar hd uma grande fatia dos viajantes que prefere um edificio

historico.

E7
E8

E9
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Questao 10

Codificacoes

Estd um bocado na moda também jd hd uns anos para cd recuperar edificios
antigos e porque também os edificios antigos estdo nas melhores zonas
historicas nio é, acho que nio é, pelas localizacdes. Eu acho que também tem
a ver estrategicamente onde esses edificios estio localizados.

Uma fachada antiga com um aspeto antigo é sempre um hotel de charme, é

mais por causa disso.

Primeiro, por uma questdo de posicionamento e de estratégia, ou para
procurarem oferecer um produto distinto para um tipo de mercado que gosta
de ficar hospedado neste tipo de hotéis, seja porque dio importancia hd
historia, também estd na moda esta questao de hotel boutique, ou destes tipo
de edificios serem espacos que tém, que dio mais prestigio as préprias
unidades, podem considerar como sendo um sitio que pode dar uma ideia,
muitas vezes dd uma ideia de mais de luxo, por uma questio de estratégia, de
posicionamento e porque existe procura para este tipo de produto.
Precisamente porque os clientes preferem ficar em edificios com historia, que
transmitam alguma coisa.

A procura normal de turismo por edificios historicos permite essencialmente
a que seja mais facil vender o servico a pessoas de fora do pais. porque estd a
vender a historia desse proprio pafs. portanto é mais fcil eu construir um
hotel e ter um hotel que esteja enraizado na historia do pais do que construir
um hotel tnica e exclusivamente para ser por exemplo turismo de praia ou
turismo de campo. Se tiver por exemplo uma historia vai atrair as pessoas para
vir conhecer o hotel e a histéria que esse hotel tem dentro dele.

Se calhar a localizacio ajuda nessa escolha, isto é, habitualmente os edificios
mais histéricos estdo no centro da cidade e por isso se calhar as cadeias de
hotéis fazem a escolha por isso. Penso que agora se procura de novo o tnico,
o fator diferenca nos hotéis daf se calhar também essa escolha.

Considera que a histéria do edificio se confunde com a histéria do Grande
Hotel do Porto? Ou seja, acha que o edificio faz parte da histéria do Hotel?
O edificio faz parte da histéria do hotel, sem dtivida alguma. E um edificio com
160 anos de existéncia, as duas coisas estdo, fazem, estao em sintonia.

Sim sem duvida, alids acho que o hotel jd estd. na CaAmara Municipal ja estd
como Patrimoénio Municipal. Eu acho que ¢ tudo a mesma coisa, ¢ tudo aliado

d0 mesmao.

Pois claro, obviamente sim, o edificio foi construido para ser o hotel, a histdria
que se conhece é que foi edificado para ser o hotel, portanto foi desenhado,
encomendado ao arquiteto com um pedido especifico do proprietdrio para ser

um hotel por isso, claro que a histéria e o edificio se misturam.
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Eu acho que sim, acho que as coisas estio ligadas uma com a outra. Acho que ' E4
0 hotel, o edificio tem historia.

O edificio faz parte da histéria claramente. ES
Sim. o edificio e o proprio hotel foram evoluindo e foram mudando a medida E6
que a cidade do Porto foi mudando também, portanto a histéria que o edificio
tinha. Aqui no caso do Grande Hotel do Porto, eu acho que o edificio sé passou

a ter “historia” a partir do momento em que esteve 14 o, que foi para l4 o hotel,

ou seja no fundo, uma coisa levou a outra. O edificio passou a ter importancia

pela antiguidade que tem mas também porque tem 14 o Grande Hotel do Porto

e nao é mais um edificio na baixa.

Sim sem duvida. E7
Sim sem duvida. ES
Acho que sim. E o edificio que é histérico e que dd a histéria ao hotel. E9

Fonte: Elaboracio propria

Relativamente a questao um, “Ao pensar em hotéis com historia, que hotel ou que hotéis lhe vém
a cabeca?”, com as respostas a esta questdo, foram mencionados uma série de hotéis que
permitiram analisar que empresas (dar exemplo com os hotéis que foram mencionados nas
respostas) procuram edificios histéricos para alojar os seus hotéis. Oito dos nove entrevistados
referiram que o primeiro hotel com histdria em que pensam € o Grande Hotel do Porto. Apenas
um entrevistado referiu o Infante de Sagres e o Grande Hotel da Curia como os primeiros em que
pensa. O Grande Hotel de Paris, foi também mencionado por vdrios entrevistados, uma vez que
¢ 0 hotel mais antigo da cidade do Porto, o Infante de Sagres, o Grande Hotel da Curia, o Hotel do
Bucaco e 0 Vidago Palace foram outros hotéis mencionados, que os entrevistados referiram que

lhes vem a cabeca no momento em que pensam em hotéis com historia.

A segunda questdo “Considera o edificio onde estd inserido o Grande Hotel do Porto, um imoével
com histéria?” pretendia perceber mais uma vez, que empresas hoteleiras tém interesse em
explorar edificios historicos. Nesta questao todos os entrevistados responderam de forma
positiva, ou seja, todos consideram o edificio onde o Grande Hotel do Porto estd inserido, um
imovel com historia. Dois entrevistados referiram que “Ird ser patrimonio municipal a qualquer
momento”, foiainda referido que é um imdével centendrio por onde “passou muita personalidade,
da cidade do Porto e ndo s6 que tem uma certa historia. Desde atores a escritores, compositores,
todo o género de pessoas”. Por ser um hotel com 140 anos, que estd em funcionamento desde

1880, foi considerado por todos como “um imoével com muita histéria”.
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A nona questao, dizia respeito a “Que motivos considera que as marcas hoteleiras tém em conta
quando escolhem um edificio histérico para alojar a sua unidade hoteleira?” e aqui o objetivo era
perceber que empresas hoteleiras tém interesse em explorar edificios historicos. Foi mencionado
que “ao inserirem 0s seus hotéis nesses patrimonios jd ¢ uma parte da historia que estao a passar
ao cliente que os vem visitar” ou seja, as marcas hoteleiras ao construirem os seus hotéis em
edificios historicos automaticamente refletem essa historia nos seus hotéis, ou seja, sdo
considerados “alavancas” para esses hotéis. Alguns entrevistados referiram “estar na moda as
pessoas ficar num castelo ou ficar numa pousada, num convento”. O facto de os edificios
histéricos transmitirem também o sentimento de ser algo tnico, ou um local diferente foi
mencionado como sendo um dos motivos “a grande maioria das pessoas preferird um edificio
histérico a um edificio que é igual aqui, é igual em Madrid, é igual em Paris, ndo hd nada que o
distinga, ndo hd nada que seja original naquele edificio”. Foi referido por vdrios entrevistados que
uma fachada antiga dd charme ao hotel e que nos dias de hoje as pessoas procuram boutique
hotels, hotéis com mais histdria e mais unicos, “as pessoas procuram ir a um destino e viver uma
coisa daquele destino, portanto se hd um edificio que tem uma historia ligada aquela cidade,
entre esse e um edificio que ndo tem histéria nenhuma, se calhar hd uma grande fatia dos
viajantes que prefere um edificio historico”. Foi ainda dito que “acho que também tem a ver
estrategicamente onde esses edificios estdo localizados”. As respostas dos entrevistados estao de

encontro com a prdtica politica do turismo nacional.

Por fim, a dltima questdo que procurava dar resposta ao primeiro objetivo. A décima questao
“Considera que a historia do edificio se confunde com a historia do Grande Hotel do Porto? Ou
seja, “Acha que o edificio faz parte da historia do Hotel?” nesta questdo o objetivo continuava a
ser 0 mesmo, ou seja perceber que empresas hoteleiras tém interesse em explorar edificios
histéricos. Todos os entrevistados responderam de forma positiva a esta questdo, como € o
exemplo “O edificio faz parte da historia do hotel, sem duvida alguma”. O facto de o edificio ter
sido construido para ser o hotel e desde sempre ter sido apenas o hotel foi mencionado pelos
entrevistados como sendo um fator que automaticamente faz com que a histéria de um se
confunda com a histéria do outro. Um entrevistado referenciou “é o edificio que € historico e que

dd a histéria ao hotel”.

Concluiu-se com a andlise das respostas as questdes um, dois, nove e dez, que os entrevistados
consideram hotéis com historias o Grande Hotel do Porto, o Hotel Infante de Sagres, o Grande

Hotel de Paris, o Grande Hotel da Curia, O Vidago Palace Hotel e o Hotel do Bucaco.

Todos os entrevistados referiram que consideram o edificio onde estd inserido o Grande Hotel

do Porto, um imoével com histéria. Referiram, ainda, que o facto de as empresas hoteleiras
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inserirem os seus hotéis em edificios historicos, faz com que automaticamente passem para o

hotel a historia do seu edificio, ou seja, tornam-se alavancas para a captacdo de clientes. Foi,

ainda, mencionado que agora estd na moda ficar em hotéis historicos, mas em suma, as pessoas

preferem ficar em hotéis com histdria do que em hotéis que sdo iguais em qualquer lado.

Por fim, todos os entrevistados referiram que consideram que o edificio onde estd inserido o

Grande Hotel do Porto faz parte da histéria do hotel, tendo sido mencionado que pode ser o facto

de o edificio ser historico, que dé historia ao hotel.

Passando agora a andlise do segundo objetivo:

2. ldentificar quais os motivos que levam os clientes do Grande Hotel do Porto a

escolher essa unidade hoteleira, na perspetiva dos colaboradores

A questdo colocada, que visava dar resposta ao segundo objetivo era a questdo nimero onze.

No quadro 8, podem analisar-se as questoes e respetivas codificacoes para o segundo objetivo:

Quadro 8 - Anilise das Questoes e Respetivas Codificacoes para o Segundo Objetivo

Objetivo

Questao 11

Codificacoes

Identificar quais os motivos que levam os clientes do Grande Hotel do Porto

a escolher essa unidade hoteleira, na perspetiva dos colaboradores

O que mais o faz lembrar o GHP

Sim é o cldssico € a referéncia e € a diferenca. portanto o Grande Hotel do Porto
¢ um icone na cidade e ¢ diferente de todos os hotéis, praticamente somos uma
marca, Somos unicos.

Olhe a mim faz tudo, tenho muitas saudades, tenho, sinto a falta do cheiro do
hotel e o hotel para mim foi mais casa, passei aqui se calhar até mais tempo no
de que na minha propria casa, para mim o hotel é como uma cocaina, € cocaina,
a gente chega aqui prova e fica agarrado e depois nunca mais. E os clientes
também provam dessa droga. Também chegam e depois nunca mais, felizmente
voltam, voltam.

Para mim o Grande Hotel é um edificio histérico da cidade do Porto. portanto
aqui se viveram momentos da historia da cidade e isso independentemente do
resto nio hd nada que se possa tirar ao hotel.

Acho que este é mesmo pela histéria dele. E mesmo histdria, é o passado.

E a historia.

Primeiro o facto de ser um hotel cldssico, esse tipo de tradi¢io mesmo do proprio

Grande Hotel do Porto verifica-se tanto pelas instalacdes, como pelo servico, até
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pelo enfardamento dos funciondrios. Do facto de ser um hotel cldssico ou

tradicional.

Cardcter do Grande Hotel é aquilo que sempre teve, é a dedicacio, ¢ uma paixdo, E7
tanto nds como os clientes, por isso € que temos clientes que repetem vdrias
vezes a0 ano, anos seguidos, anos a fio, temos clientes fiéis, o edificio, o hotel, o

pessoal, consegue transmitir algum valor.

Um hotel diferente dos restantes hotéis. Dificilmente encontramos um hotel, ES8
com este tipo de estrutura e este tipo de histéria e apresentacio que temos, e
charme também.

O Grande Hotel do Porto traz-me sempre boas recordacoes. Trabalheild durante = E9
muitos anos e por isso recorda-me sempre bons tempos. O seu ambiente
principalmente, o cuidado com que os clientes sido tratados e os colaboradores

também.

Fonte: Elaboracao propria

A décima primeira questao dizia respeito a “O que mais o faz lembrar o GHP?” e aqui 0 objetivo
que se pretendia era verificar quais os motivos que levam os clientes do Grande Hotel do Porto a
escolher essa unidade hoteleira. “é o cldssico, é a referéncia e é a diferenca, portanto o Grande
Hotel do Porto é um fcone na cidade e € diferente de todos os hotéis”. Em suma os entrevistados
referiram que em geral o que mais os faz lembrar o Grande Hotel € a sua historia, a sua tradicdo,
as suas instalacoes, o servico de qualidade prestado aos clientes. Estes fatores saio mencionados
como algo que em conjunto cria 0 ambiente necessdrio ndo so para fidelizar clientes, mas

também colaboradores.

Foi mencionado que fatores como o facto de o hotel ser cldssico, a sua historia, a sua tradicao,
instalacoes e a qualidade do servico, sao os fatores que mais consideram que levam os clientes a

escolher o Grande Hotel do Porto face a outros hotéis da cidade.

Segue-se agora a andlise das codificacoes das questdes que visavam dar resposta ao terceiro

objetivo:

3. Perceber se o brand history é um fator de escolha por parte dos clientes do Grande

Hotel do Porto, na perspetiva dos colaboradores usando o modelo de Balmer (2011)

66



As questdes que davam resposta ao objetivo trés eram as questoes 0ito e 0ito a.

No quadro 9, podem analisar-se as questoes e respetivas codificacdes para o segundo objetivo:

Quadro 9 - Andlise das Questoes e Respetivas Codificacoes para o Terceiro Objetivo

Objetivo

Questio 8

Codificacoes

Perceber se o brand history é um fator de escolha por parte dos clientes do

Grande Hotel do Porto, na perspetiva dos colaboradores usando o modelo de

Balmer (2011);

Para os clientes do Grande Hotel do Porto, pensa que estes tém como fator
chave a historia do hotel no momento de escolha?

Tém pela tradicio do hotel sim, sem duavida alguma. Pelo servico e pela sua
tradicdo, somos 3 estrelas, mas tentamos manter um servico sempre superior ok.
Atendimento é diferente de outros hotéis de 3 estrelas. O cliente quando procura
o Grande Hotel, procura a marca que por assim dizer jd, e sabe qual é 0s n0ossos
servicos e sabe qual € a historia.

Sim. A historia do hotel e a localizacio do hotel. Quando vém cd a primeira vez jd
ndo dispensam e voltam a voltar, voltam novamente.

Nio serd apenas esse o fator, mas é um dos fatores que nos distingue de outros
hotéis da cidade. Hd um tipo de cliente que escolhe por isso, outro obviamente que
ndo. O nosso trabalho quando vendemos o hotel é tentar passar a imagem de o
que € que o hotel é.

Eu acho que tem a ver um bocado com os clientes, nio €, eu acho que tem um
bocadinho a ver com o tdo bem situado que estd, estd no coracio do Porto, em
plena Santa Catarina, portanto serd por af a nio ser que as pessoas venham mesmo
por intuito de explorar este tipo de hotel, mas acho que serd mesmo mais até pelo
bem localizado que eles estd em pleno coracio do Porto.

Nio, tanto a histéria do hotel mais a colocacdo do hotel, o local onde ele se
encontra. E mais importante a localizacio do que propriamente a histéria em si do
hotel.

Sim, € isso ndo é, como eu estava a dizer, para alguns mercados sim por terem, por
haver esta relacio também com a propria historia do hotel. Para outros podera ter
influéncia outros fatores que nio propriamente a histéria do hotel, podera ter
influencia a marca ou outras questoes, relacionadas com a localizacdo, com o
preco o que seja, mas sim, acho que para alguns clientes é um fator que os leva a
decidir ou escolher o Grande Hotel do Porto.

Também, para além da localizacio é um dos fatores sim.
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Questao 8a

Codificacoes

Essa pergunta é dificil de responder mas penso que tem influéncia na decisio sim.
Eu acho que tem influéncia primeiro pelo charme que o hotel tem, pela histéria
que o hotel tem, pela localizacdo que o hotel tem, portanto acho que sim, tem
influéncia.

Eu penso que sim. Quer dizer é como tudo. No Grande Hotel do Porto sempre
houve pessoas que vinham sempre, ou seja, vinham, ficavam, gostavam e depois
voltavam. Muitas vezes diziam que voltavam porque o hotel era inico e acho que
ai se referem ao seu aspeto, a sua histdria. Os jovens escolhem o mais barato. a
localizacdo e por vezes ndo ligam tanto a isso. Mas vai haver, vai sempre haver
quem venha pela histoéria.

Quais os motivos que considera que levam os clientes a escolher o Grande
Hotel do Porto?

Pela sua qualidade, a sua historia e a sua tradicio.

A maneira dos funciondrios os receber, e a marca também, normalmente eles
quando ¢ a primeira vez, escolhem pela localidade. E a centralidade do hotel, a rua
onde o hotel estd. Depois também o nome do hotel, porque Grande Hotel do Porto
deve ser um hotel muito antigo porque sendo ndo tinha esse nome, nio tinha essa
marca. Quando a gente escolhe Grande Hotel do Porto € sindonimo que € um hotel
com muita historia. O hotel onde tem um livro de um homem muito rico, com
dedicatorias das mais variadas, dos quadrantes, desde a politica ao teatro, a
musica, acho que ndo hd a nivel nacional, quase que ndo hd nenhum individuo
famoso que ndo tenha passado aqui pelo hotel.

Para além da histéria outro motivo principal € a localizacio do hotel. O facto de
estarmos na rua de Santa Catarina em plena baixa do Porto e o facto de sermos
um hotel historico, sdo as duas coisas que nds temos que se calhar outros que
concorrem connosco ndo tém ou nao tém tanto.

Eu acho que também €, eu acho que uma das coisas serd a localizacdo. Também
pela histéria ndo é, se forem clientes que pesquisem isso e que se interessem por
isso, também pela historia.

Porque é um hotel que é conhecido, depois o staff é simpdtico e depois
normalmente vem uns por intermédio de outros que falam do hotel e fazem a

propria publicidade do hotel.
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A localizacdo, a questio do preco, acho que também poderd ter aqui influéncia, E6
em relacio a determinado tipo de grupos, de mercado Norte-americano e tudo
mais, j4 hd muitos anos que a escolha recai sempre pelo Grande Hotel do Porto,
precisamente por causa disso, que tenham um preco mais competitivo do que os

de 4 estrelas mas em termos de servico e localizacio e as instalacdes e as
condicoes que tém sdo muito semelhantes as de um hotel de categoria superior.
Portanto acho que a questio da localizacio principalmente € importante, ou ¢ um

dos fatores que leva os clientes a escolher o hotel.

A localizacio e o ndio ser de cadeia € muito importante. E7
Acabei de os dizer ndo é. E8
Acho que alocalizac¢do primeiro porque € um fator chave. O Grande Hotel do Porto = E9
estd situado em plena Santa Catarina, ¢ um hotel diferente dos hotéis modernos

que fazem agora e as pessoas gostam disso.

Fonte: Elaborac¢do propria

A oitava questdo do tronco comum era uma das mais importantes, pois, questionava “Para os
clientes do Grande Hotel do Porto, pensa que estes tém como fator chave a histéria do hotel no
momento de escolha?” e o0 objetivo desta questio era perceber se 0 brand history é um fator de
escolha por parte dos clientes do Grande Hotel do Porto. Nesta questao em geral os entrevistados
referiram que pensam que os clientes do GHP tém em conta a histéria como um fator chave no
momento de escolha do hotel, no entanto, foram também mencionados fatores de escolha como
0 caso da localizacao e, também, da escolha de clientes baseada no facto de escolherem de novo
0 hotel por neste terem vivido uma boa experiéncia no passado, numa anterior estadia. “Tém pela
tradicdo do hotel sim, sem duvida alguma. Pelo servico e pela sua tradicdo, porque hoje em dia
nos, nos ao longo dos anos somos 3 estrelas, mas tentamos manter um servico sempre superior”
é referido que os clientes tém como fator chave a tradi¢cdo, mas também o servico. Apesar do
hotel ser um 3 estrelas, o servico é equiparado a um hotel de 5 estrelas, ou seja, é um servico de
exceléncia, o que pode ou leva muitas vezes os clientes a escolherem o Grande Hotel do Porto. E,
ainda, referido que existe um tipo de cliente que escolhe o hotel pela sua histéria, mas existem
clientes que nao o fazem, e tal como foi referido fazem a escolha por exemplo com base na sua

localizacao e proximidade a diversos pontos da cidade do Porto.

A oitava questdo tinha uma sub-questao cujo objetivo era 0 mesmo e perguntava “Quais 0s
motivos que considera que levam os clientes a escolher o Grande Hotel do Porto?”. Aqui, alguns
dos motivos apresentados foram “Pela sua qualidade, a sua historia e a sua tradicao”, “A maneira

dos funciondrios os receber, e a marca também s que, normalmente eles quando € a primeira
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vez, escolhem pela localidade” aqui o entrevistado referiu que o servico prestado pelos
colaboradores e a marca Grande Hotel serdo os motivos que levam os clientes a escolher o GHP
no entanto, 0 mesmo refere que acha que se € a primeira vez que vao ficar alojados no hotel, a
escolha é feita com base na sua centralidade e localizacdo em geral. O mesmo entrevistado refere
que o Grande Hotel do Porto é um “hotel onde tem um livro de um homem muito rico, com
dedicatérias das mais variadas, dos quadrantes, desde a politica ao teatro, a musica, (..) quase
que ndo hd nenhum individuo famoso que nao tenha passado aqui pelo hotel” e que isso podera
ser um fator por ser um hotel muito conhecido nacional e internacionalmente. “A localizacao, a
questao do preco, acho que também poderd ter aqui influéncia” este fator do preco foi referido,
também, porque muitas vezes determinados mercados escolhem o Grande Hotel porque dessa
forma permite “que tenham um preco mais competitivo do que os de 4 estrelas, mas em termos
de servico e localizacao e as instalacoes e as condicOes que tém sdo muito semelhantes as de um
hotel de categoria superior”. O facto de ndo ser um hotel de cadeia foi também mencionado como
sendo um fator importante, uma vez mais foi mencionado o staff como sendo muito simpdtico e
que poderd aqui influenciar a escolha. Alguns entrevistados consideram que um dos fatores que
faz escolher o Grande Hotel do Porto € a sua historia, primeiro porque faz com que seja um hotel
unico, que se destaca dos restantes hotéis da cidade e porque, também, € necessdrio que seja um

publico que procure muitas vezes esse fator diferenciador.

Verificou-se pela andlise das codificacdes das questdes o0ito e oito-a que os clientes do Grande
Hotel do Porto tém em conta a historia como fator de escolha. No entanto, foi também
mencionado que a sua tradicdo, o seu staff, mas que acima de tudo, o facto de o hotel

proporcionar um servico de exceléncia, poderd ser um fator chave.

A historia do hotel é assim considerada na perspetiva dos colaboradores, como um fator que

favorece a escolha dos clientes.

Passando a andlise do quarto objetivo:

4. ldentificar/perceber que outras dimensdes para além do brand history sao

valorizadas pelos clientes, na perspetiva dos colaboradores;

Para dar resposta a este objetivo, foram analisadas as codificacdes das respostas das questoes

trés, quatro, cinco, seis e sete do tronco comum.
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No quadro 10, podem analisar-se as questoes e respetivas codificacdes para o segundo objetivo:

Objetivo

Questao 3

Codificacoes

Quadro 10 - Andlise das Questoes e Respetivas Codificacoes para o Quarto Objetivo

Identificar/perceber que outras dimensdes para além do brand history sdo valorizadas

pelos clientes, na perspetiva dos colaboradores;

Diga-me no seu entender quais os valores centrais que orientam o Grande Hotel do
Porto?

E um edificio muito antigo, estd no centro da cidade, portanto toda a gente conhece
basicamente, Centro histérico do Porto e, portanto, uma situacio que € procurada por toda
a gente, quando se diz toda a gente vem desde clientes como a Operadores, acabam por
reencaminhar os clientes também mas eles por sua vez.

Os valores que a entidade patronal sempre, sempre cumpriu foi tratar o pessoal com
dignidade, jamais ficar a dever fosse ele o que fosse, pagar sempre nas datas e também
preocupar-se com o bem-estar dos funciondrios. a administracio em alturas, eu proprio
precisei e fui ajudado por eles. Nao me deixaram ficar mal.

O principal valor é tentar prestar um servico que acolhimento que seja uma referéncia na

cidade, mantendo a tradicio que a histéria do hotel lhe confere.

Os valores, vim para um 3 estrelas mas quando vim trabalhar percebi que. se fossemos
comparar assim estrelas eu daria mesmo 5, para jd pela atenc¢io que eles dio ao cliente. Eu
acho que é muito caloroso, as pessoas que estdo aqui também estdo hd muitos anos e
percebi que de facto eles recebem os clientes muito bem e em termos de tratamento ao
cliente, € muito superior a um 4 estrelas. Se € relativamente 4 maneira como eles recebem,

acho que € isso que vocé pergunta, eu acho que € positivo e é caloroso.

Os valores centrais, € a colocacio do hotel, o edificio em si e o staff do Grande Hotel do Porto
principalmente. O mais importante € o staff sempre.

Se calhar na perspetiva do cliente serd essa questio de prestar um, na prestacio de um bom
servico, nio te consigo, sei 14, em termos de valores confesso que nido é assim uma coisa.
Sim, pronto nio é, os valores que acho que o Grande Hotel do Porto tem vio mais ou menos
de encontro aos mesmos, pelo menos na perspetiva de que estd a prestar um servico ao
cliente, vai de encontro mais ou menos a mesma coisa que os outros hotéis, a questio da
prestacio de um servico de qualidade, ali depois 0 que muda um bocadinho tem a ver com
a envolvéncia em si, que nem todos os hotéis tém, pelo préoprio edificio e por estar em
funcionamento hd tantos anos.

Os valores centrais. O acolhimento, o bem receber, o colocar os clientes, 0 4 vontade, nio se
intimida com aquela rigidez que as vezes encontram no staff, a amabilidade principalmente,

o cliente tem de se sentir em casa, e € isso que tem fidelizado muito 0s nossos clientes.

El

E2

E3

E4

E5

E6

E7

71



Questao 4

Codificacoes

A ideia é transmitir um servico de qualidade, de responsabilidade, gestio de qualidade,
essencialmente uma imagem que seja fidedigna com os seus clientes, esse ¢ o grande
objetivo desta casa. Até pelos anos que tem e a historia que tem, quanto melhor se vender o
servico melhor se propaga a imagem e a qualidade do mesmo.

A relacido com os clientes e colaboradores é o principal. O servico que é prestado ¢ um
servico de exceléncia e penso que hotel se rege por esse valor e pela boa relacio com os

colaboradores e clientes, o que acaba por originar esse tal feedback de exceléncia.

Qual a percecio que tem do hotel, no que diz respeito a histéria do seu edificio?
E um hotel como jd disse muito antigo, foi preciso muito trabalho para o manter funcional,

mas ao mesmo tempo é um marco, € um marco da cidade do Porto.

E um edificio, construido hd 140 anos. Tem umas caracterfsticas que se fosse agora ji nio
era possivel, é¢ um hotel com muita madeira, a decoracio quase que se mantém. Houve uma
altura em que foi um bocado descaracterizada, mas agora voltou outra vez a ter uma
decoracio idéntica a da fundacio do hotel nio é, & da construcio do hotel.

O edificio estd ligado ao hotel e a histéria do hotel, foi construido de propdsito para ser um
hotel, por um arquiteto que na altura era um arquiteto de renome na cidade, ¢ um edificio
que nunca foi outra coisa a nio ser um hotel por isso estd intrinsecamente ligado a histéria
deste hotel em particular.

Isso eu ndo, sei que tem historia, sei que € um hotel que tem muitos anos, que ja tiveram
aqui pessoas conhecidas e famosas, temos quartos que sio, que lhes deram nomes de
pessoas como o D. pedro que esteve aqui, Dom Pedro 22, 0 nosso restaurante tem o nome
dele. Acho que o edificio tem tudo a ver com ainda, eles vio mantendo a histdria, nio
modernizam assim tanto, portanto acho que sim estd porreiro.

Seild, a percecio que tenho é que é um edificio historico que é patrimodnio agora. A percecio

é que é uma coisa que se deve manter. E conservar, exatamente.

O hotel ter sido inaugurado em 1880, o hotel nem sempre foi a totalidade daquele edificio,
foi crescendo e foi mudando, pela prépria estrutura do edificio e pelas pessoas também que
jd passaram pelo hotel acaba por, ter também essa historia, a histéria do proprio hotel acaba
por passar, nio estar ligada também a essas pessoas que passaram por 1d.

Toda a historia que ele jd passou acho que temos vindo a conservar e ainda bem, todos o0s
tracos que ficaram, vd nido temos apagado os marcos que tém ficado da histéria, temos

tentado preservar o que de importante se registou em cada perfodo.

E um hotel centendrio nio é, e histérico, emblemdtico, quer dizer tem muitas coisas

associadas exatamente a vida que ele tem nos anos que tem.
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Questao 5

Codificacoes

Acho que é um edificio com muita histéria, que foi preservando ao longo dos anos um pouco
da sua decoracio, dos seus interiores, e acho que € conhecido por ser muito antigo, muito

bonito, tem traca antiga e sempre foi assim.

Qual a percecio que tem do hotel, no que diz respeito a historia da sua marca?

A sua marca vende por si, Grande Hotel. Com as novas tecnologias, toda a gente vai hd
internet buscar hotéis centrais e com historia. O Grande Hotel por sua vez vendia, era um
marco historico. Ao consultarem Porto e chegarem ao nome Grande Hotel do Porto, nem
sequer iriam verificar quantas estrelas tinha ou quantas deixavam de ter, o Grande jd vendia
por sua vez, estou aqui hd 40, jd passa os 40 e sempre me lembro dessa situacio. O grande
por sua vez, jd vendia por si proprio.

A marca Grande Hotel do Porto € uma marca muito forte porque tem o nome da cidade, €
antiga, estd no centro do porto, estd na Rua Santa Catarina, estd na zona do comércio, estd
na rua mais conhecida da cidade do Porto que é Santa Catarina e isso dd nome & marca. O
nome Porto também lhe dd, di-lhe marca, é uma marca que toda a gente conhece. Eu acho
que o Grande Hotel do Porto estd para o Porto como a Associacio Comercial do Porto estd.
E um icone da cidade.

As duas coisas estio ligadas, este hotel para jd é filho tinico, ndo somos uma cadeia, Somos
uma cadeia independente. Foi construido para ser um grande hotel, foi construido para ser
um hotel luxuoso. Ele queria trazer para a cidade dele um hotel onde pudesse alojar os
amigos, que tivesse a grandeza de hotéis que ele via 14 fora e o nome ficou.

Acho que sim, o nome nio é, estd ligado, o Grande Hotel do Porto sempre teve este nome
por isso acho que sim, tem tudo a ver.

Essa marca representa a cidade do Porto, por isso € que se chama Grande Hotel do Porto, é
preciso uma licenca especial para se chamar Grande Hotel do Porto. Havia o Grande Hotel
da Batalha que desapareceu e Grandes Hotéis hd muitos até pelo mundo fora e Grande Hotel
do Porto é um icone da cidade do Porto.

Sim, eu acho que tanto uma coisa e outra acabam por se misturar bocadinho dificil separar
essa questdo da marca Grande Hotel do Porto da sua histéria, a propria marca estd ligada ou
tem influencia da prépria historia do hotel, quando se pensa em Grande Hotel associa-se a
hotéis com histdria, como foi o caso dos outros que eu mencionei, o Grande Hotel de Paris,
0 Grande Hotel da Curia com a prépria denominacio de Grande Hotel acaba por ter esta

relacdo com uma marca com histéria, ou associada a uma empresa com histéria.

