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«As viagens sdo na juventude uma parte de educacao, na velhice uma parte de experiéncia.»

Francis Bacon
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= Resumo

O segmento de Turismo de Saude e Bem-Estar define-se como uma das principais tendéncias
turisticas a nivel mundial. De acordo com o PENT - «Plano Estratégico Nacional do
Turismo» (horizonte 2006 — 2015), os «10 Produtos Estratégicos para o Desenvolvimento do
Turismo Nacional» e mais recentemente o projeto «Turismo 2020 - Plano de A¢do para o
Desenvolvimento do Turismo» (horizonte 2016-2020). Portugal tem um elevado potencial de
desenvolvimento deste setor. Estima-se que este mercado crescera entre 5% a 10 % ao ano,
sustentado por gastos médios de cerca de 100€ a 400€ diéarios. S6 em 2014 registou-se um
total de receitas de 11.7 milhdes de euros em produtos diretamente relacionados com o

Termalismo e Turismo de Saude e Bem-Estar.

De acordo com o PENT, o perfil de consumidor destes servi¢os assenta especialmente em
dois grupos distintos, um grupo mais jovem, com idades compreendidas entre os 20 e os 24
anos, de rendimentos médios. Ainda dentro deste grupo, familias jovens com filhos a cargo
(idades compreendidas entre os 24 e os 40 anos). E o grupo dos 50 aos 90 e mais anos de
idade caraterizados por auferirem de rendimentos médios e altos; com disponibilidade para
viajar ao longo do ano contrariando a sazonalidade; sem encargos de maior; mais informados
e utilizadores das novas tecnologias de informacdo e comunicacgdo. Incluido neste segundo
grupo a tipologia de Turista Sénior € a que mais beneficios trara a longo prazo ao mercado do
Turismo, em particular na busca de cuidados médicos de saude e bem-estar. O elevado
envelhecimento da populacdo mundial, 0 aumento da esperanca média de vida e a nogdo de
envelhecimento ativo, sdo motores de desenvolvimento no setor do Turismo de Saude do

presente e do futuro que importa estudar e promover no plano nacional.

O presente relatorio de estagio tem como estudo de caso o mountain spa, H2otel — Congress
& Medical Spa, localizado em Unhais da Serra, no concelho da Covilha. E a analise dos dados
recolhidos por via de um questionario de carater voluntario, com o objetivo de analisar em
especial as preferéncias dos Turistas Seniores no campo de Turismo de Saude e Bem-Estar no

caso portugués.

=  Palavras-Chave: Turismo de Salude e Bem-Estar; Termalismo; Turismo Sénior;

H2otel; Portugal
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=  Abstract

The sector of Health and Wellness Tourism defines itself as one of the main touristic
tendencies worldwide. According to PENT «National Strategic Plan for Tourism », (period
2006 — 2015), the «10 Strategic Products for Development of National Tourism» and more
recently project «Tourism 2020 — Action Plan for Tourism Development» (period 2016-2020),
Portugal has a high potential for development in this area. This market is estimated to grow
between 5 and 10% a year, supported by the average spending of 100€ to 500€ daily. In 2014
alone, total profits of 11.7 million euros were registered in products directly related to

Thermal and Health and Wellness Tourism.

According to PENT, the profile of the consumer of these services can be split into two distinct
groups. The first is a younger group comprising of individuals aged 20-24 with an average
income, alongside young families with children (between the ages of 24 and 40). The second
group is made up of those aged 50-90 + years, characterised by average to high incomes, an
ability to travel throughout the year as opposed to seasonally, with no big economic
responsibilities, well informed and users of the new information and communication. Included
in this second group is a typology of Senior Tourism as the one that will bring more long term
benefits to the Tourism market, particularly on the research for medical care of health and
wellbeing. The increasing age of the global population, an increasing life expectancy and the
growing notion of active ageing, are all catalysts for the development of the Health Tourism
sector which help to explain the need to study and promote this field as part of the national

plan.

The present internship report is a case study of the mountain spa, H2otel — Congress &
Medical Spa, located in Unhais da Serra, in the municipality of Covilh&. Data was collected
through a voluntary questionnaire and the analysis will pay particular attention to the
preferences of the Seniors Tourists in the field of Health and Wellness Tourism in the

portuguese instance.

= Key-words: Health and Wellness Tourism; Thermalism; Senior Tourism; H2otel;

Portugal
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1. Introducéao

O relatorio de estadgio apresentado tem como principal objetivo sintetizar o trabalho
desenvolvido no &mbito do estagio curricular a que me propus autonomamente, com a
duracdo de cerca de trés meses, bem como proceder ao seu enquadramento tedrico-
metodologico. Esta primeira experiéncia no mercado de trabalho foi desenvolvida no ano
letivo de 2015/2016, como conclusdo do Mestrado em Lazer, Patrimonio e Desenvolvimento,

pela Universidade de Coimbra.

O presente estagio iniciou-se no dia 8 de Outubro de 2015 e terminou a dia 8 de Janeiro de
2016, em regime integral, perfazendo um total de cerca de 480 horas de trabalho num hotel de
quatro estrelas superior. A unidade hoteleira escolhida foi o H2otel - Congress & Medical
Spa, localizado na vila de Unhais da Serra, no concelho da Covilhd, distrito de Castelo
Branco. Devido ao seu estatuto de exceléncia e do mais elevado nivel de personalizacdo de
tratamento do cliente, esta unidade foi minha escolha pessoal para a primeira experiéncia no

mundo do turismo.

Este hotel, no coracdo montanhoso do nosso pais, foi inaugurado em Novembro de 2008,
sendo o primeiro hotel nacional dentro da denominacéo de mountain spa’. Apés estes quase
oito anos de atividade, o H2otel, é hoje uma referéncia a nivel nacional e internacional. Conta
com 90 quartos, de entre os quais, 15 suites e 2 suites duplex; mediacenter; biblioteca;
ginasio; bar e restaurante premiados; ginasio; cerca de 1000m2 de salas para festas e
congressos. Este € o unico hotel na Peninsula Ibérica que inclui um complexo como o
Aquadome. Espaco onde se pode desfrutar de tratamentos termais (no mesmo ponto onde se
encontravam as antigas e tradicionais termas de Unhais da Serra); tratamentos estéticos e de
relaxamento; piscina termal; piscinas interiores e exteriores de agua quente e fria; jacuzzis e

circuito celta (banho turco, hammam, sauna, fonte de gelo, banho de contraste, sauna de

! Spas associados & utilizacdo de recursos enddgenos a sua disposicdo (neste caso, 4gua mineral natural
diretamente pelo hotel, uma vez que a nascente termal encontra-se no interior do proprio empreendimento) para
as mais diversas terapias termais e estéticas. Contando com uma componente de relaxamento e “purificagdo”,
através das paisagens e ambiente de montanha circundante. Entendido desde a Antiguidade como espaco natural
de renovacdo, reequilibrio mental e fisico. Tendo como base o documento «The Spa as a Model of an Optimal

Healing Environment», da autoria de Gary J. Frost (2004).
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cromoterapia). Bem como o acompanhamento de médicos hidrologistas, fisioterapeuta e
nutricionista, sempre envolto pela tranquilidade e esplendor do Parque Natural da Serra da
Estrela.

O presente relatério de estagio incidird na tematica das preferéncias do Turista Sénior
relativamente ao segmento de Turismo de Salde e Bem-Estar. Tendo como estudo de caso o
H2otel, os seus hospedes e/ou clientes. Serd feito um enguadramento tedrico sobre estes
temas, bem como a apresentacdo e breve estudo das conclusdes retiradas dos resultados
obtidos através dos questionarios de carédcter voluntario apresentados aos hospedes
disponiveis para tal. Sem esquecer claro, a descricdo e reflexdo sobre o meu percurso de

aprendizagem durante estes 90 dias de trabalho um hotel de quatro estrelas superior.

1.2.  Metodologia de Estudo

O presente relatorio tem como principal tematica a analise do perfil e das preferéncias dos
Turistas Seniores utilizadores de servicos de Turismo Médico e Wellness. Tendo como caso
de estudo os hospedes do H2otel, observados no periodo de estagio (Outubro 2015 — Janeiro
2016).

O método escolhido para a recolha de dados a fim da realizacdo deste relatdrio foi a revisdo
bibliografica através da leitura de teses, revistas, artigos cientificos, pesquisa online. E a
analise dos dados recolhidos através de questionarios de elaboracdo propria. A analise
empirica teve como base uma amostra de conveniéncia, neste caso todos os hospedes/clientes
que utilizassem qualquer uma das areas respeitantes ao Aquadome no periodo acima
identificado. Apesar do enfoque principal deste estudo ser a populacdo adulta e senior (50 e
mais anos), foram igualmente entregues questionarios a outros grupos etarios com o objetivo

de comparar alguns dos parametros em analise.

A recolha de dados foi realizada com base no inquérito por questionario de caracter voluntario
e por observacdo direta participativa. Segundo o autor Raymond Quivy (2004), a observacao
direta sera um método que capta comportamentos in loco no momento da sua realizagdo, sem
intervencao de terceiros. Por seu lado a observacao participativa consiste em «... estudar uma

comunidade durante um longo periodo, participando na vida coletiva.» Desta
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forma foi possivel um contacto estreito com a populacdo em estudo, a observacdo dos seus
comportamentos e escolhas no momento da acgdo, uma maior eficAcia na recolha de

informagdes e a autenticidade dos dados obtidos.

O trabalho escrito estara dividido em seis capitulos, o primeiro relativo a introducéo, onde
sera feita uma breve explicacdo do tema, motivacGes e objetivos do presente relatério.

O segundo, dedicado ao enquadramento teorico, analisando os segmentos turisticos de
Turismo de Salde e Bem-Estar e Turismo Sénior. Em especial a historia, o0 seu
desenvolvimento e a evolucdo do mercado gerado por estes até aos dias de hoje. Os principais

conceitos, as perspetivas de mercado e o perfil de turista correspondente.

No capitulo trés terd lugar a apresentacdo da unidade hoteleira em que foi efetuado o estagio
curricular, neste caso o H2otel — Congress and Medical Spa, em Unhais da Serra. Desde a
fundacéo e historia do Grupo IMB, detentor de vérias unidades hoteleiras localizadas na
cidade da Guarda e da Covilha, que se encontra na retaguarda do presente H2otel, sendo seu
atual detentor. A sua missdo e valores, bem como o enguadramento geografico e
caracterizacdo do complexo hoteleiro. Em especial a area do Aquadome, onde se inserem as
valéncias do Aqualudic, Aquacorpus, AquaTermas e Clinica. Departamentos onde desenvolvi
a maioria das minhas atividades durante o estagio e onde se encontrava mais especificamente
o perfil de consumidor adepto de Turismo de Saude e Bem-Estar, que me importava interpelar

para este relatorio.

No capitulo quatro farei o relato da minha chegada ao local de estagio, o primeiro més e a
experiéncia no front office principal. Onde adquiri as primeiras nogoes reais sobre 0 mundo da
hotelaria, onde entrei em contacto direto com todos os servigos que o H2otel tem para
oferecer e a generalidade dos clientes que fazem parte dos hospedes desta tipologia de hotel.
Bem como os dltimos dois meses de trabalho na rececdo do Aquadome, onde consegui
colocar em circulacdo os questionarios realizados por mim de forma a compreender o perfil

do tipo de utilizador/turista sénior que frequenta os servigos postos a disposicao pelo hotel.

O capitulo cinco retrata os questionarios, respondidos voluntariamente, que apresentei aos
hospedes interessados. Contard com a apresentacdo, analise, discussdo e conclusdes de
resultados obtidos através dos mesmos. O capitulo final, o nimero seis, fard uma concluséo

geral sobre todos os temas descritos anteriormente.
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Capitulo Il

» Enquadramento Teorico
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2. Enquadramento Teorico

2.1. Estudo Empirico

O presente capitulo tem como principal objetivo a exploracdo dos conceitos de Termalismo

Classico, de Turismo de Saude e Bem-Estar e de Turismo Sénior.

Para o conhecimento aprofundado sobre o Turismo de Salde e o Turismo Sénior nas
sociedades atuais, torna-se indispensavel o entendimento sobre a origem e 0s
desenvolvimentos mais recentes destas tipologias. Sendo que o cluster de Turismo de Salde e
Bem-Estar tem como percursor o Turismo Termal. Assim torna-se pertinente uma breve
abordagem sobre esta evolucdo e a sua associacdo ao presente relatorio de estdgio com o

segmento de Turismo Sénior.

«O turismo afirma-se, cada vez mais, como um fenémeno multidimensional e um fator
fundamental nas sociedades modernas. Assim sendo, para além da importancia crescente dos
tempos de lazer pode encontrar-se uma multiplicidade de tipos e formas de turismo.» (Barros;
2002).