Acho que estd cada vez melhor, cada vez mais estd a preservar os valores ou o valor dele,
portanto cada vez mais estd a ficar Grande Hotel.
E uma marca jd forte, ja espalhada por grande parte do mundo e isso vé-se na relaciio que

temos com os clientes dos diferentes paises que nos visitam.
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Questao 6

Codificacoes

Questao 7

Codificacoes

Acho que a marca Grande Hotel é muito conhecida, ¢ uma marca forte. Pelo seu nome as
pessoas vém. Acho que é isso a importancia da marca.

Serd que a marca se distingue do hotel propriamente dito ou se destaca?

A marca do hotel destaca-se, por sua vez pela geréncia ok. O Grande Hotel vende, continua
a vender pelo servico que apresentou sempre ao cliente, estd sempre a vender porque o

servico € prestigiado e os clientes procuram-nos e recomendam-nos.

Eu acho que as duas coisas se conjugam. O servico que o hotel presta, juntamente com a
marca € que faz com que o hotel tenha uma capacidade, uma ocupacio sempre muito
razodvel e muito boa e depois aliado aos excelentes profissionais que tem. Quando chegam
aqui ao hotel vestem a camisola e depois nunca mais saem daqui.

E uma marca reconhecida, principalmente na cidade do Porto. Um Grande Hotel hd em
todas as cidades e logo af ja hd algum tipo de reconhecimento nio é. Depois, se ele vive, ou
se faz jus a esse nome, muitas vezes tivemos esse problema no passado. Penso que agora
estd mais ou menos resolvido que é, as pessoas vinham a espera de Grande Hotel e na

realidade nés temos tracos de Grande Hotel mas ndo deixamos de ser um hotel de 3 estrelas.

Nio. E um s6.

Ndo acho, no caso do Grande Hotel do Porto ndo, acaba por destacar o hotel, ndo acho que
seja, que se consiga distinguir a marca do hotel, pela propria denominacio Grande Hotel jd
existe uma tendéncia para associar a um, porque € uma denominacio que era utilizada de
forma corrente mas em hotéis que jd sio, que jd tém muitos anos. Acho que marca Grande
Hotel nem ¢é possivel ser registada precisamente por haver outras unidades que tém essa

denominacio e pronto nio se sabe muito bem hd quantos anos € que jd terdo usado nio é.

Nao, uma coisa nao existe sem a outra.
Acho que ndo porque o hotel em si € o edificio, portanto sem este edificio a denominacio do
hotel, a marca ndo seriam destacdveis ndo é, até porque estd na cidade do Porto, porque tem

a histéria no Porto e porque tem o edificio no Porto, portanto o hotel e a marca sio um so.

Acho que é tudo um s6, a marca Grande Hotel do Porto € o hotel ou seja, ndo hd outro por
isso acho que é uma coisa so.

Considera que os clientes do Grande Hotel do Porto tém percecio do seu patriménio?
Sim, vamos, vamos, penso que 80% que tem, 20% serd o possivelmente o cliente que vem a
primeira vez e ndo conhece e a partir daf, quando entra na estrutura fica deslumbrado.
Consegue ter a percecdo e depois procura-nos, procura muito mais, quer saber a historia, o
edificio, quer saber todas essas situacoes.

Tem uma parte deles tem porque jd sio clientes hd 20, 30 anos. Portanto tém. senio nio
vinham para cd. Nao € so pelo hotel, € pelo servico que o hotel presta e pela marca Grande

Hotel do Porto.

E9

El

E2

E3

E5
E6

E7
E8

E9

El

E2

74



Isso é um trabalho que nés fazemos todos os dias. Tentar que o cliente perceba que estinum = E3
hotel com alma e com histéria. E um ediffcio e um hotel que realmente vem do passado,
portanto hd muita histéria nos corredores deste hotel que deve ser percecionada por quem

cd estd ndo €, ndo compra s6 um quarto, compra uma experiéncia.

Acho que maior parte das pessoas tem. Acho que se nota que os clientes se interessam e lhes = E4
chama a atenciio o nosso hotel, acho que sim. que tém essa percecio que ¢ um icone da
cidade.

A maior parte tem a percecio. E um hotel de uma classe etdria mais avancada do que os  E5
jovens.

Eu acho que sim, se calhar ndo todos, mas acho que pelas proprias caracteristicas que tem = E6
o préprio hotel, com alguns mercados acaba por influenciar muito na escolha
nomeadamente com o mercado brasileiro, para eles tem essa influéncia, 14 estd por causa

da histéria, que o hotel tem e da relacio com o brasil e os brasileiros quando fazem as
viagens deles a Europa.

Sim a maioria. A maioria se tiver de escolher entre um hotel de cadeia que ¢ tudo E7
estandardizado, prefere obviamente um hotel familiar.

Eu considero que sim. E8
Sim, quase todos ou todos. N6s no Grande Hotel do Porto sempre tentimos mostrar aos = E9
clientes a histéria do hotel e que era diferente de todos os outros. A qui nds sempre tivemos
clientes fiéis e por norma, quem ficava no Grande Hotel do Porto sabia e tinha noc¢io da sua

histéria.

Fonte: Elaboracio propria

“Diga-me no seu entender quais os valores centrais que orientam o Grande Hotel do Porto?” era
a questdo trés do tronco comum e visava dar resposta a este objetivo. Nesta questao, os valores
mais referidos pelos entrevistados foi a qualidade de servico prestado, ndo so ao cliente/hdspede
do hotel, mas também aos seus colaboradores. “Os valores que a entidade patronal sempre,
sempre cumpriu foi tratar o pessoal com dignidade, jamais ficar a dever fosse ele o que fosse
pagar sempre nas datas e também preocupar-se com o bem-estar dos funciondrios”, “O principal
valor é tentar prestar um servico que acolhimento que seja uma referéncia na cidade”. Foi, ainda,
mencionado que apesar de ser um hotel de 3 estrelas, o Grande Hotel do Porto pode ser
considerado um cinco estrelas pela qualidade do seu servico e pela atencdo dada ao cliente.
“Penso que a relacdo com os clientes e colaboradores é o principal. O servico que é prestado é
um servico de exceléncia e penso que hotel se rege por esse valor e pela boa relacdo com o0s
colaboradores e clientes, o que acaba por originar esse tal feedback de exceléncia”. Em suma,

todos os entrevistados, consideraram que um dos principais valores pelo qual o Grande Hotel do
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Porto se rege é prestar um servico de exceléncia, o que faz com que consiga desta forma fidelizar

clientes e destacar-se de outros hotéis.

A quarta questdo dizia respeito a “Qual a percecao que tem do hotel, no que diz respeito a historia
do seu edificio?”. O facto de ser um hotel de 1880, torna-o muito antigo e desta forma, este foi um
fator mencionado pela maioria dos entrevistados. Trata-se de um hotel centendrio, que apesar
de ter evoluido ao longo do tempo, procurou sempre manter essa historia que tanto o caracteriza.

» W«

“E um edificio construido hd 140 anos”, “é um marco da cidade do Porto”.

“Qual a percecao que tem do hotel, no que diz respeito a historia da sua marca?” era a quinta
questao do tronco comum. Nesta questdo foi referido que a marca Grande Hotel, vende por si
propria, “A sua marca vende por si, Grande Hotel”, foi ainda mencionado que € uma marca muito
forte “A marca Grande Hotel do Porto é uma marca muito forte porque tem o nome da cidade”.
Esta forte presenca no mercado, foi referida pelos entrevistados como um fator importante para
0 sucesso do Grande Hotel do Porto. A marca é mencionada como forte, conhecida, ligada a
cidade do Porto, que segundo alguns entrevistados também “lhe dd marca”. Grande Hotel é uma
marca conhecida, e neste caso aliado ao nome da cidade confere algum prestigio e
reconhecimento juntos dos mercados. Desta forma, a marca Grande hotel do Porto € considerada
um icone da cidade, um simbolo conhecido por todos e quase tdo importante como alguns dos

monumentos mais emblemédticos do Porto, que Ihe confere historia.

A sexta questdo do tronco comum dizia respeito a “Serd que a marca se distingue do hotel
propriamente dito ou se destaca?” e neste caso s era colocada aos entrevistados que tivesse
respondido de forma diferente as questdes 4 e 5. Nesse sentido, houve um entrevistado que ndo
respondeu a esta questdo. Nesta questdo, em geral os entrevistados responderam que a marca
nao se distingue nem destaca do hotel em si. Foi mencionado que “Nao, uma coisa ndo existe sem
a outra” e que sdo um so. “Acho que ndo porque o hotel em si é o edificio, portanto sem este
edificio a denominacio do hotel, as marcas nio seriam destacdveis (...) até porque estd na cidade
do Porto, porque tem a historia no Porto e porque tem o edificio no Porto, portanto o hotel e a
marca sao um s0”. Os entrevistados consideram que o hotel ndo se distingue da marca uma vez
que o edificio foi construido para ser o Grande Hotel do Porto e dessa forma € o edificio ndo se

podendo assim destacar a marca do hotel.

Tendo em conta o mesmo objetivo, foi ainda colocada a sétima questdo que dizia respeito a
“Considera que os clientes do Grande Hotel do Porto tém percecdo do seu patriménio?”. “Sim,
vamos, vamos, penso que 80% que tem, 20% serd o possivelmente o cliente que vem a primeira

vez e ndo conhece e a partir daf, quando entra na estrutura fica deslumbrado. Consegue ter a
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percecao e depois procura-nos, procura muito mais, quer saber a historia, o edificio, quer saber
todas essas situacoes”. Em geral todos os entrevistados disseram que sim, que consideram que
os clientes do GHP tém percecao do seu patrimonio. Este fator também se deve ao facto de
muitos clientes serem fiéis ao hotel e desta forma serem clientes habituais, que conhecem 0
hotel, a sua historia e que dessa forma tém essa percecao. Segundo a diretora do Grande Hotel
do Porto “Isso é um trabalho que nos fazemos todos os dias. Tentar que o cliente perceba que esta
num hotel com alma e com histéria (...) E um edificio e um hotel que realmente vem do passado,
portanto, hd muita histéria nos corredores deste hotel que deve ser percecionada por quem ca
estd nao é, ndo compra sO6 um quarto, compra uma experiéncia®. O facto de o hotel se ter
preservado ao longo do tempo e de procurar nos dias de hoje mostrar aos seus clientes que € um
hotel com histéria e com um vasto patrimonio, faz com que em geral os entrevistados
considerem que as pessoas que ficam no hotel tém essa noc¢do, pois, foi também referido por
muitos que nos dias de hoje os clientes procuram cada vez mais ambientes familiares e pequenos

ao invés de hotéis estandardizados e que sdo iguais em qualquer parte do mundo.

Foi considerado por todos os entrevistados que o principal valor pelo qual o Grande Hotel do
Porto se rege ¢ a prestacao de um servico de exceléncia. Foi ainda referido que o Grande Hotel
do Porto é um hotel muito antigo, com 140 anos de historia e é por isso considerado um marco

da cidade do Porto.

Os entrevistados consideram a marca Grande Hotel uma marca muito forte, que vende por si
propria, e torna-se ainda mais forte estando associada a cidade do Porto. Para os entrevistados a

marca nao se distingue do hotel propriamente dito.

Foi referido que os clientes conseguem ter percecdo do patrimonio do Grande Hotel do Porto,
principalmente depois de o visitarem, pois conseguem percecionar o edificio, a historia, as

instalacoes e acima de tudo a qualidade do servico.

Em suma, fatores como a tradicdo, a decoracao e instalacoes do hotel e 0 seu servico, sdo fatores

que para além da historia, influenciam os clientes a ficar no Grande Hotel do Porto.

Seguidamente serdo analisadas as codificacOes retiradas das respostas das questoes individuais,

também por objetivo.

1. Perceber que empresas hoteleiras tém interesse em explorar edificios historicos;

No quadro 11, podem analisar-se as codificacdes das questdes que visavam dar resposta ao

primeiro objetivo.
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Quadro 11 - Andlise das Questoes Individuais e Respetivas Codificacdes para o Primeiro Objetivo

Objetivo 1

Questao

Codificacoes

Questao

Codificacoes

Questao

Codificacoes

Perceber que empresas hoteleiras tém interesse em explorar edificios

historicos;

Considera o Grande Hotel do Porto como um hotel com um elevado valor
patrimonial?

Eu pessoalmente considero e por isso € que estd em curso a classificacio do
hotel pelo municipio.

a questio da localizacio e de tudo aquilo que o hotel fez parte na histéria da
cidade, ndo é, o hotel jid passou por uma grande Guerra, passou por uma
revolucio do 25 de Abril, portanto, foi sempre havendo acontecimentos
ligados a cidade que também aconteciam, ou tiveram, dos quais o hotel fez
parte, pelas personalidades que recebeu, pelas personalidades que
hospedou.

Considera o hotel como sendo um simbolo/icone da cidade do Porto?

sim sem duvida alguma e espero chegar 14 a patriménio municipal, ndo faltard
muito.

Aiisso sem duvida. E um icone da cidade. E, o Grande Hotel do Porto é para o
Porto, como a bocadinho lhe disse, como 0 museu Soares dos Reis, com outra
finalidade é claro, como € o Ateneu Comercial do Porto, como € a Associacio
14 em baixo, o Paldcio da Bolsa, é idéntico.

sim ndo hd muito para desenvolver em relacio a isso, se calhar ndo temos a
projecio de outros simbolos que aparecem nos guias mas temos tanta
importancia quanto.

Sim, sem duvida. Pela historia do hotel ser indissocidvel da historia da cidade.
0 hotel neste momento estd proposto para edificio de interesse municipal,
portanto por si s6 ja deverd querer dizer alguma coisa.

Claro que sim, um ex-libris.

Sim, sem duvida. Eu acho que até pelo logotipo, pela historia que ele tem,
pelas visitas que ele tem de pessoas daqui do Porto e porque estd numa cidade
icone do pais,

Como acha que as mudancas que o hotel tem sofrido, tém sido geridas, no
sentido de preservar a historia do edificio e da marca?

Preservar a historia do edificio principalmente e dar mais conforto aos
clientes, quase como de origem, dar um aspeto da época, mas melhorando na
questdo de aquecimentos. Antes daremodelacio nio estava. Completamente
descaracterizado o interior do hotel. O restaurante manteve sempre. Sim esta

mais do que antigamente.

E3

E6

El
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E3

E6

E7

E8

E5
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Questao Os diferentes proprietdrios tiveram diferentes perspetivas sobre a marca
Grande Hotel do Porto ao longo destes anos?

Codificacoes pelo que eu conheco da histéria do Grande Hotel do Porto, os proprietdrios = E8
foram sempre os mesmos, o hotel é que foi explorado por entidades
diferentes. Agora é outra vez familiar como era no inicio, mas acho que nio
teve grande impacto naquilo que é digamos o desenvolvimento do hotel até

hoje.

Fonte: Elaboracio propria

Na primeira questdo “Considera o Grande Hotel do Porto como um hotel com um elevado valor
patrimonial?” os entrevistados expuseram que sim, tendo referindo também a sua classificacdo

como monumento de interesse municipal para a cidade do Porto.

Na questdo “Considera o hotel como sendo um simbolo/icone da cidade do Porto?” todos os
entrevistados responderam de forma positiva, ou seja, consideram o hotel como um ex-libris da

cidade, com tanta importancia como alguns dos mais famosos edificios da cidade.

Na questdo “Como acha que as mudancas que o hotel tem sofrido, tém sido geridas, no sentido
de preservar a historia do edificio e da marca?” aqui foi mencionado que as mudanc¢as tém
sempre visado preservar a historia do edificio principalmente e dar mais conforto aos clientes,

quase como de origem, dar um aspeto da época, mas melhorando em aspetos de conforto.

Por fim, “Os diferentes proprietdrios tiveram diferentes perspetivas sobre a marca Grande Hotel
do Porto ao longo destes anos?”. Aqui foi referido que o hotel foi sempre familiar ao longo do
tempo, e que embora tenha tido vdrios proprietdrios e tenha sido explorado por entidades
diferentes, isso ndo apresentou grande impacto naquilo em que o Grande Hotel do Porto se

tornou atualmente.

Segue a andlise do segundo objetivo:

2. ldentificar quais os motivos que levam os clientes do Grande Hotel do Porto a

escolher essa unidade hoteleira, na perspetiva dos colaboradores

No quadro 12, podem analisar-se as codificacdes das questdes que visavam dar resposta ao

segundo objetivo.
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Quadro 12 - Andlise das Questoes Individuais e Respetivas Codificacoes para o Segundo Objetivo

Objetivo 2

Questao

Codificacoes

Questao

Codificacoes

Questao

Codificacoes

Questao

Codificacoes

Identificar quais os motivos que levam os clientes do Grande Hotel do
Porto a escolher essa unidade hoteleira, na perspetiva dos

colaboradores

Considera que os valores, o legado do Grande Hotel do Porto sio fatores
que se podem refletir na confianca criada junto dos stakeholders?

Sim eu acho que o hotel é uma referéncia na cidade.

Sim e ndo, porque, aqui é, na hora da verdade ndo acho que os
fornecedores ou 0s outros parceiros com quem o hotel trabalha no fim
de contas que tenham ou que olhem para a histéria do hotel ou o legado
como, que possam ter em consideracdo isso, pela confianca que possam
ter no hotel.

Pensa que estes valores, se refletem na credibilidade da propria marca?
Sim, embora a credibilidade de uma marca é construida diariamente
pode ser descredibilizada se ndo seguirem determinados valores. Isso ai,
é 6bvio que é mais facil para uma empresa que tem historico provar que
é credivel, um histdrico fala por nés, hd um passado, quem comeca tem
de fazer esse trabalho de inicio, nio é, mas também sé fala por nds
porque o0 nosso passado € exemplar,

acho que sio valores um bocadinho mais genéricos e aplicados a todas
asempresas e que ndo tém essa forca toda enquanto marca Grande Hotel
do Porto.

O que difere para si o Grande Hotel do Porto dos outros hotéis da cidade
do Porto?

na atencio ao cliente, acho que hd muita atencio ao cliente, é recebé-los
bem. mas acho que hd aqui esta esséncia de cuidado, do tratar bem

O restaurante costuma receber clientes que nio sio hdspedes?

Sim, claro, nds tentdvamos sempre dizer aos hospedes que o melhor
restaurante da cidade era o do hotel,sso nem sempre os levava a escolher
ficar por 14, Por isso a maior parte dos clientes eram externos ao hotel, ou

seja nao eram hospedes 4.

Fonte: Elaboracio propria

E3

E6

E3

E6

E4

ES

Na primeira questdo “Considera que os valores, o legado do Grande Hotel do Porto sdo fatores

que se podem refletir na confianca criada junto dos stakeholders?” a resposta foi positiva, tendo

sido mencionado que o hotel € uma referéncia da cidade. No entanto, foi mencionado que ndo
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consideram que os fornecedores e stakeholders com quem o hotel trabalha possam olhar para a

historia do hotel como um fator de confianca.

Na questdo seguinte, “Pensa que estes valores, se refletem na credibilidade da propria marca?”
foi referido que sim, mas que a credibilidade € algo que se vai desenvolvendo ao longo do

tempo.

“O que difere para si o Grande Hotel do Porto dos outros hotéis da cidade do Porto?”, nesta
questdo foi referido que principalmente ¢ a atencdo dada ao cliente, ou seja, a qualidade do

servico prestado.

Na questdo “O restaurante costuma receber clientes que nao sao hospedes?”, o entrevistado
mencionou que sugeria sempre aos hospedes que o melhor restaurante da cidade era o do
Grande Hotel do Porto, no entanto, isso nem sempre se traduzia nas suas visitas ao restaurante,

pelo que a maioria dos clientes do restaurante sdo clientes ndo hdspedes.

Segue a andlise do terceiro objetivo:

3. Perceber se o brand history é um fator de escolha por parte dos clientes do Grande

Hotel do Porto, na perspetiva dos colaboradores usando o modelo de Balmer (2011)

No quadro 13, podem analisar-se as codificacoes das questdes que visavam dar resposta ao

terceiro objetivo.

Quadro 13 - Andlise das Questdes Individuais e Respetivas Codificacoes para o Terceiro Objetivo

Objetivo 3 Perceber se o brand history é um fator de escolha por parte dos clientes

do Grande Hotel do Porto, na perspetiva dos colaboradores usando o
modelo de Balmer (2011)

Questio Na sua opinifo a histéria do hotel ajuda a atrair héspedes para o hotel?
Codificacbes = Sim, quem gosta de hotéis com histéria sim. Principalmente os brasileiros = E7
porque nos fazemos parte de uma parte da histéria deles
Ajuda, a histéria do hotel também ajuda porque eles quando veem o site do  E2
hotel e vé 14 um agradecimento a dizer Professor Armando Saraiva ou de um
outro cliente que passou por aqui, isso influencia e faz, ou quando vé que o

hotel que tem uma suite com o nome Guilhermina, ou com Manuel de
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Questao

Codificacoes

Oliveira, ai o proprio cliente diz “este hotel trata bem os clientes, homenageia
os clientes”.

Claro que sim, sem duvida alguma. A sua historia, nés quando falamos em
historia hd duas vertentes, uma a historia pelo seu edificio, ok, sio 142 anos
de histéria em que passou muita gente por cd e depois a segunda que € a arte
de bem receber o cliente. O cliente sente-se em casa, o cliente cria lacos de
amizade, acabam, ndo se devem criar esses lacos, deve haver ali uma
distancia entre colaborador e cliente mas por vezes o cliente ao longo destes
anos trata-nos praticamente como se fossemos da famflia.

Quantas ou que adaptacdes foram feitas ao longo do tempo no hotel?

Diria que milhares, centenas pelo menos. Do projeto original o dobro dos
quartos, portanto o hotel nasceu com metade dos quartos que tem agora,
percebeu que o hotel precisava de mais, estamos a falar de um hotel que foi
inaugurado em 1880 e 40 anos depois jd estava a aumentar a capacidade,
portanto essa € a grande, uma das grandes primeiras alteracoes marcantes.
Nessa remodelacio, nio foram 40 anos, mas jd foi hd 100 anos, portanto
estamos a falar de uma coisa que jd aconteceu hd muitos anos, trouxe muitas
coisas novas, trouxe o terraco ao hotel, trouxe o restaurante no sitio onde estd
hoje, mais quartos que jd falei hd pouco. a proxima remodelacio estrutural
muito grande foi as casas de banho nos quartos todos, também penso que era
uma coisa que nio se tinha de inicio e assim estrutural terd sido isso. depois
o resto foi tudo obras de manutencio, depois houve uma grande obra
também que se fez para montar todos os procedimentos de seguranca contra
incéndios, que nio havia se calhar hd uns anos atrds, teve de se construir a
escada de emergéncia que foi um acrescento. A ultima remodelacdo foi
precisamente para restaurar um bocadinho dessa heranga porque, se houve
alguma coisa que se perdeu ao longo dos anos, e ndo estou a dizer ultimos, ja
se calhar a partir dos anos 60, foi a traga cldssica dos quartos. Foram-se
fazendo muitas remodelacoes tentando modernizar os quartos e depois a
certa altura chegdmos a um ponto em que havia um enorme desfasamento
do que era a decoracio dos quartos e o resto do hotel, as dreas publicas, nio
é, que mantiveram aquele ar de Grande Hotel, de inicio de século e depois
quando chegavam aos quartos isso jd nio era visivel em nada. Portanto fomos
ficando cada vez mais modernos, cada vez mais incaracteristicos e esta

ultima remodelacio “tentou” remediar isso ou corrigir.

El

E3
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Questao

Codificacoes

0 espaco da cozinha também ndo era onde estd agora, ele até quando a
cozinha foi remodelada. passou para uma cozinha antiga e depois é que
voltou para cima, depois um dos andares, o que atualmente € o piso O era a
zona onde dormiam os funciondrios do hotel, hd muitos anos atrds e,
entretanto, foi alterado e também passou a ser um espaco para os clientes. A
sala Santa Catarina, ndo sei se ela sempre existiu ou nio, no caso da garagem,
havia uma zona que era, eles chamavam-lhe dos banhos por causa de algum
tipo de dguas, que existe, embora esteja desativada, uma mina de dgua que
passa de baixo do hotel, mas chegou a ser utilizada para fins medicinais e para
tratamento. a situacdo do terraco que houve ali uma ligeira alteracio, foi
acrescentado o espaco onde € a sala de massagens e 0 gindsio

De que forma contornaram algumas tendéncias e requisitos legais que foram
sendo impostos como por exemplo a retirada das alcatifas, higienizacio dos
espacos, equipamentos, etc?

A retirada das alcatifas nio é uma imposicio legal. é uma tendéncia, hd
obrigatoriedades legais que o hotel teve que impor ou teve que implementar,
que nos foram muito mais “escrupnosas” de implementar do que
propriamente retirar as alcatifas. quando saiu a Lei da Certificacio Energética
dos edificios, estou a falar das mais recentes que foram coisas que
acompanhei. E ¢bvio que certificar um ediffcio novo é facil, certificar um
edificio com mais de 100 anos é muito mais complicado e tivemos de montar
uma unidade de tratamento de drea interior que pressup6s obra e dinheiro
investido do proprietdrio, todas as modificacdes que tiveram de ser feitas
para adaptar a redes de incéndios, a construir uma escada de emergéncia
tivemos de perder um quarto na altura. Por acaso sO se perdeu um quarto,
mas podiamos ter que ter perdido mais. sio mudancas que custam dinheiro,
porque implicam normalmente obra e também trazem prejuizo, porque esse
quarto vezes muitos anos de vendas também é muito dinheiro, ndo é.
Normalmente nés somos confrontados com o facto consomado, tém de fazer
isto e, portanto. depois cabe ao proprietdrio arranjar forma. pode haver
algumas excecdes, ndo é, por exemplo estou-me a lembrar da classificacio
dos edificios pelo Turismo, em que nds somos 3 estrelas e temos ali uma
excecao porque ndo cumprimos em alguns quartos todas as medidas
minimas que sdo exigidas aos novos hotéis que abrem, portanto nesse aspeto
hd uma grande atencio ao facto de que nés jd vimos de 1880, nio é e de
repente ndo podiamos aumentar o tamanho dos quartos e se hd alguma

legislacio que tem essa atencio. de fazer algumas excecoes a edificios

E6
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Questao

Codificacoes

Questao

Codificacoes

historicos, outras ndo tém e quando ndo tém nds temos que implementar
COMO 0S OULTOS.

Foi sendo possivel de um modo geral fazer quase tudo sim. Em relacio as
alcatifas como inicialmente a estrutura que estava em baixo também era
madeiras, foi possivel substituir sem problemas, o resto das coisas também
foi possivel sempre fazerem a instalacio, porque, por exemplo a questdo de
passar a ter o ar condicionado. a estrutura e as vigas e tudo mais, é tudo
mesmo em madeira, ainda a traca antiga, a questio ainda desse tipo de
ligacdes e dos equipamentos, claro que na cozinha houve coisas que teve de
se adaptar, portanto para poder usar o chio, para poder ter aqueles
equipamentos, para ter a louca, para ter essas coisas todas, mas acho que nio
se pode dizer, pronto € isso, acho que foram-se adaptando, houve, hd coisas
que nio ha forma de contornar, que tem mesmo de ser feitas, para se poder
funcionar, para se poder trabalhar que sio requisitos de seguranca, nio € uma
questdo estética, por isso tentamos esconder o mais possivel para o impacto
daquilo que se pudesse ver do exterior fosse 0 mais reduzido possivel mas hd
coisas que pronto nao dd mesmo para contornar.

contornar é uma frase as vezes perigosa e dd a sensacio que pode as vezes
levar para o lado e que estamos a tentar fugir, ou seja, tudo o que estd na lei
estd a ser cumprido pelo Grande Hotel do Porto, que acontece muitas vezes €
que as proprias entidades legais permitem alagar os timings de fazer
determinados tipos de operacdes para adaptar o hotel a essas obrigacdes
legais. Que eu conheca até hoje, tudo tem sido feito para estarmos sempre de
acordo com as normas em vigor.

No seu entender, acha que € feita alguma comunicacio direcionada a um
publico especifico que s6 procura hotéis com histéria?

Noés nido fazemos comunicacio para esse publico especifico, toda a nossa
comunicacio assenta na histéria do hotel e, portanto, se quem procure essa
historia acha-nos.

como depois o hotel jd tem tantos anos, essa vertente ou essa caracterfstica
do hotel para alguns mercados s6 vende o hotel por si s¢. Portanto nao temos,

ndo hd nenhum tipo de comunicacio especifico nesse sentido,

O Grande Hotel do Porto entra em roteiros turisticos onde também estdo
presentes os Paradores em Espanha e as Pousadas de Portugal?
Ndo, se calhar sim em alguns, mas nos hd muitos anos que ndo pagamos

presencas em guias nem em revistas, € uma opc¢do comercial do hotel,
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Questao

Codificacoes

Questao

Codificacoes

portanto naqueles que acham que devemos aparecer aparecemos, por

iniciativa do hotel ndo.

o Grande Hotel do Porto jd hd muito tempo que nio, eventualmente poderia
haver algum operador ou algum parceiro com quem nos trabalhdvamos
eventualmente. talvez do mercado alemao que ainda trabalham, que nos
associasse a esse, ou que nos vendesse em conjunto com outras unidades, ou
estando na mesma brochura como alternativas entre o Grande Hotel do Porto
e outro hotel qualquer em outro destino com histéria, a Grande Circle é um
operador turfstico que trabalha com os cruzeiros, entramos nesse, o Grande
Hotel entra nesse circuito, mas eu nio sei precisar como € que eles
comercializam. hd de haver um circuito qualquer em que todos os
alojamentos onde ficam sdo com essas caracteristicas. Portanto a Grande
Circle para nés é comercializada como um, sdo séries de grupos e que nos
hospedamos, o Grande Hotel do Porto nem sequer, que ndo paga para, por
exemplo para estar em brochuras

Qual a linha sequencial dos circuitos que fazem?

Normalmente os pedidos de grupo que recebemos que se enquadram em
circuitos, grupos ou individuais, sdo aqueles circuitos tipicos de Portugal que
¢ Lisboa, Centro, ndo é, Lisboa, Coimbra, Porto.

dependendo da origem comecam em Lisboa e depois € que vio para o Porto,
até por uma questio dos proprios voos, por haver destinos que nio tém voos
diretos por exemplo para o Porto. este da Grande Circle sio clientes que ficam
logo por exemplo uma noite, ou a primeira noite da estadia desde que chegam
ficam 14 no hotel, depois embarcam para os cruzeiros no Douro e depois
entretanto ficam mais 2 ou 3 noites, alguns por iniciativa propria até
prolongam a estadia mas € um bocadinho mais por af.

Na sua opinido a historia do hotel ajuda a atrair hospedes para o hotel?