2.2.Termalismo Classico: Conceitos e Evolucéo

Segundo o Decreto-Lei n° 90/90, de 16 de Marco, «Lei dos recursos geoldgicos», onde foram
explicitados os conceitos associados com a pratica do termalismo em Portugal, o conceito de
Termalismo significa, «o uso da agua mineral natural e outros meios complementares para
fins de prevencéo, terapéutica, reabilitagdo ou bem-estar.» Por seu lado, o termalista sera «o
utilizador dos meios e servicos disponiveis num estabelecimento termal», estabelecimento
esse (Termas) definido como «locais onde emergem uma ou mais aguas minerais naturais

adequadas a pratica do termalismo.»

Atualmente existem terminologias formais, legisladas por 06rgdos governativos
contemporaneos, no entanto desde ha séculos que as aguas de nascente sdo reconhecidas e

utilizadas pelos seus beneficios salutares em todo o mundo.
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O conceito de Termalismo, segundo grande parte dos autores tem duas vertentes distintas e
fundamentais para a cura e manutencdo da saude. A vertente de tratamento e também uma
vertente lddica/social. Segundo Ramos, referida por Cavaco e Medeiros (2008) podemos

encontrar a seguinte definicao:

«O termalismo inclui o conjunto de todos os meios medicinais sociais, sanitarios,
administrativos e de acolhimento, devidamente estruturados, com vista a utilizacao para fins
terapéuticos das dguas minerais, gds natural e de lamas (...), a dgua termal com virtudes
curativas reconhecidas, através dos seus efeitos quimicos, térmicos e mecanicos pela classe

médica.»

2.2.1 Breve Contextualizacgdo Historica do Termalismo Classico

Em diversas civilizacGes da antiguidade, as aguas termais ja eram conhecidas como &guas
capazes de solucionar um vasto leque de problemas de salde, devido as suas caracteristicas
diferenciadoras. Caracteristicas como o cheiro (que dependia da sua composi¢do quimica),
temperatura e localizacdo da nascente foram desde logo reconhecidas através do uso e
observagdo como aguas com componentes Unicas, diferentes das de rios ou lagos em regides

envolventes.

Comecaram a ser utilizadas numa protomedicina rudimentar que esses povos praticavam,
mais um produto natural com capacidades curativas e de regeneracdo. Ha cerca de seis mil
anos que a agua é utilizada no tratamento de maleitas internas e externas, tanto para curar
ferimentos derivados de grandes batalhas como para solucionar pestes para as quais ndo

existia solu¢do médica na época.

Constitui-se assim os primérdios da hidroterapia?, crenoterapia® e da talassoterapia® praticas

antecedentes ao Termalismo.

2 «E 0 uso da agua em qualquer das suas formas, sélida, liquida ou gasosa, utilizada externa ou internamente, a
temperatura e pressdo variaveis, na prevencao e tratamento.», segundo o «Dicionario do Termalismo», edi¢do
Termas de Portugal

% «.. As 4guas minerais exercem pois a sua acio curativa através do seu efeito térmico, mecanico e fisico-

quimico...», segundo o «Dicionario do Termalismo», edicdo Termas de Portugal
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Este elemento natural ndo era apenas procurado como fonte de cura, era igualmente adorado e
glorificado pelos mais diversos povos. As aguas termais adquirem assim um carater divino,
que perdura ainda hoje. Sendo entendido ainda na atualidade como um simbolo de purificagcdo
e renascimento. Exemplo disso € o batismo na religido catdlica, que permanece até aos dias de

hoje como o primeiro ato de iniciacdo ao catolicismo.

Segundo Smith e Puczkd (2009), os mais antigos vestigios da utilizacdo da agua mineral
natural para banhos medicinais encontram-se na margem do rio Indo, que atravessa a China,
india e Paquistdo. Ai foram encontradas evidéncias da utilizacdo de condutas de &agua,
sanitarios publicos e piscinas para 0 mesmo fim. Ainda segundo o autor, «Health and
Wellness Tourism», também secundado por Crebbin-Bailey et al (2005), foi possivel a criagdo
de uma linha temporal que demostra as diferentes fases de evolucdo da utilizacdo de recursos
naturais, como a agua e as lamas, pelas mais diversas culturas como forma de cura e

celebracéo sagrada.

Em 700 a.C. os Gregos iniciaram a utilizacdo de banhos gelados para os seus guerreiros; em
600-300 a.C., os Persas ja utilizavam lamas e banhos de vapor; em 200 a.C., os Hebreus
iniciaram a realizavam de rituais de purificacdo através da imersdo nas dguas do mar Morto;
em 100, a.C., na Tailandia ja eram praticadas as massagens atualmente tdo apreciadas nos

spas”.

Os principais responsaveis no contexto civilizacional ocidental por este legado sdo sem
duvida a Grécia e Roma antigas, devido as suas préaticas diarias de banhos e tratamentos com

base na utilizacdo deste recurso enddgeno presente nos territorios que habitavam.

Na Grécia, o usufruto destas dguas inicia-se com 0s banhos-publicos no século VI a. C., que
se prendiam essencialmente com a busca do equilibrio entre corpo e mente. Muito utilizados
para o0 relaxamento muscular apds o esforco fisico, como pratica de lazer, bem-estar e
convivio. Mas principalmente como processo de manutencdo do bom aspeto estético do
organismo, a imagem de corpo escultural nos moldes das conhecidas proporcdes gregas era a

maior preocupacao reservada apenas aos que podiam ser reconhecidos como cidadéos gregos.

* «Balneoterapia através da utilizagdo dos diversos elementos marinhos (4gua do mar, algas, lamas, sal, areia,
clima) para beneficios terapéuticos e\ou preventivos.», segundo o «Dicionario do Termalismo», edi¢cdo Termas
de Portugal

® Palavra proveniente do latim sanitas per aqua; referéncia a cidade de Spa, situada na Bélgica.
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Estes tratamentos eram praticados em salas destinadas a esse mesmo fim, onde era possivel
usufruir-se de banhos a diversas temperaturas, salas de vapor e massagens com Oleos
essenciais. Os balnedrios tiveram a sua época aurea no século 1V a.C., passando a ter uma
planta e decoragdo proprias. Como era exemplo, a utilizacdo de mosaico com referéncia aos

banhos e pisos de pedra polida.

Facto de extrema relevancia era a obrigatoriedade deste ritual de beleza terminar com um
banho de agua gelada. Entendida como fonte de saude, vigor fisico e mental, renovador de

energias e estimulante da pureza moral.

E de salientar que o considerado “pai da medicina”, Hipécrates®, fio o pioneiro na
investigacdo das qualidades minerais e medicinais de muitas nascentes termais. E também as
suas aplicacbes médicas e formas de tratamento, como se comprova pelos Tratados

Hipocraticos ou «Corpus Hippocratium» século V e IV antes de Cristo.

Os Gregos foram os disseminadores da “cultura da 4agua”, o santudrio de Delfos e as
utilizac@es rituais deste elemento nesse espaco sao prova viva dessa influéncia, que marcou a

Europa até aos nossos dias.

Segundo Mangorrinha (2000), foram os Etruscos os criadores originais do Termalismo como
0 conhecemos hoje. Uma vez que se dedicaram a construcdo de edificios termais adequados,
com toda a sumptuosidade possivel, ao estudo das caracteristicas destas aguas e pelo fato de
ser feita uma espécie de formacdo para que tivessem funcionarios especializados nas

propriedade individuais das aguas termais.

Durante o Império Romano as termas foram elevadas a um nivel de luxo e esplendor
completamente distinto das termas gregas. Desde Roma, até & mais pequena vila era possivel
testemunhar a existéncia de banhos publicos, ou thermae’. Estas eram idealizadas com grande
monumentalidade através da construcdo de cupulas de grandes dimensfes e diversas salas
monumentais destinadas a cada etapa dos banhos. Tais como o tepidarium®, caldarium® e o

frigidarium®®, entre outras.

® Filésofo classico e médico, com fortes convicgdes nos poderes curativos da 4gua termal.
" Vocabulo de origem grega que significa calor. Que se refere normalmente as grandes instalagdes termais do
Império Romano.

® Sala de banho com &gua morna
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Para 0s romanos o cuidado com o corpo, a manutencdo do vigor e satde, eram preocupacoes
comuns, mas o écio, o lazer e a interag¢do social eram as principais atracfes destes espagos. Os
espacos dos banhos publicos foram também uma forma de introducdo da mulher nesta
sociedade marcadamente patriarcal. Em Portugal existem ainda vestigios desta civilizacdo e

das suas thermae, como s&o exemplo as ruinas de Conimbriga.™

O urbanismo tipico do Império Romano ficou marcado pela utilizacdo deste elemento
essencial a vida humana, ndo s6 nos banhos publicos, como em outras infraestruturas. Tal
como, aquedutos, fontes e casas de banho publicas onde se encontrava sempre a disposicdo
agua corrente e escoamento de esgotos. Outro marco do legado romano que comprova a
adoracdo de todo o império pelos banhos termais sdo alguns vocabulos que chegaram até ao
século XXI. Palavras como caldas, balneéarios e termas, todas de uso corrente, que derivam do

latim e que identificam o territdrio através da toponimia.

Apos a dissolucdo do Império Romano e particularmente na ldade Média, a utilizagdo dos
espacos termais foi considerada profana. Eram entendidos como locais moralmente
reprovaveis, o principio da negacdo dos habitos aquistas teve lugar por volta do século 1V,

com as invasdes dos povos Germanicos.

Os espacos dedicados ao Termalismo em toda a Europa sdo votados ao esquecimento por
serem considerados pela Igreja Catdlica como locais impuros e obscuros, associados a
costumes pagdos. A nudez e as préaticas de lazer préprias da utilizacdo destas instalacdes sdo
severamente condenadas. Uma vez que, segundo esta instituicdo religiosa, a limpeza moral
era muito mais importante que a limpeza do corpo. De acordo com Sé&o Jerénimo eram

consideradas, «um atentado contra a castidade» (Epistola 45.5).

Esta doutrina “anti-termal” era utilizada como uma forma da Igreja impor uma imagem
moralista e puritana de si mesma. Em confronto com a imagem profana e lasciva do antigo
império. Apesar dos esforcos da Igreja Catolica o costume da utilizacdo das aguas de

nascente, ndo foi totalmente erradicado e posteriormente observa-se a sua sacralizagéo.

% Sala de banho com 4gua quente
19 sala de banho com agua fria
1 A disseminagdo de vestigios termais romanos no territério portugués espelha liminarmente a importancia e o

grau de disseminacédo das praticas termais no império.
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Paradoxalmente, grande parte das areas termais foram adquiridas por ordens religiosas ao
longo dos tempos. Estas transformavam-se assim nos detentores das fontes de agua termal,
que fiscalizavam, sendo a sua utilizagdo apenas dentro das normas morais defendidas. Alguns
mosteiros proprietarios destas infraestruturas continuaram a sua atividade como pontos de
tratamento e promocdo da salde apesar da forte censura eclesiastica. Progressivamente
afirmam-se essencialmente como espacos de culto sagrado, organizando até pequenas

peregrinacdes as mesmas.

Com as invasfes muculmanas dos Almoéadas e dos Almoravidas deu-se um rejuvenescimento
nos habitos de uso das &guas minerais, uma vez que a sua vida religiosa e privada estava
habitualmente ligada a esta pratica. Neste contexto sdo reaproveitadas algumas estruturas
termais que se encontravam abandonados devido & censura religiosa vigente. Os Arabes s&0
associados a invencdo do hammam (banho a vapor), ainda hoje presente em muitas termas e

spas contemporaneos.

Apo6s a época medieval a Igreja repensa a sua posicdo relativamente a estes espacos,
comecando a valorizar as nascentes termais. Sao agora consideradas centros de culto, uma vez
que as capacidades curativas deste elemento natural apenas eram possiveis atraves de
intervencdo divina. E assim modificada toda a doutrina negativa relativamente as termas

deixando de ser considerados espagos pecaminosos, a espagos de culto sagrado.

De forma a legitimar este caracter sagrado sdo até organizadas peregrinacdes, em especial a
Franca, com o proposito de ter contacto com este recurso natural encarado agora como uma

dadiva divina.

Com o inicio do século XV, surge o0 Renascimento italiano, que se estendeu aos grandes polos
politicos, artisticos, filos6ficos e sociais europeus como Franca, Paises Baixos, Alemanha,
Suica, Espanha, Portugal entre outros. Este periodo de grandes trocas culturais e filosoficas,
em que Italia se torna o centro da Europa “civilizada”, trouxe consigo uma grande mudanca
de mentalidades relativamente ao Termalismo motivado também pela redescoberta da cultura
classica. Renova-se 0 habito de usufruto termal por parte das elites, o enaltecimento das
paisagens naturais envolvente destes locais e a viagem em busca das termas de maior
qualidade. Numa tentativa de comparacdo e comprovacdo dos beneficios destas aguas
minerais naturais, fatos que foram bastante influenciados por edicdes escritas da autoria

viajantes da época.
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Mediante 0 aumento da procura aristocrata, ao longo do século XV e XVI, sdo edificadas
infraestruturas termais por toda a Europa, respeitando as suas raizes arquitetonicas e os
espacos envolventes que faziam referencia a pureza das aguas de nascente. Durante o século
XVII surgem as termas de Vichy e Aix-les-Bains, em Franca; Baden-Baden na Alemanha e

Spa na Bélgica. Todas estas com um passado marcado pela influéncia romana.

No século XVIII, a arquitetura termal passa por um elevado desenvolvimento, uma vez que as
estancias termais sdo espacos reservados a classes abastadas e a uma burguesia emergente,
que procuram uma aura de requinte, inovagdo e exotismo. Nesta época 0 «ir tomar dguas»
estd ja mais que enraizado nos habitos europeus, tornando-se sinbnimo de status e requinte
por parte das classes mais abastadas. A ida as termas torna-se tdo comum, devido também as
melhorias verificadas nos transportes e estradas, bem como nas acomodac@es termais que se

elevam agora para se encontrarem ao nivel dos seus ilustres clientes.

Esta evolucdo urbanistica motivou a criagdo da vila termal, um verdadeiro complexo de écio,
com todas as comodidades necessarias para que as classes sociais mais elevadas se sentissem
entretidas durante os meses de usufruto das termas. Idealizadas a semelhanca das habitacdes
dos proprios usuarios, eram uma espécie de “cidade em pequenas dimensdes” que contavam
com hotéis, extensos jardins, casino, salas de baile, salas de teatro e parques. Os mais famosos

na Europa eram Bath, Vichy, Brighton, entre outros.

No século XIX da-se o “boom” da procura termal europeia, muito devido a0 movimento
sanitarista inglés. A elevada taxa de mortalidade hospitalar (cerca de 45%), as paragens por
motivo de doenca devido as terriveis condicdes laborais impostas pela Revolucdo Industrial,
levam a analise da qualidade da saude dos cidaddos e ao estudo de diversas questdes
sanitarias. Assim em 1842, Edwin Chadwick, leva a cabo um relatdrio intitulado, «The
Sanitary Condition of the Labouring Population» (1842), para entender as principais causas
de morte das classes mais desfavorecidas, concluido que as condigdes de trabalho desumanas,
a urbanidade insalubre e violenta, (onde se proliferavam doencas infeciosas, como a célera e a
variola); a segregacdo de classes; a falta de apoios sociais e 0 aparecimento da patologia
diretamente relacionada com o processo de industrializagdo (neste caso o suicidio), que eram

as principais responsaveis por esta tragédia social.

Déa-se assim uma crescente importancia a higiene pessoal e coletiva, como forma de

prevencdo da doenca, a melhoria da edificacdo das cidades, que agora tem como principal
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cuidado a criacdo de uma rede de esgotos, espacos publicos e privados de qualidade como
parques e jardins. Nesta época estava em voga a «Teoria dos Miasmas», em que se acreditava
que um individuo ficaria doente por inalar o ar contaminado pela poluicdo das grandes
cidades industrializadas. Devido a escassez de respostas médicas para tal problematica, a
natureza, a pureza e efeito de regeneracdo a si associadas, comecam a ser entendidas como
sanatorio e resposta a esta questdo de satde publica. Ou seja, deveriam ser feitas entre oito a
nove semanas de corte com o quotidiano, uma vez que a convivéncia com cenarios bucolicos
e a “mudanga de ares” imposta eram as principais formas de fuga aos males que afetavam a
salde desta sociedade. Esta pratica — climatismo — manteve-se em voga pelo menos até ao

aparecimento dos primeiros antibidticos.

As elites encontram nestes espacos uma fuga as suas rotinas mundanas em ambientes de
imensa beleza natural, habito conhecido por vilegiatura'®>. Este tipo de viagens eram o
“remédio da moda” e extremamente recomendadas pelos médicos da época. Segundo
Ramalho Ortigdo, em «Banhos de Caldas e Aguas Minerais» (1875), quanto mais longe de
casa melhor para a satde dos pacientes. Algumas das principais enfermidades que motivavam
estas viagens, eram de caracter crénico, tais como, doencas de pele, bronquites, reumatismo,

. 1
“nervos” e tuberculose. Os “curistas”®®

como eram conhecidos, sdo associados a nocéo de
termalismo uma vez que a cura de doengas para as quais a medicina ndo tinha resposta era o

seu principal objetivo.

Apesar da importancia dos tratamentos termais, que sdo em grande parte usufruidos pela
classe aristocratica e burguesa, 0 que se constituia como um indicador de status social, 0 seu
principal objetivo é a diversdo, ver e ser visto, o contacto social com aqueles que se
encontram no mesmo circulo social que estes. Tal como relatam Cavaco e Medeiros (2008),
«Importava bem mais ver e ser visto na alta sociedade e valoriza-se a vertente social e

cultural em detrimento do uso terapéutico das aguas.»

A recente nogdo de “mudanga de ares” impulsiona os individuos que vivem nas cidades a

procurar areas mais puras e limpidas, em contraste com o ambiente de insalubridade que se

2 «A vilegiatura era assim, no século XIX, uma forma de sociabilidade caracteristica de uma burguesia
emergente, retomando e recompondo uma prética aristocratica — a ida aos banhos», Quintela, (2004).

3 Segundo Licinio Cunha em «Turismo de Salde — conceitos e mercados» (2006); «A propria expressdo
“curista” para designar as pessoas que realizam tratamentos termais é bem expressiva: os utilizadores das

termas sdo doentes que precisam de uma cura, donde decorre que o termalismo se identifica com ela.»
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vive nos grandes centros urbanos. Ideologia proveniente das concecdes higienistas em vigor
neste século em que a natureza é vista como sanatério e se aceita a ideia de cura através da

qualidade do ar e do clima das areas termais, a “cura climatica”.

Esta “loucura termal” foi bastante influenciada também pela cultura inglesa, que associava o
conceito de walks (passeios), pelas unidades termais como as de Brigthon e Bath, como uma
forma de continuagéo da cura termal**, que se difundiram rapidamente e se tornaram a norma

europeia.

Fruto de toda esta nova mentalidade, mais uma vez, a vila termal evolui arquitetonicamente
adquirindo tracos de monumentalidade do estilo neoclassico. E procurada agora a ligago
entre a construgdo termal e natureza, acentuando a comodidade do termalista como foco
principal das mesmas. S&o adquiridos novos equipamentos termais, aumentados os salfes de
baile, os casinos, e os jardins ao estilo romantico. Os primeiros casinos foram os das termas

de Vichy, Aix-Les-Bains, em Franca; Spa na Bélgica e Bad Kissingen, na Alemanha.

Estas novas estruturas de cura crescem fora dos centros rurais, longe das civilizagcbes mais
préximas, aumentado as noc¢oes elitistas e individualistas das classes que tradicionalmente
frequentam as estancias termais europeias. Em simultaneo, sdo fatores de desenvolvimento
regional das areas onde se inserem, promovendo o desenvolvimento dos transportes e

comunicacdes.

Com o advento do século XX, as termas constituem-se o destino turistico por exceléncia das
classes aristocraticas e burguesas, que procuravam este ambiente de descontracao, liberdade e
animacdo, a0 mesmo tempo que desfrutavam de tratamentos realizados com 0s recursos
hidrologicos circundantes. Durante esta época existe uma preocupagdo de investigacdo
cientifica das potencialidades minerais e medicinais das dguas de nascente e as subsequentes
potencialidades terapéuticas. Apos o final da segunda grande guerra a retoma da tradicdo
termal ndo reavivou a aura de lazer e descontracdo elitista do passado, centrando-se
essencialmente na funcdo de tratamento medicinal. Devido a este fato indmeros paises
europeus iniciaram um processo de comparticipacdo de tratamentos através da Segurancga
Social destinada & populagcdo mais desfavorecida. As termas iniciam assim um lento processo

de decadéncia e desvalorizacdo aos olhos dos anteriores utilizadores.

¥ Termo usado a partir da 22 metade do século XIX em Franca. Deriva da palavra alema kure, segundo Wallon
1981, em Cavaco e Medeiros (2008).

14



Preferéncias do Turista Séenior no Segmento de Turismo de Saude e Bem-Estar
Estudo de Caso: H2otel Congress & Medical Spa

Nos dias de hoje, o Termalismo que se insere no cluster de Turismo de Saude e Bem-Estar
revela um crescente desenvolvimento em variados pontos do globo, associado a cuidados de
prevencdo da doenga, relaxamento, melhoramentos fisicos e espirituais. Muitos destes
procurados pelo Turista Sénior, que sera em breve um dos principais impulsionadores do
turismo mundial devido ao crescimento indiscutivel deste perfil de consumidor, que cada vez

mais se preocupa com a manutencdo de uma vida saudavel e ativa.

Segundo Hall (2011), em Ortiz e Garcia (2015), «Em termos académicos e médicos, o turismo
de salde emergiu como uma das areas de pesquisa de crescimento mais rapido tanto no

turismo como em estudos sobre salude.»

* Fig. 1 - Imagem de Propaganda Termal século X1X e XX
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Fonte: augrenierdantan.centerblog.net
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2.3 Agua Mineral Natural

Segundo o «Dicionario do Termalismo», a &gua mineral natural significa, «agua considerada
bacteriologicamente prépria, de circula¢bes profunda, com particularidades fisico-quimicas
estaveis na origem dentro da gama de flutuagfes naturais, de que resultam propriedades
terapéuticas ou simplesmente efeitos favoraveis a saude.» Esta € a designacdo utilizada

formalmente a nivel nacional para designar a &gua de utilizacdo termal.

Em Portugal a emergéncia de dguas minerais naturais deve-se a existéncia da falha tectonica
Verin — Penacova, que marca geologicamente a maior parte das emergéncias termais
nacionais. Segundo a Associacdo Portuguesa de Recursos Hidricos (APRH), o0 nosso pais €

um dos mais ricos em nascentes termais a nivel europeu.

A ciéncia que estuda as potencialidades destas dguas é a denominada Hidrologia, que segundo
o0 «Dicionario do Termalismo» é designada por, «Ciéncia que estuda as aguas superficiais e
subterraneas, a sua formacao, circulacéo e distribuicéo tanto no tempo como no espaco, bem
como as suas propriedades bioldgicas, quimicas e fisicas e as intera¢des com o seu ambiente,

incluindo a sua relac@o com os seres vivos.»

Por seu lado, a Hidrologia Médica é considerada a «Ciéncia que se dedica ao estudo dos
diferentes tipos de aguas minerais naturais e das suas caracteristicas numa perspetiva
terapéutica e|ou preventiva, reconhecendo os seus beneficios sobre o ser humano, estudando

também a aplicacédo das aguas minerais naturais para fins terapéuticos.»

Os critérios de avaliacdo das aguas termais sdo baseados nos seguintes pontos: cheiro; aspeto;
sabor; densidade; ph; temperatura; concentracdo molecular; radioatividade; parametros
biolégicos (microrganismos); mineralizacdo. Existem seis tipologias que sdo as seguintes,

aguas sulfareas; bicarbonatadas; cloretadas; sulfatadas; gasocarbonicas e hipossalinas.

Uma vez que o estudo de caso do presente relatério de estagio se centra sobre o H2otel —
Congress & Medical Spa, analisarei as potencialidades da agua termal utilizada nos

tratamentos classicos e no espaco de spa termal.

A &gua das Termas de Unhais da Serra é essencialmente sulfirea, estando em sintonia com a

maioria das estancias termais nacionais. Estas dguas sdo indicadas como terapéutica para:
e Doencas do aparelho respiratorio (rinite, faringite e laringite)
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e Doengas ginecoldgicas (processos inflamatorios; atrofia pds-menopausica)

e Doencas dermatoldgicas (seborreia e acne, eczemas, psoriase)

e Doencas reumaticas e musculoesqueléticas (sequelas poés-traumaticas, articulares,

componente tendinoso, neurolégico) Tendo como contraindicacGes, nauseas e

vomitos; perturbacdes do aparelho digestivo e agudizacao de processos cronicos

2.4 Termalismo em Portugal

Segundo Quintela (2004) o Termalismo em Portugal evolui em 6 fases distintas sendo estas:

* Fig. 2 - Evolucédo do Termalismo em Portugal

« Anteriores a fundacdo da nacionalide sendo
constituidas pelos seguintes periodos:

 1- Pré-Romano

« 2- Lusitano-Romano

* 3- P6s-Romano|Luso Germanico
« 4- Arabe até ao século XII

+ Desde a fundacgédo do Reino portugués (1140)
até ao periodo pré-legislacdo crenoldgica -
estudo das aguas minerais (1891)

* Pés-legislacdo crenologica (1892)

Fonte: Elaboracdo Prépria
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Muito antes da fundacdo da nacionalidade o territorio portugués conheceu o uso das fontes
termais para cuidados médicos ou rituais religiosos. Estes espagos de cariz sagrado foram
marcados por edificacOes que rodeavam a nascente termal, que ainda hoje persistem. Os mais
antigos vestigios arqueoldgicos encontram-se no distrito de Braga, nomeadamente na regido

de Vizela.