Claro que sim, sem duvida alguma. A sua histéria, nés quando falamos em
historia hd duas vertentes, uma a histéria pelo seu edificio, ok. sio 142 anos
de historia em que passou muita gente por cd e depois a segunda que € a arte
de bem receber o cliente. O cliente sente-se em casa, o cliente cria lacos de
amizade, acabam, ndo se devem criar esses lacos, deve haver ali uma
distancia entre colaborador e cliente, mas por vezes o cliente ao longo destes

anos trata-nos praticamente como se fossemos da famflia.
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Questao

Codificacoes

Questao

Codificacoes

Questao

Ajuda, a histéria do hotel também ajuda porque eles quando veem o site do
hotel e vé 14 um agradecimento a dizer Professor Armando Saraiva ou de um
outro cliente que passou por aqui, isso influencia e faz, ou quando vé que o
hotel que tem uma suite com o nome Guilhermina, ou com Manuel de
Oliveira, ai o proprio cliente diz “este hotel trata bem os clientes, homenageia
os clientes”. para quem gosta de hotéis com histdria isso influencia porque ha
muita gente que gosta de vir aos hotéis e depois também a tal situacio de
estarmos em Santa Catarina. E o edificio, a fachada do edificio ¢ lindissima, o
restaurante € lindfssimo, o bar € lindissimo, tudo isso tem influéncia.

Sim, quem gosta de hotéis com histdria sim. Principalmente os brasileiros
porque nos fazemos parte de uma parte da historia deles

O Grande Hotel do Porto usa a histéria como elemento diferenciador para
praticar precos mais elevados?

Essa pergunta ndo € para mim, essa pergunta € para a direcio comercial. Se
me fizer essa pergunta como drea financeira, eu diria deve ser. Deve ser
porque o que nés queremos é, para além de ser diferenciadores na qualidade
€ conseguir ter os melhores precos possiveis de maneira a sustentar o negocio
como um todo, procurarmos o lucro, manter o bom ambiente a nivel de
estrutura de pessoal, ou seja conseguir juntar isto tudo. Sim faz, faz aqui e faz
em qualquer parte do mundo nio é. Portanto tudo o que tenha histéria e se o
hotel for um hotel com qualidade, com charme, com tudo aquilo que um
cliente quer quando estd dentro desse hotel, ele vai ser catapultado para
precos superiores pelo facto das pessoas que visitam gostarem e dizerem que
ele tem uma historia e se essa histéria for uma historia empolgante ainda
melhor

Tem alguma historia a propoésito da remodelacio do hotel?

Hd sempre historias quando uma pessoa deita abaixo, coisas antigas e vai
para remodelar, ao deitar paredes a baixo, velhas. uma pessoa encontra por
vezes coisas interessantes por trds das paredes. teve vdrias intervencdes ao
longo dos anos o hotel

Considera que o hotel mudou muito desde que trabalha no GHP?
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Codificacbes  Mudou tudo que é em questdo de conforto de cliente, mudou porque foram = E5
eliminadas muitas banheiras que nio tinha jeito nenhum, que foram postas
bases, que ¢ uma comodidade superior para o cliente, mudou na questdo dos
ares condicionados para ter um melhor conforto individual em cada quarto.
que nio tinham, ou era tudo quente ou era tudo frio. Depois foram retiradas
alcatifas que ndo tem jeito nenhum alcatifas, eram bichos, e depois foram
postos soalhos em madeira a moda antiga outra vez, que é muito mais
higiénico. Nio. Isso jd se sabe, porque é um edificio antigo e o sistema de
incéndio ndo existia como existe hoje em dia. entdo fomos obrigados a repor.
A 99%,. segundo a lei, hd coisas que eles até nem nos exigem porque o edificio
é de uma determinada época e que nio é possivel melhorar. Tudo o que foi
possivel melhorar, nés melhordmos na questio e incéndios, para a seguranca

ndo so dos clientes, mas a nossa propria seguranca.

Fonte: Elaboracao propria

Para dar resposta ao terceiro objetivo, colocou-se a questao “Na sua opinido a historia do hotel
ajuda a atrair hospedes para o hotel?”. Aqui os entrevistados mencionaram que podem existir
duas vertentes da historia do hotel, mas que ambas podem atrair hdspedes. Uma serd a historia
do hotel em si e outra a historia do seu servico. Ou seja, 0 servico de exceléncia aliado a um hotel

com 140 anos de historia, poderdo ser fatores que ajudam a atrair héspedes.

Na questdo “Quantas ou que adaptacoes foram feitas ao longo do tempo no hotel?”. Aqui 0s
entrevistados mencionaram que ao longo dos anos o hotel foi sempre sofrendo remodelacoes,
algumas a nivel estrutural e outras de decoracdo. Ambas tentaram sempre manter a traca antiga

do hotel e 0 seu charme.

Na questao seguinte que dizia respeito a “De que forma contornaram algumas tendéncias e
requisitos legais que foram sendo impostos como por exemplo a retirada das alcatifas,
higienizacdo dos espacos, equipamentos, etc?” aqui foi referido que a retirada das alcatifas nao
foi imposicdo legal, mas sim uma tendéncia. Ao longo da sua evolucdo, o Grande Hotel do Porto
foi sempre cumprindo todas as imposicoes legais estabelecidas, tendo sido mencionado que por
ser um hotel muito antigo, existem alguns aspetos que sao mais dificeis de cumprir, mas que isso

é tido em conta.
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A questdo seguinte dizia respeito a “No seu entender, acha que é feita alguma comunicacao
direcionada a um publico especifico que s¢ procura hotéis com historia?”, aqui referiram que o
hotel ndo faz comunicacdo para um publico especifico, no entanto toda a sua comunicacao

assenta na sua historia.

Na questao “O Grande Hotel do Porto entra em roteiros turisticos onde também estao presentes
os Paradores em Espanha e as Pousadas de Portugal?”, aqui foi referido que o Grande Hotel ndo
paga para aparecer nesse tipo de roteiros. Na questao seguinte, sequéncia da anterior “Qual a
linha sequencial dos circuitos que fazem?” foi mencionado que habitualmente os grupos que
recebem fazem sempre um circuito por Portugal comecando por Lisboa, Centro e Porto ou Porto,

Centro, Lisboa.

A questdo seguinte referia-se a “O Grande Hotel do Porto usa a historia como elemento
diferenciador para praticar precos mais elevados?”. Aqui o entrevistado referiu que sim. Se for
um hotel com qualidade, com charme e com histéria, consegue de alguma maneira subir os

precos, porque também oferece mais do que um hotel que ndo apresente todos esses fatores.

Na questao “Tem alguma historia a proposito da remodelacao do hotel?” foi referido que sim,
uma vez que num hotel com tantos anos € impossivel nao ter historias no que diz respeito as suas

remodelacdes.

Na ultima questdo “Considera que o hotel mudou muito desde que trabalha no GHP?” a resposta
foi positiva. O hotel foi sempre evoluindo principalmente no que diz respeito ao conforto dos

clientes.

Segue a andlise do quarto objetivo:

4. Identificar que outras dimensoes para além do brand history sao valorizadas pelos

clientes, na perspetiva dos colaboradores;

No quadro 14, podem analisar-se as codifica¢des das questdes que visavam dar resposta ao

quarto objetivo.
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Quadro 14 - Andlise das Questdes Individuais e Respetivas Codificacdes para o Quarto Objetivo

Objetivo 4

Questao

Codificacoes

Questao

Codificacoes

Identificar/perceber que outras dimensoes para além do brand history sio

valorizadas pelos clientes, na perspetiva dos colaboradores;

Os valores do Grande Hotel do Porto influenciam as decisdes que sio tomadas
no hotel?

Os valores do Grande Hotel do Porto influenciam sim, sem duvida. Eu comeco
logo pela arte, estou aqui hd 40 anos, ao longo destes anos, ver a evoluc¢io do
hotel de década para década, ok, e, portanto, tivemos que manter o servico de
exceléncia ao longo destes anos. Essa ¢ a diferenca. Sao, sio influenciadas sem
duvida alguma.

a administracio por aquilo que estou a ver influencia porque voltou, o hotel estd
remodelado novamente com as decoracoes, e o que era do tempo do bisavd do
atual administrador, portanto influenciou com certeza, influenciou o arquiteto
porque voltou a redecorar o hotel, portanto teve influéncia. Continuam,
influenciam sem duavida, embora eles também, também hd outras influencias
que eles vao ver, porque o hotel também tem que se modernizar, por exemplo
0 caso dos servicos, outra maneira de trabalhar, também tem de ser, também
tem de se levar isso em conta.

Sim. Nao podemos gerir este hotel, 14 estd, como um hotel de cadeia

Quando os hdspedes pedem sugestoes de lojas, cafés ou restaurantes, quais
recomendam?

Recomendar os melhores restaurantes, os melhores cafés e as melhores lojas.
No6s estamos no centro da cidade, temos lojas para as senhoras poderem ir usar
os seus cartdes de crédito, fazer as compras que mais gostam e necessitam.
Temos bons restaurantes ao redor ou fora também, e o restaurante do hotel
também é um bom restaurante. O Café Majestic ¢ um icone da cidade, o
Guarany, o restaurante Abadia. Quando pedem cozinha portuguesa excelente é
recomendado o Abadia.

No6s recomendamos o melhor. A primeira coisa que eu dizia era “o meu
restaurante” e eles “o seu restaurante?” e eu “sim, o restaurante do Grande Hotel
do Porto. Primeiro é o mais bonito e é onde se come melhor”. Para os cafés, como
para restaurantes, como, inclusivo para os hospitais. Os restaurantes? Para
mim um dos melhores restaurantes que hd aqui préximo do hotel é a Abadia,
sem duvida, nio é um restaurante de luxo, mas é um bom restaurante. O café
pronto, os cafés normalmente, tinha o Majestic, o Majestic é aqui ao lado, o café
Guarany, as lojas prontos, tinhamos aqui as lojas dos vizinhos que eram, sio

grandes marcas aqui a volta do hotel. Da confeciio tinha a Zara, depois a Maximo
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Questao

Codificacoes

Dutti ¢ a melhor marca da Zara, depois tinhamos os produtos regionais,
tinhamos aqui as mercearias, tinhamos o Comer e Chorar por Mais do Fernando,
tinha em frente também a Mercearia do Bolhdo, depois tinha a Casa Janudrio,
uma casa muito conhecida do Porto jd centendria, que é ao fundo da Rua
Formosa

Cafés centendrios, o Guarany, o Majestic. Lojas que digam algo tipo Lello. que é
uma loja e ¢ um monumento, lojas de produtos artesanais tipo as dos sabonetes
e artesanato local, lojas como temos aqui ao lado A Pérola do Bolhdo, que para
além de ter os produtos regionais que eles gostam. Um dos melhores € o Abadia.
Dependendo do bolso de cada cliente vamos ajustando as sugestoes,

Como € gerida a relacio com os clientes que periodicamente ficam no hotel?
Temos clientes, com 20 anos de casa, portanto sdo clientes que se conseguiram
a0 longo dos anos manter, é claro que tém condicdes especiais sem duvida
alguma, terdo que ter também. A relacio é diferente, o tratamento € 0 mesmo,
agora a relacio comercial sim, é diferente.

o hotel tem muitos clientes que para mim jd eram, faziam parte, eram amigos,
que jd me tratavam. A mim pessoalmente tratavam-me como amigos. Porque
hd poucos hotéis no Porto e mesmo em Portugal, onde no fim do ano os
rececionistas e o hotel recebem dezenas e dezenas de postais de boas festas.
Nio é por acaso que de vez em quando, nods, o Chefe de Rececdo de vez em
quando telefona para certos e determinados clientes a perguntar se eles estio
bem de saude se ndo estdo. o hotel tem um grupo de clientes que eles jd ndo sio
clientes. mas havia af clientes que nos até bilhetes de futebol famos comprar.
Eles ligavam e era “olhe vou af ao Porto, queria ir ver o futebol, vocés compram
os bilhetes?” no Grande Hotel do Porto, o cliente ainda é tratado e considerado
pelo nome, ndo é pelo numero do quarto. Uma grande parte dos clientes que a
gente, nds sabemos o nome deles e nés quando falamos a nivel de colegas,
quando estamos a falar de clientes por norma nio dizemos “olhe o cavalheiro
do 1107, a gente sabe o nome deles e dizemos “olhe foi o senhor fulano ou a
senhora fulana”.

Isso tem vindo a mudar, ndo é, antigamente esses clientes ou ligavam ou
mandavam umas cartas de vez em quando, as comunicacoes sio muito feitas
nas redes sociais por e-mail. é diferente no acolhimento porque sio clientes
habituais que sdo conhecidos, nio é, existe umarelacio de ha muitos anos, mas
se me estd a perguntar se eles tém precos especiais, nao.

Ha ali um toquezinho especial nio é, sio de maneira diferente até porque eles,
tém alguns pedidos, algumas coisas que eles fazem, tém logo o cuidado, a

preocupacio antes que eles pecam nio é, ja estdo habituados
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Codificacoes

jd existem, jd sdo alguns, jd sdo mais velhos, mas jd existem muitos clientes
regulares. Se estamos a falar naquele aspeto de haver algum programa de
fidelizacio ou assim, nio, mas jd sabem que tipo de quarto € que esses clientes
gostam de ficar, jd se sabe quais sio as preferéncias, ji se sabe alguma cisa em
relacio asrotinas e portanto depois toda a estadia e a passagem do cliente pelo
hotel, como jd se sabe de antemio essas informacoes todas. jd existe uma
relacdo de algum & vontade e alguma confianca também, pronto em relacio, se
estivermos a falar em relaciio a precos especiais também ja € tida essa atencio
pronto jd se sabe que aquele cliente que quando, em que periodos do ano € que
vem, porque € que vem, pronto existe aqui alguma proximidade, jd com os
funciondrios também como jd hd muitos que ja 14 estio hd muitos anos, os
proprios clientes também jd os conhecem portanto, acho que € boa.

De muita proximidade, os clientes confiam em nds, basta ligar e “posso ir em tal
dia?” e ja nem precisamos de mais nada dos clientes, temos tudo, temos
historico, tudo o que eles gostam, o que ndo gostam, para que lado quer o quarto,
principalmente cumplicidade ou proximidade, muita proximidade.

Acho que é boa. O tempo todo que 14 estive vi e conheci muitas pessoas que
vinham e gostavam tanto que voltavam. Acho que era muito por o tratamento,
ou seja, ndo era um tratamento diferente, mas pelo cuidado de quem 14 trabalha.
No caso das pessoas que sio recorrentes, af a atencio aumenta em pequenas
coisas, nio sei se sio feitos descontos ou ndo, mas ja se sabe aquilo que a pessoa
gosta e por isso tenta-se fazer isso. Nio é um tratamento melhor, é mais
detalhado e como jd se conhecem as pessoas € mais ficil agradd-las.

Considera que existe uma relacio de fidelidade/lealdade entre os clientes e o
GHP?

Se calhar hd os que veem para aqui por hdbito todos os anos, quem gosta de vir
para aqui vem sempre, quem pode vir para aqui vem sempre. Se ele for bem
recebido, se ele encontrar instalacdes comodas e agraddveis e limpas e que a
gente os trate bem, que isso eu acho que é fundamental, podemos chegar a isso.
As vezes acontece-nos, estou aqui hd 6 anos e disse “este senhor veio aqui 0 ano
passado”, por isso se veio gostou, voltou, por isso acho que toda a equipa se
esforca para tal.

Lealdade, ndo sei, eu nio sei se os clientes so vao para aquele hotel. Como jd
disse vdrias vezes, hd muitos clientes que voltam, eu ndo sei se sempre que vao
a0 Porto ¢ aquele que escolhem, mas havia pessoas que sim. As vezes até
ligavam para a rececio a dizer que vinham ao Porto e que queriam 14 ficar.
Talvez esses fiquem Id sempre nio sei, mas hoje em dia penso que jd nio é

assim. Digo porque as pessoas estio sempre a mudar os seus gostos e hd agora
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Codificacoes

muita gente jovem que viaja e acho que se calhar ndo procuram assim um hotel
tao familiar. Mas no Grande Hotel do Porto sim, acho que vai sempre ter clientes

que vao e voltam.

E assim, aqueles clientes, hd um segmento de clientes que vem através de
empresas e af a fidelidade ja, pde-se um bocado em causa porque normalmente
as empresas mandam-nos para os hotéis com quem eles tém contratos. Quando
esses clientes vém em viagem particular af sim, o Grande Hotel do Porto, mas
também hd clientes que vém através de empresas e que “exigem” a sua empresa
“eu vou ao Porto, mas quero ficar no Grande Hotel do Porto”. Ainda hd essa
situacio, de clientes assim. Ainda existe.

A Heranca e o legado influenciam as decisdes que sio tomadas no hotel?

Eu diria que sim, jd houve obras feitas aqui que ndo. Penso que é uma
preocupacio do atual proprietdrio e espero que continue assim, é importante
que se preserve. E ¢bvio que hd coisas que niio se podem reverter, porque ji
foram feitas hd muitos anos, estio feitas nio é, mas existe essa preocupacio
para o futuro sim.

Sim, influenciam, até mesmo esta ultima remodelacio que comecou em 2017
pretendem precisamente recuperar essa traca mais cldssica e historica que o
hotel em tempos teve, e remeter, ainda que com aspetos, de um servico
moderno a atualizado, mas manter o ambiente que o hotel tinha. Depois mesmo
pela propria heranca, porque também podemos considerar herangas as
personalidades que passaram pelo hotel e os testemunhos que deixaram, a
questao por exemplo da denominacio que foi dada a cada um dos espacos, o
restaurante quando foi remodelado, o nome foi alterado para essa ligacio e
tentou-se ali recuperar alguns aspetos da propria heranca do hotel, da
arquitetura que tinha, do teto e tudo mais. Em relacdo ao bar, também pela
denominacio e também pelo proprio ambiente em si que se pretendeu manter.
O espaco do saldo das colunas, pronto todas, todo este tipo de coisas, teve
influéncia na questio de remodelacio e das obras que foram sendo feitas, ja
para nio falar nio é que hd precisamente por causa do legado que o edificio
representa, nio é possivel fazer o mesmo tipo de intervencdes ou de, nés por
muito que quiséssemos fazer, sei 14, uma piscina no edificio, o préprio legado e
heranca que o hotel deixou jd ndo, se calhar ndo era possivel mas sim teve
influencia. O terraco como era todo amplo, depois quando foi alterado foi tido
também em consideracio aquilo que foi 14 feito, também para respeitar esse
legado até do proprio hotel, portanto sim influenciam, de vdrias formas.

Sim, sem duvida, tem uma histéria familiar e foi o fator de ser uma familia a

tomar conta deste hotel que influenciou tudo o que temos para hoje.
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Questao
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Questao

Codificacoes

O restaurante tem clientes fiéis? Por que motivo 0 sio?

Sim, agora ndo sei, mas durante o tempo que ld estive, havia que clientes que de
uma forma regular iam ao hotel para comer. Primeiro pelo espaco, por ser um
saldo muito bonito, pela comida as principalmente pela qualidade do servico.
Tratam bem os clientes e acho que eles gostam disso e faz com que voltem.

As refeicoes sdo servidas nalgum conjunto de loica especifico?

Conjunto de loica, 14 no hotel tem-se muita atenc¢io ao detalhe, a maneira como
0s pratos sio servidos, a atencio ao cliente tudo conta. Nos 14 ndo podiamos
servir comida num salio daqueles num servico qualquer. E um servico simples,
mas algo requintado.

Existe algum prato ou receita que sempre foi utilizada aqui no hotel ao longo
dos anos?

Receita, poisnido, nds fazemos uma carta e a0 longo de x meses a carta mantém-
se, mas depois muda. Tem a ver também com a sazonalidade, acho que niao hd
assim nada especial que ao longo dos anos tivesse passado e fosse sempre feito,
faziam-se pratos tipicos do Porto.

Quais as principais razoes que o fidelizaram a si enquanto profissional no GHP?
foi precisamente eu querer ver ao longo dos anos, eu estou aqui desde 1980, uma
situacdo em que o hotel ndo tinha hoje as condic¢fes que tem. A estrutura existia
tudo bem, exterior, agora a nivel, podemos falar de quartos por exemplo, nio
tinham a comodidade que tém hoje. Portanto, a cidade do Porto ndo tinha os
clientes que tem hoje, portanto foi preciso nio é, trabalhar bastante para manter
os clientes. A estrutura a nivel de comodidades nio € o que era hoje. Portanto,
qual a foi a causa de eu ficar por cd estes anos todos? Foi exatamente isto. se o
hotel trabalha consegue fidelizar os clientes com a estrutura que tem hoje na
altura, estamos a falar em 80, eu gostava de saber o que € que vai ser quando o
cliente tiver todas as situacoes A renovacio feita. O que me fez com que eu me
mantivesse cd estes anos todos, precisamente bom, como € que eu vou
trabalhar com o hotel, ok, quando tiver a renovacio feita? Pronto e isto foi algo
que me moveu e que me fez acompanhar, acreditar que o cliente ia ter melhores
condicoes, se estava satisfeito iria ficar ainda mais satisfeito e efetivamente foi
0 que se passou. Foram asrazoes, ndo teve nada a ver com remuneracoes, o que
me cativou foi exatamente isso, ver depois da obra pronta o que € que ia ser o

Grande Hotel do Porto.
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As razoes foi que eu vim para aqui com 14 anos. Depois fiquei aqui 1 ano, 2, 3
comecei a ganhar raizes, eu quando vim aqui para o hotel, eu era uma crianca e
encontrei pessoas muito mais velhas do que eu, e eu era 0 menino e ainda hoje
tenho aqui pessoas que me tratam por Chiquinho e eu ndo levo a mal, até fico
muito agradecido €¢ um ato de carinho, ainda hd ai muita gente desse tempo e
depois essas pessoas tratavam-me muitissimo bem. A gente quando ¢ bem
tratado dificilmente, ainda por cima eu, uma crianca, na altura tinha 14 anos,
depois 15.16 a ser bem tratado prontos fiquei. fiquei. Assim como outros colegas
que estdo ai, porque este hotel ¢ um hotel onde para ai 60% dos empregados
tem todos mais ou hd volta de 30 anos de casa, ou quase.

O amor a casa, a dedicacdo que se vai, 0 gosto que se vai tendo pelo que se vai
encontrando da histéria do hotel. Também o grupo de trabalho que encontrei
quando vim para cd, que era fabuloso, eu vim para cada muito nova e fui
acolhida pelas pessoas de idade como um bebezinho, era um ambiente muito
muito bom, hd muitos anos que nio existe esse ambiente, essa camaradagem
entre colegas nio existe.

As principais razoes sdo o que fideliza qualquer funciondrio. se for bem tratado
e se o ambiente for bom fica. O que leva as pessoas a sair das empresas € isso, é
o mau ambiente de trabalho ou a falta de reconhecimento por parte de quem
nos contrata. Aqui eu acho que nés temos um, para ja ¢ um hotel pequeno, tem
muita proximidade, as pessoas conhecem-se, somos um bocado uma familia
todos. A mim foram essas, nio sei se foram essas que fidelizaram os outros, mas
acho que sim, pelo menos € isso que tentamos fazer com as pessoas que
trabalham aqui.

Primeiro o bom ambiente de trabalho, o facto de haver pessoas também que ja
14 estdo hd algum tempo, também dd aqui uma certa ideia de estabilidade, nio
é um sitio de passagem e que de alguma forma, ainda que nio seja alheia esta
questio da rotatividade na hotelaria de alguma forma, hd ali algum contra ciclo
em relaciio a essa questdo da rotatividade e basicamente serd por af.

Eu vim para aqui com 52 anos, trabalhei 10 anos num sitio a parte, 14 houve
extin¢do do posto de trabalho e vim para o fundo de desemprego. Portanto com
52 anos ndo tinha muita hipdtese de escolha, portanto o eu ficar aqui quer dizer
foi opcio quase que forcada porque nio tinha 20 nem 30 anos em que poderia
escolher. A Dra. Marta, era amiga do meu diretor que também na altura veio-se
embora, a Dra. Marta, fazia, fez formacio de direcio de diretor com o Pedro
Neves que era meu diretor . A Dra. comentou que precisava de uma Governanta
e chamaram-me amim. Eu fiquei aqui porque depois também estava bem, nio

é, porque se também tivesse mal tinha-me mexido, tinha ido embora, e também
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por necessidade, tinha de estar a trabalhar, nio sei se foi comodismo. mas olhe
arranjei este emprego quando eu achava que jd ndo arranjava.

(...) foi basicamente por causa do administrador, o Dr. Anténio. Porque eu sei
que ele é uma excelente pessoa, ¢ uma pessoa muito compreensiva, € uma
pessoa que nos dd uma certa liberdade de arbitrio para nés podermos executar
coisas e desenvolver a nossa drea. A direcio e administracio, as duas a0 mesmo
tempo.

Essa pergunta é essencialmente o ambiente de trabalho que é muito bom e as
relacoes que fui criando ao longo do tempo e a drea, que é uma drea que eu
sempre trabalhei, que é a drea financeira e contabilistica, portanto é uma drea
que me sinto a vontade e que o hotel me proporcionou sempre boas condicoes
de trabalho.

Acho que foi o ambiente. Eu entrei no hotel e era jovem, toda a gente me recebeu
bem, ali as pessoas nio sio tanto de passagem, sio de ficar e acho que isso me
fez ficar também. O cuidado com as pessoas que 14 trabalham e a estima entre
colegas, 0 ambiente era muito bom.

Gostaria de destacar alguma experiéncia/momento marcante que tenha
acontecido enquanto colaborador do Grande Hotel do Porto?

Sim experiéncias tenho, boas experiéncias no hotel, vou-lhe contar uma das
ultimas porque acho que por af se move isso do Grande Hotel do Porto. Eu tive
um cliente que chegou, portanto, chegou num dia ao hotel jd depois da meia-
noite, com carro para estacionar na garagem, era um casal e no dia seguinte
quando eu entrei ao hotel uma das situacdes que eu tinha logo para resolver era
que o cliente X estava descontente. Estava descontente pelo atendimento e
basicamente pelo atendimento. No dia seguinte falei com o cliente em que ele
me explicou o que se passou, eu verifiquei a situacio e o que é que eu tirei da
“reclamacio do cliente” que nio foi uma reclamacio, era mais uma chamada de
atencio, mas algo que estava muito chateado com o hotel e que dizia quero-me
ir embora e nido volto mais e vou dizer mal de vocés a toda a gente por af fora.
Eu depois de falar com o cliente s6 consegui exatamente fidelizar o cliente. O
cliente foi fidelizado e fez estadias ao longo destes anos, sempre que vinha ao
hotel eram estadias de 2/3/4 semanas seguidas. Uma escritora que ainda hoje
me diz que quer vir viver para o hotel. Ainda hoje ela estd. eu sei, infelizmente
sei que ela estd um pouco debilitada hoje, ela reside em Lisboa mas sio
experiéncias que ficam para a vida e € isso que nos move, € isso que nos move
quando temos alguém do outro lado da linha que nos liga a perguntar se estd
tudo bem connosco, com toda a gente no hotel e continua a dizer “Eu quero ir

viver para o hotel, ndo sei quando, mas eu quero ir viver para o hotel”. Depois
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politicos que passaram ao longo dos anos, nas ultimas décadas com as elei¢oes
autdrquicas, portanto desde montarem a campanha politica no hotel, como
encerramento das eleicoes. desde presidentes de cAmara candidatos a

presidéncia da republica. o Dr. Manuel Alegre, passou por c¢d na sua campanha.

Tive muitas situacdes de pessoas que me convidavam, eu as vezes ia a Lisboa e
as pessoas gostavam de me convidar para ir almocar a casa das pessoas, s6 que
eu ndo aceitava. Passei aqui muitas noites, repare passei noites com grandes
artistas, eu conheci aqui o Dr. (?), conheci os Ramones, conheci eu acho que o
Sting também, conheci o (?), conheci essas pessoas todas a foram noites
fabulosas. Passei noites com clientes a beber no bar, o bar do hotel fechava as
2h da manha e as vezes as 4 horas eles vinham-me buscar para eu ir beber com
eles. Tudo isso marca. Um dos momentos que eu lhe posso destacar, foi que um
dia me chega aqui a Natdlia Correia a poetisa e politica e ela vinha assim um
bocado incomodada e chega ao pé de mim e diz “oh olha cheguei Id em cima e
eu 0 meu quarto desapareceu” e eu “desapareceu doutora?” e ela “desapareceu”
e olhe tive que 14 ir deitd-la na cama, ndo € deitar e por-lhe uma mantinha por
cima, essas coisas.

Sdo tantas. Tem uma memoria com um cliente que se sentiu mal ao balcio,
bateu com a cabeca, foi hospitalizado, foi operado teve quase a morrer e durante
muitos anos, nessa mesma data vinha para o hotel em sinal de agradecimento
porque quem estava ao servi¢o conseguiu socorré-lo a tempo e pronto foi um
dia de sorte para ele, podia ter sido fatal mas foi um dia de sorte. Durante muitos
anos ele nessa data, festejava, deixou de festejar o aniversdrio dele e comecou a
fazer anos nesse dia, e vinha mesmo, sei 1 anos a fio, veio sempre ele e a mulher,
e vinha sempre festejar esse ano de nova vida.

Assim de repente nio me lembro. Temos af pessoas famosas. Se calhar
ultimamente uma famosa que tivemos cd foi o Marcelo o Presidente, com quem
eu tive contacto.

Tirando a situacdo da pandemia mas que eu acho que de um modo geral
aconteceu com toda a gente, eu nunca tinha visto o hotel fechado, foi a primeira
vez em todos os anos de historia que esteve mesmo de portas encerradas,.

Hd uma pessoa que eu gostei imenso de conhecer aqui que foi o Pedro Gomes,
que € um ator portugués e achei que ele era uma pessoa fantdstica, e hd outra
pessoa também que me marcou pela positiva e o facto de estar aqui a trabalhar

também, foi a Ana Bola.
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Questao

Codificacoes

Marcante, tenho vdrios, o marco principal que estd na historia desde que eu
estou cd em 2005 foi a primeira vez que o hotel teve o estatuto de PME
Exceléncia e que a partir daf nunca perdeu o estatuto de PME Lider que € o
estatuto inferior a PME Exceléncia, mas foi essencialmente quando subimos de
PME Lider a PME Exceléncia. Isso para mim foi um marco muito bom, teve
evidentemente a minha ajuda. mas nio fui s6 eu. foi todo o pessoal do hotel e
negdcio em si que o fez e a direcio do hotel obviamente. Esse foi para af, para
este tempo todo um dos principais marcos da minha atividade aqui no hotel.
Penso que nio, tenho muitas recordacdes dos tempos no hotel.

Gostaria de acrescentar alguma informacio ou algum contributo?

Acho que ndo, que me lembre agora assim de relevante acho que nio.

A tnica coisa que eu posso por € que eu tenho que agradecer ao Grande Hotel
do Porto por me ter aturado aqui 46 anos e que agradeco do fundo do coracio.
O contributo é que quero que esta casa continue a manter a traca e que quem
para aqui vem ou quem cd trabalha continue, ou melhor, descubra o que a maior
parte das pessoas ndo tem, descubra o que € o hotel, o que € a esséncia do hotel,
é preciso entender o0 que estd por trds e muitos colegas nio entendem o que é
dar a cara ao cliente e 0 que se passa antes de ter o cliente, que as vezes nos
conhecemos de tal maneira o cliente antes de ele chegar, porque sio meses e
meses as vezes a fio de correspondéncia, conhecemos tido bem a pessoa que
quando vemos frente a frente é uma alegria, a satisfacio é sair fora do balcio e
abracar o cliente. Somos amigos, hd clientes que somos amigos até hoje.