A ocupacdo da Peninsula Ibérica pelo Império Romano foi naturalmente o principal factor
impulsionador de habitos termais na historia e cultura portuguesa. Hoje séo ainda visiveis a
sua influéncia, principalmente no norte e centro do pais, como sdo exemplo as ruinas de
Conimbriga, Chaves, Caldas da Saude, Sdo Vicente, Monchique e Caldas da Rainha. Foi a
implantacdo do poderoso Império Romano que marcou a utilizacdo deste recurso endogeno

através da unido entre a componente de cura e a de interacdo social.

Com a chegada dos povos Béarbaros do norte e a invasao arabe, no século V da-se a destruicdo
dos espacos termais edificados até entdo pelos romanos, por parte dos Bérbaros. E o
incremento nas areas geogréaficas ocupadas pelos mouros, que aceitam a utilizacdo das aguas
mineromedicinais para cuidados de saude. E incluem a utilizacdo da &gua em muitos dos seus
rituais sagrados. Ficando para a historia como exemplo de termas edificadas por estes, as de

Alfama e Alcarias.

Apbs a fundacdo do reino portugués ficaram conhecidos inimeros reis que acreditavam nas
capacidades medicinais das aguas termais, tal era o caso do primeiro rei de Portugal, D.
Afonso Henriques. Segundo reza a lenda terd recuperado de uma fratura ap6s a batalha de S&o
Mamede através do uso das aguas de Sdo Pedro do Sul (ou como era referida na época Caldas
de Lafdes).

Durante a época medieval Portugal sofreu as mesmas pressdes por parte da Igreja Catolica
que o0s restantes paises europeus de costume termal. Uma vez que os banhos e 0 uso das aguas
de forma recreativa eram amplamente reprovados, entendidos como praticas de cariz profano
e até pecaminoso. No entanto a posicdo da Igreja evolui relativamente as potencialidades das

infraestruturas termais.

Muitas ordens religiosas tornam-se assim detentoras de estabelecimentos termais,
anteriormente deixados ao abandono. Em Portugal séo prova disso as termas de Caldas da

Rainha, Furnas, Gerés, Monchique, Taipas e Caldelas.
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Nos finais do século XV, sdo edificados o balneario termal de Caldas da Rainha e o primeiro
Hospital Termal oficial do pais, a mando da rainha D? Leonor, reconhecida por ser a criadora
das Misericordias em Portugal. Como forma de controlar e tratar algumas enfermidades,

aumentando o bem-estar geral das populagdes

Estas primeiras preocupaces sanitérias e sociais tém, em parte, como base alguma evolucdo
cientifica registada a nivel nacional dentro do ambito das utilizacdes medicinais das aguas de
nascente. Levadas a cabo por médicos da corte incumbidos da missdo de registar e analisar
todas as emergéncias termais conhecidas. O primeiro tratado de analise e ordenacdo de fontes
termais a nivel nacional ¢ intitulado de «Aquilégio Medicinal» (1726), da autoria de Francisco
da Fonseca Henriques médico da corte de D. Jodo V. Por sua vez Jacob de Castro Sarmento €
o desenvolve textos sobre as qualidades quimicas das aguas nacionais no ano de 1758. Apenas
catorze anos mais tarde em 1772 e a quando da Reforma Universitéaria sdo efetuados estudos
laboratoriais sobre as potencialidades mineromedicinais das emergéncias conhecidas ao longo

de todo o territério nacional.

No século XVIII, devido a influéncia da corte francesa, que relanca a tradicdo termal através
da deslocacdo durante longas temporadas, la saison, para espacos termais privilegiados tais
como Vichy, Bath em Inglaterra, ou Aix-Les-Bains em Franca. A nobreza portuguesa sente a
necessidade de mimetizar estes comportamentos e inicia temporadas termais (ou vilegiatura),
em areas como as Caldas da Rainha, Luso, Vidago ou Sao Pedro do Sul, famosa residéncia de

verdo da rainha D2 Amélia.

A época de ouro do Termalismo nacional foi vivida durante os séculos XIX e XX,
impulsionada pelos costumes aristocratas e burgueses da época. A ida as termas € uma
tradicdo passada de geracdo em geracdo, entendida como forma de legitimacdo da classe
social. O espaco das termas simboliza apenas uma infima parte das estruturas presentes na
“vila termal” que agora se impde. Tais como saldes de baile, casino, hotéis de luxo, jardins
romanticos, locais onde a necessidade de cura e tratamento, sdo colocados em segundo plano
de forma a dar lugar as reais motivacdes da visita. O lazer, a diversdo, o corte com a rotina

citadina e claro, ver e ser visto pelos demais.

Com o aparecimento dos primeiros antibioticos, devido ao desenvolvimento da terapéutica

farmacoldgica, os balnearios termais deixam, progressivamente, de ser entendidos como

19



Preferéncias do Turista Séenior no Segmento de Turismo de Saude e Bem-Estar
Estudo de Caso: H2otel Congress & Medical Spa

necessarios. Esta nova terapéutica destrona os indices de tratamento termal e melhoria da vida
dos “curistas”. Sem a sua fung¢do primordial em jogo estes espagos sd0 aos poucos
abandonados pelos seus proprietarios devido a baixa procura, influenciada também pela
guerra que marcou a historia da Europa. Muitos dos tradicionais usuarios dos espacos termais
nacionais viram-se agora para 0s banhos de mar e os dias passados na praia. Deixando para

trds 0s anos aureos das termas como espacos ladicos.

A maior época de declinio foram os anos 70 do século XX, muito devido a Revolugédo de
Abril de 1974 e a instabilidade politica, econémica e tumulto social, que marcou a Revolugédo

dos Cravos em Portugal.

Nos anos 80 as comparticipacdes de tratamentos termais através da Seguranca Social, outrora
algo expressivas, sdo mitigadas ou abandonadas, dificultando mais uma vez a gestdo destes
espacos que sem os reembolsos do Estado se encontram em situacGes desesperantes, que
levam a sucessiva degradacdo e abandono do parque termal nacional. Sem atrativos, como
boas condicbes de higiene e seguranca dos balneérios, hotéis, ou espacos dedicados ao lazer, a
classe média vira as costas a estas areas, que ja nem 0s seus, agora idosos frequentadores,

conseguem manter por muito tempo.

Por fim, nos altimos vinte anos, através da crescente importancia que o Turismo de Salde tem
vindo a desempenhar nas sociedades desenvolvidas, muito gracas a consciencializacdo nédo
para a cura, mas sim para a prevencdo da doenca. De uma forma paulatina, o dispositivo
biomédico, particularmente através da «Carta de Ottawa» (1986), sublinha a necessidade de
maior investimento na prevencdo e, por esta via, surgem mais op¢des para a manutencao de
uma vida saudavel e ativa, o que contribui para o renascer do significado do termalismo e de

todas as suas valéncias, como atividade associada ao setor do Turismo.

No plano nacional esta tendéncia motivou a remodelacgéo e reabertura de muitas termas que se
encontravam sem utilizacdo devido ao seu elevado nivel de degradacdo. O setor termal no
pais dispde agora da mais elevada qualidade tanto em infraestruturas, como ao nivel das
terapéuticas e equipamentos disponiveis. Associa-se a isto o atendimento altamente
personalizado, pensado ao detalhe, como é exemplo o presente caso de estudo H2otel, em

Unhais da Serra.

No ano de 2014, existiam cerca de 41 estancias termais em funcionamento em Portugal, que

apenas em produtos de &mbito termal (Termalismo Classico ou de Bem-Estar), atingiram um

20



Preferéncias do Turista Séenior no Segmento de Turismo de Saude e Bem-Estar
Estudo de Caso: H2otel Congress & Medical Spa

total de 11.7 milhdes de euros (valor que reflete uma diminuicao de receitas de cerca 10.6%,

ou -1.4 milhGes de euros, relativamente ao mesmo periodo de 2013).

Sendo que o Termalismo Cléassico registou uma queda, que ja vinha sendo observada em anos
anteriores, com cerca de -10,6% de procura relativamente ao ano de 2013. O que perfaz
menos 4,9 mil Termalistas. No ano de 2014 foram registados cerca de 41,5 mil clientes
termais, o que representa 44% da procura total. Apesar de contar com menos clientes, estes

em media gastaram 246,79 euros no total de tratamentos.

Por seu lado o Termalismo de Bem-Estar registou uma procura de +8.3%, ou seja, +4.0 mil
clientes. Sendo isto a procura aumentou 56%, contando com 51.9 mil clientes ao ano. O que
reflete um gasto médio em tratamentos de cerca de 27,26euros, muito abaixo dos proveitos do
Termalismo Classico. Mas devido a um acréscimo no fluxo de procura de produtos associados

a este segmento no total alcangou a maior percentagem de ganhos do sector na regido centro.

O perfil e as motivacBes do consumidor termal nacional diferem entre si, o Termalismo
Classico regista utentes na casa dos 45 anos e mais. Por seu turno o Termalismo de Bem-Estar
esta associado a uma procura mais jovem, registando individuos entre os 36 até aos 65 anos
de idade.

Relativamente a nacionalidade da procura, apenas 7% eram clientes estrangeiros, em que
Espanha se encontra em primeiro lugar com 4,2 mil turistas termais. Seguida de Franca,
Suica, Reino Unido, Estados Unidos da América, e outros. Ficou demonstrado o crescimento
elevado de procura externa com +2.6 mil turistas dispostos a realizar atividades termais no

pais, um crescimento de 66.1% face a 2013.

2.5. Turismo de Saude e Bem-Estar

Segundo Licinio Cunha (2006) o conceito de Turismo de Saude e Bem-Estar é entendido
CoOMo, «...podemos definir “turismo de saude” como um conjunto de produtos que tendo a
satde como motivo principal e 0s recursos naturais como suporte tém por fim proporcionar a

turistas a melhoria do bem-estar fisico ou mental.»

Segundo este conceito ndo cabe duvidas de que o Termalismo, a talassoterapia e o climatismo
se integram no Turismo de Saude, mas nem todos os produtos de recuperacdo da forma ou os
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spa dele fazem parte: em principio os day spas™® n&o o sd0, como também o ndo sdo os club

spas™®, mas ja o seréo os destination spas *’ou o0s cruise ship spas.

«....o turismo de saude estende-se a dois segmentos fundamentais: aqueles que se deslocam
por razbes primordialmente médicas e cuja motivacdo dominante é a cura ou a recuperacao

e aqueles que o fazem por razdes de prevencgado, bem-estar ou recuperacao de forma.»

Segundo o autor existe ainda um terceiro segmento que se constitui por individuos que, «...
ndo desejando ter acesso a qualquer forma de cuidados particulares elegem os destinos ou
estancias de saude (health resorts) para desfrutar das condi¢es de ambiente existentes por

motivo de repouso, evasdo ou de contacto com a natureza.»

Esta nogdo da existéncia de diversas vertentes dentro do cluster Turismo de Salde e Bem-
Estar é explicado por Cook (2008) referindo a existéncia de outra area de atuacdo denominada
Turismo Medicalizado. Esta implica sempre uma deslocacdo na procura de atos médicos,
maioritariamente cirurgias ou outro tipo de processo evasivo que obrigatoriamente estara
associada a dor e a posterior recuperacao desse ato clinico. Sdo exemplo as cirurgias plasticas,

procedimentos associados a tratamentos de fertilidade ou até mesmo transplantes.

O autor Szymanska (2012) in Szymanska, (2015) conseguiu demonstrar atraves do seu estudo
que o setor do Turismo de Saude inclui a medicina estética, spa & Wellness, o Turismo

Medicalizado e o Turismo Termal.

Por seu lado a Organizacdo Mundial de Turismo faz duas distingdes dentro do ambito do

Turismo de Saude sendo entre o Turismo Medicalizado e o Nao Medicalizado.

O Turismo Medicalizado esta associado a estancias termais; estancias turisticas sob vigilancia
médica e centros de talassoterapia. Espacos em que neste momento a medicina convencional

se une aos tratamentos holisticos e a medicinas alternativas.

1> «Spa que oferece uma variedade de tratamentos rotineiros. O enfase encontra-se nos tratamentos de beleza,
como esfoliagBes faciais e corporais, ndo na preparacdo fisica.»

16 «InstalacBes em que o objetivo principal seré a forma fisica, que oferece uma variedade de servigos termais
levados a cabo por profissionais de forma diaria.»

7 «Instalaces em que o Gnico propésito e missdo é o de proporcionar aos seus clientes a oportunidade de

melhoria do estilo de vida e melhoria do seu estado de saude através de tratamentos de spa...»
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O Turismo Néao Medicalizado foca-se principalmente na melhoria do estado geral de saude
através principalmente da prevencdo da doenca. Usando para esse efeito programas ou
servicos de relaxamento; educacdo sanitaria e alimentar; fomento da pratica de exercicio
fisico; contacto como a natureza através de passeios a pé ou de bicicleta. Nestas estancias sdo

interligadas as medicinais tradicionais, naturais e terapias espirituais.

Incluido neste segmento de mercado encontra-se o conceito de Wellness que nasceu no ano de
1961 devido ao médico americano Dr. Halbert Dunn, Este tentou através da condensacao de
dois termos, wellbeing (bem-estar) e fitness (aptiddo fisica), ilustrar a procura dos
consumidores modernos por praticas ndo evasivas, associadas ao uso de recursos naturais,
para a melhoria geral do equilibrio do seu organismo. Tanto no plano fisico como mental,
com o objetivo de prevenir problemas de salde e alcancar momentos de tranquilidade que

contrastem com a sua rotina stressante.

De acordo com Messerli et al. (2004) em Licinio Cunha (2006), «Wellness pode definir-se
como sendo o estado de equilibrio do corpo, espirito e mente, alcan¢ado através de cuidados
de beleza, de nutricdo saudavel, do relaxamento e atividade mental. Assim entendidas as
atividades desenvolvidas pela Wellness procuram assegurar uma concecdo holistica para
manter o0 corpo e a mente saudaveis, ou seja, encara a pessoa como um todo e ndo trata uma

doenca.»

Sendo importante compreender o facto de que esta definicdo e a sua atuacdo no mundo real
diferem bastante entre culturas e até continentes. De forma geral Ardell (1986) em Mueller e
Kaufemann (2001), encontra alguns pontos que resumem os principais dominios de atuacdo

deste conceito no mundo, sendo estes:

e Harmonia entre a mente, corpo e espirito

e Responsabilidade pessoal pelo estado da propria satde

e Cuidados de beleza e com o corpo

e Aposta numa dieta saudavel

e Relaxamento, meditacéo, atividades mentais, educacionais e sensibilidade ambiental

ou social
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No ano de 1948 a OMS - Organizacdo Mundial de Saude criou a seguinte definicdo do
conceito de saude que ainda hoje se encontra atualizado e que em muito se espelha no
aumento da procura destes produtos turisticos a nivel mundial. Sendo a seguinte, «salde nao

¢ a mera auséncia de doencas mas um estado de bem-estar.»

O estado de bem-estar referido é explicado por Hanlon, Carlisle e Henderson (2013), em Pyke
et al. (2016) como um conceito referido por filésofos, economistas e profissionais de saude
para estudar o estado de salde da populacdo em geral. Uma vez que este conceito se estende a
campos como a filosofia, economia, salde publica, psicologia e pesquisa académica. Travis e
Ryan (1981) associaram esta nogdo ao campo do Turismo, pois este setor pode ser
considerado como um aliado da satde. Uma vez que por si s6 o ato de viajar tem extrema

influéncia no estado mental e fisico de um individuo.

* Fig. 3 - Cluster Turismo de Saude e Bem-Estar

Turismo de
Saude e Bem-
Estar

Turismo

T Wellness F
Medicalizado Termalismo

*Prevencéo da

*Prevencao da d

*Cura oenca

*Bem-Estar doenga *Bem-Estar
*Bem-Estar o

Fonte: Elaboracao Propri

Na atualidade, a satde passa em primeiro lugar por habitos de vida saudaveis, boas condi¢des

de vida e higiene pessoal, com também do ambiente circundante.
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O nascimento desta nova mentalidade associada a conservacdo da saude ao longo da vida
deve-se em muito as recentes preocupagdes dos Estados modernos. A sua responsabilidade
passa a ser, de forma simples e resumida, a oferta e manutencdo de cuidados de salde
publicos de qualidade de forma a servir as populacbes. No caso portugués, ocorre
maioritariamente através do Servico Nacional de Saide (SNS), embora o sistema de saude

como um todo possa também envolver atores privados.

Hoje existe uma maior preocupacdo com a prevencao da doenga que, como se sabe, reduz em
muito os custos or¢amentais destinados para este setor, relativamente aos elevados custos de

cura. Agora a responsabilidade é repartida entre o estado e o individuo.

Para se entender melhor este novo conceito de salde € necesséario ter em mente que as
principais patologias modernas estdo associadas a problemas aditivos, tais como a obesidade,
0 tabagismo, a adicéo por alcool e drogas. Sendo isto, devemos concluir que muito deste tipo
de problemas pode ser controlado desde que exista uma educacdo precoce para a saude,
prevencdo e apoio adequado aqueles que sofrem destas enfermidades. Mas muito deste

trabalho passa pelas maos dos individuos e do estilo de vida que adotam voluntariamente.

A grande propulsora desta corrente atual foi a «Carta de Ottawa» (1986) redigida nos anos 80
do século XX. Em que foi estabelecida uma ac¢do comunitaria de responsabilidade para a

salide. Estas novas diretivas incidem sobre a no¢do de que:

e A busca de satde ¢ uma missdo individual e quotidiana
e A promocdo da saude é uma obrigacdo de toda a sociedade e ndo apenas do setor
médico

e Privilegiam a busca de equidade

Assiste-se a uma tentativa de oferecer a todos os cidaddos igual acesso e qualidade de
tratamento, sendo para tal essencial o apoio social, infraestruturas de qualidade, maior acesso
a educacdo e informagdo, como também, iguais oportunidades de escolhas no &mbito de um
estilo de vida saudavel. Devido a este documento estruturante, sdo revistas as politicas de
salde, com énfase em novas agOes comunitarias, como a promocdo de desenvolvimento de

competéncias individuais e a reorientagdo dos servicos de salde.
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N o g s~ w

10.
11.
12.
13.
14.

De acordo com Smith e Puzckd (2009) os principais fatores que levaram ao crescimento do
Turismo de Saude e de Bem-Estar a nivel mundial estdo associados ao elevado nivel de
envelhecimento da populacdo europeia; um aumento da consciencializacdo para os tratados
mundiais no &mbito da saude; ao desejo de viver mais tempo e com maior qualidade de vida e
ao aumento da procura de opg¢des de lazer inovadoras. Podemos concluir que os principais
fatores que tem determinado a importancia crescente da procura de servigos associados a este
segmento de mercado séo de ordem social, econémica, ambiental, tecnoldgica e demografica.
Fatores tais como:

Novos valores associados a imagem do corpo que tem necessariamente de corresponder aos
padrdes de beleza vigente (consciencializacdo sobre a importancia da imagem como
ferramenta social e laboral no mundo de hoje; criacdo de uma nova relagdo com o corpo, que
se pretende sempre jovem apesar da idade fisica, associado a certos canones estéticos como o
aspeto atlético masculino e feminino)

Crescente valorizacdo de um estilo de vida saudavel, equilibrio entre o corpo e a mente
(Wellness)

Diminuicdo da dimenséo do agregado familiar

Surgimento de novas rotas aéreas e voos mais acessiveis, low cost

Maiores preocupacfes ambientais

Evasdo ao stress do quotidiano (laboral e familiar) através de shortbreaks

Perfil Money rich time poor, ou seja, turistas com condi¢des econémicas para realizar estadias
perlongadas e de alto valor, mas sem tempo de lazer disponivel para tal

Prevencdo da doenca através de cuidados com a alimentacdo (por exemplo, procura de
alimentacdo bioldgica) e praticas saudaveis como exercicio fisico

Maior acesso a informac&o via internet

Maior aceitagdo de técnicas holisticas de tratamento e do campo espiritual

Acréscimo da classe média em economias emergentes

Aumento da individualizagéo, procura de produtos personalizados

Mudangas no papel social da mulher

Crescente individualismo e procura de produtos customizados
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15.

16.

Transformacdes demograficas, principalmente associadas ao envelhecimento populacional;
diferentes aspira¢des de vida e necessidades no &mbito turistico

Procura de um corte com a rotina; economia de experiéncias; procura de autenticidade

Este segmento de mercado é agora, no seculo XXI, responsavel pelo desenvolvimento do
setor do Turismo em numerosos paises do mundo, pelo crescimento sustentavel da economia
dos mesmos e pelo desenvolvimento social nas areas envolventes, tal como é reconhecido
pelos relatdrios produzidos pela Deloitte (2013) e a World Trave & Tourism Council (2014;
in Pyke et al., 2016). O Forum Econémico Mundial (2013), subscreve a anterior afirmagéo ao
concluir que o impacto do Turismo no crescimento das economias mundiais trouxe consigo
muitos beneficios incluindo o aumento do emprego para os residentes, aumento do PIB e o
incremento da economia local. Os principais destinos que sentem estes efeitos sdo a Europa,
América do Norte, América Latina, e Asia (india, Singapura, Tailandia, Malésia). Os
principais paises exportadores de procura sdo a América do Norte seguida da Europa, Médio
Oriente e Africa. No continente europeu destacam-se por ordem de importancia os seguintes
paises, Alemanha, Franca, Austria, Reino Unido, Italia, Suica, Espanha, RUssia, Portugal,
Grécia e Turquia.

De acordo com a OMT (2014, in Pyke et al., 2016) nas ultimas cinco décadas o crescimento
deste setor tem sido exponencial e é esperado a sua continuidade no futuro préximo. Isto
segundo dados que apontam para um volume de negdcio que ira exceder a de poderosas
industrias tais como a automovel, a alimentar e até a industria petrolifera. A Global Wellness
Institute (2014, in Draghici et al., 2016) estimou que 0 segmento de Turismo de Salde e Bem-
Estar alcangcou no plano mundial cerca de 50 bilides de dolares no ano de 2014, existindo

cerca de 26.000 estabelecimentos associados a esta area de negdcio.

O caso portugués ndo é excegdo registando de ano para ano uma evolugdo na procura interna
e externa deste tipo de produtos turisticos, especificamente no campo do Termalismo Classico
e de Bem-Estar. O segmento do Turismo Médico por ser exercido em clinicas e hospitais
privados reserva para si o direito de privacidade dos seus clientes, esta situagdo dificulta a

recolha de dados reais sobre este setor no pais.

De acordo com estimativas do «Relatorio do Grupo de Trabalho Interministerial — Turismo

de Saude», da autoria do Governo e Turismo de Portugal no ano de 2014, esta evolugdo da
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procura na area do Turismo Medicalizado em 2016 sera de 15.000 turistas e em 2017 atingira
as 20.000 clientes. Em termos de ganhos estes poderdo encontrar-se entre 66 a 138.6 milhdes

de euros mediante diversos cenarios possiveis de desenvolvimento.

Segundo o Turismo de Portugal, o setor do Termalismo Classico e de Bem-Estar registou
lucros na ordem dos 11.7 milhdes de euros no ano de 2014 que marcam um decréscimo de
10.6% em relacdo ao mesmo periodo do ano anterior. Apesar desta quebra, a tendéncia
nacional estard em linha com a internacional e sera de expansdo do numero de espacos
dedicados a estes clusters. Devido a importancia crescente do segmento de Turismo de Saude
e Bem-Estar encontra-se consagrado no PENT - «Plano Estratégico Nacional de Turismo»
(horizonte 2013-2015) inserido nos «10 produtos estratégicos para o desenvolvimento do
turismo em Portugal». Em mais recentes abordagens como «Turismo 2020 - Plano de Acéo
para o Desenvolvimento do Turismo» este setor € entendido como de extrema importancia

para o incremento do turismo em Portugal.

2.6. Turismo Sénior

O crescente envelhecimento da populacdo mundial, em especial no caso de sociedades
ocidentais e 0 aumento da longevidade colocam diversos desafios em inimeros setores, dos
quais o Turismo ndo € exce¢do. Sente-se ja a urgéncia do setor em incorporar respostas as
necessidades deste novo perfil de procura turistica, tanto no campo dos cuidados geriatricos e

de salde, como atraves da associacdo de novas tecnologias.

Em oposicdo ao que se acreditava ser a definicdo de pessoa idosa no passado, entendido de
forma geral como individuos em fim de vida; menos participativos na sociedade; muitas vezes
isolados e com pobres condicdes de vida; aos quais 0 peso da idade fisioldgica se associava ao
decréscimo de capacidades, a uma diminui¢do na atividade e uma quebra no estado geral de
salde. No entanto o conceito de longevidade ativa, ou envelhecimento ativo € hoje a realidade

para grande parte dos chamados “baby boomers”

Nunca como agora o estilo de vida, o estado de saude (prevencdo e promocéo), 0s niveis de
stress e 0 aspeto jovial do individuo apesar da idade biologica foi tdo escrutinado pela
sociedade, fato que se regista na elevada procura de produtos de Turismo de Salde e Bem-
Estar a nivel mundial. No século XXI ser considerado idoso perdeu o seu significado original,
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alcancando uma maior complexidade e diversos patamares evolutivos desconhecidos
anteriormente, uma vez que agora o limite de longevidade de um ser humano encontra-se

entre 0s 100 e os 150 anos de idade biologica méxima.