Assim de momento também ndo estou a ver, 0 nosso grande drama enquanto
hotel historico é exatamente o oposto € a falta de informacio. Nds temos falta
de informacdo, porque apesar do hotel pertencer & mesma familia 4 mais de 100
anos hd um desconhecimento enorme de factos histéricos que aconteceram
aqui no hotel. NOs temos a certeza de que eles aconteceram porque em 140 anos
de histéria ou mais de 140 anos de histérico nio € possivel ndo haver histérias
mas a verdade é que sO conhecemos meia dizia e ¢ uma pena.

Nao.

Ndo, 0 meu contributo € que isso corra bem e que tire alguma coisa positiva
daqui, com o intuito de o ajudar a fazer af as suas coisas melhor.

Olhe o tnico contributo que posso dizer € que considero, acho penso eu e pelas
estatisticas, que maior parte dos clientes que aqui vem sai daqui satisfeitos,
para nos é um orgulho. Saiam satisfeitas daqui para fora, quando saem para

voltar novamente nio é.
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Eu acho que disse tudo que tinha para dizer, espero que o hotel continue por | E8
muitos anos a sobreviver a tudo isto que estamos a viver recentemente e
essencialmente que sobreviva primeiro a pandemia que jd estamos a ver se ela
acaba e agora que sobreviva a uma coisa bem pior que € a guerra que estamos

a viver na Europa e que tudo isso passe depressa e que o hotel continue, jd
passou por uma guerra, portanto, uma nao duas, e sobreviveu portanto pode ser

que continue.

Nao. E9

Fonte: Elaboracdo propria

A primeira questao que visava responder a este objetivo era “Os valores do Grande Hotel do Porto
influenciam as decisdes que sdo tomadas no hotel?”. Nesta questdo foi analisado que 0s
entrevistados referiram que sim, os valores do hotel influenciam as decisoes tomadas. Ao longo
dos seus 140 anos de historia, procurou-se por todos os proprietarios e administracdo do hotel
manter os mesmos valores e mesmo servico de exceléncia, que influenciam assim as decisoes

tomadas no Grande Hotel do Porto.

A segunda questao dizia respeito a “Quando os hdspedes pedem sugestdes de lojas, cafés ou
restaurantes, quais recomendam?”. Aqui foi possivel analisar que os colaboradores do Grande
Hotel do Porto recomendam o melhor. Recomendam cafés histéricos como o Majestic e o
Guarany. A nivel de restauracdo para comida tipica da regido recomendam o Abadia do Porto.
Recomendam, ainda, antigas mercearias como a Casa Janudrio, a Mercearia do Bolhdo e a Pérola
do Bolhdo. Em suma, verificou-se que os colaboradores procuram recomendar nao s6 o melhor,

mas também os locais que mais historia tém para contar.

De seguida, a terceira questao que visava responder ao objetivo era “Como é gerida a relacio
com os clientes que periodicamente ficam no hotel?”. Pela andlise as codifica¢des desta questao
foi possivel verificar que pelos 140 anos de historia, o Grande Hotel do Porto tem ja alguns
clientes que ficam regularmente no hotel. Todos os entrevistados mencionaram que esses
clientes acabam por se tornar amigos. Sao pessoas que ja conhecem o hotel e os colaboradores,
€ a0 mesmo tempo, sdo pessoas que os colaboradores ja conhecem bem, pelo que se torna mais

facil corresponder as expectativas dos clientes, dando assim mais atencdo e qualidade no servico
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prestado. Estes fatores culminam numa relacdo de proximidade entre os clientes e 0s

colaboradores do Grande Hotel do Porto.

A questado seguinte que visava, também, dar resposta a este objetivo, estd um pouco interligada
com a anterior e diz respeito a “Considera que existe uma relacdo de fidelidade/lealdade entre
0s clientes e o GHP?”, aqui foi referido que sim, quando os clientes visitam o Grande Hotel do
Porto, ao encontrar instalacdes com qualidade, limpas e comodas, um servico de exceléncia, e

sao bem recebidos ¢ motivo para que voltem.

Na questao, “A Heranca e o legado influenciam as decisoes que sao tomadas no hotel?” foi
possivel analisar que sim. O Grande Hotel do Porto foi sempre um hotel familiar. Esse fator fez
com que fosse preocupacao de todos os proprietarios que o hotel fosse mantendo o seu charme
e caracteristicas histdricas. Apesar de ter havido um periodo de tempo onde uma mudanca de
decoracdo fez perder um pouco essa aparéncia, foi vontade dos proprietdrios recuperar

rapidamente essa traca antiga, que dd vida ao hotel.

Na questdo “O restaurante tem clientes fiéis? Por que motivo o sd0?”, foi referido que sim, que o
restaurante tem clientes fiéis. Estes escolhem o espaco pela sua beleza, pela comida, mas

principalmente pela qualidade do servico prestado.

Na seguinte questao, relacionada com a anterior “As refeicdes sdo servidas nalgum conjunto de
loica especifico?”, o entrevistado mencionou que por ser o hotel que é, a comida ndo poderia ser

servida num servico qualquer, sendo assim um servico simples, mas requintado.

Na questao “Existe algum prato ou receita que sempre foi utilizada aqui no hotel ao longo dos
anos?” o entrevistado mencionou ainda que a carta do hotel muda de forma sazonal, no entanto

¢ tradicdo fazerem sempre pratos tipicos da regiao.

A questao “Quais as principais razdes que o fidelizaram a si enquanto profissional no GHP?”
visava também responder ao quarto objetivo. Aqui um dos entrevistados que trabalha hd muitos
anos no hotel mencionou que o motivo que o fidelizou foi tentar perceber de que forma é que o
hotel ia evoluir e como é que passaria a ser 0 seu servico e aquilo que oferecia aos héspedes. A
maioria dos entrevistados mencionou que o que os fidelizou foi principalmente, o bom ambiente
de trabalho. Uma equipa amistosa, atenciosa e que independentemente da idade sempre recebeu

bem os novos colaboradores do hotel.

Na questao que dizia respeito a “Gostaria de destacar alguma experiéncia/momento marcante
que tenha acontecido enquanto colaborador do Grande Hotel do Porto?” os entrevistados

mencionaram experiéncia muito interessantes. O facto de terem conhecido personalidades
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famosas foi um dos mais referidos. Houve ainda quem referisse que um dia um hodspede tera
chegado mais tarde ao hotel e que ficou descontente com uma situacao que o levaria a nunca
mais voltar ao hotel. Apds uma conversa com o0 hdspede, o entrevistado que contou a historia,
conseguiu fidelizd-lo como cliente do Grande Hotel do Porto. Outro entrevistado contou a
historia de um hdspede que um dia se sentiu mal no hotel e bateu com a cabeca tendo sido
transferido para o hospital. Esse episodio ter-se-ia traduzido numa tragédia, ndo fosse o rapido
servi¢o de quem estava a trabalhar na rececao nesse momento, tao eficaz que conseguiu salvar
avida ao hospede. Todos os anos nessa data, o mesmo visitava o hotel, como forma de celebracdo
do episddio que tinha acontecido e da nova vida que tinha ganho. Outra experiéncia interessante
que foi mencionada foi quando o hotel subiu de PME Lider para PME Exceléncia, tendo sido uma

prova do esforco de todos os seus colaboradores.

Por fim, na questao “Gostaria de acrescentar alguma informacido ou algum contributo?” os
entrevistados mencionaram que esperam que o hotel mantenha por muitos anos a sua traca
antiga, a sua historia e que continua a sobreviver no mercado como tem acontecido ao longo dos

seus 140 anos.

6.2 Andlise segundo o Modelo de Balmer (2011)

Para dar resposta ao segundo objetivo estabelecido para o estudo, foi feita uma andlise detalhada
das codificacdes por resposta, de cada entrevistado no que diz respeito as diferentes categorias

estabelecidas por Balmer (2011).

3- Perceber se o brand history é um fator de escolha por parte dos clientes do Grande

Hotel do Porto na perspetiva dos colaboradores usando o modelo de Balmer (2011)”

A presente andlise de dados foi elaborada através da extracio das codificacOes das respostas dos

entrevistados, tanto as questdes de tronco comum como as questoes individuais.

Tendo como base o modelo de Balmer (2011), foram depois elaboradas tabelas compostas pelas
dez categorias do modelo. Conforme se pode ver no Apéndice C e D, nomeadamente Tradicoes,
Costumes, Nostalgia, Melancolia, Iconic Branding of the past, Retro Branding, Heritage Marketing,
Heritage Tourism, Corporate Heritage Identities e Corporate Heritage Brands. As codificac¢des

retiradas das respostas foram atribuidas as categorias onde melhor se enquadravam.
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De seguida, serd apresentada, por categorias, a andlise das codificacoes recolhidas nas respostas

de tronco comum.

Comecando pela categoria Tradi¢des. Segundo Balmer (2011), tradicao é manter cerimdnias do
passado, rituais que sempre foram feitos, deste modo serdo apresentados nesta categoria, as
codificacOes que dizem respeito a historia e tradi¢oes desde sempre mantidas pelo Grande Hotel

do Porto.

Foi referido que "o Grande Hotel é um edificio historico da cidade do Porto, portanto aqui se
viveram momentos da historia da cidade e isso independentemente do resto nao hd nada que se
possa tirar ao hotel" (E3), sendo por isso "é mesmo histéria, é o passado” (E4) que fazem com que
seja um hotel tradicional e diferente dos restantes. "primeiro o facto de ser um hotel cléssico,
quer em termos, e esse tipo de tradicdo mesmo do proprio Grande Hotel do Porto verifica-se
tanto pelas instalacdes, como pelo servico, até pelo enfardamento dos funciondrios (..)do facto
de ser um hotel cldssico ou tradicional” (E6), as instalacoes, o servico prestado ao cliente, as
fardas dos colaboradores, todos esses fatores foram referidos como algo que torna o Grande
Hotel do Porto um hotel com tradi¢cdo que tem passado de geracdo em geracio. O "cardcter do
Grande Hotel é aquilo que sempre teve (..) é a dedicacio (...) é uma paixao, tanto nds como 0s
clientes, porisso € que temos clientes que repetem varias vezes ao ano, anos seguidos, anos a fio,
temos clientes fiéis (...) o edificio, o hotel, o pessoal, consegue transmitir algum valor" (E7). Essa
tradicdo e atencdo pelo servico prestado, faz também com que os clientes voltem ao Grande

Hotel do Porto.

Para Balmer (2011), um Costume ¢ manter atividades do passado. Neste caso as codificacdes
inseridas nesta categoria dizem respeito a uma tendéncia do presente. A atual sociedade estd a
voltar de novo as suas preferéncias no que diz respeito ao alojamento, para edificios histéricos e
lugares mais caracteristicos e diferentes dos restantes. Hoje em dia os hotéis tendencialmente
sdo modernos e todos muito idénticos. Este costume do passado de ficar em lugares tinicos e com
histéria estd a regressar e por isso foi referido que "estd na moda as pessoas ficar num castelo ou
ficar numa pousada, num convento" (E2), e que "também estd na moda esta questdo (..) de hotel
boutique" (E6). Esta procura por algo diferente foi referida por alguns colaboradores entrevistas
do hotel, que dizem "penso que agora se procura de novo o Unico, o fator diferenca nos hotéis daf
se calhar também essa escolha" (E9) e, para dar resposta a esta procura as marcas tendem a

procurar e recuperar edificios historicos para alojar as suas unidades hoteleiras.

Nostalgia é a terceira categoria de Balmer (2011), que diz respeito a procurar a felicidade do

passado. Assim, procurou-se inserir nesta categoria todas as codificacdes que dizem respeito a
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essa procura de memorias felizes. Trabalhar no Grande Hotel do Porto é ou foi para todos os
entrevistados uma experiéncia boa, e foi mencionado que caracteristicas especificas do hotel
como 0 seu cheiro, 0 ambiente de trabalho, sdo boas recordacdes que deixam saudades, como
sdo exemplo as seguintes codificacoes "Olhe a mim faz tudo, tenho como lhe disse trabalhei aqui
46 anos, tenho muitas saudades, tenho, sinto a falta do cheiro do hotel e o hotel para mim foi
mais casa, passei aqui se calhar até mais tempo no de que na minha propria casa, pronto é, e para
mim o hotel é como uma cocaina, é cocaina, a gente chega aqui prova e fica agarrado e depois
nunca mais. E os clientes também provam dessa “droga”. Também chegam e depois nunca mais,
felizmente voltam, voltam” (E2) e "O Grande Hotel do Porto traz-me sempre boas recordacoes.
Trabalhei 14 durante muitos anos e por isso recorda-me sempre bons tempos. O seu ambiente

principalmente, o cuidado com que os clientes sdo tratados e os colaboradores também" (E9).

Iconic Branding of the past é a quarta categoria de Balmer (2011) e diz respeito a marcas iconicas
e conhecidas do passado. "A fundacdo do Grande Hotel do Porto foi a 27 de marco de 1880" (E1)
tal como foi referido, por isso, € por todos os entrevistados considerado um hotel com historia, e
uma marca conhecida do passado. Nesta categoria, foram referidos outros hotéis antigos e
histéricos como o caso, do "Grande Hotel de Paris, o Hotel do Bucaco, o hotel da Curia" (E6), o
"Infante de Sagres (...) o Vidago Palace" (E7). Por ser um hotel centendrio, com mais de 140 anos
de histéria, o Grande hotel do Porto é considerado "é um hotel centendrio (..) historico,
emblematico, quer dizer tem muitas coisas associadas exatamente a vida que ele tem nos anos
que tem" (E8). A sua marca Grande Hotel, faz também com que este seja hoje em dia tdo famoso
como era no passado, “A marca Grande Hotel do Porto é uma marca muito forte porque tem o
nome da cidade, é antiga, estd no centro do Porto, estd na Rua Santa Catarina, estd na zona do
comércio (...) estd na rua mais conhecida da cidade do Porto que é Santa Catarina e isso dd nome
a marca (..) o nome Porto também lhe dd, dd-lhe marca (..) é uma marca que toda a gente
conhece" (E2) e "quando se pensa em Grande Hotel associa-se a hotéis com histdria, como foi o
caso dos outros que eu mencionei, 0 Grande Hotel de Paris, o Grande Hotel da Curia com a
propria denominacao de Grande Hotel acaba por ter esta relacdo com uma marca com historia,
ou associada a uma empresa com historia" (E6). A marca Grande Hotel é ainda considerada como
"E uma marca j4 forte, ja espalhada por grande parte do mundo" (E8). Em geral o Grande Hotel

do Porto é considerado como uma marca iconica do passado.

A quinta categoria diz respeito ao Retro Branding, ou seja, a marcas historicas, mas que ao
mesmo tempo se foram atualizando. Nesta categoria foram inseridos os verbatins que dizem

respeito a momentos de renovacado e remodelacdo do hotel ao longo dos anos. "o hotel existe
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desde 1880 passou por vdrias fases também da propria historia da cidade e das coisas que foram
evoluindo e que foram mudando na prépria cidade e foi acompanhando (...) mantendo a traca
de um hotel com historia mas foi também ao mesmo tempo acompanhando o crescimento da
cidade em si, quer no que diz respeito ao servico, quer no que diz respeito as proprias instalacdoes,
que foram sempre sendo remodeladas” (E6), ou seja, apesar das renovacoes feitas ao longo do
tempo, que visaram acompanhar as necessidades e gostos cos clientes, o hotel procurou sempre
tentar manter a sua traca antiga e a sua identidade por assim dizer, como foi referido "toda a
histéria que ele ja passou acho que temos vindo a conservar, todos 0s tracos que ficaram, ndo
temos apagado os marcos que tém ficado da historia, temos tentado preservar o que de
importante se registou em cada periodo" (E7) e por isso esse cuidado torna-o num “edificio com
muita historia, que foi preservando ao longo dos anos um pouco da sua decoracio, dos seus
interiores, e acho que é conhecido por ser muito antigo, muito bonito, tem traca antiga e sempre
foi assim" (E9). No entanto foi ainda referido que “Houve uma altura em que foi um bocado
descaracterizada, mas agora voltou outra vez a ter uma decoracao idéntica a da fundacao do

hotel ndo é, a da construcdo do hotel” (E2).

Segue-se a categoria Heritage Marketing que diz respeito as marcas que utilizam a sua historia
para se comunicarem ou seja, usam o passado como uma estratégia de comunicacao. Aqui houve
quem referisse que “a historia do Porto comeca a ser contada no Grande Hotel do Porto" (E1) e
ainda que o facto de ser um hotel localizado num edificio histérico ajuda a alavancar a marca,
"utiliza, eu muito sinceramente também se fosse hoteleiro, também aproveitava esses edificios
porque parece que ndo, mas sdo alavancas. As pessoas gostam, os clientes gostam. Nao é por
acaso que as Pousadas de Portugal sdo todas instaladas em edificios histéricos" (E2). Existe
também uma maior procura por edificios historicos o que faz com que seja mais facil vender
quando se tema histéria que um hotel como o Grande Hotel do Porto tem. Assim também foi
referido que "a procura normal de turismo por edificios histéricos permite essencialmente a que
seja mais fdcil vender o servico a pessoas de fora do pafs, porque estd a vender a historia desse
proprio pafs, portanto € mais facil eu construir um hotel e ter um hotel que esteja enraizado na
historia do pais do que construir um hotel tinica e exclusivamente para ser por exemplo turismo
de praia ou turismo de campo. Se tiver por exemplo uma histéria vai atrair as pessoas para vir

conhecer o hotel e a histéria que esse hotel tem dentro dele” (ES).

Para Balmer (2011), Heritage Tourism diz respeito aos locais do passado, vistos pelas lentes do
presente e por isso, nesta categoria foram colocadas as codificacdes que dizem respeito ao facto
do Grande Hotel do Porto ter sido proposto a patrimoénio municipal e ja o ser, “alids acho que o

hotel ja estd, na Camara Municipal jd estd como Patriménio Municipal” (E2).
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Corporate Hertage Identities diz respeito a identidade corporativa de uma marca. Neste caso o
Grande Hotel do Porto é visto como uma marca que se preocupa com o bem-estar dos seus
clientes, mas também dos seus colaboradores, "Os valores que a entidade patronal sempre
cumpriu foi tratar o pessoal com dignidade, jamais ficar a dever fosse ele 0 que fosse pagar
sempre nas datas e também preocupar-se com o bem-estar dos funciondrios (...) a administracio
em alturas, eu proprio precisei e fui ajudado por eles. Ndo me deixaram ficar mal" (E2). Um dos
principais valores do hotel é "tentar prestar um servico que acolhimento que seja uma referéncia
na cidade, mantendo a tradicdo que a histéria do hotel lhe confere” (E3). Neste caso o Grande
Hotel do Porto é um hotel de 3 estrelas e foi vérias vezes referido pelos entrevistados que, apesar
da sua classificacdo, o servico prestado por quem ld trabalha é como um servi¢o de um hotel de
5 estrelas, ou seja, um servico de qualidade e de exceléncia. "A relacdo com os clientes e
colaboradores é o principal. “O servico que € prestado € um servico de exceléncia e penso que
hotel se rege por esse valor e pela boa relacdo com os colaboradores e clientes, o que acaba por
originar esse tal feedback de exceléncia" (E9). A tradicio mantida pelo hotel, a sua histéria e
sobretudo a forma como trata os colaboradores e os clientes sdo sem duvida fatores que
contribuem para criar a sua identidade enquanto marca com um legado histérico. "Isso é um
trabalho que nds fazemos todos os dias. Tentar que o cliente perceba que estd num hotel com
alma e com histéria (...) E um edificio e um hotel que realmente vem do passado, portanto hd
muita historia nos corredores deste hotel que deve ser percecionada por quem cd estd nio é, ndo
compra sO um quarto, compra uma experiéncia” (E3), transmitir a sua histéria é também uma
das suas caracteristicas que permite que seja possivel viver uma experiéncia quando se visita o
Grande Hotel do Porto. Este é considerado "o cldssico é a referéncia e é a diferenca, portanto o

Grande Hotel do Porto é um icone na cidade e é diferente de todos os hotéis" (E1).

Corporate Heritage Brands diz respeito a marcas com um legado que se mantém desde o
passado, ao presente e ao futuro. Construido hd 140 anos, o Grande Hotel do Porto é visto como
“um marco da cidade do Porto" (E1). E referido por muitos como sendo um icone da cidade do
Porto. No passado "ao consultarem Porto e chegarem ao nome Grande Hotel do Porto, por sua
vez nem sequer iriam verificar quantas estrelas tinha ou quantas deixavam de ter, portanto o
Grande jd vendia por sua vez" (El), ou seja, a marca Grande Hotel e a sua identidade por si s6

conseguia vender o Grande Hotel do Porto.

De seguida serdo analisados, uma vez mais, por categoria, as codificacoes recolhidas nas

respostas as questoes individuais, colocadas a cada entrevistado.

Comecando uma vez mais pelas Tradi¢des. Foram analisadas as codificacdes referentes a

tradicoes do hotel no que diz respeito a recomendacdes aos clientes. No Grande Hotel do Porto
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"N6s recomendamos o melhor” (E1), ou seja, recomendam os melhores cafés, os melhores
restaurantes, as melhores lojas, tendo sempre em conta as possibilidades dos clientes, "Cafés
centendrios, o Guarany, o Majestic. L.ojas que digam algo tipo Lello, que é uma loja e é um
monumento, lojas de produtos artesanais tipo as dos sabonetes e artesanato local, lojas como
temos aqui ao lado A Pérola do Bolhdo, que para além de ter os produtos regionais que eles
gostam (..) Um dos melhores é o Abadia (..) dependendo do bolso de cada cliente vamos
ajustando as sugestoes (...) se queres aconselhar uma boa marisqueira tens de sair da cidade, nio
vai comer a uma marisqueira aqui no centro que a qualidade ¢é diferente de Matosinhos" (E7). E
ainda tradicao do hotel manter um servico de exceléncia, inclusive no seu restaurante e por isso
"Conjunto de loica, 14 no hotel tem-se muita atencdo ao detalhe, a maneira como os pratos sdo
servidos, a atencdo ao cliente tudo conta (...) ndés 14 nao podfamos servir comida num saliao

daqueles num servico qualquer. E um servico simples, mas algo requintado” (E9).

No que diz respeito aos Costumes, tendencialmente os hotéis foram-se modernizando a nivel de
decoracdo de interiores, sendo hoje uma tendéncia ou costume que 0s hotéis retirem as suas
alcatifas. O mesmo aconteceu com o Grande Hotel do Porto, "A retirada das alcatifas ndo é uma
imposicao legal, ¢ uma tendéncia”" (E3). Ainda dentro dos costumes, nio é um costume do hotel
fazer alguma receita tipica que tenha trazido do passado até agora, "Receita, pois nio (..) nds
fazemos uma carta e ao longo de x meses a carta mantém-se, mas depois muda. Tem a ver
também com a sazonalidade e essas coisas todas, mas acho que nao hd assim nada especial que

a0 longo dos anos tivesse passado e fosse sempre feito, faziam-se pratos tipicos do Porto" (E9).

Nostalgia diz respeito a lembrar memorias felizes do passado, e por isso nesta categoria foram
inseridos os verbatins que dizem respeito a essas lembrancas por parte dos colaboradores do
Grande Hotel do Porto, "sim experiéncias tenho, boas experiéncias no hotel (..)vou-lhe contar
uma das ultimas porque acho que por af se move isso do Grande Hotel do Porto(...)eu tive um
cliente que chegou portanto, chegou num dia ao hotel ja depois da meia-noite, com carro para
estacionar na garagem, era um casal e no dia seguinte quando eu entrei ao hotel uma das
situacOes que eu tinha logo para resolver era que o cliente X estava descontente. Estava
descontente pelo atendimento e basicamente pelo atendimento. No dia seguinte falei com o
cliente em que ele me explicou 0 que se passou, eu verifiquei a situacao e o que é que eu tirei da
“reclamacdo do cliente” que ndo foi uma reclamacao, era mais uma chamada de atencao, mas
algo que estava muito chateado com o hotel e que dizia quero-me ir embora e ndo volto mais e
vou dizer mal de vocés a toda a gente por af fora. Eu depois de falar com o cliente s6 consegui
exatamente fidelizar o cliente. O cliente foi fidelizado e fez estadias ao longo destes anos, sempre

que vinha ao hotel eram estadias de 2/3/4 semanas seguidas (..) uma escritora que ainda hoje
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me diz que quer vir viver para o hotel. Ainda hoje ela estd, eu sei, infelizmente sei que ela estd um
pouco debilitada hoje, ela reside em Lisboa mas sdo experiéncias que ficam para a vida e € isso
que nos move, € isso que nos move quando temos alguém do outro lado da linha que nos liga a
perguntar se estd tudo bem connosco, com toda a gente no hotel e continua a dizer “Eu quero ir
viver para o hotel, ndo sei quando, mas eu quero ir viver para o hotel”. Depois politicos que
passaram ao longo dos anos, nas ultimas décadas com as eleicoes autdrquicas, portanto desde
montarem a campanha politica no hotel, como encerramento das elei¢des, desde presidentes de
camara candidatos a presidéncia da republica, o Dr. Manuel Alegre, passou por cd na sua
campanha” (E1). A maioria dos entrevistados, referiu ter memdrias felizes dos seus tempos
enquanto trabalhadores do Grande Hotel do Porto. A maioria das memorias sdo associadas a
personalidades famosas conhecidas no hotel, "hd uma pessoa que eu gostei imenso de conhecer
aqui que foi o Pedro Gomes, que é um ator portugués e achei que ele era uma pessoa fantdstica,
e hd outra pessoa também que me marcou pela positiva e o facto de estar aqui a trabalhar
também, foi a Ana Bola" (E4), algumas associadas a momentos de conquista do hotel, "Marcante,
tenho vdrios, mas eu diria que o marco principal que estd na histdria desde que eu estou cd em
2005 foi a primeira vez que o hotel teve o estatuto de PME Exceléncia e que a partir daf nunca
perdeu o estatuto de PME Lider que é o estatuto inferior a PME Exceléncia, mas foi
essencialmente quando subimos de PME Lider a PME Exceléncia. Portanto isso para mim foi um
marco muito bom, teve evidentemente a minha ajuda, mas nao fui so eu, foi todo o pessoal do
hotel e negdcio em si que o fez e a dire¢do do hotel obviamente. Esse foi para ai, para este tempo
todo um dos principais marcos da minha atividade aqui no hotel" (E8). Houve também quem
recordasse um acidente que aconteceu com um hdspede que se tornou num cliente fiel ao hotel,
"Sdo tantas. Tem uma memaria com um cliente que se sentiu mal ao balcao, bateu com a cabeca,
foi hospitalizado, foi operado teve quase a morrer e durante muitos anos, nessa mesma data
vinha para o hotel em sinal de agradecimento porque quem estava ao servico conseguiu socorre-
lo a tempo e pronto foi um dia de sorte para ele, podia ter sido fatal mas foi um dia de sorte (...)
durante muitos anos ele nessa data, festejava, deixou de festejar o aniversario dele e comecou a
fazer anos nesse dia, e vinha mesmo, sei ld anos a fio, veio sempre ele e a mulher, e vinha sempre

festejar esse ano de nova vida" (E7).

Contrariamente a nostalgia, a Melancolia lembra memarias tristes do passado, e por isso aqui 0s
entrevistados relembram como memoaria triste a pandemia de Covid-19, "Tirando a situacao da
pandemia, mas que eu acho que de um modo geral aconteceu com toda a gente (...) eu nunca
tinha visto o hotel fechado (...) foi a primeira vez em todos 0s anos de histéria que esteve mesmo

de portas encerradas" (E6).
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Iconic Branding of the past é entdo a quarta categoria de Balmer (2011) e diz respeito a marcas
iconicas e conhecidas do passado. A maioria dos entrevistados considera o Grande Hotel do Porto
“Sim eu acho que o hotel é uma referéncia na cidade" (E3), ou como um ex-libris, sendo
considerado por alguns que “o Grande Hotel do Porto é para o Porto (..) como 0 museu Soares
dos Reis (...) como é o Ateneu Comercial do Porto, como é a Associacio 1 em baixo, o Paldcio da
Bolsa, é idéntico" (E2). Apesar de o hotel nio ter tanta projecao como tantos outros, que aparecem
em diversos guias de turismo, € referido que a importancia é a mesma, “se calhar ndo temos a

projecao de outros simbolos que aparecem nos guias, mas temos tanta importancia quanto” (E3).

No caso da categoria de Retro Branding que diz respeito as marcas que apesar de se terem
atualizado mantém a sua imagem com historia. Aqui foram inseridas sobretudo codificacoes
referentes as remodelacdes e renovacoes pelas quais o hotel passou ao longo dos anos. "Uma
situacdo em que o hotel ndo tinha hoje as condicdes que tem. A estrutura existia tudo bem,
exterior,agora a nivel, podemos falar de quartos por exemplo, ndo tinham a comodidade que tém
hoje (...) portanto, a cidade do Porto ndo tinha os clientes que tem hoje, portanto foi preciso nao
¢, trabalhar bastante para manter os clientes. A estrutura a nivel de comodidades ndao ¢ o que era
hoje" (E1), foram mencionadas algumas remodelacoes a nivel de quartos, da comodidade das
instalacoes, "Diria que milhares, centenas pelo menos (...) Do projeto original o dobro dos quartos,
portanto o hotel nasceu com metade dos quartos que tem agora (..) percebeu que o hotel
precisava de mais, estamos a falar de um hotel que foi inaugurado em 1880 e 40 anos depois ja
estava a aumentar a capacidade, portanto essa € a grande, uma das grandes primeiras alteracoes
marcantes. Nessa remodelacao, nao foram 40 anos, mas ja foi hd 100 anos, portanto estamos a
falar de uma coisa que jd aconteceu hd muitos anos, trouxe muitas coisas novas, trouxe o terraco
ao hotel, trouxe o restaurante no sitio onde estd hoje, mais quartos que ja falei ha pouco. Depois,
penso que a proxima remodelacdo estrutural muito grande foi as casas de banho nos quartos
todos, também penso que era uma coisa que nao se tinha de inicio e assim estrutural terd sido
isso, depois o resto foi tudo obras de manutencdo, depois houve uma grande obra também que
se fez para montar todos os procedimentos de seguranca contra incéndios, que nao havia se
calhar hd uns anos atrds, teve de se construir a escada de emergéncia que foi um acrescento (...)
A tdltima remodelacao foi precisamente para restaurar um bocadinho dessa heranca porque, se
houve alguma coisa que se perdeu ao longo dos anos, e ndo estou a dizer ultimos, ja se calhar a
partir dos anos 60, foi a traca cldssica dos quartos. Foram-se fazendo muitas remodelacoes
tentando modernizar os quartos e depois a certa altura chegdmos a um ponto em que havia um
enorme desfasamento do que era a decoracao dos quartos e o resto do hotel, as dreas publicas,
nao ¢, que mantiveram aquele ar de Grande Hotel, de inicio de século e depois quando chegavam

aos quartos isso jd nao era visivel em nada. Portanto fomos ficando cada vez mais modernos,
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cada vez mais incaracteristicos e esta ultima remodelacdo “tentou” remediar isso ou corrigir”
(E3). Houve remodelacoes e atualizacoes impostas, como a criacio de uma escada de
emergeéncia, a atualizacao das redes de incéndios, etc. No entanto foi mencionado por quase
todos os entrevistados, que apesar dessas alteracoes, o hotel procurou sempre manter a sua
identidade histdrica, “penso que € uma preocupacdo do atual proprietdrio e espero que continue
assim, é importante que se preserve. (...) E ¢bvio que ha coisas que nao se podem reverter, porque
ja foram feitas hd muitos anos, estao feitas nao €, mas existe essa preocupacao para o futuro sim"
(E3), existe, apesar das remodelacoes, uma preocupacio em manter a marca Grande Hotel do

Porto enquanto hotel com historia.