Serrdo (2006) define a populagdo sénior como individuos de ambos os sexos, com idades
compreendidas entre 0s 65 anos e 0s 95 anos de idade; que registam elevados niveis de satde
fisica e mental; de elevada atividade e independéncia tanto fisica, como financeira e familiar;
sem ligacdes a atividades profissionais, o que Ihes confere bastante tempo livre para o lazer.
Para além do perfil geral tracado por Serrdo (2006) sdo ainda de destacar trés categorias

diferenciadoras de seniores sendo as seguintes:

= |dosos de elevada dependéncia:

- Idade superior a 85 anos

-Sofrem de dependéncia de terceiros tanto para a manutencdo dos cuidados
quotidianos devido a sua avancada idade que ja ndo lhes permite conseguir tratar de si
mesmos; como para cuidados de saude especificos, particularmente ligadas a doencas

terminais como as oncoldgicas

= |dosos dependentes:

- Dependéncia associada a doencas cronicas e aos cuidados médicos associados

= |dosos independentes:

- Individuos com capacidades mentais e fisiologicas que lhes permitem viver a sua
vida de forma auténoma e ativa, mas que escolhem nao realizar qualquer tipo de atividade
diaria. Pois acreditam na ideia ultrapassada de que os anos de reforma sao anos para “nao

fazer nada”

Os principais indicadores utilizados para limitar e estudar este fenémeno foram aprovados

pela OMS e sdo os seguintes:
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1. Esperanca média de anos de vida saudavel no momento do nascimento
2. Total de anos de vida saudavel perdidos devido a deficiéncias ou morte prematura

3. NUmero de anos de vida saudavel adicionais vividos devido a implementacdo de medidas

de prevencao e cura, multiplicados pelo nivel de qualidade de vida geral

De acordo com a OMS a esperanca media de vida em paises desenvolvidos encontrar-se-a
entre os 70 a 75 anos, sendo que o Japdo apresenta a maior longevidade alcancando os 76
anos de vida. Entre os paises europeus a Dinamarca, Suica e Suécia encontram-se nos niveis
mais altos de qualidade de vida, situagdo que se denota no nimero de anos vividos com

qualidade pela sua populacéo.

No setor das nacdes mais envelhecidas, no continente europeu, encontra-se a Alemanha em
primeiro lugar. Uma vez que conta com 13.1 milhdes de idosos (65 ou mais anos), de entre a
sua populacdo total de 81.6 milhdes. Itdlia regista a maior taxa de populacdo idosa em
proporg¢do. Da sua populagdo total 57.3 milhdes, 17.8% encontra-se na faixa dos 65 ou mais

anos, o que revela um total de 10.2 milhdes de idosos.

Portugal encontra-se na linha europeia sendo 0 nono pais mais velho, com uma populacédo
total de 9.9 milhdes, desses 1.5 milhdes sdo populacdo com 65 ou mais anos de idade, ou seja
15.1% da populacdo nacional alcancou a terceira idade. Segundo «OCDE Observers
(2002).Segundo estes no ano de 2002 a Europa contava com cerca de 60.3 milhdes de idosos,
0 que revela um crescimento de 50 % face a 1950. Tendo em conta a mesma fonte, as
previsdes para 0 ano de 2025 indicam que nessa data um terco da populacdo europeia tera

mais de 60 anos.

No plano mundial e de acordo com dados das Nag¢Ges Unidas o nimero de idosos no ano de
2025 alcangara 1.100 milhdes, o que representa cinco vezes mais do que os 214 milhdes de
seniores no ano de 1950.
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2.6.1 Perfil do Turista Sénior

O elevado envelhecimento populacional hoje registado deriva de transformacdes vividas nos
paises ocidentais nos ultimos 50 anos, nomeadamente nas estruturas demograficas fruto do
aumento da esperanca média de vida e da reducédo da taxa de mortalidade e nascimentos. Este
novo grupo de consumidores serdo 0s proximos a motivar grandes mudancas no setor politico,
social e econdmico nos seus paises de origem e no mundo. O setor do Turismo ndo sera
excecdo devido as especificidades e exigéncias unicas deste segmento. No entanto este termo
suscita grande discussdo e ndo apresenta uma Unica definicdo concreta aceite por autores,

instituigcdes e governos.

De forma a ser possivel um melhor entendimento deste perfil de turista é necessario

compreender a diferenca entre as nocGes de idade cronoldgica e idade bioldgica.

A primeira debruca-se sobre o nimero de anos vividos por um individuo, desde o dia do seu
nascimento até a data presente. Enquanto a segunda nocao de caracter arbitrario, prende-se
com o estado de preservacdo da salude fisica e mental, dado que ndo é influenciado apenas
pela idade cronoldgica do individuo, mas principalmente pelos seus habitos de vida, cuidados
de salde a que tem acesso, pais em que habita, nivel de qualidade de vida e herancga genética.

A maior parte dos autores e instituicdes, como sdo exemplo a Organizacdo Mundial de Saude
e as Nacbes Unidas, aceitam a faixa etaria de entre os 60 aos 65 anos como idade “minima”
para de definir alguém como sénior. Estas idades sdo aceites quase unanimemente, uma vez
que a maioria das populacbes ocidentais comeca num novo ciclo de vida marcado pela

entrada na reforma e a acessibilidade a maior tempo de écio e lazer.

Por seu lado existem autores tais como Cavaco (2008), que entendem que existe um largo
espectro de idades que podem definir o termo de Turista Sénior e as suas respetivas
caraterizagdes. Segundo o autor Saer, citado em Cavaco (2008), existem novas categorias de
Turista Sénior desde os 45 anos até aos 65 e mais anos. Estas categorias tém como base

principal idade biolégica e modo de vida deste grupo, sendo estas:

= 4555 anos — Empty Nesters (“ninho vazio™): casais com filhos ja independentes; de

grande poder econdémico; e com bastante tempo disponivel; que procuram no turism
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uma quebra com o esforco laboral realizado durante toda a vida; bem como cuidados

especificos tendo como objetivo o seu bem-estar pessoal.

= 55-64 anos — Young Active Seniors (seniores jovens e ativos): individuos ligados a
praticas de vida saudavel; informados e experientes na préatica de turismo; exigentes;

procuram produtos turisticos de alta qualidade.

* 65 e mais anos — Seniores: Individuos com idade psicoldgica inferior a idade fisica;
bastante tempo livre uma vez que estdo reformados; com rendimentos médios
disponiveis devido a entrada na idade da reforma; preferem férias mais longas, em
locais mais distantes, mas também mais sedentarias que as dos grupos ateriores;
necessitam de acompanhamento médico e cuidados de salde redobrados durante a
estadia.

Tendo em conta as motivages para a viagens e os tragos psicoldgicos. E importante salientar
também as quatro subcategorias de turistas criadas por Carlos Ferreira, igualmente citado em
Cavaco (2008). Inspirado no estudo do Turista Sénior internacional que visita o Algarve e que
representam os diversos perfis de turista mediante a sua idade cronoldgica. As categorias sao

as seguintes:

e “Novo” Turista Sénior: Grande parte de solteiros e divorciados; seniores mais
“jovens”, idades entre os 45 e 50 anos; periodos de férias mais curtos e divididos ao

longo do ano; procuram destinos diversos.

e Turista Sénior Estereotipo: Nivel de instrucdo e capacidade economica inferior;
grande numero de vilvas que viajam na companhia de amigos; menos capacidades
fisicas; idade mais avancada que o grupo anterior (65 e mais anos); preocupagdo com

0s precos; féis a um determinado destino.
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e Jovem Sénior Veraneante: Individuos entre os 55 e 64 anos; procuram férias em que
possam desfrutar do tempo livre com agregados familiares onde se incluem os seus
filhos e netos, por vezes bisnetos; procura de férias durante os meses de Verdo;

pessoas saudaveis e ativas; de grande poder econémico.

e Turista Sénior Endinheirado: Recém- reformados (65 e mais anos; grande capacidade
econdmica e tempo disponivel; saudaveis; com motivacdo para viajar durante a meia

estacéo.

As principais caracteristicas que identificam esta tipologia de pablico sdo os seguintes:

- Perfil turistico dinamico e multifacetado devido a vasta amplitude de idades que caracteriza

este segmento

- Independéncia financeira e condi¢des econdmicas acima da média devido aos anos de

trabalho sem interregnos para férias e posterior poupanca

- Boa condicdo geral de salde; procura de produtos que permitam manter e melhorar a mesma;

habitos de vida saudavel

- Maior disponibilidade de tempo devido ao fim da sua vida profissional oficial; independéncia

face a vida familiar

- Maior duracdo da estadia e procura fora da época alta (elemento dissuasor do efeito de

sazonalidade)
- Procura de valorizacdo cultural, social e intelectual

- Crescente mobilidade geografica devido a maior quantidade de destinos e a voos low cost;

boas condi¢bes de comunicacéo e acesso facilitado a internet
- Entendimento dos beneficios da fruigdo de viagens turisticas para o estado de saude

- Maior protegdo social associada ao rendimento disponivel, como é o caso das reformas,

pensdes, subsidio de férias, beneficios fiscais

- Nivel de Escolaridade — secundario e superior
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Capitulo HI

» H20tel - Congress & Medical Spa
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Este capitulo centra-se na historia, missdo e valores do Grupo IMB — Imobiliaria Manuel
Brancal, S.A. e posterior evolucdo para Natura IMB Hotels. Atual proprietario do H2otel —
Congress and Medical Spa. Bem como a localizag8o, caracterizagdo e historia da referida

unidade hoteleira que me acolheu durante o estagio curricular que desenvolvi.

3. Grupo IMB

Grupo IMB, sigla para Imobilidria Manuel Brancal, S.A, grupo empresarial que iniciou a sua
atividade no ramo da industria téxtil, na Beira Interior, regido Centro. A que se associam
ainda hoje cerca de 30 lojas ligadas a comercializacdo de fios de |4 para tricot. Ha
aproximadamente 25 anos, expandiu 0 negdcio para o setor imobiliario, que nos dias de hoje
se destaca pela forte presenca no ramo hoteleiro, nomeadamente nas cidades da Guarda e

Covilha. Que atualmente se constitui como o core business da empresa.

E criada entdo uma sociedade anénima de nome Grupo IMB, aproveitando a falta de oferta
hoteleira no destino Serra da Estrela. Esta empresa iniciou-se neste ramo com a aquisi¢do do
Clube de Campo da Covilhd. Espaco que para além de ter sido a primeira area de animacao
integrada na regido e no interior, oferecia também campo de ténis, squash, restaurante e

piscinas.

Depois compra uma antiga residencial, que transforma no Covilhd Parque Hotel, hoje com
139 quartos. O seu volume de negdcios torna-o o maior hotel de duas estrelas neste destino. A
terceira aquisicao da familia de Manuel Brancal é o Hotel de Turismo da Covilha, ha cerca de
18 anos. Vencedor do estatuto de PME Exceléncia desde o ano de 1997. Outrora com 60
quartos, que apdés a ampliacdo passou para cerca de 100 e adicionou as suas valéncias uma
area de spa. Sendo o primeiro hotel de 3 estrelas na regido da Serra da Estrela, hoje

classificado com 4 estrelas.

Na cidade da Guarda, o grupo é proprietario, desde o ano de 2006, do Hotel Vanguarda,
unidade com 82 quartos. No ano de 2010 é a vez do Hotel Lusitania Parque fazer parte do
espdlio hoteleiro da empresa. Sendo considerado o melhor hotel da regido com denominagéo
de 4 estrelas, com spa e bastante espaco exterior que possibilitou a criagdo de uma horta
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bioldgica com mais de 500m?. Motivo que levou ao seu reconhecimento como o primeiro bio

18
|

friendly hotel™ nacional.

O seu mais recente investimento no ramo turistico, o0 H2otel — Congress & Medical Spa. Teve
como principal motor a nogdo de que os cuidados com a salde e bem-estar sdo atualmente
uma grande preocupagdo por parte dos consumidores. Constituindo assim uma &rea de

negocio com elevado potencial de crescimento e rentabilidade no futuro.

Numa entrevista ao «Diario Econdmico», em Agosto de 2009, o administrador executivo da
Natura IMB Hotels. E atual presidente da «Associacdo de Hoteleiros de Portugal» exp6s a
questdo da seguinte maneira, «Consideramos que o turismo associado a salde é uma aposta
de futuro e onde nos queremos posicionar, porque consideramos que em zonas nao urbanas é
muito dificil viabilizar uma oferta que ndo passe por um produto tematico, seja na area que
for.». Segundo este, «neste momento a area da saude é a que tem menos risco, desde que bem

planeada.»™®

A maior parte dos hospedes que procuram a regido da Serra da Estrela para um minibreak, ou
para uma estadia mais perlongada com a familia, ja tem previamente associado a este destino
a nogdo de espaco natural, saudavel e de relaxamento. Facto que o grupo utilizou como

principal estratégia de marketing para o empreendimento.

A ligacdo entre esta unidade hoteleira e todos os tratamentos com agua termal, que desde ha
décadas sao tradicdo na pequena vila de Unhais da Serra, diferenciam totalmente este hotel de

toda a restante oferta da regido.