Heritage Marketing é a categoria referente ao uso da historia como estratégia de comunicacao
para as marcas. "Ajuda, a historia do hotel também ajuda porque eles quando veem o site do hotel
e vé 1d um agradecimento a dizer Professor Armando Saraiva ou de um outro cliente que passou
por aqui, isso influencia e faz, ou quando vé que o hotel que tem uma suite com 0 nome
Guilhermina Suggia, ou com Manuel de Oliveira, ai o proprio cliente diz “este hotel trata bem os
clientes, homenageia os clientes™(...) para quem gosta de hotéis com historia isso influencia” (E2),
a historia do hotel é por vezes vista como uma forma de atrair clientes, embora tivesse sido
referido que o hotel ndo paga para estar presente em guias e revistas turfsticas. "Nos nao fazemos
comunicacdo para esse publico especifico (..) toda a nossa comunicacio assenta na historia do
hotel e, portanto, se quem procure essa histdria acha-nos" (E3), portanto apesar de o hotel ndo
pagar para estar em guias, a sua histéria ao ser comunicada ajuda a vender o hotel, “Sim faz, faz
aqui e faz em qualquer parte do mundo nao é. Portanto tudo o que tenha histéria e se o hotel for
um hotel com qualidade, com charme, com tudo aquilo que um cliente quer quando estd dentro
desse hotel, ele vai ser catapultado para precos superiores pelo facto das pessoas que visitam
gostarem e dizerem que ele tem uma historia e se essa historia for uma historia empolgante ainda
melhor" (ES).

A proxima categoria diz respeito ao Heritage Tourism. "O hotel neste momento estd proposto
para edificio de interesse municipal, portanto por si s6 jd deverd querer dizer alguma coisa" (E6),
aqui uma vez mais os entrevistados referiram que o Grande Hotel do Porto se encontrava

proposto para edificio de interesse municipal e por isso, insere-se nesta categoria.

Corporate Heritage Identities, refere-se a identidade das marcas. Uma das principais
caracteristicas mencionadas pelos entrevistados como um fator de identidade do hotel é o0 seu
servico de qualidade, "No Grande Hotel do Porto, o cliente ainda é tratado e considerado pelo
nome, nao € pelo numero do quarto. Uma grande parte dos clientes que a gente, nds sabemos o

nome deles e nos quando falamos a nivel de colegas, quando estamos a falar de clientes por
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norma nao dizemos “olhe o cavalheiro do 1107, a gente sabe 0 nome deles e dizemos “olhe foi o
senhor fulano ou a senhora fulana” (E2). O hotel jd passou por vdrios periodos ao longo dos anos
e foi tentando sempre manter esta identidade de hotel historico, que presta um servico de

exceléncia, diferente dos outros hotéis da cidade.

Corporate Heritage Brands sao marcas com um legado que se mantém ao longo dos anos. No
caso do Grande Hotel do Porto "pelo que eu conheco da histdria do Grande Hotel do Porto, 0s
proprietdrios foram sempre 0os mesmos, 0 hotel € que foi explorado por entidades diferentes.
Agora € outra vez familiar como era no inicio, mas acho que ndo teve grande impacto naquilo
que é digamos o desenvolvimento do hotel até hoje" (E8), o facto de se ter mantido sempre
familiar fez com que as carateristicas do hotel fossem sempre mantidas e que ele tenha

conseguido chegar aos 140 anos com a mesma traca antiga.

6.3 Outras Dimensdes Valorizadas pelos Clientes na Perspetiva dos
Colaboradores

Perante a andlise das codificacdes das respostas de tronco comum, verificou-se a necessidade de
criar uma nova categoria, denominada de Localizacdo. Esta categoria vem dar resposta a
necessidade de inserir codificacoes encontradas nas respostas que mencionam vdrias vezes a
localizacao como um dos pontos fortes do hotel e/ou motivo de escolha por parte dos clientes.
Identificou-se, no decurso da sua investigacao de andlise que se verificava a fidelizacdo com a
marca nao s6 do ponto de vista por parte dos clientes, mas também do ponto de vista dos
colaboradores. A fidelizacdo dos clientes advém pela fidelizacdo dos colaboradores. Neste
sentido surgiu a necessidade de criar uma nova categoria cujo nome € Fidelizacdo com a marca.

As codificacoes das duas categorias encontram-se no Apéndice E.

6.3.1 Localizacao

A categoria “localizacdo” surgiu no ambito deste projeto, os entrevistados veem como uma mais-
valia para o Grande Hotel do Porto a sua localizacdo. "Para além da histéria outro motivo principal
¢ alocalizacdo do hotel (...) O facto de estarmos na rua de Santa Catarina em plena baixa do Porto
e o facto de sermos um hotel historico, sdo as duas coisas que nos temos que se calhar outros que

concorrem connosco ndo tém ou nio tém tanto" (E3), foi referido pela maioria dos entrevistados

109



que possivelmente os clientes do Grande Hotel do Porto escolhem o0 mesmo, ndo so pela historia,
mas também pela sua localizacio. “Jovens escolhem o mais barato, a localiza¢ao e por vezes ndo
ligam tanto a isso” (E9), foi mencionado que os jovens escolhem habitualmente as unidades
hoteleiras tendo por base a sua localizacdo de proximidade ao centro da cidade, e que
normalmente quando € a primeira vez que um cliente fica no hotel em geral também fez esta
escolha com base na sua localizacdo. No entanto, depois de ficarem alojados a primeira vez,
percebem a qualidade do servico prestado e das infraestruturas do hotel e muitas das vezes

regressam.

No que diz respeito a categoria da Localizacio, "estamos no centro da cidade (...) temos lojas para
as senhoras poderem ir usar os seus cartoes de crédito, fazer as compras que mais gostam e
necessitam. Temos bons restaurantes ao redor ou fora também, e o restaurante do hotel também
é um bom restaurante. O Café Majestic é um icone da cidade, o Guarany, o restaurante Abadia "
(E1), o facto de o hotel estar localizado na Rua de Santa Catrina em plena baixa da cidade do Porto

¢ sem duvida alguma considerado um fator que o destaca das restantes unidades hoteleiras.

6.3.2 Fidelizacdo com a Marca

Por fim, surge a categoria “Fidelizacdo com a Marca” para dar respostas as codificacoes
relacionadas com essa categoria, e aqui foram inseridas nao so codificacoes que dizem respeito
a fidelizacao dos colaboradores com o Grande Hotel do Porto, mas também dos clientes com o
hotel. Aquilo que um dos entrevistados referiu como motivo que o fidelizou com a marca foi, "foi
precisamente eu querer ver ao longo dos anos (...) eu estou aqui desde 1980. Portanto, qual a foi
a causa de eu ficar por cd estes anos todos? Foi exatamente isto, se o hotel trabalha consegue
fidelizar os clientes com a estrutura que tem hoje na altura, estamos a falar em 80, eu gostava de
saber o que é que vai ser quando o cliente tiver todas as situacoes (..) A renovacio feita. O que
me fez com que eu me mantivesse cd estes anos todos, precisamente bom, como € que eu vou
trabalhar com o hotel, ok, quando tiver a renovacio feita? (...) Pronto e isto foi algo que me moveu
e que me fez acompanhar, acreditar que o cliente ia ter melhores condicoes, se estava satisfeito
iria ficar ainda mais satisfeito e efetivamente foi o que se passou. Foram as razoes, nao teve nada
a ver com remuneracoes, 0 que me cativou foi exatamente isso, ver depois da obra pronta o que
é que ia ser o Grande Hotel do Porto" (E1). Outro entrevistado referiu que "As razdes foi que eu
vim para aqui com 14 anos (...) Depois fiqueiaqui 1 ano, 2, 3 comeceia ganhar raizes (..) eu quando
vim aqui para o hotel, eu era uma crianca e encontrei pessoas muito mais velhas do que eu, e eu
era 0 menino e ainda hoje tenho aqui pessoas que me tratam por Chiquinho e eu ndo levo a mal,

porque até gosto, porque até fico muito agradecido porque é, como é que se diz, € um ato de
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carinho, ainda hd af muita gente desse tempo e depois essas pessoas tratavam-me muitissimo
bem. A gente quando é bem tratado dificilmente, ainda por cima eu, uma crianca, na altura tinha
14 anos, depois 15, 16 a ser bem tratado prontos fiquei, fiquei. Assim como outros colegas que
estdo ai, porque este hotel é um hotel onde para ai 60% dos empregados tem todos mais ou hd
volta de 30 anos de casa, ou quase" (E2). Essencialmente os entrevistados referiram que o
tratamento e o cuidado do hotel para com os seus colaboradores fazem com que se sintam bem
a trabalhar, "as principais razoes sio o que fideliza qualquer funciondrio (..) se for bem tratado e
se 0 ambiente for bom fica (..) 0 que leva as pessoas a sair das empresas é isso, € 0 mau ambiente
de trabalho ou a falta de reconhecimento por parte de quem nos contrata. Aqui eu acho que nos
temos um, para ja é um hotel pequeno, tem muita proximidade, as pessoas conhecem-se, Somos
um bocado uma familia todos. Sim a mim foram essas, nao sei se foram essas que fidelizaram os
outros, mas acho que sim, pelo menos € isso que tentamos fazer com as pessoas que trabalham
aqui" (E3). Outro dos motivos foi o bom ambiente de trabalho e os colegas de trabalho, "O amor
a casa, a dedicacao que se vai, o gosto que se vai tendo pelo que se vai encontrando da histéria
do hotel (..) também o grupo de trabalho que encontrei quando vim para cd, que era fabuloso,
nao existe, e eu vim para cada muito nova e fui acolhida pelas pessoas de idade como um
bebezinho (..) era um ambiente muito muito bom, hd muitos anos que nio existe esse ambiente,
essa camaradagem entre colegas nio existe" (E7).Jd no que diz respeito a fidelizacao dos clientes,
os entrevistados referiram uma vez mais que o que mais fideliza os clientes e os faz querer voltar
¢ a maneira como prestam um servico de exceléncia no Grande Hotel do Porto, "Temos clientes
(..) com 20 anos de casa (...) portanto sio clientes que se conseguiram ao longo dos anos manter,
¢ claro que tém condicdes especiais sem duvida alguma, terdo que ter também (...) A relacio é

diferente, o tratamento é o mesmo, agora a relacao comercial sim, é diferente" (E1).
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Capitulo VII- Conclusoes, Limitacoes do Estudo e Sugestoes

7.1 Consideracoes finais

O estdgio no Grande Hotel do Porto teve a duracao de seis meses. Ao longo desse tempo, foi

possivel adquirir competéncias a varios niveis.

A equipa de colaboradores do Grande Hotel do Porto, proporciona um ambiente de trabalho
muito agraddvel o que acabou por facilitar a realizacao do estdgio, por ter sido desde inicio muito

bem integrado.

O estdgio proporcionou o contacto com os diversos departamentos do hotel, o que se traduziu

numa aprendizagem da forma como cada um deles funciona e como dependem uns dos outros.

O contacto regular com os fornecedores também foi uma tarefa que ajudou a adquirir
competéncias de comunicacdo, bem como conhecimento da forma como as empresas de

fornecedores funcionam e os produtos que disponibilizam.

Foi possivel ainda adquirir competéncias de organizacdo de trabalho, desenvolvimento e criacdo

de documentos e competéncias de IT sobre programas de gestao.

O balanco do estdgio no Grande Hotel do Porto é que foi uma experiéncia muito enriquecedora

tanto a nivel profissional como pessoal.

De modo a melhorar o seu desempenho e contribuir para uma oferta hoteleira do Porto e de
Portugal, mais rica e reconhecida, apresenta-se como proposta de acdo para a Direcdo do Grande
Hotel do Porto uma estratégia de operacao, promocao e consequente preservacao da marca. Para
isso sugere-se que o Hotel invista num plano de comunicacado forte, assente na marca Grande
Hotel do Porto e a sua historia. O objetivo serd comunicar e fazer a promocao do hotel com base
nos seus 140 anos de histdria e na forma como tem evoluindo sempre mantendo essa identidade.
O principal objetivo desta estratégia seria aumentar a notoriedade da marca e posicionar o

Grande Hotel do Porto como o principal hotel historico da cidade.
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7.2 Conclusoes

Concluindo a investigacdo cujo tema € “A influéncia da historia na escolha de hotéis por parte
dos clientes: Estudo aplicado ao Grande Hotel do Porto”, tendo em conta toda a revisdo
bibliogrdfica desenvolvida, bem como a metodologia utilizada para o desenvolvimento do

estudo, € possivel apresentar as conclusoes que seguidamente sao apresentados.

O primeiro objetivo do estudo era “Perceber se empresas hoteleiras tém interesse em explorar
edificios histéricos”. Esse objetivo foi alcancado através da revisdo bibliogrdfica desenvolvida
sobre o tema “Importancia da recuperacdo de Edificios Historicos para o turismo em Portugal” e

ainda com base na andlise ao conteudo das respostas colocadas aos entrevistados.

Verificou-se que os entrevistados referiram que existe uma tendéncia crescente em procurar
edificios historicos para alojar as unidades hoteleiras, primeiro por habitualmente serem
edificios situados no centro das cidades, melhorando assim o fator da localizacdo que € muito
escolhido pelos clientes, mas também porque edificios histéricos sdo considerados como
alavancas para os hotéis, pois atraem pela sua beleza e historia associadas. O grupo Pestana foi
um dos mais mencionados, tendo ainda sido mencionados nomes como o Grande Hotel do Porto,
0 Grande Hotel de Paris, o Grande Hotel da Curia, o Hotel do Bucaco, o Vidago Palace Hotel e 0

Hotel Infante de Sangres.

O segundo objetivo do estudo, que dizia respeito a “Identificar quais os motivos que levam 0s
clientes do Grande Hotel do Porto a escolher essa unidade hoteleira, na perspetiva dos
colaboradores™ foi alcancado com a andlise das codificacoes de algumas questoes das

entrevistas.

Concluiu-se que os entrevistados consideram o Grande Hotel do Porto como uma referéncia na
cidade e que é uma marca com uma forte credibilidade no mercado, construida com base nos
seus valores e histéria. A atencdo dada ao cliente e a qualidade do servico foram referidos como
sendo motivos que poderdo levar os clientes a escolher o hotel. Em suma concluiu-se que os
valores do hotel, a qualidade do seu servico e a credibilidade do mesmo, baseada em toda a sua
historia, poderdo ser os motivos que levam os clientes a escolher este hotel em vez de outros

hotéis na cidade do Porto.

O terceiro objetivo do estudo pretendia “Perceber se o brand history é um fator de escolha por
parte dos clientes do Grande Hotel do Porto, na perspetiva dos colaboradores usando o modelo

de Balmer (2011)”. Aqui verificou-se que o Grande Hotel do Porto foi sempre sofrendo evolucoes

113



e adaptacoes ao longo dos seus 140 anos de historia. Sempre cumprindo todas as tendéncias e
requisitos legais, o hotel chegou a atualidade mais moderno, mas mantendo sempre a sua historia
e traca antiga. Apesar do hotel ndo aparecer em roteiros ou circuitos turisticos, a sua
comunicacdo assenta na sua historia. Por isso, foi possivel concluir que os entrevistados,
consideram que a historia da marca Grande Hotel do Porto é um fator de escolha que os faz eleger

o hotel.

Por fim, o ultimo objetivo era “Perceber que outras dimensoes para além do brand history sao
valorizadas pelos clientes, na perspetiva dos colaboradores”. Concluiu-se que o Grande Hotel do
Porto manteve sempre 0s seus valores de exceléncia, quer para com os clientes quer para com
0s seus colaboradores. Esse fator, traduz-se numa fidelizacdo de ambas as partes, ou seja, 0s
colaboradores fidelizam-se com o hotel por proporcionar boas condicdes de trabalho, e 0s
clientes fidelizam-se com o hotel pelo servico de exceléncia prestado pelos colaboradores. Esta
fidelizacdo tera sido referida como outra dimensao, que para além da histéria do hotel, podera

ser valorizada pelos clientes.

Pela andlise realizada verificou-se que os colaboradores, independentemente do tempo a que
trabalham no Grande Hotel, todos partilham a mesma opinido, quer sejam da direcao ou da
operacdo do hotel. Todos consideram que o hotel evoluiu muito ao longo dos anos, mas manteve
sempre a sua historia, os seus valores, a sua identidade. Nos dias de hoje, isso traduz-se num hotel
histérico, que apresenta um servico de exceléncia e que consegue fidelizar ndo so clientes, mas
também colaboradores, 0 que vem contrariar a tendéncia de rotatividade presente no setor da

hotelaria.

Em suma, pela andlise realizada, verifica-se a historia do Grande Hotel do Porto é considerada

pelos clientes, numa perspetiva dos colaboradores, como um fator que os leva a escolher o hotel.
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7.3 Limitacoes do Estudo e Sugestoes para Estudos Futuros

Uma das principais limitacoes do estudo foi a impossibilidade de entrevistar clientes do hotel.

Numa fase inicial da metodologia, pretendia-se realizar inquéritos a clientes do Grande Hotel do
Porto, para posteriormente cruzar os dados com as respostas extraidas das entrevistas realizadas.
Essa situacdo nao foi possivel, tendo por isso sido necessdrio adaptar a metodologia do estudo, e
concluir com o0s objetivos acerca das escolhas dos clientes, com base na perspetiva dos

colaboradores.

Como sugestdo de estudo futuro, pensa-se que poderia ser interessante levar a cabo a
investigacdo jd realizada e conseguir o contacto com os clientes do hotel, nomeadamente clientes
habituais. O objetivo desta andlise seria verificar que motivos os fidelizam com o Grande Hotel
do Porto, para posteriormente comparar se a perspetiva dos colaboradores estd de acordo com

esse sentimento de fidelizacao dos clientes.

Sugere-se ainda a realizacdo de um estudo idéntico ao apresentado, mas em outras unidades

hoteleiras com historia, podendo estas ser ou nao na cidade do Porto.

Ainda uma ultima sugestao seria tentar compreender que praticas sdo implementadas em termos
de marketing interno no hotel que favorecem a exceléncia do servico prestado e a retencdo dos

colaboradores ao longo dos anos.
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BIOSPHERE RESPONSIBLE TOURISM

“Desenvolvimento sustentavel é o desenvolvimento que satisfaz
as necessidades do presente sem comprometer a capacidade
das geracdes futuras satisfazerem as suas préprias necessidades.”

Relatorio de Bruntland (“Our Common Future”), 1987, adotado pela ONU

Os Pilares da Sustentabilidade

Apesar de néo existir uma definicao universal para o conceito de stentabilidade,
a que foi adotada pela ONU remete para a viabilidade dos recursos naturais
e dos ecossistemas ao longo do tempo e a continuidade da manutengéo dos
niveis de qualidade de vida e do desenvolvimento econémico.

Ainda que o termo “Sustentabilidade” seja comummente interpretado como
uma preocupagao maioritariamente ambiental, importa realcar que o conceito é
mais abrangente baseando-se, essencialmente, em 3 pilares e no equilibrio
entre os mesmos:

I. Econémico
Il. Sécio-cultural
lll. Ambiental

Os Referenciais Internacionais Biosphere Responsible Tourism foram os
primeiros a ser reconhecidos e acreditados pelo Global Sustainable Tourism
Council.

A Biosphere Responsible Tourism é promovida e desenvolvida pelo Instituto de
Turismo Responsavel, uma das organizagdes responsavel pela promogdo dos
principios da Carta Mundial do Turismo Sustentavel, tendo estabelecido um
memorando de entendimento com a UNWTO e UNESCO para o efeito.

A Biosphere Responsible Tourism atribui e reconhece o trabalho em prol da
Sustentabilidade de Destinos e empresas do setor turistico, certificando as suas
boas praticas de sustentabilidade em linha com os seus diversos referenciais
internacionais e procurando sempre um forte equilibrio entre os 3 pilares da
sustentabilidade:
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|. Econémico

As empresas deverdo adotar medidas para aumentar a sua eficiéncia e
rentabilidade de forma a poderem continuar a operar, gerar emprego € a
remunerar adequadamente o capital investido. Importa realgar que nao é
suficiente cumprir este requisito a qualquer custo, nao respeitando os outros 2
Pilares, pois tais agbes poderdo comprometer a rentabilidade da organizagéo no
longo-prazo.

I. Social

As empresas deverao respeitar os direitos humanos, promover a igualdade de
oportunidades, tratando de forma justa e honesta nao sO 0s seus
colaboradores, mas todos os seus stakeholders. Cabe a cada organizagao
perceber se a sua cadeia de fomecedores contém iregularidades como sejam
funcionarios em condi¢des precarias. trabalho infantil, entre outras mas praticas
sociais. De salientar que faz parte de uma politica social sustentavel a inclusao
e participacao nas comunidades em que a empresa se insere, nomeadamente
lancando e participando em iniciativas locais, patrocinios, bolsas de estudo,
entre outras, e envolvendo os seus colaboradores e clientes nestas boas
praticas.

Hl. Ambiental

As empresas deverao concentrar os seus esforcos em conservar e gerir os
recursos naturais, assim como protecio da paisagem e do meio
envolvente. Isso passa por reduzir a sua pegada ecologica, diminuindo as
suas emissoes de gases poluentes, apostando na reciclagem, no tratamento
adequado dos residuos, reduzindo os seus consumos energéticos e de agua,
entre outros, e consequente alcancando niveis de eficiéncia com impacto na
vertente econémica.

R R R N e R e,
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BOAS VINDAS...

Caro/a Colaborador/a,

O Grande Hotel do Porto deseja-lhe as boas vindas a esta equipa.

Agora que integrou a nossa Equipa, tenha sempre em conta que o prestigio da
nossa unidade depende de nos e de si, do nosso € do seu contributo,
profissionalismo, atitude, cortesia e simpatia, no s6 para com os/as nossos/as
Clientes, mas também para com as Chefias e Colegas de trabalho. Cada um/a
de nos é a chave do sucesso do Grande Hotel do Porto.

Qualquer trabalho efou profissao ¢ importante na nossa unidade, porque
trabalhamos em equipa, apoiamo-nos e ajudamo-nos uns/umas aos/as outros/as
com o objetivo de satisfazer os desejos dos/as nossos/as Clientes, e a superagao
das suas expectativas.

Um dos nossos anseios é ter um bom ambiente de trabalho, sendo fundamental
existir uma comunicagao estreita e aberta entre todos/as os/as colaboradores/as,
e em especial entre si e o/a seu/sua Supervisor/Chefia.

Da nossa cultura fazem parte valores que estruturam a forma como agimos.
trabalhamos e olhamos o futuro. Valorizamos hoje e sempre a exceléncia e 0
rigor nos servigos que prestamos.

Devera sentir-se confiante no seu trabalho, discutir com ofa seu/sua Chefe,
qualquer assunto que considere importante, bem como apresentar sugestdes
que possam melhorar o servio € 0 funcionamento da unidade ou da sua secgao.
Recorde-se, todos nos encontramos a trabalhar para o mesmo fim.

Neste manual vai encontrar alguns elementos informativos que entendemos
relevantes para melhor compreender a nossa unidade, bem como outras
indicagdes que Ihe poderéo ser uteis nesta primeira fase e que promovam a sua
efetiva integracao.

Sabemos que 0 N0SSO sSuUcesso depende da qualidade técnica e humana de toda
a equipa. Contamos, assim, com a sua colaboracéo e disposicdo em fazer

do Grande Hotel do Porto um hotel que persegue 0s seus objetivos e metas com
profissionalismo, visando aumentar a satisfacéo dos/as clientes.

O desafio que hoje Ihe deixamos assenta na necessidade de aperfeicoar, a cada
dia, esse perfil, pondo-o ao servigo do Grande Hotel do Porto. O nosso sucesso
depende da sua dedicagéo e comprometimento!
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> Politica de Sustentabilidade

O Grande Hotel do Porto encara as boas praticas de sustentabilidade, ndo como
uma obrigagdo, mas sim, como uma forma natural de estar.

Estando conscientes da importdncia de manter um desenvolvimento turistico
sustentavel e assumindo os principios adotados especificamente na Carta
Mundial de Turismo Sustentavel, a unidade compromete-se a levar a cabo uma
gestao sustentavel das suas atividades, bem como, cumprir com 0s requisitos
estabelecidos no referencial Biosphere Hotel, que inclui, entre outras coisas, os
requisitos legais que regulam os efeitos gerados pela atividade turistica. Assim
sendo, baseamos todas as nossas politicas e valores nesse sentido e
comprometemo-nos a:

* motivar e formar os nossos colaboradores com agdes de formacgao e
consciencializacao sobre os principios do Turismo Responsavel

= promover as boas praticas ambientas

» particpar em atividades extemnas e a informar tanto intema como externamente
sobre os avanc¢os e agdes ambientais da empresa

* lutar contra a exploracao sexual, ou qualguer outra forma de exploragao e
assédio comercial, em particular das criangas, adolescentes, mulheres e
minorias

* incluirmos também o compromisso de adotar medidas de acessibilidade para
pessoas com incapacidade (sensonais, fisicas, intelectuais e psiquicas).

Um dos nossos principais objetivos é aperfeicoar a gestao sustentavel.
assumindo os compromissos de melhora continua em todos os ambitos da
sustentabiidade: socal, econémica e ambiental. assim como a satisfagao do
chente. Para isso, os futuros projetos de ampliagdes das instalagées ou
atividades submeter-se-ao aos critérios de sustentabilidade e eficiéncia do uso
dos recursos.

> Valores da Sustentabilidade
Os valores que norteiam o Grande Hotel do Porto séo:
* A tradigao de bem receber.

+ O respeito pela histéria, pelo patriménio, pelo meio ambiente, pelas pessoas,
pela nossa identidade.

» O espirito criativo e de inovagéo, pela invengao e reinvencao da oferta, dos
servigos, dos espagos, das solugdes e das praticas.

» O bem receber os seus clientes, hospedes e colaboradores.
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> Visao

O Grande Hotel do Porto tem como visao ser reconhecido como referéncia no
acolhimento na cidade do Porto.

> Missao

O Grande Hotel do Porto tem como misséo a preservagao e valorizagdo do seu
patriménio enquanto parte da histéria da cidade do Porto, assegurando uma
experiéncia auténtica a todos os que nos visitam.

> Horario de Trabalho

O horario de funcionamento do Grande Hotel do Porto é de segunda-feira a
domingo das 00:00h as 24:00h.

> Medicina no Trabalho

De acordo com a legislagdo em vigor existe um servico de Medicina no Trabalho
que tem como finalidade proceder aos exames de saude de admissao,
periédicos e ocasionais, com vista a verificar a aptidao fisica e psiquica do/a
colaborador/a para o exercicio da sua fungao.

Assim, no momento da sua admissao fica sujeito a consulta de medicina do
trabalho.

Para esse efeito, a pessoa responsavel pela area dos Recursos Humanos
prestara todos os esclarecimentos, informagdes necessarias sobre a realizagdo
das consultas e procedera a convocatéria através de comunicacido interna.
Todos os convocados ficam obrigados a apresentarem-se conforme definido
nessa comunicagao.

> Férias

Cada colaborador/a tem direito ao periodo de férias legalmente estipulado.

Sao propostas de comum acordo com o seu/sua chefe tendo sempre em conta
as necessidades do servico e a aprovagdo dos Recursos Humanos do Grande
Hotel do Porto.

BIOSEHERE
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> Direitos e Deveres

O Grande Hotel do Porto tem deveres para com os/as seus/suas
colaboradores/as e usufrui, da mesma forma, de direitos a partir do momento em
que o contrato de trabalho entra em vigor, até ao seu termo.

O Grande Hotel do Porto estd obrigado a respeitar o/a colaborador/a e a
reconhecer o seu trabalho, retribuindo-lhe um pagamento acordado entre as
partes e dando-lhe as necessarias condi¢des de trabalho.

Verificar a qualidade da execugao das tarefas e providenciar formas de aumentar
a produtividade dos/as seus/suas empregados/as sao também obriga¢des do
Grande Hotel do Porto. Além disso, deve precaver situagdes de risco e garantir
a seguranca dos/as colaboradores/as, bem como indemniza-los/as dos prejuizos
resultantes de acidentes ou doengas causadas pelo trabalho.

> Seguranga, Higiene e Saude no Trabalho
Direitos do/a Trabalhador/a
_ Trabalhar em condicdes de seguranc¢a e saude;

LI Receber informagéo sobre os riscos existentes no local de trabalho e medidas
de protegao adequadas;

— Ser informado/a sobre as medidas a adotar em caso de perigo grave e
iminente, prmeiros socomros, combate a incéndios e evacuagao de
colaboradores/as;

_ Receber formagao adequada em matéria de seguranca e satde no trabalho

aquando da contratacdo e sempre que exista mudanga das condigbes de
trabalho;

_ Ser consultado/a e participar em todas as questoes relativas a seguranga e
saide no trabalho;

_ Ter acesso gratuito a equipamentos de protecao individual;
_ Realizar exames médicos antes da sua contratacao e depois periodicamente;

_ Receber prestagao social e econémica em caso de acidente de trabalho ou
doencga profissional;

_ Afastar-se do seu posto de trabalho em caso de perigo grave e iminente;

Z Possuir o mesmo nivel de protecdo em matéria de seguranga e saude,
independentemente de ter um contrato sem termo ou com caracter temporario;

GRANDE HOTEL DO PORTO 7
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0 Recorrer as autoridades competentes (Autoridade para as Condigées do
Trabalho e Tribunais de Trabaiho).

Deveres do/a Trabalhador/a

U Cumprir as regras de seguranca e saude no trabalho e as instrugdes dadas
pelo Grande Hotel do Porto;

00 Zelar pela sua seguranca e saude e por todos aqueles que podem ser afetados
pelo seu trabalho;

LI Utilizar corretamente maquinas, aparelhos, instrumentos, substéancias
perigosas e outros equipamentos e meios colocados a sua disposicao;

0 Respeitar as sinalizagbes de seguranga;

O Cumprir as regras de seguranga estabelecidas e utilizar corretamente os
equipamentos de protegéo individual;

L] Contribuir para a melhoria do sistema de seguranga e saude existente no seu
local de trabalho;

C Comunicar de imediato superiormente todas as avarias e deficiéncias por si
detetadas;

[; Contribuir para a organizagéo e limpeza do seu posto de trabalho;

C Tomar conhecimento da informacgéao e participar na formacao sobre segurancga
e saude;

0 Comparecer aos exames medicos;
LI Nao abandonar o local de trabalho ou hotel sem autorizagao prévia da chefia;

[0 Nao circular ou permanecer em secgées sem ligagdo direta a sua area de
trabalho;

0 Nao antecipar nem prolongar o horario de trabalho sem autorizagao da chefia;

LI Prestar informacdes que permitam avaliar a sua aptidao fisica e psiquica para
o exercicio das fungdes que lhe sdo atribuidas.
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> Primeiro dia de Trabalho

No inicio do contrato de trabalho, cada colaborador/a devera ter conhecimento
da sua Descrigéo de Fungdes. Sera realizada uma visita a todas as areas do
hotel, onde se apresentara o/a colaborador/a a todos/as os/as colegas.

Durante a integracao cada colaborador/a tera uma Formacéo Inicial Acolhimento
dada por um/a colaborador/a hierarquicamente superior da area da sua
integracao, e iniciara a respetiva Formag&o no Posto de Trabalho, onde Ihe serao
apresentados os procedimentos de trabalho existentes.