A construcdo deste empreendimento tem associado a si um centro de 100% Wellness, de

nome Aquadome. Espaco que reinventou as antigas termas da vila, de que é concessionario.

18 Segundo a «Green Hotels Association» (entidade que promove, e defende a sustentabilidade do parque
hoteleiro mundial), define bio friendly hotel da seguinte forma, «...sdo propriedades amigas do ambiente onde
0s responsaveis estdo dispostos a instituir programas de poupanca de agua, energia, e a reduzir os desperdicios
solidos — enquanto poupam dinheiro — para auxiliar na protecdo do nosso planeta Gnico!», retirado do site
www.greenhotels.com

De acordo com a empresa de certificacdo alemd, TUV Rheinland, «A certificacdo Eco-hotel é um produto
personalizado, concebido para satisfazer as necessidades individuais da industria da hotelaria e do turismo.
Baseia-se em normas internacionais, tais como a ISO 14001, Saude e Seguranca no Trabalho, seguindo o
conceito dos 3R’s (reutilizar, reduzir e reciclar )...» retirado do site www.Tuv.com

19 Citac#o retirada do site www.h2otel.pt|noticias
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Estas foram reestruturadas e modernizadas de forma a se integrarem no espaco do proprio
hotel. Inaugurado no ano de 2008, pelo Presidente da Republica Cavaco Silva, o H2otel —
Congress and Medical Spa. Marca um importante momento para este grupo que se denomina,
deste entdo, como Natura IMB Hotels. Em consequéncia desta evolucdo deu-se a criacdo de

uma nova imagem e missao corporativas.

* Fig. 4 — Logotipo da Empresa Natura IMB Hotels

QY

NATURA

Fonte: www.h2otel.pt

E entfo levado a cabo o desenvolvimento de um novo logétipo, como forma de criacdo de
uma marca identitaria propria da empresa. Simbolo do desenvolvimento empresarial e dos
novos ideais do grupo. Segundo considerado por estes o “renascimento da marca”. Factos
diferenciadores e deveras importantes nas politicas de marketing e comunicacao institucional
no mercado turistico. Espera-se que desta forma a comunicacdo a nivel visual seja mais facil e

direta com o futuro hospede ou cliente.

E entdo adotada a imagem do lobo como logdtipo para o “renovado” grupo IMB. Os tons
sobrios, dourados e acastanhados, estdo presentes no mesmo como forma de ligagdo ao
Parque Natural da Serra da Estrela e ao empenho na defesa e preservacdo deste tesouro
nacional. Segundo Luis Veiga: «E uma figura que vive no nosso imaginario da serra, um
animal que é um simbolo de forca, lideranga e dominio territorial, valores que queremos

transpor para o grupo.»°

%% Citacéo retirada de www.h2otel.pt
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O grupo Natura IMB Hotels, atual lider do mercado turistico do destino Serra da Estrela,
adota a nogdo de defesa da natureza devido a sua localizacdo privilegiada no Parque Natural
da Serra da Estrela. A nova imagem corporativa que aposta na defesa do meio ambiente e
maior interacdo com as areas protegidas ao seu redor, estende-se também a todas as outras

unidades do grupo.

Neste ambito o grupo hoteleiro é certificado pelo Organismo de Certificacdo TUV Rheinland
Portugal, Lda (Certificacdo Ambiental ISSO 14001 e 9001), com a denominacdo de Eco-
Hotel. Certificacdo obtida tanto pelo H2otel em Unhais da Serra, como também pelo Hotel
Turismo da Covilha (atualmente Hotel Purald), o Covilhd@ Parque Hotel e o Hotel VVanguarda,

localizado na cidade da Guarda.

O grupo posiciona-se hoje como lider de mercado num dos destinos mais procurados pelos
portugueses, bem como em toda a regido Centro. Com cerca de mil camas distribuidas pelos
seus 5 hotéis. Proporciona um servico de exceléncia e uma oferta diferenciada em Portugal e

na Peninsula Ibérica.

* Fig. 5 - Certificagdes Obtidas pelo Hotel
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Fonte: www.h2otel.pt
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3.1. H2otel — Congress & Medical Spa, Unhais da Serra

O Complexo H2otel — Congress &Medical Spa, localizado na vila de Unhais da Serra, a cerca
de 20 quilémetros da cidade da Covilha. Define-se como o primeiro hotel com mountain spa
da Peninsula Ibérica. E assume-se como uma op¢ao turistica para todo o ano no destino Serra

da Estrela.

* Fig. 6 - Localizagio do Concelho da Covilhé e Vila de Unhais da Serra

Fonte: www.google.maps.com

Este complexo projetado pelo arquiteto Jorge Palma, inspirado num chalé de montanha, a
cerca de 750 metros de altitude. Tem um total respeito pela envolvéncia do vale glaciar da
Alforfa e privilegia os materiais autoctones na sua construgdo. Numa interpretacdo inovadora
dos espacos de cuidados de salde termais em Portugal e na Europa. Exemplo disso sdo
diversas paredes de xisto feitas artesanalmente e variados espa¢os em que o ch&@o se encontra

revestido de lousa. Segundo o proprio arquitecto, «...a imagem de um grande hotel de
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montanha com alusdes & linguagem tradicional num conceito contemporaneo.»** Pormenores
que criam uma atmosfera Unica, que se integra totalmente na natureza e ruralidade

envolventes.

Esta unidade hoteleira assume-se como um destino vocacionado para empresas, casais €
familias, disponivel o ano inteiro. Espago onde se podem encontrar as mais diversas
atividades, programas de animacdo, semanas tematicas e pacotes turisticos. Desenvolvidos em

especial para todas as estacdes do ano, épocas de férias e datas festivas do calendério.

No intuito da segunda jornada do «Roteiro das Comunidades Locais Inovadoras», que

coincidiu com a data da inauguracao o Presidente da Republica Cavaco Silva declarou:

«E com uma satisfacdo muito particular que eu e a minha mulher nos associamos a
inauguracao deste hotel, na Beira Baixa, que é a expressdo da qualidade da oferta hoteleira
da Serra da Estrela e a demonstragdo de que, no dominio do Turismo ndo temos s6 0 mar e

podemos apresentar outros bons exemplos no pais.»*

O seu conceito privilegia acima de tudo o maximo conforto, relaxamento e privacidade para o
hospede e seus acompanhantes. Exemplo dessa filosofia de diferenciacdo é entre outros, a
possibilidade de tomar o pequeno-almoco em roupdo. Segundo Luis Veiga, administrador

executivo do grupo:

«Queremos que as pessoas se sintam aqui como no seu lar. Se lhes da prazer tomar o
pequeno-almogo de roupdo turco e de chinelos, pois bem, aqui podem fazé-lo. Somos um
hotel de todo o ano, apreciado por casais e familias, onde se promove o bem-estar em todos

os detalhes.»>

Esta aposta no Turismo de Saude teve um investimento inicial de mais de 15 milhGes de
euros, pagos em grande parte por fundos da propria familia de Manuel Brancal. A construgado
deste empreendimento foi inserido no ambito de uma candidatura PITER - «Programas
Integrados Turisticos de Interesse Estruturante e Base Regional», que nos dias de hoje se
intitula «Projetos de Interesse Nacional » (PIN). Uma vez que, o impacto de um investimento

desta envergadura numa regido do interior, fortemente envelhecida e ameacada pelas altas

?ICitacéo retirada do site www.h2otel.com.pt, Arquiteto Jorge Palma, 2004.
22 CitacAo retirada de «Vida Econémica», N°1339, de Dezembro de 2010.
2% Citacdo retirada «Delta Magazine», pag.44 e 45:edicdo de Julho|Agosto|Setembro ; ano de 2015.
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taxas de desemprego. Seria uma espécie de “oasis” para 0 renovar dos fluxos econdémicos e
demograficos, tanto para a vila de Unhais da Serra, como para as pequenas povoacdes

circundantes.

Apesar das avultadas somas dispensadas na sua construcdo, o H2otel fez lucro desde o

primeiro ano de atividade. Provavelmente caso Gnico no panorama da hotelaria nacional.

No ano de 2010 a faturacdo do grupo chegou aos 10 milhdes de euros. Sendo que cerca de
50% dessa soma € remetida a atividade do H2otel — Agquadome. No ano de 2013 os lucros
gerados apenas por esta unidade hoteleira ascenderam os 4.5 milhdes de euros, com uma taxa

muito elevada de fidelizag&o do cliente.

Considerado o principal dinamizador do grupo Natura IMB Hotels, disseminador da sua
imagem, missdo e valores corporativos. O H2otel — Congress & Medical SPA, teve
necessariamente de adaptar o logotipo principal do grupo para as suas especificidades como

unidade empresarial Unica dentro do setor.

* Fig. 7 - Logo6tipo H2otel — Congress & Medical Spa

H-oTEL

CONGRESS & MEDICAL SPA
sup

Fonte: www.h2otel.pt

Mais uma vez utilizado o lobo como simbolo de forga, dominio territorial e lideranca, mas
neste caso sdo escolhidas as tonalidades azuis, como referéncia a harmonia, frescura,
serenidade e tranquilidade. Alusdo clara a agua e aos tratamentos termais desenvolvidos na

area do Aquadome (100% Wellness) ou “Casa da Agua”.
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3.1.1. Missao e Valores

Para que um produto turistico tenha sucesso € necessario que tanto os valores que defende,
como a filosofia que acredita ser representativa da empresa que integra sejam claros, honestos

e viaveis a longo prazo.

No caso do H2otel — Congress & Medical Spa, a missdo deste projeto divide-se em duas

frentes distintas.

Sendo a primeira, o desenvolvimento local, a inclusdo da populagdo natural de Unhais da
Serra e territérios circundantes. Bem como, a promogdo, enaltecimento de pacotes e de
produtos com ligacdo ao Turismo de Salde e Bem-Estar. Em estreita ligacdo com todos 0s
tratamentos termais, com utilizacdo das dguas medicinais desta vila serrana. Sem esquecer as

restantes ofertas disponiveis no complexo Aquadome.

Esta instalacdo hoteleira, que se assume como 0 primeiro mountain spa do pais e da
peninsula. Teve sempre o cuidado de manter as termas ao alcance da populagdo autéctone.

Em tempos as termas fizeram parte do pelouro da Camara Municipal da Covilha, mas no ano
de 1998, pela mao do presidente em funcdes, Carlos Pinto, foi alienada para privados. Com o
propdsito da sua remodelacdo e modernizacgdo, tanto ao nivel das infraestruturas como dos

equipamentos termais.

Segundo o ex-presidente da camara da cidade da Covilhd*

, 0s planos para este espago
prendiam-se com um investimento sério por parte de privados. J& com a nocdo de que o
Turismo de Saude e Bem-Estar seria uma clara aposta nesta area geografica. E de que era
importante a criacdo de um hotel de raiz, para 0 apoio turistico a este espaco termal. Local
conhecido pela qualidade dos seus “ares de montanha”. E pelos relatos da utilizagao das dguas

termais existentes desde o século XVI111.%

Com a construcdo do H2otel e devido ao facto de ser um hotel com responsabilidade social,
foi criada uma possibilidade viavel economicamente para os residentes das vilas e aldeias das

proximidades. Exemplo disso sdo as aulas de hidroginastica realizadas nas proprias

24 Adaptado do suplemento «Vida Econémica»;edicdo n°1339; Marco de 2010.
% Adaptado do «Guia Visdo — Férias Saudaveis: Centro & Acores», suplemento n°2 integrado na Revista Visio
edicdo n°639.

42



Preferéncias do Turista Séenior no Segmento de Turismo de Saude e Bem-Estar
Estudo de Caso: H2otel Congress & Medical Spa

instalacbes do complexo Aquadome. Disponiveis em horarios flexiveis, mediante um
pagamento de baixo valor, (tendo em conta as condi¢des do espaco, as atividades praticadas e
a creditagdo dos professores). E em que os utilizadores podem ainda usufruir de diversos

descontos.

Outro exemplo s&o, 0s tratamentos termais abertos a quaisquer individuos instalados ou néo
no hotel, (mediante consulta médica prévia). Que desta forma continuam ao dispor das
comunidades locais, com habitos ja arreigados de utilizagcdo do balneario termal de Unhais da
Serra. Muito mais modernas e a funcionar desde entdo, segundo as normas sanitarias da

Direcéo-Geral de Saude.

Devido ao seu caréater de bio-hotel, a sua intengdo de defesa e conservacdo do Parque Natural
da Serra da Estrela, onde se integra a vila de Unhais da Serra. E hoje, como desde o primeiro
dia, uma das suas preocupacdes fulcrais. Uma vez que a beleza natural desta regido
montanhosa, para além de ser considerado um tesouro nacional. E também um ponto
indissociavel da filosofia de habitos saudaveis, espaco de reclusdo, paz e tranquilidade que o

hotel procura transmitir aos seus clientes.