> Entrada / Saida e Circulagdo do Grande Hotel do Porto

Osl/as colaboradores/as devem registar a hora de entrada através do sistema de
impressio digital. A entrada, ja depois de fardado. A saida, imediatamente ap6s
terem terminado o servico e antes de se desfardarem.

Pode ser exigido ao/a Colaborador/a, por quem esteja legitimado para o fazer, a
vistoria a sacos, malas, volumes ou quaisquer outros objetos eventualmente
transportados para o interior ou exterior da unidade.

Quando ocorra um caso de forca maior que impeca o/a colaborador/a de
comparecer ao servico as horas regulamentares, devera avisar por qualquer
meio e o mais rapidamente possivel, a Chefia, a fim de que esta o possa
substituir atempadamente durante o impedimento.

Toda a falta ndo justificada ao servigo, assim como todo o atraso ou saida
antecipada do trabalho n3o autorizada, podera implicar perda de remuneracao.

O/a Colaborador/fa nunca devera abandonar o seu local de trabalho sem
autorizacao prévia do Responsavel, nem fazer trocas de horarios e folgas sem o
conhecimento e aprovacao deste.

A circulagao de Colaboradores/as entre os diversos pisos do Hotel, devera ser
feita pelo elevador de servico, exceto quando exista necessidade de
acompanhar clientes ou quando os funcionarios se encontrem devidamente
autorizados pela diregao ou geréncia.

Nao sdo permitidas visitas aos Colaboradores/as durante o horario de trabalho.
Em casos excecionais, os funcionarios poderao receber visitas, devendo estas
efetuar-se apenas pela entrada de servigo do hotel.

Consideram-se ainda visitas as pessoas que tenham pertencido ao quadro de
pessoal do Hotel mas que ja nao integrem o mesmo, sendo que, neste caso, a
sua entrada esta sujeita a autorizacao prévia da direcdo ou geréncia.

GRANDE HOTEL DO PORTO 9
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Nao é permitida a entrada e saida de generos alimentares que nao tenham sido
adquiridos para o funcionamento normal do Hotel e de acordo com a politica de
compras em vigor.

> Alimentagao

Os colaboradores/as podem tomar as refeicbes diarias no refeitério do Hotel,
ainda que as mesmas decorram fora do seu horario de trabalho.

Os bens a disposicéo no refeitorio sio para consumo do pessoal durante os
horarios das refei¢bes, ndo podendo ser consumidos fora dos citos horarios ou
da referida seccéo.

Os colaboradores/as apenas poderio utilizar os postos de venda do Hote!l se
para tal estiverem autorizados pela dire¢o ou geréncia.

Refeicbes de dieta serao facultadas a todos os colaboradores/as que
apresentem prescricdo médica para o efeito, devendo constar da mesma o
periodo de duragéo do regime a seguir.

> Seguranga

Por motivos de seguranga de pessoas e bens, algumas zonas publicas e de
servigo do Hotel encontram-se dotadas de um sistema de videovigilancia.

A posicao das camaras bem como a sua localizacdo sd@o da exclusiva
responsabilidade da diregdo ou geréncia, nao podendo o equipamento ser
manuseado sem autorizagdo dos mesmos.

> Fardas

A aquisi¢do e substituicdo da farda ¢é da responsabilidade do Grande Hotel do
Porto, bem como a sua lavagem e/ou limpeza, devendo o/a colaborador/a zelar
pela sua boa manutencgao.

Os colaboradores/as que necessitem de farda para o exercicio das suas fungdes
terao direito a um cacifo no balneario. Os colaboradores/as que nao utilizem
farda poderéo ter acesso a um cacifo no balneario, caso o requeiram, desde que
existam vagas.

Os colaboradores/as deverao zelar pela arrumacéo e limpeza, bem como pelo
bom estado de conservagao dos vestiarios e respetivos cacifos.
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Todos os colaboradores/as fardados tém a obrigagdo de usar placas
identificativas. O hotel fornece as placas identificativas a todos os
colaboradores/as mas é da exclusiva responsabilidade dos mesmos zelar pela
sua correta utilizagdo e conservagao.

Os colaboradores/as ndao podem sair do Hotel fardados, exceto quando se
encontrem ao servigo do Hotel e estejam devidamente autorizados pelas chefias
diretas.

> Linguagem/Comunicacao
Seja cuidadoso/a com o tipo de linguagem utilizada. Deve falar de forma afavel

e educada, comportando-se sempre de acordo com as regras da unidade. Nao
s3o toleradas formas de inguagem abusivas e/ou ofensivas.

Osfas nossos/as ciientes, colaboradores/as e fomecedores merecem todo o
NOSSO respeito.

N3o se envolva em discussdes. mesmo que amigaveis, seja com clientes,
chefias ou colegas de trabaiho.

Quando com clientes, ndo se envolva em assuntos relacionados com politica,
religido, desporto, usos ou costumes, por mais estranhos que ihe paregant.

Nao comente preferéncias ndo usuais ou procedimentos invulgares por parte
dos/as nossos/as clientes, desde que estes néo perturbem a ordem e a disciplina
: habilai

No sentido de preservar a boa imagem da unidade, nenhum/a colaborador/a
| esta aulorizado a fazer declaragbes ou responder a perguntas aos 6rgaos de
i comunicagdo social, seja em que situagao for. salvo indicagdo expressa em

contrario por parte da dire¢gao ou geréncia.

> Consumo de Bebidas Alcodlicas e Drogas

O consumo de bebidas alcodlicas e drogas, além de prejudicarem a saude,
podem ser responsaveis por acidentes no trabalho, falta de concentracao,
alteragées psicolégicas, comportamentos violentos, conflitos laborais e
perturbagbes nas relagdes com os outros, prejudicando a sua imagem e a da
unidade, bem como colocando em causa a qualidade do servigo prestado ao/a
Cliente.

Como medida preventiva da saude e do bem-estar, NAO E PERMITIDO o
consumo de bebidas alcodlicas e drogas, nem a entrada ao servigo sob os seus
efeitos.

| S e M DR R S R SRR,
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> Acidentes de Trabalho

O seguro de acidentes de trabalho é da responsabilidade da unidade. Apés a
sua ocorréncia, o acidente de trabalho devera ser imediatamente comunicado
aos Recursos Humanos, para preenchimento e envio de participagao de sinistro
a seguradora.

Nos casos de maior gravidade, os sinistrados devem ser encaminhados ao
hospital publico mais préximo.

Apos os primeiros tratamentos efetuados em unidade de salde, o/a
Colaborador/a sinistrado sera encaminhado/a para uma das Clinicas
recomendadas pela seguradora da unidade, onde sera prestada a devida
assisténcia médica.

Se, em consequéncia do acidente e por indicacdo do/a médico/a assistente,
houver necessidade de realizar quaisquer despesas, os documentos de suporte
das mesmas devem ser entregues nos Recursos Humanos, para posterior envio
a seguradora.

> Fumar

O tabaco afeta seriamente a satude das pessoas, quer a dos/as fumadores/as
ativos/as, quer a dos/as passivos/as. Na sequéncia da aplicagéo da Lei 37/2007,
de 14 Agosto, informamos que é proibido fumar nas instalagdes da unidade.

> Utilizagao de meios informaticos/ teleméveis

Deve ser diligente e cauteloso/a na utilizagdo dos meios informaticos
disponibilizados para a execugéo do seu trabalho. Se aquando da monitorizacéo
da rede forem detetados danos ou trafego resultantes de praticas proibidas,
serdo os comportamentos avaliados para objeto de procedimento disciplinar.

E expressamente proibida a utilizagdo dos meios informaticos, nomeadamente
acesso a Internet, e-mail e chats de conversagao, para fins particulares, incluindo
o acesso e a instalagdo de jogos. Os meios informaticos a disposi¢cao dos
colaboradores/as deverdo ser utilizados, Unica e exclusivamente para fins
profissionais e, por este motivo, ndo assiste aos colaboradores/as qualquer gozo
de direito de reserva e confidencialidade relativamente ao contetido de
mensagens e ao acesso de informagéo recebida ou consultada, nomeadamente
através do correio eletrénico, em virtude do caracter estritamente profissional da
referida utilizagao.
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Os/as Colaboradores/as que tiverem contacto direto com os/as Clientes néao
devem trazer consigo os telemdveis pessoais e particulares. Estes deveréo ser
deixados em espaco proprio ou, em alternativa, nas zonas de servico caso nao
sejam audiveis nas zonas de Clientes.

> Alteracao de Dados Pessoais

Sempre que se verifiquem alteragdes aos dados pessoais apresentados no
momento da admissdo, deve comunica-las obrigatoriamente aos Recursos
Humanos, para atualizacio do seu ficheiro individual.

> Perdidos e Achados
Os objetos ou valores esquecidos pelos Clientes ou Colaboradores/as nas

instalagoes do Grande Hotel do Porto, quando encontrados, devem ser
entregues na Recec¢ao da unidade ou & Governanta.

A saida de objetos esquecidos ou oferecidos por clientes s6 pode ser feita
mediante autorizagao escrita da geréncia ou diregao.

> Seguranga contra Incéndios & Outras Emergéncias

Todos os/as colaboradores/as deverdo ter bem presente a todo e qualquer
momento como reagir perante situacoes de emergéncia, nomeadamente
Incéndios, acidentes (de Colegas e/ ou Clientes), terramotos e outros fenémenos
da natureza, ameagas de bomba, roubo, etc.

O hotel tem um Plano de Emergéncia Interno que devera consultar. Existe
anualmente uma formacao para o efeito a qual devera estar presente.

> Avaliagao de desempenho / Progressao na Carreira
O hotel faz anualmente uma avaliagiao de desempenho aos colaboradores/as.

Avaliar o desempenho das pessoas € uma técnica de gestdo, que além de
procurar melhorar a performance individual, também tenta melhorar a empresa
coletiva e tornar os sistemas de recompensa mais justos e gerar efeitos positivos
na motivagao das pessoas.

GRANDE HOTEL DO PORTO 13
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O GHP procura com esta oportunidade anual fomentar uma forte relagdo de
comunicagao entre o/a colaborador/a e o hotel, reforcando o nosso objetivo de
manter os nossos colaboradores altamente motivados e inspirados e de forma a
maximizar o desempenho de cada colaborador/a.

A avaliagdo devera ser feita todos os anos através de uma reunido entre cada
colaborador/a e o/a seu/sua chefia dentro da empresa.

A progressao na carreira no hotel esta estipulada em regulamento interno e
prevé que os colaboradores/as que ndo possuam categoria de chefia ou
supervisor, progridam na carreira nos termos definidos abaixo:

A progresséao dependera da verificagao cumulativa dos seguintes requisitos:

a) Existir vaga disponivel no quadro de pessoal da empresa,
correspondente a categoria superior em relagdo a qual a progresséo
se efetuara;

b) Aavaliagdo de desempenho anual devera ter a classificagao de “muito
bom” ou designacgao equivalente, pelo menos desde o ano anterior ao
ano em que a progressao se efetuara.

c) Ter, pelo menos, 5 anos de permanéncia na mesma categoria.

No caso de dois ou mais trabalhadores com igual classificagdo na avaliagéo de
desempenho, sera dada prioridade na progressao ao trabalhador mais antigo na
categoria e, em caso de igualdade, ao trabalhador mais antigo na empresa.

> Conselhos Praticos

Nao se esqueca de sorrir, saber ouvir e respeitar a opinido alheia. Certifique-se
da corregéo da informagéo antes de a passar aos clientes. Se nio souber, ndo
tenha receio de perguntar.

E obrigatério para todos/as os/as colaboradores/as 0 conhecimento das
disposicdes do presente Regulamento, devendo a ele aderir sem reservas
passando a constituir parte integrante do seu contrato individual de trabalho ndo
podendo por isso, nenhum deles alegar a sua ignorancia para justificacao das
faltas que eventualmente vier a cometer.

Todos os/as colaboradores/as seja qual for a sua categoria, sdo obrigados a
desempenhar com o maior zelo e dedicagio as fungbes inerentes aos seus
cargos.
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A admisséo de qualquer colaborador/a fica condicionada a entrega de todos os
documentos exigidos por Lei, bem como quaisquer outros que digam
especificamente respeito aos servi¢os internos da unidade.

Qualquer reclamacio de um/a cliente devera ser comunicada a dire¢ao do hotel,
ainda que a mesma nao se refira a sua secc¢ao ou servico.

Os /as colaboradores/as devem manter entre si a mais estreita camaradagem e
tratar os/as seus/suas Colegas de trabalho com o maximo respeito, executando,
sem as discutir,as ordens dos/as superiores hierarquicos/as que lhes forem
transmitidas pelos meios normais.

> Conduta a Assumir

O Grande Hotel do Porto aposta numa estratégia de desenvolvimento com base
num ambiente saudavel, seguro e isento de conflitos, comportamentos incorretos
€ inseguros.

Existe implementado um cédigo de boa conduta para prevencéo e combate ao
assédio no local de trabalho que podera consultar sempre que entenda
necessario. ' T T T -

O nao cumprimento das regras estabelecidas pode levar a que seja instaurado
um processo disciplinar.

Sera entregue uma copia, deste documento, assinada por ambos (administragdo
e colaborador/a), sendo que o original ficara arquivado no cadastro pessoal do/a
colaborador/a.

GRANDE HOTEL DO PORTO 15
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Apéndice A - [Consentimento Informado]

Guido Entrevistas

Entrevistas colaboradores Grande Hotel do Porto

Consentimento informado

O atual projeto de investigacao, intitulado “A influéncia da histdria na escolha de hotéis por parte
dos clientes- Estudo aplicado ao Grande Hotel do Porto” é aplicado num estudo que decorre no
ambito de um Estédgio curricular para conclusao do Mestrado Direcao Hoteleira- Ramo Comercial

e Marketing, da Escola Superior de Hotelaria e Turismo do Politécnico do Porto.

O principal objetivo deste estudo € perceber se fatores como a histéria e o legado das marcas de

hotelaria sdo um fator de escolha por parte dos clientes.

Para que se possa desenvolver a metodologia do estudo, é necessdrio realizar entrevistas
semiestruturadas e exploratorias aos colaboradores e clientes do Grande Hotel do Porto, com o
fim de recolher o méximo de informacdes possiveis que ajudem a fundamentar o estudo em

causa.
Neste sentido a sua participacdo e colaboracio sdo fundamentais para a execucdo deste projeto.

As informacoes recolhidas serdo efetuadas através de uma entrevista, a qual serd gravada em

dudio para facilitar a transcricdo e melhor compreensao dos factos.

Qualquer informacao serd confidencial e nao serd revelada a terceiros, nem publicada. A sua
participacao neste estudo é voluntdria e pode retirar-se a qualquer altura, ou recusar participar,

sem que tal facto tenha consequéncias para o entrevistado.

Apos ouvir as explicacdes acima referidas, declaro que aceito participar nesta investigacao.

Assinatura: Data:
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Apéndice B - [Guido de Entrevistas Geral]

Perguntas

Tronco comum

Desde quando trabalha no Grande Hotel do Porto?

Qual o seu vinculo com o Grande Hotel do Porto? (as questoes de longevidade devem estar
relacionadas com a vinculacdo dos colaboradores)

1- Ao pensar em hotéis com histdria, que hotel ou que hotéis Ihe vém a cabeca?

2- Considera o edificio onde estd inserido o Grande Hotel do Porto, um imdvel com histéria?

3- Diga-me no seu entender quais os valores centrais que orientam o Grande Hotel do
Porto?

4- Quala percecdo que tem do hotel, no que diz respeito a histéria do seu edificio?

5- Qual a percecao que tem do hotel, no que diz respeito a historia da sua marca?

6- Serd que a marca se distingue do hotel propriamente dito ou se destaca? (Esta questio sd
é feita se as respostas das questoes 4 e 5 forem diferentes senio nio faz sentido.)

7- Considera que os clientes do Grande Hotel do Porto tém percecdo do seu patrimonio?

8- Para os clientes do Grande Hotel do Porto, pensa que estes tém como fator chave a
histéria do hotel no momento de escolha?

a. Quais os motivos que considera que levam os clientes a escolher o Grande Hotel
do Porto?

9- Que motivos considera que as marcas hoteleiras tém em conta quando escolhem um
edificio historico para alojar a sua unidade hoteleira?

10- Considera que a historia do edificio se confunde com a histdria do Grande Hotel do Porto?
Ou seja, acha que o edificio faz parte da histéria do Hotel?

11- O que mais o faz lembrar o GHP
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Individuais

Departamento de Direcdo- Dra. Marta- E3:

N

ST NI0

10.

11.

12.
13.

14.

Considera o Grande Hotel do Porto como um hotel com um elevado valor patrimonial?
Considera que os valores, o legado do Grande Hotel do Porto sdo fatores que se podem
refletir na confianca criada junto dos stakeholders?

Pensa que estes valores se refletem na credibilidade da prépria marca?

A Heranca e o legado influenciam as decisoes que sao tomadas no hotel? Dar Exemplos
Quantas ou que adaptacoes foram feitas ao longo do tempo no hotel?

De que forma contornaram algumas tendéncias e requisitos legais que foram sendo
impostos como por exemplo a retirada das alcatifas, higienizacdo dos espacos,
equipamentos, etc?

E feita alguma comunicacio direcionada a um ptiblico especifico que s6 procura hotéis
com historia?

Considera que o Grande Hotel do Porto € um simbolo/icone da cidade?

O Grande Hotel do Porto entra em roteiros turisticos onde também estao presentes 0s
Paradores em Espanha e as Pousadas de Portugal?

Qual a linha sequencial dos circuitos que fazem?

Como é gerida a relacdo com os clientes que periodicamente ficam no hotel?

Quais as principais razoes que o fidelizaram a si enquanto profissional no GHP?
Gostaria de destacar alguma experiéncia /momento marcante que tenha acontecido
enquanto colaborador do Grande Hotel do Porto?

Gostaria de acrescentar alguma informac¢do ou algum contributo?

Departamento Financeiro- Dr. Paulo Aguiar- ES8:

A Heranca e o legado influenciam as decisoes que sao tomadas no hotel?

De que forma contornaram algumas tendéncias e requisitos legais que foram sendo
impostos como por exemplo a retirada das alcatifas, higienizacdo dos espacos,
equipamentos, etc?

Os diferentes proprietdrios tiveram diferentes perspetivas sobre a marca Grande Hotel
do Porto?

O Grande Hotel do Porto usa a histéria como elemento diferenciador para praticar precos
mais elevados?

Considera que o Grande Hotel do Porto é um simbolo/icone da cidade?

Quais as principais razdes que o fidelizaram a si enquanto profissional no GHP?
Gostaria de destacar alguma experiéncia /momento marcante que tenha acontecido
enquanto colaborador do Grande Hotel do Porto?

Gostaria de acrescentar alguma informacao ou algum contributo?
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Antiga Assistente de Direcdo- Luisa- E6:

N =

o U1

10.

11.

12.
13.

14.

Considera o Grande Hotel do Porto como um hotel com um elevado valor patrimonial?
Considera que os valores, o legado do Grande Hotel do Porto sdo fatores que se podem
refletir na confianca criada junto dos stakeholders?

Pensa que estes valores se refletem na credibilidade da prépria marca?

A Heranca e o legado influenciam as decisoes que sao tomadas no hotel? Dar Exemplos
Quantas ou que adaptacoes foram feitas ao longo do tempo no hotel?

De que forma contornaram algumas tendéncias e requisitos legais que foram sendo
impostos como por exemplo a retirada das alcatifas, higienizacdo dos espacos,
equipamentos, etc?

E feita alguma comunicacio direcionada a um publico especifico que s procura hotéis
com historia?

Considera que o Grande Hotel do Porto € um simbolo/icone da cidade?

O Grande Hotel do Porto entra em roteiros turisticos onde também estao presentes 0s
Paradores em Espanha e as Pousadas de Portugal?

Qual a linha sequencial dos circuitos que fazem?

Como é gerida a relacdo com os clientes que periodicamente ficam no hotel?

Quais as principais razdes que o fidelizaram a si enquanto profissional no GHP?
Gostaria de destacar alguma experiéncia /momento marcante que tenha acontecido
enquanto colaborador do Grande Hotel do Porto?

Gostaria de acrescentar alguma informacdo ou algum contributo?

Rececido- Anténio Moreira- El:

N =

N oUW

Os valores do Grande Hotel do Porto influenciam as decisdes que sdo tomadas no hotel?
Quando os hospedes pedem sugestdoes de lojas, cafés ou restaurantes, quais
recomendam?

Como é gerida a relacdo com os clientes que periodicamente ficam no hotel?

Considera que existe uma relacao de fidelidade/lealdade entre os clientes e 0 GHP?
Considera o hotel como sendo um simbolo da cidade do Porto?

Na sua opinido a historia do hotel ajuda a atrair hospedes para o hotel?

Quais as principais razdes que o fidelizaram a si enquanto profissional no GHP?
Gostaria de destacar alguma experiéncia/momento marcante que tenha acontecido
enquanto colaborador do Grande Hotel do Porto?

Gostaria de acrescentar alguma informacao ou algum contributo?
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Rececio- Cristina- E7:

N =

© N3 U W

Os valores do Grande Hotel do Porto influenciam as decisdes que sdo tomadas no hotel?
Quando os hospedes pedem sugestoes de lojas, cafés ou restaurantes, quais
recomendam?

Como € gerida a relacdo com os clientes que periodicamente ficam no hotel?

Considera que existe uma relacao de fidelidade/lealdade entre os clientes e o0 GHP?
Considera o hotel como sendo um simbolo da cidade do Porto?

Na sua opinido a historia do hotel ajuda a atrair hospedes para o hotel?

Quais as principais razdes que o fidelizaram a si enquanto profissional no GHP?
Gostaria de destacar alguma experiéncia /momento marcante que tenha acontecido
enquanto colaborador do Grande Hotel do Porto?

Gostaria de acrescentar alguma informacao ou algum contributo?

Night Auditor- Francisco (Reformado)- E2:

N =

© N DU s w

Os valores do Grande Hotel do Porto influenciam as decisdes que sdo tomadas no hotel?
Quando os hospedes pedem sugestoes de lojas, cafés ou restaurantes, quais
recomendam?

Como é gerida a relacdo com os clientes que periodicamente ficam no hotel?

Considera que existe uma relacao de fidelidade/lealdade entre os clientes e 0 GHP?
Considera o hotel como sendo um simbolo da cidade do Porto?

Na sua opinido a historia do hotel ajuda a atrair hospedes para o hotel?

Quais as principais razoes que o fidelizaram a si enquanto profissional no GHP?
Gostaria de destacar alguma experiéncia /momento marcante que tenha acontecido
enquanto colaborador do Grande Hotel do Porto?

Gostaria de acrescentar alguma informacao ou algum contributo?

Restaurante- José Maria- E9:

© N3 U e WD

O restaurante costuma receber clientes que nao sao hospedes?

O restaurante tem clientes fiéis? Por que motivo 0 sdo?

Existe algum prato ou receita que sempre foi utilizada aqui no hotel ao longo dos anos?
AsrefeicOes sdo servidas nalgum conjunto de loica especifico?

Como é gerida a relacdo com os clientes que periodicamente ficam no hotel?

Considera que existe uma relacao de fidelidade/lealdade entre os clientes e 0 GHP?
Quais as principais razdes que o fidelizaram a si enquanto profissional no GHP?
Gostaria de destacar alguma experiéncia /momento marcante que tenha acontecido
enquanto colaborador do Grande Hotel do Porto?

Gostaria de acrescentar alguma informacao ou algum contributo?
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Barman- Julio (reformado): (Ndo Entrevistado

L.

PN W

Ao longo do tempo em que trabalhou no Grande Hotel do Porto, verificava que havia
clientes nao-hospedes que visitam frequentemente o hotel?

Por que razao frequentavam o bar?

Como era gerida a relacdo com os clientes que periodicamente ficam no hotel?

Existe alguma bebida tinica do GHP que sempre foi servida no hotel ao longo dos anos?
Como é gerida a rela¢do com os clientes que periodicamente ficam no hotel?

Considera que existe uma relacao de fidelidade/lealdade entre os clientes e 0 GHP?
Quais as principais razdes que o fidelizaram a si enquanto profissional no GHP?
Gostaria de destacar alguma experiéncia /momento marcante que tenha acontecido
enquanto colaborador do Grande Hotel do Porto?

Gostaria de acrescentar alguma informacao ou algum contributo?

Governanta 1-Luisa Martins- E4:

N U s W

Considera o Grande Hotel do Porto como um hotel com um elevado valor patrimonial?
Mantém uma boa relacao com os clientes que periodicamente ficam no hotel?

O que difere para si o Grande Hotel do Porto dos outros hotéis da cidade?

Como € gerida a relacdo com os clientes que periodicamente ficam no hotel?

Considera que existe uma relacdo de fidelidade/lealdade entre os clientes e 0 GHP?
Quais as principais razdes que o fidelizaram a si enquanto profissional no GHP?
Gostaria de destacar alguma experiéncia /momento marcante que tenha acontecido
enquanto colaborador do Grande Hotel do Porto?

Gostaria de acrescentar alguma informacao ou algum contributo?

Manutencao- Sr. Afonso (desde 2018)- E5:

Tem alguma histdéria a proposito da remodelacao do hotel em 20197

Como acha que as mudancas que o hotel tem sofrido, tém sido geridas, no sentido de
preservar a historia do edificio e da marca?

Considera que o hotel mudou muito desde que trabalha no GHP?

Quais as principais razdes que o fidelizaram a si enquanto profissional no GHP?
Gostaria de acrescentar alguma informacao ou algum contributo?

Senhoras Chd das 5: (Ndo Entrevistado)

Por que razao visitam frequentemente o Grande Hotel do Porto?

O que difere para si, o Grande Hotel do Porto dos outros hotéis da cidade?

Qual a razdo que a leva a tomar o chd das 5 no Hotel? E pelo local, pelo atendimento,
pelas pessoas que cd veem ou por todos os fatores em conjunto?

Qual o tipo de relacdo que mantém com o Grande Hotel do Porto?

Gostaria de acrescentar alguma informacao ou algum contributo?



Apéndice C - [Tabela Andlise de Codificacoes Tronco Comum segundo

Balmer (2011)]

Categorias Balmer

Codificacoes

Tradicoes

"para mim o Grande Hotel é um edificio historico da cidade do
Porto, portanto aqui se viveram momentos da historia da cidade
e isso independentemente do resto ndo hd nada que se possa

tirar ao hotel." (E3)

"é mesmo historia, é o passado” (E4)

"E a histdria" (E5)

"primeiro o facto de ser um hotel cldssico, quer em termos, e esse
tipo de tradi¢cdo mesmo do proprio Grande Hotel do Porto
verifica-se tanto pelas instala¢oes, como pelo servico, até pelo
enfardamento dos funciondrios (...)do facto de ser um hotel

cldssico ou tradicional" (E6)

"cardcter do Grande Hotel é aquilo que sempre teve (..)é a
dedicacio(..) é uma paixdo, tanto nés como os clientes, por isso é
que temos clientes que repetem vdrias vezes ao ano, anos
seguidos, anos a fio, temos clientes fiéis(...)o edificio, o hotel, o

pessoal, consegue transmitir algum valor" (E7)

Costumes

"estd na moda as pessoas ficar num castelo ou ficar numa

pousada, num convento" (E2)

"estd um bocado na moda também ja ha uns anos para cd

recuperar edificios antigos" (E4)

"também estd na moda esta questdo (..)de hotel boutique” (E6)

"penso que agora se procura de novo o tnico, o fator diferenca

nos hotéis daf se calhar também essa escolha" (E9)

Nostalgia

"Olhe a mim faz tudo, tenho como lhe disse trabalhei aqui 46
anos, tenho muitas saudades, tenho, sinto a falta do cheiro do
hotel e 0 hotel para mim foi mais casa, passei aqui se calhar até
mais tempo no de que na minha prépria casa, pronto é, e para
mim o hotel é como uma cocaina, é cocaina, a gente chega aqui

prova e fica agarrado e depois nunca mais. E os clientes também
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provam dessa droga. Também chegam e depois nunca mais,

felizmente voltam, voltam. " (E2)

"O Grande Hotel do Porto traz-me sempre boas recordacoes.
Trabalhei 14 durante muitos anos e por isso recorda-me sempre
bons tempos. O seu ambiente principalmente, o cuidado com

que os clientes sao tratados e os colaboradores também" (E9)

Melancolia
Iconic Branding of the "é 0 segundo hotel da cidade, o primeiro foi o Grande Hotel de
past Paris" (E1)

"A fundacao do Grande Hotel do Porto foi a 27 de marco de 1880"
(ED

"0 “meu”, o Grande Hotel do Porto" (E2)

"Em primeiro lugar este, claro, que é onde trabalho" (E3)

"é este hotel" (E4)

"no Porto o Grande Hotel do Porto e o Infante de Sagres" (E5)

"Grande Hotel de Paris, o Hotel do Bucaco, o hotel da Curia" (E6)

"Infante de Sagres (...) o Vidago Palace" (E7)

"A cabeca vem-me sempre este, Grande Hotel do Porto, Grande
Hotel de Paris" (E8)

"Hotéis com historia, talvez o Grande Hotel de Paris e o Grande

Hotel do Porto, sem duvida" (E9)

"considero, alids é centendrio, é mais que centendrio" (E1)

"claro que sim (...), portanto com mais de 140 anos tem de haver

muita historia aqui" (E3)

"Com histéria sim, claro que sim" (E4)

"E um imdvel com muita histéria mesmo" (E5)

"sem duvida. Tem muita historia" (E7);

"E um edificio muito antigo (...) estd no centro da cidade, portanto

toda a gente conhece basicamente" (E1)

"0 que muda um bocadinho tem a ver com a envolvéncia em si,
que nem todos os hotéis tém, pelo proprio edificio e por estar em

funcionamento ha tantos anos" (E6)
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"0 hotel ter sido inaugurado em 1880" (E6)

"é um hotel centendrio (...) histérico, emblematico, quer dizer
tem muitas coisas associadas exatamente a vida que ele tem nos

anos que tem" (E8)

"A sua marca vende por si, Grande Hotel" (E1)

"A marca Grande Hotel do Porto é uma marca muito forte porque
tem o nome da cidade, € antiga, estd no centro do porto, estd na
Rua Santa Catarina, estd na zona do comércio (...) estd na rua
mais conhecida da cidade do Porto que € Santa Catarina e isso da
nome a marca(...)o nome Porto também lhe dd, dd-lhe marca(...)é

uma marca que toda a gente conhece" (E2)

"Acho que sim, 0o nome nao é, esta ligado, o Grande Hotel do
Porto sempre teve este nome por isso acho que sim, estd, acho

que tem tudo a ver" (E4)

"quando se pensa em Grande Hotel associa-se a hotéis com
histéria, como foi o caso dos outros que eu mencionei, o Grande
Hotel de Paris, o Grande Hotel da Curia com a propria
denominacao de Grande Hotel acaba por ter esta relacdo com
uma marca com historia, ou associada a uma empresa com

histéria" (E6)

"E uma marca jd forte, ja espalhada por grande parte do mundo”
(E8)

"Acho que a marca Grande Hotel é muito conhecida (...) pelo seu
nome as pessoas vém. Acho que € isso a importancia da marca."
(F9)

"E uma marca reconhecida, principalmente na cidade do Porto.
Um Grande Hotel hd em todas as cidades e logo af ja hd algum

tipo de reconhecimento" (E3)

"ndo acho, no caso do Grande Hotel do Porto ndo, acaba por
destacar o hotel, ndo acho que seja, que se consiga distinguir a

marca do hotel" (E6)

"Nao, uma coisa ndo existe sem a outra" (E7)

"acho que é tudo um s6, a marca Grande Hotel do Porto € o hotel,

ou seja, nao hd outro por isso acho que é uma coisa s6" (E9)
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"acho que sim, que tém essa percecao que € um icone da cidade"
(E4)

"para alguns mercados sim por terem, por haver esta relacao
também com a propria historia do hotel. Para outros poderd ter
influéncia outros fatores que ndo propriamente a historia do

hotel, poderd ter influéncia a marca" (E6)

"se forem clientes que pesquisem isso e que Se interessem por

isso, também pela histéria " (E4)

Retro branding

"0 hotel existe desde 1880 passou por vdrias fases também da
propria historia da cidade e das coisas que foram evoluindo e que
foram mudando na prépria cidade e foi acompanhando (...)
mantendo a traca de um hotel com historia, mas foi também ao
mesmo tempo acompanhando o crescimento da cidade em si,
quer no que diz respeito ao servico, quer no que diz respeito as

proprias instalacoes, que foram sempre sendo remodeladas" (E6)

"tem umas caracteristicas que se fosse agora ja nao era possivel,
porque que é, tinha que ser, ¢ um hotel com muita madeira (...) a
decoracao quase que se mantém. Houve uma altura em que foi
um bocado descaracterizada, mas agora voltou outra vez a ter
uma decoracdo idéntica a da fundacdo do hotel ndo é,a da

construcdo do hotel (E2)

"eles vio mantendo a histdria, nio modernizam assim tanto,

portanto acho que sim estd porreiro" (E4)

"0 hotel nem sempre foi a totalidade daquele edificio, foi
crescendo e foi mudando (...) pela prépria estrutura do edificio e
pelas pessoas também que jd passaram pelo hotel acaba por(...)"
(E6)

"toda a historia que ele ja passou acho que temos vindo a
conservar, todos os trag¢os que ficaram,nao temos apagado os
marcos que tém ficado da historia, temos tentado preservar o

que de importante se registou em cada periodo” (E7)

"Acho que é um edificio com muita historia, que foi preservando
ao longo dos anos um pouco da sua decoracao, dos seus
interiores, e acho que é conhecido por ser muito antigo, muito

bonito, tem traca antiga e sempre foi assim" (E9)
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Heritage Marketing

"Centro historico do Porto e, portanto, uma situacao que é
procurada por toda a gente, quando se diz toda a gente vem
desde clientes como a Operadores, acabam por reencaminhar os

clientes" (E1)

"Até pelos anos que tem e a historia que tem, nao é, quanto
melhor se vender o servico melhor se propaga a imagem e a

qualidade do mesmo" (E8)

"Eu acho que o Grande Hotel do Porto estd para o Porto como a

Associacido Comercial do Porto estd" (E2)

"falando do nosso hotel, que € o hotel em causa, nés temos hotéis
que nos procuram efetivamente ja pela sua historia, isso ndo
tenho a menor duvida, portanto e a histéria do Porto comeca a

ser contada no Grande Hotel do Porto" (E1)

"tém pela tradicao do hotel sim, sem duvida alguma. Pelo servico
e pela sua tradicdo (..) somos 3 estrelas mas tentamos manter
um servico sempre superior (...) Atendimento é diferente de
outros hotéis de 3 estrelas (..)o cliente quando procura o Grande
Hotel, procura a marca que por assim dizer ja, e sabe qual € os

nossos servicos e sabe qual é a histéria” (E1)

"Sim. A histéria do hotel e a localizacdo do hotel (...) quando vém
cd a primeira vez ja nao dispensam e voltam a voltar, voltam

novamente" (E2)

"um sitio que pode dar uma ideia, muitas vezes dd uma ideia de
mais de luxo (...) por uma questao de estratégia, de
posicionamento e porque existe procura para este tipo de

produto” (E6)

"utiliza, eu muito sinceramente também se fosse hoteleiro,
também aproveitava esses edificios porque parece que nao, mas
sdo alavancas. As pessoas gostam, os clientes gostam. Nao € por
acaso que as Pousadas de Portugal sdo todas instaladas em

edificios histéricos" (E2)

"a procura normal de turismo por edificios historicos permite
essencialmente a que seja mais facil vender o servico a pessoas
de fora do pais, porque estd a vender a historia desse proprio

pafs, portanto é mais fdcil eu construir um hotel e ter um hotel
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que esteja enraizado na historia do pais do que construir um
hotel tinica e exclusivamente para ser por exemplo turismo de
praia ou turismo de campo. Se tiver por exemplo uma historia vai
atrair as pessoas para vir conhecer o hotel e a historia que esse

hotel tem dentro dele." ES

Heritage Tourism "Ird ser patriménio municipal a qualquer momento” (E1)

"a percecao que tenho é que € um edificio histérico que é

patrimonio agora” (ES)

"hd cadeias (...) conseguir fazer hotéis, montar estruturas
hoteleiras nesses edificios (...) falando do Porto, é uma cidade de
muito turismo, muita histéria ok, e eles ao terem, eles ao
inserirem os seus hotéis nesses patrimonios ja € uma parte da
historia que estdo a passar ao cliente que os vem visitar, sobre o
Porto" (E1)

"E claro que transformado numa unidade hoteleira e além disso ¢
de louvar que se faca isso porque recupera-se patrimonio que em

condicdes normais, que estavam a deteriorar-se" (E2)

" os edificios antigos estdo nas melhores zonas historicas" (E4)

"Sim sem duvida (..) alids acho que o hotel j4 estd, na Camara

Municipal jd estd como Patriménio Municipal” (E2)

Corporate Heritage "Os valores que a entidade patronal sempre cumpriu foi tratar o
Identities pessoal com dignidade, jamais ficar a dever fosse ele o que fosse
pagar sempre nas datas e também preocupar-se com 0 bem-
estar dos funciondrios (..) a administracdo em alturas, eu proprio

precisei e fui ajudado por eles. Nao me deixaram ficar mal" (E2)

"O principal valor é tentar prestar um servico que acolhimento
que seja uma referéncia na cidade, mantendo a tradicdo que a

histéria do hotel lhe confere" (E3)

Os valores (...) vim para um 3 estrelas (...) se fossemos comparar
assim estrelas eu daria mesmo 5, para ja pela atencao que eles
dao ao cliente (...)é muito caloroso, as pessoas que estao aqui
também estdo hd muitos anos e percebi que de facto eles

recebem os clientes muito bem e em termos de tratamento ao

cliente, ¢ muito superior a um 4 estrelas" (E4)
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Os valores centrais (...) Olhe é a colocacdo do hotel, o edificio em
sie o staff do Grande Hotel do Porto principalmente. O mais

importante é o staff sempre" (E5)

"na perspetiva do cliente serd essa questao de prestar um, na

prestacao de um bom servico" (E6)

Os valores centrais (..) O acolhimento, o bem receber, o colocar
o0s clientes, 0 a-vontade, ndo se intimida com aquela rigidez que
as vezes encontram no staff, a amabilidade principalmente, o
cliente tem de se sentir em casa, e € isso que tem fidelizado

muito os nossos clientes" (E7)

"a ideia € transmitir um servico de qualidade, de
responsabilidade, gestao de qualidade, essencialmente uma
imagem que seja fidedigna com os seus clientes, nao €, esse € 0

grande objetivo desta casa" (E8)

"arelacao com os clientes e colaboradores ¢ o principal. O
servico que € prestado € um servico de exceléncia e penso que
hotel se rege por esse valor e pela boa relacdo com os
colaboradores e clientes, 0 que acaba por originar esse tal

feedback de exceléncia" (E9)

"0 edificio estd ligado ao hotel e a histéria do hotel (...) foi
construido de proposito para ser um hotel, por um arquiteto que

na altura era um arquiteto de renome na cidade (...)" (E3)

"isso eu ndo, sei que tem historia, sei que € um hotel que tem
muitos anos, que jd tiveram aqui pessoas conhecidas e famosas
(...) temos quartos que sdo, que lhes deram nomes de pessoas
como o D. pedro que esteve aqui, Dom Pedro 2°, 0 nosso

restaurante tem o nome dele(...)" (E4)

"As duas coisas estdo ligadas (...) este hotel para ja é filho tinico,
nao somos uma cadeia, somos uma cadeia independente. Foi

construido para ser um grande hotel (...) foi construido para ser
um hotel luxuoso (...) quem o construiu. Ele queria trazer para a

cidade dele um hotel onde pudesse alojar os amigos, que tivesse

a grandeza de hotéis que ele via 14 fora e o nome ficou" (E3)
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"Acho que estd cada vez melhor (...) cada vez mais estd a
preservar os valores ou o valor dele, portanto cada vez mais estd

a ficar Grande Hotel" (E7)

"vé-se na rela¢do que temos com os clientes dos diferentes paises

que nos visitam " (E8)

"A marca do hotel destaca-se (...) por sua vez pela geréncia ok. O
Grande Hotel vende, continua a vender pelo servico que
apresentou sempre ao cliente (...) estd sempre a vender porque o
servico € prestigiado e os clientes procuram-nos e recomendam-

nos" (E1)

"Eu acho que as duas coisas se conjugam. O servico que o hotel
presta, juntamente com a marca € que faz com que o hotel tenha
uma capacidade, uma ocupacado sempre muito razodvel e muito

boa (...) aliado aos excelentes profissionais que tem (..)"(E2)

"se ele vive, ou se faz jus a esse nome, muitas vezes tivemos esse
problema no passado. Penso que agora estd mais ou menos
resolvido que é, as pessoas vinham a espera de Grande Hotel e na
realidade nos temos tracos de Grande Hotel, mas ndo deixamos

de ser um hotel de 3 estrelas" (E3)

"sim, vamos, vamos, penso que 80% que tem, 20% serd o
possivelmente o cliente que vem a primeira vez e nao conhece e
a partir daf, quando entra na estrutura fica deslumbrado.
Consegue ter a percecao e depois procura-nos, procura muito
mais, quer saber a historia, o edificio, quer saber todas essas

situacoes” (E1)

"tem uma parte deles tem porque ja sdo clientes hd 20, 30 anos.
Portanto tém, senio nao vinham para cd (...) ndo é sé pelo hotel, é
pelo servico que o hotel presta e pela marca Grande Hotel do
Porto" (E2)

"[sso é um trabalho que nos fazemos todos os dias. Tentar que o
cliente perceba que estd num hotel com alma e com histéria (...)
E um edificio e um hotel que realmente vem do passado,
portanto hd muita histéria nos corredores deste hotel que deve
ser percecionada por quem cd estd nao €, nao compra sé um

quarto, compra uma experiéncia" (E3)
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"Acho que maior parte das pessoas tem" (E4)

"A maior parte tem a percecao. Isto ¢ um hotel de uma classe

etdria mais avancada do que os jovens" (E5)

"Eu acho que sim, se calhar nao todos, mas acho que pelas
proprias caracteristicas que tem o préprio hotel (...) com alguns
mercados acaba por influenciar muito na escolha
nomeadamente com o mercado brasileiro (..)para eles tem essa
influéncia, 1a estd por causa da histéria, que o hotel tem e da
relacdo com o brasil e os brasileiros quando fazem as viagens

deles & Europa" (E6)

"Eu considero que sim" (E8)

"Sim, quase todos ou todos. Nos no Grande Hotel do Porto
sempre tentdmos mostrar aos clientes a historia do hotel e que
era diferente de todos os outros (..) aqui n6s sempre tivemos
clientes fiéis e por norma, quem ficava no Grande Hotel do Porto

sabia e tinha nocdo da sua histéria” (E9)

"Eu penso que sim nao é. Quer dizer ¢ como tudo. No Grande
Hotel do Porto sempre houve pessoas que vinham sempre, ou
seja, vinham, ficavam, gostavam e depois voltavam (..) voltavam
porque o hotel era unico e acho que af se referem ao seu aspeto,

a sua histéria" (E9)

"Pela sua qualidade, a sua histéria e a sua tradicao" (E1)

"A maneira dos funciondrios os receber, e a marca também (...)

"E uma tendéncia futura na realidade(...)a grande maioria das
pessoas preferird um edificio historico a um edificio que € igual
aqui, é igual em Madrid, é igual em Paris, ndo hd nada que o
distinga(...)as pessoas procuram ir a um destino e viver uma coisa
daquele destino portanto se hd um edificio que tem uma histoéria
ligada aquela cidade, entre esse e um edificio que ndo tem
histéria nenhuma, se calhar hd uma grande fatia dos viajantes

que prefere um edificio histérico" (E3)

"uma fachada antiga com um aspeto antigo € sempre um hotel de

charme, é mais por causa disso" (E5)
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"Primeiro, por uma questao de posicionamento e de estratégia e
para oferecerem um, ou para procurarem oferecer um produto
distinto para um tipo de mercado que gosta de ficar hospedado

neste tipo de hotéis, seja porque dao importancia ha histéria”

"Precisamente porque os clientes preferem ficar em edificios

com histdria, que transmitam alguma coisa" E7)

"0 edificio faz parte da histéria do hotel, sem duvida alguma. E
um edificio com (...)160 anos de existéncia...as duas coisas estao,

fazem, estdo em sintonia" (E1)

"Pois claro, obviamente sim (...) o edificio foi construido para ser
o0 hotel(...)a histdria que se conhece é que foi edificado para ser o
hotel, portanto foi desenhado, encomendado ao arquiteto com

um pedido especifico do proprietdrio para ser um hotel por isso,

claro que a histéria e o edificio se misturam"(E3)

"Eu acho que sim, acho que as coisas estdo ligadas uma com a

outra. Acho que o hotel, o edificio tem histéria" (E4)

"0 edificio faz parte da histéria claramente" (E5)

Sim (...) o edificio e o préprio hotel foram evoluindo e foram
mudando a medida que a cidade do Porto foi mudando também,
portanto a historia que o edificio tinha. Aqui no caso do Grande
Hotel do Porto, eu acho que o edificio s6 passou a ter “histéria” a
partir do momento em que esteve 14 o, que foi para 1a o hotel, ou
seja no fundo, uma coisa levou a outra. O edificio passou a ter
importancia pela antiguidade que tem, mas também porque tem
ld o Grande Hotel do Porto e ndo € mais um edificio na baixa "
(E6)

"Sim sem duvida" (E7)

"Sim sem duvida" (E8)

"Acho que sim (...) é o edificio que é histérico e que dd a histéria
ao hotel" (E9)

"é 0 classico é a referéncia e é a diferenca, portanto o Grande
Hotel do Porto é um icone na cidade e é diferente de todos 0s
hotéis" (E1)

"um hotel diferente dos restantes hotéis. Dificilmente

encontramos um hotel, essencialmente na zona do Porto, com
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este tipo de estrutura e este tipo de historia e apresentacao que

temos, e charme também" (E8)

"hotel diferente dos hotéis modernos que fazem agora e as

pessoas gostam disso" (E9)

Corporate Heritage

Brands

"temos o Infante de Sagres que é um hotel também com tradi¢ao

e com historia" (E1)

"nés temos 142 e o Grande Hotel de Paris tem 143 anos de

existéncia" (E1)

"0 Hotel Paris, que concorre connosco em termos de
longevidade, em Lisboa o Avenida Palace, o Bucaco que é um
hotel muito parecido connosco também em termos de género"
(E3)

"imovel por onde passou muita personalidade, da cidade do
Porto e ndo s6 que tem uma certa historia. Desde atores a

escritores, compositores, todo o género de pessoas” (E5)

"é um hotel como jd disse muito antigo (...) foi preciso muito
trabalho para o manter funcional(..)mas ao mesmo tempo é um

marco, ¢ um marco da cidade do Porto" (E1)

"E um edificio construido ha (...) ha 140 anos" (E2)

"0 Grande Hotel por sua vez vendia, era um marco historico" (E1)

"ao consultarem Porto e chegarem ao nome Grande Hotel do
Porto, por sua vez nem sequer iriam verificar quantas estrelas
tinha ou quantas deixavam de ter, portanto o Grande jd vendia

por sua vez" (E1)

"é um icone da cidade" (E2)

"Essa marca representa a cidade do Porto, porisso é que se
chama Grande Hotel do Porto (...) é preciso uma licenca especial
para se chamar Grande Hotel do Porto. Havia o Grande Hotel da
Batalha que desapareceu e Grandes Hotéis hd muitos até pelo
mundo fora e Grande Hotel do Porto € um icone da cidade do
Porto" (E5)

"Sim, eu acho que tanto uma coisa e outra acabam por se

misturar e ser aqui um bocadinho dificil separar essa questao da

marca Grande Hotel do Porto da sua historia ndo €, a propria
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marca estd ligada ou tem influéncia da propria historia do hotel”
(E6)

"No. E um s6" (E5)

"pela propria denominacdo Grande Hotel jd existe uma tendéncia
para associar a um, porque é uma denominacao que era utilizada
de forma corrente mas em hotéis (...) que jd tém muitos
anos(..)acho que marca Grande Hotel nem é possivel ser
registada precisamente por haver outras unidades que tém essa
denominacado e pronto nao se sabe muito bem hd quantos anos ¢

que ja terdo usado ndo é" (E6)

"acho que ndo porque o hotel em si é o edificio, portanto sem
este edificio a denominacao do hotel, a marca nao seriam

destacdveis (..) porque estd na cidade do Porto, porque tem a
histéria no Porto e porque tem o edificio no Porto, portanto o

hotel e a marca sio um sé" (ES)

"Sim a maioria (..) A maioria se tiver de escolher entre um hotel
de cadeia que é tudo estandardizado(...)prefere obviamente um

hotel familiar" (E7)

"penso que tem influéncia na decisdo sim. Eu acho que tem
influéncia primeiro pelo charme que o hotel tem, pela historia

que o hotel tem" (E8)

"Depois também o nome do hotel, porque Grande Hotel do Porto
deve ser um hotel muito antigo porque sendo nao tinha esse
nome, ndo tinha essa marca (...) quando a gente escolhe Grande
Hotel do Porto € sinonimo que € um hotel com muita historia"
(E2)
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Apéndice D - [Tabela Andlise de Codificacdes Tronco Individual

segundo Balmer (2011)]
Categorias | Codificacoes
Balmer
Tradicoes "Quando pedem cozinha portuguesa excelente é recomendado o Abadia" (E1)

"N6s recomendamos o melhor. (...) a primeira coisa que eu dizia era “o meu
restaurante” e eles “o seu restaurante?” e eu “sim, o restaurante do Grande
Hotel do Porto. Primeiro é o mais bonito e é onde se come melhor” (...) Para os
cafés, como para restaurantes, como, inclusivo para os hospitais. Os
restaurantes? Para mim um dos melhores restaurantes que hd aqui proximo
do hotel é a Abadia, sem duvida, ndo é um restaurante de luxo, mas ¢ um bom
restaurante. O café pronto, os cafés normalmente, tinha o Majestic, o Majestic
¢ aqui ao lado, o café Guarany, as lojas prontas, tinhamos aqui as lojas dos
vizinhos que eram, sdo grandes marcas aqui a volta do hotel. Da confecao
tinha a Zara, depois a Maximo Dutti é a melhor marca da Zara, depois
tinhamos os produtos regionais, tinhamos aqui as mercearias, tinhamos o
Comer e Chorar por Mais do Fernando, tinha em frente também a Mercearia
do Bolhao, depois tinha a Casa Janudrio, uma casa muito conhecida do Porto jd

centendria, que € ao fundo da Rua Formosa" (E2)

"Recomendar os melhores restaurantes, os melhores cafés e as melhores

lojas."(E1)

"Cafés centendrios, o Guarany, o Majestic. Lojas que digam algo tipo Lello, que
¢ uma loja e ¢ um monumento, lojas de produtos artesanais tipo as dos
sabonetes e artesanato local, lojas como temos aqui ao lado A Pérola do
Bolhdo, que para além de ter os produtos regionais que eles gostam(...) Um dos
melhores é o Abadia(...)Jdependendo do bolso de cada cliente vamos ajustando
as sugestdes(...)se queres aconselhar uma boa marisqueira tens de sair da
cidade, ndo vai comer a uma marisqueira aqui no centro que a qualidade é

diferente de Matosinhos" (E7)

"Conjunto de loica, 1a no hotel tem-se muita aten¢ao ao detalhe, a maneira
como o0s pratos sao servidos, a atencdo ao cliente tudo conta (..) nds 14 nao
podiamos servir comida num salao daqueles num servico qualquer. E um

servico simples, mas algo requintado” (E9)
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"Sim, claro. (..) nds tentdvamos sempre dizer aos hdspedes que o melhor
restaurante da cidade era o do hotel, mas ndo ¢ sempre assim, isso nem

sempre os levava a escolher ficar por 14" (E9)

Costumes

"A retirada das alcatifas nao é uma imposicio legal, ¢ uma tendéncia" (E3)

"Receita, pois ndo (...) nds fazemos uma carta e ao longo de x meses a carta
mantém-se, mas depois muda. Tem a ver também com a sazonalidade e essas
coisas todas, mas acho que nao hd assim nada especial que ao longo dos anos

tivesse passado e fosse sempre feito, faziam-se pratos tipicos do Porto" (E9)

Nostalgia

"sim experiéncias tenho, boas experiéncias no hotel (..)vou-lhe contar uma das
tltimas porque acho que por af se move isso do Grande Hotel do Porto(...)eu
tive um cliente que chegou portanto, chegou num dia ao hotel ja depois da
meia-noite, com carro para estacionar na garagem, era um casal e no dia
seguinte quando eu entrei ao hotel uma das situacdes que eu tinha logo para
resolver era que o cliente X estava descontente. Estava descontente pelo
atendimento e basicamente pelo atendimento. No dia seguinte falei com o
cliente em que ele me explicou o que se passou, eu verifiquei a situacdo e o
que € que eu tirei da “reclamacao do cliente” que ndo foi uma reclamacao, era
mais uma chamada de atencao, mas algo que estava muito chateado com o
hotel e que dizia quero-me ir embora e ndo volto mais e vou dizer mal de
vocés a toda a gente por af fora. Eu depois de falar com o cliente s6 consegui
exatamente fidelizar o cliente. O cliente foi fidelizado e fez estadias ao longo
destes anos, sempre que vinha ao hotel eram estadias de 2/3/4 semanas
seguidas(...) uma escritora que ainda hoje me diz que quer vir viver para o
hotel. Ainda hoje ela estd, eu sei, infelizmente sei que ela estd um pouco
debilitada hoje, ela reside em Lisboa mas sdo experiéncias que ficam para a
vida e € isso que nos move, € isso que nos move quando temos alguém do
outro lado da linha que nos liga a perguntar se estd tudo bem connosco, com
toda a gente no hotel e continua a dizer “Eu quero ir viver para o hotel, nao sei
quando, mas eu quero ir viver para o hotel”. Depois politicos que passaram ao
longo dos anos, nas tltimas décadas com as elei¢cdes autarquicas, portanto
desde montarem a campanha politica no hotel, como encerramento das
eleicoes, desde presidentes de camara candidatos a presidéncia da reptblica, o

Dr. Manuel Alegre, passou por cd na sua campanha.” (E1)

157



"0 hotel tem muitos clientes que para mim jd eram, faziam parte, eram amigos,
que jd me tratavam. A mim pessoalmente tratavam-me como amigos (...) hd
poucos hotéis no Porto e mesmo em Portugal, onde no fim do ano os
rececionistas e o hotel recebem dezenas e dezenas de postais de boas
festas(...)o Chefe de Rececdo de vez em quando telefona para certos e
determinados clientes a perguntar se eles estio bem de saide se ndo estio(...)o
hotel tem um grupo de clientes que eles jd ndo sao clientes(...), mas havia af
clientes que nos até bilhetes de futebol famos comprar. Eles ligavam e era

“olhe vou ai ao Porto, queria ir ver o futebol, vocés compram os bilhetes?" (E2)

"tive muitas situacoes de pessoas que me convidavam (..) eu as vezes ia a
Lisboa e as pessoas gostavam de me convidar para ir almocar a casa das
pessoas, s que eu nao aceitava. Passei aqui muitas noites, repare passei noites
com grandes artistas, eu conheci aqui o Dr. (?), conheci os Ramones, conheci
eu acho que o Sting também, conheci o (?), conheci essas pessoas todas a
foram noites fabulosas. Passei noites com clientes a beber no bar, o bar do
hotel fechava as 2h da manha e as vezes as 4 horas eles vinham-me buscar
para eu ir beber com eles. Tudo isso marca(...)um dos momentos que eu lhe
posso destacar, foi que um dia me chega aqui a Natdlia Correia a poetisa e
politica e ela vinha assim um bocado incomodada e chega ao pé de mim e diz
“oh olha cheguei ld encima e eu 0 meu quarto desapareceu” e eu “desapareceu
doutora?” e ela “desapareceu” e olhe tive que 14 ir deitd-la na cama, nao é

deitar e por-lhe uma mantinha por cima, essas coisas" (E2)

"a unica coisa que eu posso por é que eu tenho que agradecer ao Grande Hotel
do Porto por me ter aturado aqui 46 anos e que agradeco do fundo do coracao”
(E2)

"Assim de repente nao me lembro (...) mas temos af pessoas famosas (...) se
calhar ultimamente uma famosa que tivemos ca foi o Marcelo o Presidente,

com quem eu tive contacto" (E3)

"hd uma pessoa que eu gostei imenso de conhecer aqui que foi o Pedro Gomes,
que é um ator portugués e achei que ele era uma pessoa fantdstica, e hd outra
pessoa também que me marcou pela positiva e o facto de estar aqui a

trabalhar também, foi a Ana Bola" (E4)

"Sdo tantas. Tem uma memoria com um cliente que se sentiu mal ao balcao,
bateu com a cabeca, foi hospitalizado, foi operado teve quase a morrer e

durante muitos anos, nessa mesma data vinha para o hotel em sinal de
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agradecimento porque quem estava ao servico conseguiu socorre-lo a tempo e
pronto foi um dia de sorte para ele, podia ter sido fatal mas foi um dia de
sorte(...)durante muitos anos ele nessa data, festejava, deixou de festejar o
aniversdrio dele e comecou a fazer anos nesse dia, e vinha mesmo, sei 14 anos
a fio, veio sempre ele e a mulher, e vinha sempre festejar esse ano de nova
vida" (E7)

"Marcante, tenho vérios, mas eu diria que o marco principal que estd na
historia desde que eu estou cd em 2005 foi a primeira vez que o hotel teve o
estatuto de PME Exceléncia e que a partir daf nunca perdeu o estatuto de PME
Lider que € o estatuto inferior a PME Exceléncia, mas foi essencialmente
quando subimos de PME Lider a PME Exceléncia. Portanto isso para mim foi
um marco muito bom, teve evidentemente a minha ajuda, mas nao fui so eu,
foi todo o pessoal do hotel e negdcio em si que o fez e a direcdo do hotel
obviamente. Esse foi para af, para este tempo todo um dos principais marcos

da minha atividade aqui no hotel" (E8)

"Penso que nio, tenho muitas recordacoes dos tempos no hotel, mas nio" (E9)

Melancolia | "Tirando a situacdo da pandemia mas que eu acho que de um modo geral
aconteceu com toda a gente (...) eu nunca tinha visto o hotel fechado (...) foia
primeira vez em todos 0s anos de histdria que esteve mesmo de portas

encerradas" (E6)

"Eu acho que disse tudo que tinha para dizer ndo é, ao longo desta entrevista e
espero que o hotel continue por muitos anos a sobreviver a tudo isto que
estamos a viver recentemente e essencialmente que sobreviva primeiro a
pandemia que jd estamos a ver se ela acaba e agora que sobreviva a uma coisa
bem pior que é a guerra que estamos a viver na Europa e que tudo isso passe
depressa e que o hotel continue, jd passou por uma guerra portanto, uma nao

duas, e sobreviveu portanto pode ser que continue" (E8)

Iconic "Af isso sem duvida. E um fcone da cidade. E, o Grande Hotel do Porto é para o
Branding of | Porto(..)como o museu Soares dos Reis (...) como ¢ o Ateneu Comercial do

the past Porto, como é a Associacio ld em baixo, o Paldcio da Bolsa, é idéntico" (E2)

"Sim eu acho que o hotel é uma referéncia na cidade" (E3)

"sim ndo ha muito para desenvolver em relacdo a isso, se calhar nao temos a
projecao de outros simbolos que aparecem nos guias, mas temaos tanta

importancia quanto” (E3)
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"Sim sem duvida (...) Pela histéria do hotel ser indissocidvel da histdria da
cidade (...)

"Claro que sim, um ex-libris." (E7)

"Sim, sem duvida (...) até pelo logotipo, pela histéria que ele tem, pelas visitas
que ele tem de pessoas daqui do Porto e porque estd numa cidade icone do
pais" (E8)

Retro

branding

"uma situacao em que o hotel ndo tinha hoje as condicdes que tem. A estrutura
existia tudo bem, exterior, agora a nivel, podemos falar de quartos por
exemplo, ndo tinham a comodidade que tém hoje (...) portanto, a cidade do
Porto ndo tinha os clientes que tem hoje, portanto foi preciso nao é, trabalhar
bastante para manter os clientes. A estrutura a nivel de comodidades ndo é o

que era hoje" (E1)

"a administracao por aquilo que estou a ver influencia porque voltou, o hotel
estd remodelado novamente com as decoracoes, e 0 que era do tempo do
bisavo do atual administrador, portanto influenciou com certeza, influenciou o
arquiteto porque voltou a redecorar o hotel, portanto teve influenciaf...)
influenciam sem duvida, embora eles também, também hd outras influencias
que eles vao ver, porque o hotel também tem que se modernizar, por exemplo
0 caso dos servicos, outra maneira de trabalhar, também tem de ser, também

tem de se levar isso em conta" (E2)

"Eu diria que sim, embora jd houve obras feitas aqui que ndo. Mas penso que €
uma preocupacao do atual proprietdrio e espero que continue assim, é
importante que se preserve. (...) é 6bvio que hd coisas que niao se podem
reverter, porque ja foram feitas hd muitos anos, estdo feitas nao é, mas existe

essa preocupacao para o futuro sim" (E3)

"Diria que milhares, centenas pelo menos (...) Do projeto original o dobro dos
quartos, portanto o hotel nasceu com metade dos quartos que tem agora
(..)percebeu que o hotel precisava de mais, estamos a falar de um hotel que foi
inaugurado em 1880 e 40 anos depois ja estava a aumentar a capacidade,
portanto essa € a grande, uma das grandes primeiras alteracoes marcantes.
Nessa remodelacao, ndo foram 40 anos, mas ja foi ha 100 anos, portanto
estamos a falar de uma coisa que jd aconteceu hd muitos anos, trouxe muitas
coisas novas, trouxe o terraco ao hotel, trouxe o restaurante no sitio onde esta
hoje, mais quartos que ja falei hd pouco. Depois, penso que a proxima

remodelacdo estrutural muito grande foi as casas de banho nos quartos todos,

160



também penso que era uma coisa que ndo se tinha de inicio e assim estrutural
terd sido isso, depois o resto foi tudo obras de manutencdo, depois houve uma
grande obra também que se fez para montar todos os procedimentos de
seguranca contra incéndios, que ndo havia se calhar hd uns anos atrds, teve de
se construir a escada de emergéncia que foi um acrescento(...)A tltima
remodelacdo foi precisamente para restaurar um bocadinho dessa heranca
porque, se houve alguma coisa que se perdeu ao longo dos anos, e ndo estou a
dizer ultimos, ja se calhar a partir dos anos 60, foi a traca cldssica dos quartos.
Foram-se fazendo muitas remodelacoes tentando modernizar os quartos e
depois a certa altura chegdmos a um ponto em que havia um enorme
desfasamento do que era a decoracao dos quartos e o resto do hotel, as dreas
publicas, ndo é, que mantiveram aquele ar de Grande Hotel, de inicio de século
e depois quando chegavam aos quartos isso ja nao era visivel em nada.
Portanto fomos ficando cada vez mais modernos, cada vez mais
incaracteristicos e esta tltima remodelacao “tentou” remediar isso ou corrigir."
(E3)

"Ha obrigatoriedades legais que o hotel teve que impor ou teve que
implementar, que nos foram muito mais “escrupnosas” de implementar do que
propriamente retirar as alcatifas (...) quando saiu a Lei da Certificacio
Energética dos edificios, estou a falar das mais recentes que foram coisas que
acompanhei. E 6bvio que certificar um edificio novo é facil, certificar um
edificio com mais de 100 anos € muito mais complicado e tivemos de montar
uma unidade de tratamento de drea interior que pressup0s obra e dinheiro
investido do proprietdrio(...)todas as modificacoes que tiveram de ser feitas
para adaptar a redes de incéndios, a construir uma escada de emergéncia
tivemos de perder um quarto na altura. Por acaso so se perdeu um quarto mas
podiamos ter que ter perdido mais, nao é, tudo isso sao mudanc¢as que custam
dinheiro, porque implicam normalmente obra e também trazem prejuizo,
porque esse quarto vezes muitos anos de vendas também é muito
dinheiro,(..)Normalmente nds somos confrontados com o facto consomado,
tém de fazer isto e portanto depois cabe ao proprietdrio arranjar forma(...)pode
haver algumas excecoes, nao é, por exemplo estou-me a lembrar da
classificacao dos edificios pelo Turismo, em que nos somos 3 estrelas e temos
ali uma excecdo porque nao cumprimos em alguns quartos todas as medidas

minimas que sdo exigidas aos novos hotéis que abrem, portanto nesse aspeto
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hd uma grande atencao ao facto de que nos ja vimos de 1880, ndo € e de
repente nao podiamos aumentar o tamanho dos quartos e se ha alguma
legislacdo que tem essa atencao, de fazer algumas excecoes a edificios
histéricos, outras ndo tém e quando nao tém nos temos que implementar

como os outros" (E3)

"foi possivel substituir sem problemas, o resto das coisas também foi possivel
sempre fazerem a instalacao, porque, por exemplo a questao de passar a ter o
ar condicionado(...)"Foi sendo possivel de um modo geral fazer quase tudo sim.
Em relacdo as alcatifas como inicialmente a estrutura que estava em baixo
também era madeiras(..) a estrutura e as vigas e tudo mais, é tudo mesmo em
madeira, ainda a traca antiga, a questdo ainda desse tipo de ligacdes e dos
equipamentos, claro que na cozinha houve coisas que teve de se adaptar,
portanto para poder usar o chao, para poder ter aqueles equipamentos, para
ter a louca, para ter essas coisas todas(...)acho que foram-se adaptando, houve,
ha coisas que nao hd forma de contornar, que tem mesmo de ser feitas, para se
poder funcionar, para se poder trabalhar que sao requisitos de seguranca, nao
¢ uma questao estética, por isso tentamos esconder o mais possivel para o
impacto daquilo que se pudesse ver do exterior fosse 0 mais reduzido possivel

mas hd coisas que pronto nido dd mesmo para contornar" (E6)

"contornar € uma frase as vezes perigosa e dd a sensacao que pode as vezes
levar para o lado e que estamos a tentar fugir, ou seja, tudo o que estd na lei
estd a ser cumprido pelo Grande Hotel do Porto (..) o que acontece muitas
vezes € que as proprias entidades legais permitem alagar os timings de fazer
determinados tipos de operacdes para adaptar o hotel a essas obrigacdoes
legais. Que eu conheca até hoje, tudo tem sido feito para estarmos sempre de

acordo com as normas em vigor" (E8)

"Ha sempre historias quando uma pessoa deita abaixo, coisas antigas e vai
para remodelar, ao deitar paredes a baixo, velhas (..) uma pessoa encontra por
vezes coisas interessantes por trds das paredes (...) teve vdrias intervencoes ao

longo dos anos o hotel(...)Foi a dos quartos exatamente" (E5)

"Mudou(..)Mudou tudo que é em questdo de conforto de cliente, mudou
porque foram eliminadas muitas banheiras que ndo tinha jeito nenhum, que
foram postas bases, que é uma comodidade superior para o cliente, mudou na
questao dos ares condicionados para ter um melhor conforto individual em

cada quarto, que nao tinham, ou era tudo quente ou era tudo frio(...)Depois
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foram retiradas alcatifas que ndo tem jeito nenhum alcatifas, eram bichos, e
depois foram postos soalhos em madeira a moda antiga outra vez, que € muito
mais higiénico. Nao. Isso jd se sabe, porque é um edificio antigo e o sistema de
incéndio nao existia como existe hoje em dia, entdo fomos obrigados a repor. A
99%, segundo a lei, hd coisas que eles até nem nos exigem porque o edificio é
de uma determinada época e que nao € possivel melhorar. Tudo o que foi
possivel melhorar, nos melhordmos na questao e incéndios, para a seguranca

ndo so dos clientes, mas a nossa prépria seguranca.” (E5)

"adaptacoes sei que o hotel ndo tinha elevadores (...) e que foram colocados
muito antes de eu comecar a trabalhar no hotel (...) 0 espaco da cozinha
também nao era onde estd agora, ele até quando a cozinha foi remodelada,
passou para uma cozinha antiga e depois é que voltou para cima, depois um
dos andares, o que atualmente é o piso O era a zona onde dormiam 0s
funciondrios do hotel, hd muitos anos atras e, entretanto, foi alterado e
também passou a ser um espaco para os clientes. A sala Santa Catarina, ndo sei
se ela sempre existiu ou ndo, no caso da garagem(...) havia uma zona que era,
eles chamavam-lhe dos banhos por causa de algum tipo de dguas, que existe,
embora esteja desativada, uma mina de dgua que passa de baixo do hotel(...),
mas chegou a ser utilizada para fins medicinais e para tratamentos (...)a
situacao do terraco que houve ali uma ligeira alteracao, foi acrescentado o

espaco onde € a sala de massagens e o gindsio" (E6)

"Sim, influenciam, até mesmo esta tltima remodelacdo que comecou em 2017
pretendem precisamente recuperar essa traca mais cldssica e historica que o
hotel em tempos teve, e remeter, ainda que com aspetos, de um servico
moderno a atualizado, mas manter o ambiente que o hotel tinha(...)depois
mesmo pela propria heranca, porque também podemos considerar herancas
as personalidades que passaram pelo hotel e os testemunhos que deixaram, a
questao por exemplo da denominacdo que foi dada a cada um dos espacos, o
restaurante quando foi remodelado(...)o nome foi alterado para essa ligacio e
tentou-se ali recuperar alguns aspetos da propria heranca do hotel, da
arquitetura que tinha, do teto e tudo mais. Em relacdo ao bar, também pela
denominacdo e também pelo proprio ambiente em si que se pretendeu
manter. O espaco do salao das colunas, pronto todas, todo este tipo de coisas,
teve influéncia na questdo de remodelacao e das obras que foram sendo feitas,

ja para ndo falar ndo é que ha precisamente por causa do legado que o edificio
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representa, nao € possivel fazer o mesmo tipo de intervencoes ou de, nds por
muito que quiséssemos fazer, sei 14, uma piscina no edificio, o proprio legado e
heranca que o hotel deixou ja ndo, se calhar ndo era possivel mas sim teve
influencia(...)o terraco como era todo amplo, depois quando foi alterado foi
tido também em consideracao aquilo que foi I feito, também para respeitar
esse legado até do proprio hotel, portanto sim influenciam, de vdrias formas"
(E6)

Heritage
Marketing

"Claro que sim, sem duvida alguma. A sua historia, nos quando falamos em
histéria ha duas vertentes, uma a histéria pelo seu edificio, ok, sdo 142 anos de
histéria em que passou muita gente por cd e depois a segunda que ¢ a arte de

bem receber o cliente" (E1)

"Ajuda, a histéria do hotel também ajuda porque eles quando veem o site do
hotel e vé 14 um agradecimento a dizer Professor Armando Saraiva ou de um
outro cliente que passou por aqui, isso influencia e faz, ou quando vé que o
hotel que tem uma suite com o nome Guilhermina, ou com Manuel de Oliveira,
af o proprio cliente diz “este hotel trata bem os clientes, homenageia 0s
clientes”(...)para quem gosta de hotéis com histdria isso influencia porque hd
muita gente que gosta de vir aos hotéis e depois também a tal situacao de
estarmos em Santa Catarina. E o edificio, a fachada do edificio € lindissima, o

restaurante é lindissimo, o bar é lindissimo, tudo isso tem influéncia" (E2)

"N6s ndo fazemos comunicacio para esse publico especifico (...) toda a nossa
comunicacdo assenta na historia do hotel e, portanto, se quem procure essa

histéria acha-nos" (E3)

"Nao, se calhar sim em alguns, mas nos ha muitos anos que nao pagamos
presencas em guias nem em revistas, ¢ uma opcio comercial do hotel (...)
naqueles que acham que devemos aparecer aparecemos, por iniciativa do
hotel nao" (E3)

"Preservar a histéria do edificio principalmente e dar mais conforto aos
clientes (...) quase como de origem, dar um aspeto da época, mas melhorando
na questdo de aquecimentos. Antes da remodelacdo nio estava.
Completamente descaracterizado o interior do hotel. (...)O restaurante

manteve sempre. Sim estd mais do que antigamente" (E5)

"nao (...) como depois o hotel jd tem tantos anos, essa vertente ou essa
caracteristica do hotel para alguns mercados sé vende o hotel por si s6(...) ndo

hd nenhum tipo de comunicacio especifico nesse sentido" (E6)
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"o Grande Hotel do Porto ja hd muito tempo que nao(..)Eventualmente poderia
haver algum operador ou algum parceiro com quem nos trabalhdvamos
eventualmente nao sei, talvez do mercado alemao que ainda trabalham, que
nos associasse a esse, ou que nos vendesse em conjunto com outras unidades,
ou estando na mesma brochura como alternativas entre o Grande Hotel do
Porto e outro hotel qualquer em outro destino com historia(...)a Grande Circle
é um operador turistico que trabalha com os cruzeiros, entramos nesse, o
Grande Hotel entra nesse circuito mas eu nao sei precisar como € que eles
comercializam(...)ha de haver um circuito qualquer em que todos os
alojamentos onde ficam sdo com essas caracteristicas. Portanto a Grande
Circle para n6s é comercializada como um, sdo séries de grupos e que nos
hospedamos, o Grande Hotel do Porto nem sequer(...)que ndo paga para, por

exemplo para estar em brochuras" (E6)

"Sim, quem gosta de hotéis com historia sim. Principalmente os brasileiros

porque nos fazemos parte de uma parte da histéria deles" (E7)

"Sim, sem duvida, tem uma historia familiar e foi o fator de ser uma famfilia a

tomar conta deste hotel que influenciou tudo o que temos para hoje" (E8)

"Essa pergunta ndo é para mim, essa pergunta € para a direcao comercial. Se
me fizer essa pergunta como drea financeira, eu diria deve ser. Deve ser
porque o que nos queremos €, para além de ser diferenciadores na qualidade é
conseguir ter os melhores precos possiveis de maneira a sustentar o negocio
como um todo, procurarmos o lucro, manter o bom ambiente a nivel de
estrutura de pessoal, ou seja conseguir juntar isto tudo (...)Sim faz, faz aqui e
faz em qualquer parte do mundo ndo é. Portanto tudo o que tenha historia e se
0 hotel for um hotel com qualidade, com charme, com tudo aquilo que um
cliente quer quando esta dentro desse hotel, ele vai ser catapultado para
precos superiores pelo facto das pessoas que visitam gostarem e dizerem que
ele tem uma historia e se essa historia for uma historia empolgante ainda

melhor." (E8)

Heritage

Tourism

"Sim, como jd referia traz, sim sem duvida alguma e espero chegar 14 a

patriménio municipal, ndo faltard muito" (E1)

"Eu pessoalmente considero e por isso € que estd em curso a classificacao do

hotel pelo municipio” (E3)

"0 hotel neste momento estd proposto para edificio de interesse municipal,

portanto por si s6 jd deverd querer dizer alguma coisa" (E6)
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Corporate
Heritage

Identities

"Os valores do Grande Hotel do Porto influenciam sim, sem duvida. Eu
comeco logo pela arte (...) estou aqui hd 40 anos (...)ao longo destes anos, ver a
evolucdo do hotel de década para década, ok, e portanto tivemos que manter o
servico de exceléncia ao longo destes anos. Essa ¢ a diferenca. Sao, sdo

influenciadas sem duvida alguma" (E1)

"O cliente sente-se em casa, o cliente cria lacos de amizade, acabam, ndo se
devem criar esses lacos, deve haver ali uma distancia entre colaborador e
cliente, mas por vezes o cliente ao longo destes anos trata-nos praticamente

como se fossemos da familia" (E1)

"No Grande Hotel do Porto, o cliente ainda é tratado e considerado pelo nome,
nao é pelo numero do quarto. Uma grande parte dos clientes que a gente, nos
sabemos 0 nome deles e nos quando falamos a nivel de colegas, quando
estamos a falar de clientes por norma nao dizemos “olhe o cavalheiro do 1107,
a gente sabe o nome deles e dizemos “olhe foi o senhor fulano ou a senhora
fulana” (E2)

"Sim, embora a credibilidade de uma marca é construida diariamente pode ser
descredibilizada se ndo seguirem determinados valores. Isso ai, é 6bvio que é
mais fdcil para uma empresa que tem historico provar que € credivel, um
histoérico fala por nos, hd um passado, quem comeca tem de fazer esse
trabalho de inicio, ndo é, mas também so¢ fala por nés porque o0 nosso passado

¢ exemplar" (E3)

"0 nosso grande drama enquanto hotel historico é exatamente o oposto € a
falta de informacao. NOs temos falta de informacao, porque apesar do hotel
pertencer a mesma familia & mais de 100 anos hd um desconhecimento
enorme de factos historicos que aconteceram aqui no hotel. Nos temos a
certeza de que eles aconteceram porque em 140 anos de histéria ou mais de
140 anos de historio nao é possivel ndo haver historias, mas a verdade é que so

conhecemos meia dizia e é uma pena. " (E3)

"na atencdo ao cliente, acho que hd muita atencio ao cliente (...) é recebé-los

bem (...) mas acho que hd aqui esta esséncia de cuidado, do tratar bem" (E4)

"Sim (...) a questao da localizacdo e de tudo aquilo que o hotel fez parte na
historia da cidade, ndo é, o hotel jd passou por uma grande Guerra, passou por
uma revolucdo do 25 de Abril, portanto, foi sempre havendo acontecimentos
ligados a cidade que também aconteciam(...)dos quais o hotel fez parte, pelas

personalidades que recebeu, pelas personalidades que hospedou” (E6)
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" Sim. Nao podemos gerir este hotel (...) como um hotel de cadeia" (E7)

"O contributo é que quero que esta casa continue a manter a traga e que quem
para aqui vem ou quem cd trabalha continue, ou melhor, descubra o que a
maior parte das pessoas nao tem, descubra o que € o hotel, o que € a esséncia
do hotel, (...)é preciso entender o que estd por trds e muitos colegas nio
entendem o que é dar a cara ao cliente e 0 que se passa antes de ter o cliente,
que as vezes nos conhecemos de tal maneira o cliente antes de ele chegar,
porque sao meses e meses as vezes a fio de correspondéncia, conhecemos tao

bem a pessoa que quando vemos frente a frente ¢ uma alegria" (E7)

Corporate
Heritage

Brands

"Sim, sim, acho que sim" (E4)

"acho que sao valores um bocadinho mais genéricos e aplicados a todas as
empresas e que ndo tém essa forca toda enquanto marca Grande Hotel do
Porto" (E6)

"pelo que eu conheco da historia do Grande Hotel do Porto, os proprietdrios
foram sempre 0s mesmos, o hotel é que foi explorado por entidades diferentes.

Agora € outra vez familiar como era no inicio, mas acho que ndo teve grande

impacto naquilo que é digamos o desenvolvimento do hotel até hoje" (E8)
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Apéndice E - [Tabela Andlise de Codificacoes Localizaciao/Fidelizacio]

Localizacao

"Eu acho que tem a ver um bocado com os clientes (...) tem um bocadinho a
ver com o tao bem situado que estd, estd no coracao do Porto, em plena
Santa Catarina, serd por ai a ndo ser que as pessoas venham mesmo por
intuito de explorar este tipo de hotel, mas acho que serd mesmo mais até

pelo bem localizado" (E4)

"Nao, tanto a historia do hotel mais a colocacao do hotel, o local onde ele se
encontra. E mais importante a localizacio do que propriamente a histéria em
si do hotel" (E5)

"poderd ter influéncia a marca ou outras questoes, relacionadas com a
localizacdo, com o preco o que seja, mas sim, acho que para alguns clientes é

um fator que os leva a decidir ou escolher o Grande Hotel do Porto" (E6)

"Também, para além da localizacao é um dos fatores sim" (E7)

"pela localizacdo que o hotel tem" (E8)

"jovens escolhem o mais barato, a localizacio e por vezes nao ligam tanto a

isso. Mas vai haver, vai sempre haver quem venha pela historia" (E9)

"normalmente ele quando é a primeira vez, escolhem pela localidade (..) a

centralidade do hotel, a rua onde o hotel estd" (E2)

"Para além da histéria outro motivo principal é a localizacio do hotel (...) O
facto de estarmos na rua de Santa Catarina em plena baixa do Porto e o facto
de sermos um hotel histérico, sdo as duas coisas que nos temos que se calhar

outros que concorrem connosco niao tém ou nio tém tanto" (E3)

"acho que também €, eu acho que uma das coisas serd a localizacio" (E4)

"Porque é um hotel que é conhecido, depois o staff é simpdtico e depois
normalmente vem uns por intermédio de outros que falam do hotel e fazem

a propria publicidade do hotel" (E5)

"A localizacdo, a questio do preco, acho que também podera ter aqui
influéncia (..) em relacdo a determinado tipo de grupos, de mercado norte-
americano e tudo mais, ja ha muitos anos que a escolha recai sempre pelo
Grande Hotel do Porto, precisamente por causa disso, que tenham um preco
mais competitivo do que os de 4 estrelas, mas em termos de servico e
localizacdo e as instalacdes e as condicOes que tém sao muito semelhantes

as de um hotel de categoria superior. Portanto acho que a questao da
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localizacao principalmente € importante, ou € um dos fatores que leva 0s

clientes a escolher o hotel" (E6)

"A localizacdo e o ndo ser de cadeia é muito importante" (E7)

"Acho que a localizacio primeira porque é um fator chave (...) situado em

plena Santa Catarina" (E9)

"se calhar a localizacdo ajuda nessa escolha, isto é, habitualmente os
edificios mais historicos estdo no centro da cidade e por isso se calhar as

cadeias de hotéis fazem a escolha por isso" (E9)

Localizacdo | "estamos no centro da cidade, (...) temos lojas para as senhoras poderem ir
usar os seus cartoes de crédito, fazer as compras que mais gostam e
necessitam. Temos bons restaurantes ao redor ou fora também, e o
restaurante do hotel também ¢ um bom restaurante. O Café Majestic é um

icone da cidade, o Guarany, o restaurante Abadia " (E1)

Fidelizacao " foi precisamente eu querer ver ao longo dos anos(..)eu estou aqui desde
com a marca | 1980";"Portanto, qual a foi a causa de eu ficar por cd estes anos todos? Foi
exatamente isto, se o hotel trabalha consegue fidelizar os clientes com a
estrutura que tem hoje na altura, estamos a falar em 80, eu gostava de saber
0 que é que vai ser quando o cliente tiver todas as situacdes(...)A renovacio
feita. O que me fez com que eu me mantivesse cd estes anos todos,
precisamente bom, como € que eu vou trabalhar com o hotel, ok, quando
tiver a renovacdo feita? (...) Pronto e isto foi algo que me moveu e que me fez
acompanhar, acreditar que o cliente ia ter melhores condicoes, se estava
satisfeito iria ficar ainda mais satisfeito e efetivamente foi o que se

passou. Foram as razdes, nao teve nada a ver com remuneracoes, 0 que me
cativou foi exatamente isso, ver depois da obra pronta o que € que ia ser o

Grande Hotel do Porto" (E1)

"Temos clientes (..) com 20 anos de casa (..) portanto sio clientes que se
conseguiram ao longo dos anos manter, € claro que tém condicOes especiais
sem duivida alguma, terdo que ter também (...) A relacio é diferente, o

tratamento é o mesmo, agora a relacao comercial sim, é diferente" (E1)

"Sim, sem duvida, sdo fiéis, sao leais e recomendam-nos" (E1)

"hd um segmento de clientes que vem através de empresas e af a fidelidade

ja, pde-se um bocado em causa porque normalmente as empresas mandam-
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nos para os hotéis com quem eles tém contratos (...) esses clientes vém em
viagem particular af sim (...) hd clientes que vém através de empresas e que
“exigem” a sua empresa “eu vou ao Porto, mas quero ficar no Grande Hotel
do Porto" (E2)

"As razoes foi que eu vim para aqui com 14 anos(...) Depois fiquei aqui 1 ano,
2,3 comecei a ganhar raizes(...) eu quando vim aqui para o hotel, eu era uma
crianca e encontrei pessoas muito mais velhas do que eu, e eu era 0 menino
e ainda hoje tenho aqui pessoas que me tratam por Chiquinho e eu nao levo
a mal, porque até gosto, porque até fico muito agradecido porque é, como é
que se diz, ¢ um ato de carinho, ainda ha ai muita gente desse tempo e
depois essas pessoas tratavam-me muitissimo bem. A gente quando € bem
tratado dificilmente, ainda por cima eu, uma crianca, na altura tinha 14 anos,
depois 15,16 a ser bem tratado prontos fiquei, fiquei. Assim como outros
colegas que estdo af, porque este hotel é um hotel onde para ai 60% dos

empregados tem todos mais ou hd volta de 30 anos de casa, ou quase" (E2)

"[sso tem vindo a mudar (..) antigamente esses clientes ou ligavam ou
mandavam umas cartas de vez em quando (...) as comunicacoes s0 muito
feitas nas redes sociais por e-mail. (...) é diferente no acolhimento porque sdo
clientes habituais que sdo conhecidos (...) existe uma relacio de hd muitos

anos, mas se me estd a perguntar se eles tém precos especiais, nio" (E3)

"as principais razoes sao o que fideliza qualquer funciondrio (...) se for bem
tratado e se 0 ambiente for bom fica (...) 0 que leva as pessoas a sair das
empresas € isso, ¢ o mau ambiente de trabalho ou a falta de reconhecimento
por parte de quem nos contrata. Aqui eu acho que nos temos um, para ji ¢
um hotel pequeno, tem muita proximidade, as pessoas conhecem-se, SOmos
um bocado uma familia todos. Sim a mim foram essas, ndo sei se foram
essas que fidelizaram os outros, mas acho que sim, pelo menos € isso que

tentamos fazer com as pessoas que trabalham aqui" (E3)

"Sim, aqueles clientes mais assiduos sim (...) estou s6 hd 6 anos e ndo sou
como colegas que estdo aqui hd 30 que respondem certamente melhor, mas
tratam-nos pelos nomes (...) tivemos estes 2 anos de menos, com esta
historia do covid, mas havia muitos clientes que eles ja sabiam e avisavam e
diziam vem af cliente tal, sabem que ele gosta da cama assim, jd conhecia

mais. Eu conheco dois ou trés, na qual eles ja me falaram a dizer eu venho
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sempre aqui para este hotel, eu venho aqui hd muitos anos, mas ndo conheco

assim tantos" (E4)

"Ha ali um toquezinho especial (...) sio de maneira diferente até porque eles,
tém alguns pedidos, algumas coisas que eles fazem, tém logo o cuidado, a

preocupacio antes que eles pecam nio é, jd estdo habituados" (E4)

"Se calhar hd os que veem para aqui por hdbito todos os anos(...)quem gosta
de vir para aqui vem sempre, quem pode vir para aqui vem sempre(...)se ele
for bem recebido, se ele encontrar instalacoes comodas e agraddveis e
limpas e que a gente os trate bem, que isso eu acho que é fundamental,
podemos chegar a isso(...)As vezes acontece-nos, estou aqui hd 6 anos e disse
“este senhor veio aqui 0 ano passado”, por isso se veio gostou, voltou, por

isso acho que toda a equipa se esforca para tal." (E4)

"eu vim para aqui com 52 anos (..) trabalhei 10 anos num sitio & parte, 14
houve extin¢do do posto de trabalho e vim para o fundo de desemprego e,
portanto, esta oportunidade surgiu e nio ia deixar de aproveitar. Portanto
com 52 anos ndo tinha muita hipdtese de escolha, portanto o eu ficar aqui
quer dizer foi op¢ao quase que for¢ada porque nao tinha 20 nem 30 anos em
que poderia escolher(...)Dra. Marta, era amiga do meu diretor que também na
altura veio-se embora, viemos todos embora, um de cada vez e na altura a
Dra. Marta, fazia, fez formacao de direcdo de diretor com o Pedro Neves que
era meu diretor(...) a Dra. comentou que precisava de uma Governanta e
chamaram-me a mim(...)Eu fiquei aqui porque depois também estava bem,
nao é, porque se também tivesse mal tinha-me mexido, tinha ido embora, e
também por necessidade, tinha de estar a trabalhar, nao sei se foi
comodismo mas olhe arranjei este emprego quando eu achava que ja ndo

arranjava" (E4)

"foi basicamente por causa do administrador, o Dr. Antonio. Porque eu sei
que ele é uma excelente pessoa, é uma pessoa muito compreensiva, é uma
pessoa que nos dd uma certa liberdade de arbitrio para nds podermos
executar coisas e desenvolver a nossa drea(...)A direcdo e administracio, as

duas ao mesmo tempo" (E5)

"olhe o tunico contributo que posso dizer é que considero, acho penso eu e
pelas estatisticas, que maior parte dos clientes que aqui vem sai daqui
satisfeitos (...) saiam satisfeitas daqui para fora, quando saem para voltar

novamente ndo é" (E5)
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"ja existem, jd sdo alguns, ja sdo mais velhos mas ja existem muitos clientes
regulares(..)Se estamos a falar naquele aspeto de haver algum programa de
fidelizacdo ou assim, ndo, mas ja sabem que tipo de quarto é que esses
clientes gostam de ficar, ja se sabe quais sdo as preferéncias, ja se sabe
alguma cisa em relacao as rotinas e portanto depois toda a estadia e a
passagem do cliente pelo hotel, como jd se sabe de antemao essas
informacdes todas, ja existe uma relacdo de algum a vontade e alguma
confianca tambémo(...)se estivermos a falar em relacio a precos especiais
também ja ¢ tida essa atencao pronto ja se sabe que aquele cliente que
quando, em que periodos do ano é que vem, porque é que vem, pronto existe
aqui alguma proximidade, ja com os funciondrios também como jd hd muitos
que ja 14 estdo hd muitos anos, os proprios clientes também jd os conhecem

portanto, acho que é boa." (E6)

"Primeiro o bom ambiente de trabalho (...) o facto de haver pessoas também
que ja 14 estdo hd algum tempo, também dd aqui uma certa ideia de
estabilidade e que, ndo é, ndo é um sitio de passagem e que de alguma forma,
ainda que ndo seja alheia esta questao da rotatividade na hotelaria de
alguma forma, funciona, hd ali algum contraciclo em relacdo a essa questao

da rotatividade e basicamente serd por af" (E6)

"De muita proximidade, os clientes confiam em nds, basta ligar e “posso ir
em tal dia?” e jd nem precisamos de mais nada dos clientes, temos tudo,
temos historico, tudo o que eles gostam, o que ndo gostam, para que lado
quer o quarto, principalmente cumplicidade ou proximidade, muita

proximidade" (E7)

"Claro sem dtvida nenhuma. (...) todos 0s anos conseguiam trazer os grupos
precisamente porque gostavam de cd ficar, gostam do acolhimento, gostam

de tudo, para além de ser central e traziam sempre grupos." (E7)

"O amor a casa, a dedicacdo que se vai, 0 gosto que se vai tendo pelo que se
vai encontrando da histéria do hotel(...)também o grupo de trabalho que
encontrei quando vim para cd, que era fabuloso, ndo existe, e eu vim para
cada muito nova e fui acolhida pelas pessoas de idade como um
bebezinho(...)era um ambiente muito muito bom, hd muitos anos que nao

existe esse ambiente, essa camaradagem entre colegas nao existe." (E7)

"a satisfacdo € sair fora do balcdo e abracar o cliente. Somos amigos, hd

clientes que somos amigos até hoje" (E7)
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"é essencialmente o ambiente de trabalho que é muito bom e as rela¢des que
fui criando ao longo do tempo e a drea, que € uma drea que eu sempre
trabalhei, que é a drea financeira e contabilistica, portanto é uma drea que
me sinto a vontade e que o hotel me proporcionou sempre boas condicoes
de trabalho" (E8)

"Sim, agora ndo sei, mas durante o tempo que la estive, havia que clientes
que de uma forma regular iam ao hotel para comer (...) primeiro pelo espaco,
por ser um saldo muito bonito, pela comida as principalmente pela
qualidade do servico (...) tratam bem os clientes e acho que eles gostam disso

e faz com que voltem" (E9)

"Acho que é boa. O tempo todo que 14 estive vi e conheci muitas pessoas que
vinham e gostavam tanto que voltavam (...) acho que era muito por o
tratamento (...) pelo cuidado de quem 14 trabalha. No caso das pessoas que
sdo recorrentes, af a aten¢do aumenta em pequenas coisas, ndo sei se sao
feitos descontos ou ndo, mas ja se sabe aquilo que a pessoa gosta e por isso
tenta-se fazer isso. Nao € um tratamento melhor, é mais detalhado e como ja

se conhecem as pessoas é mais facil agradd-las." (E9)

"Lealdade, ndo sei, eu nio sei se os clientes sé vao para aquele hotel (...) ha
muitos clientes que voltam, eu nao sei se sempre que vao ao Porto € aquele
que escolhem, mas havia pessoas que sim. As vezes até ligavam para a
rececio a dizer que vinham ao Porto e que queriam 14 ficar(...)hoje em dia
penso que ja ndo € assim. Digo porque as pessoas estdo sempre a mudar os
seus gostos e hd agora muita gente jovem que viaja e acho que se calhar nao
procuram assim um hotel tao familiar. Mas no Grande Hotel do Porto sim,

acho que vai sempre ter clientes que vao e voltam" (E9)

"Acho que foi o ambiente (..) entrei no hotel e era jovem, toda a gente me
recebeu bem(...)ali as pessoas nio sio tanto de passagem, sio de ficar e acho

que isso me fez ficar também. O cuidado com as pessoas que 14 trabalham e

a estima entre colegas, 0 ambiente era muito bom" (E9)
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