Outro ponto essencial foi a criacdo de postos de trabalho num territério fortemente ameacado
pelo envelhecimento da populacdo e pela emigracdo. Com a crise do setor dos lanificios,
muitas fabricas associadas a este negdcio fecharam portas. Motivando a movimentos
migratorios para paises como Franca, Suica, Alemanha, entre outros. Onde era possivel
recomegar uma “vida melhor”, para onde muitos filhos da terra se relocalizaram ao longo das

décadas.

Nos dias de hoje, a dificuldade em encontrar emprego e as mas condic¢des de vida continuam a
fazer-se sentir. Por isso a abertura de um complexo hoteleiro destas dimensfes, com as
necessidades logisticas associadas, levou ao surgimento de fluxos turisticos, criadores de

correntes monetarias acrescidas na regiéo.

Fato que auxiliou a criacéo, fixacdo e crescimento de novas familias e negocios em diversos
setores. Como os lanificios, restauracdo, comercio, transportes, viagens turisticas e muitos

mais.

A segunda missao principal é a de antecipar e satisfazer qualquer necessidade ou pedido por

parte dos hospedes e clientes.
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Desde 0 momento da escolha desta unidade hoteleira, até ao momento de check-out, todos os
funcionéarios trabalham no sentido de exceder o seu servigo anterior. Simpatia,
profissionalismo e rigor, sdo o lema daqueles que tem como proposito diario espelhar os

valores e filosofia desta empresa. Para estes, cada cliente é dnico.

Portanto existe uma obrigatoriedade de tratamento individualizado e personalizado. Para que
em cada visita as suas expectativas sejam superadas e que o desejo de regressar esteja sempre
presente. O nivel de exceléncia e a certificacdo de qualidade dos servicos prestados,
desempenharam um papel fundamental na popularidade e reconhecimento dos quais este hotel

usufrui em Portugal e no mundo.

3.1.2. Prémios e Parcerias
=  Prémios:

Desde a data de inauguracdo até ao ano em curso o H2otel — Congress &Medical Spa, foi
laureado com diversos prémios e certificacbes de exceléncia. Prova do nivel de exceléncia e
sofisticacdo que introduzem no setor do turismo nacional. Nomeadamente no destino Serra da

Estrela.
Desta forma apresentarei as distingdes de maior relevancia para esta unidade hoteleira.

e Vencedor do Certificado de Exceléncia — Tripadvisor; anos de 2012|2014 e 2015

e Guia «Boa Cama, Boa Mesa» — Chave de Ouro Expresso; anos de
2012|2014|2015[2016

e «PME Lider» — Turismo de Portugal: ambito do sucesso estratégico empresarial e
importancia para a economia nacional; ano de 2014

e Prémio «Novo Projeto Privado» — Turismo de Portugal; ano de 2011

e «Portugal Travel Awards»; ano de 2012

e Vencedor “Prémios EDP” — Categoria de Servicos e Outras Atividades; ano de 2008

e «Prémio Turismo de Portugal»; ano de 2014
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e Certificado «Natural.Pt »— Patriménio Vivo — H2otel e Aquadome; a 7 de Julho do
ano de 2015

Este Gltimo, prémio no &mbito da preocupacdo ambiental, promogdo econdmica e turistica de
territorios de areas protegidas. Dado pelas maos do Secretério de Estado do Ordenamento do

Territorio e da Conservacao da Natureza em fungdes, Miguel Castro Neto.

= Parcerias:

Devido ao seu caracter de integracdo social, defesa territorial e enaltecimento das tradigcdes
autoctones, o H2otel procurou criar uma rede de apoio local. Tanto ao nivel dos 6rgéos de
soberania, como empresas, comerciantes e meios de comunicagéo da regido. Com o objetivo
de criar parcerias de utilidade tanto para os hospedes, como para as populagdes do territério

envolvente.
Alguns dos seus parceiros principais sao 0s seguintes.

e Camara Municipal da Covilhd
e Camara Municipal da Guarda

e Aldeias do Xisto

e Turismo de Portugal

e EMPDS — Museus de Belmonte
e Revista Turbo

e Skiparque

e Rédio Altitude

e Rédio Covilha

e Heartbeat Experiences
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3.1.3. Caracterizacdo do Empreendimento

O H2otel — Congress & Medical Spa, que possui a classificagdo de 4 estrelas superior, é
constituido por duas areas distintas interligadas que se complementam Integradas no mesmo

espaco fisico

A primeira sera considerada a zona do hotel propriamente dito e a segunda o complexo

Agquadome.

* Fig. 8 - Complexo H2otel: Hotel e Aquadome

Hotel

Aguadome

H2otel

Fonte: Elaboragdo Prdpria

=  Hotel

O espaco do hotel é constituido pelas seguintes areas:

e Entrada e front office principal, disponivel 24 horas.

e Loja Gourmet: Dedicado a venda de produtos regionais, tais como, vestuario em I3;
produtos de beleza e higiene manufaturados utilizando mel, leite de burra, cabra e
plantas da regido; pecas de decoracéo; livros; compotas e doces tipicos; queijos da

serra; vinhos e licores; algum mobiliario, entre outros.
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e Area de biblioteca: Onde o héspede pode usufruir de uma area de jogos de tabuleiro,
como damas e xadrez; a biblioteca propriamente dita oferece livros variados, acesso

aos jornais diarios e computadores com acesso a internet.

e Bar e Restaurante:«Alquimia», restaurante gourmet, com gastronomia de montanha e
de fusdo. E ainda ementa light e vegetariana, preparadas segundo as necessidades do
cliente e ap6s avaliacdo nutricional por parte da nutricionista do préprio hotel. Que se

encontra ao cuidado do reconhecido Chefe Vladir Lubave.

e Mediacenter: sala de entretenimento onde os mais pequenos se podem divertir com 0s
seus acompanhantes. Espaco constituido por mesa de ping-pong; jogos multimédia;

sala de cinema infantil.

e Salas Polivalentes: Cerca de 1000m’ de salas disponiveis e adaptaveis aos mais
diversos eventos. Com capacidade para acolher cerca de 800 pessoas. Equipadas para
a realizacdo de exposicGes, congressos, reunides, espetaculos, festas privadas,

casamentos e banquetes.

e Quartos: O H2otel conta com 90 quartos, de tipologia de quarto duplo com cama de
casal ou duas camas de solteiro; quartos comunicantes; 2 quartos duplos com cama de
casal para deficientes motores. E ainda cerca de 17 suites junior, executivas com
banheira de hidromassagem, e terraco panoramico. E 2 suites duplex com 3 quartos

duplos cada.

Todos os quartos encontram-se equipados com tv lcd; tv satélite; telefone; ar condicionado;
secador de cabelo; minibar; cofre; acesso gratuito ao ginasio, personal trainer e banda larga
grétis (disponivel em todo o complexo hoteleiro).

Para além de todas estas comodidades encontram-se também ao dispor no quarto de cada
cliente, um parte de chinelos e roupéo turco. Tudo isto para que desde o primeiro momento se

sintam confortaveis como em sua prépria casa.
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e Servigos: Encontram-se também & disposi¢do dos hospedes, servi¢o de lavandaria e

room service 24 horas.

e Entretenimento: O hotel planifica uma agenda de animacdo semanal, com atividades
gratuitas e disponiveis para todos os que tiverem interesse em participar. Que véo
desde passeios de BTT; passeios pedestres por caminhos rurais nas proximidades;
passeios TT; workshops; caminhadas noturnas; aulas de hidroginastica, paddle; entre

muitos mais.

* Fig. 9 - H2otel, Vista Lateral

Fonte: www.portugal-live.net

=  Aqguadome

Por sua vez o complexo do Aquadome, ou “Casa da Agua” é composto por 5 valéncias,
sendo estas, 0 Aqualudic, o Aquacorpus, o Aquatermas, o Aquafisio e a Clinica.

»  Agqualudic

Considerada a atracdo principal desta unidade, o Aqualudic é o maior complexo de piscinas
hidrodindmicas, interior e exterior de dgua quente do pais. Este espaco € composto por trés
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areas distintas, o piso principal interior e exterior e um terceiro espaco sobrelevado onde se

encontra a Laguna Pequena (&rea dedicada aos jacuzzis).

No primeiro piso do complexo encontram-se varias areas de repouso, em que a de maior
dimensdo é a denominada Sala da Arvore. Espaco repleto de espreguicadeiras, em que a
parede principal de vidro recria um ambiente de relaxamento. Permite que o utilizador possa

aproveitar a luz solar direta, mesmo durante o inverno gelado que se faz sentir na montanha.

E possivel encontrar também a piscina principal ou Laguna Grande, interior e exterior, de
agua aquecida. Separadas unicamente por uma parede de vidro a todo o comprimento, em que
a ligagdo para o exterior se pode fazer pelo proprio interior da piscina, através de duas

passagens existentes em cada extremidade da mesma.

Esta piscina oferece aos utilizadores uma vasta gama de animac6es aquaticas desde camas e
cadeiras de hidromassagem, a natacdo contracorrente, pescogo de cisne, rio, geyseres de ar e

agua, leque e cascata.

Na zona exterior da-se a continuidade da Laguna Grande, que para além de uma vasta area de
repouso e espaco ajardinado, tendo como pano de fundo o vale glaciar de Alforfa. Conta
também com uma piscina para adultos e outra especialmente dedicada as criancas. Ambas de

agua fria, por isso largamente utilizadas nos meses de verao.

Igualmente neste primeiro piso esta situado o Circuito Celta, constru¢do que tenta mimetizar
um grande aglomerado rochoso, que no interior inclui, fonte de gelo; banho de contraste 360°;

banho turco; sauna; sauna de cromoterapia e hammam.

O piso superior, no cimo desta espécie de “gruta”, de nome Laguna Pequena, é caracterizado
pelos seus quatro jacuzzis suspensos, com cascata. Estas quatro tagas oferecem animag0oes
diversas, sendo estas, aerobanho e geyser; hidromassagem tangencial; hidromassagem com
especial atengdo as costas e géemeos; cascata e deck de repouso, com vista para o piso inferior

interno e externo do complexo.

e Aquacorpus

Espaco dedicado ao Wellness que se divide em &rea de spa e ginasio. O spa oferece
massagens e tratamentos de rosto e corpo, utilizando as mais inovadores produtos de alta
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estética do mercado.

Aqui o cliente tem a possibilidade de experimentar tratamentos tradicionais, bem como
tratamentos holisticos. Por exemplo as medicinais orientais, nomeadamente a medicina
chinesa e ayurvédica. Proporcionando assim um encontro entre 0 corpo e a mente, que

convidam ao relaxamento e bem-estar geral.

O ginasio, para uso exclusivo dos hdspedes do hotel, é dedicado ao treino regular de
cardiofitness, (cardio + kinesis*). Oferece uma belissima vista sobre o vale glaciar de Alforfa.
E uma vasta gama de possibilidades de treino, tais como, cardiofitness; HIT — «High Intensity
Interval Training»*’; treino de forca e treino funcional. Tem sempre ao dispor do héspede o

acompanhamento do personal trainer, caso assim o deseje.

Fonte: www.h2otel.pt

% Informacéo retirada do livro «Bases de anatomia e cinesiologia». Autor Miranda, Edalton; 6% edic&o; Rio de
Janeiro; Edi¢des Sprint.

Ciéncia que utiliza o préprio movimento para tratar e recuperar o movimento. De forma a melhorar a
flexibilidade geral; forca muscular; postura; coordenacdo motora e respiracao.

%" Na opinido de Gibala, Martin e McGee L. Sean, no artigo «Metabolic Adaptations to Short-term High-
Intensity Interval Training: A Little Pain for a Lot of Gain?», «High-Intensity interval training (HIT) é uma
estratégia eficiente para induzir numerosas adapta¢fes metabolicas normalmente associadas aos treinos de
resisténcia tradicionais. Tdo pouco como seis sessdes no espaco de duas semanas, ou um total de
aproximadamente quinze minutos de treino de alta intensidade (~600kj), pode aumentar a capacidade oxidativa
musculo-esquelética e melhorar a performance metabélica durante exercicios de base aerébica.»
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= Aquatermas

A seccdo do Aquadome denominado Aquatermas € segundo o H2otel, 0 mais moderno centro
termal do pais com o mais alto nivel de especializacdo. Esta estancia termal foi edificada
sobre o0 espaco das tradicionais Termas de Unhais da Serra. Uma vez que estas ja registavam
um alto nivel de degradacdo e desatualizacdo, relativamente aos métodos técnicos de
tratamento atuais. Passou entdo da algada do poder local (Camara Municipal da Covilhd), que
ndo teria condi¢cOes financeiras para levar a cabo a sua requalificacdo. Para privados neste

caso o grupo Natura IMB Hotels.

Nos dias de hoje apresentam-se como um espaco requalificado, dentro das normas de higiene
e salubridade oficias. Encontra-se disponivel para os hospedes desta unidade, de outras
unidades do grupo ou simplesmente individuo interessado em praticar este tipo de cura de
forma isolada. Podendo igualmente usufruir de qualquer um dos tratamentos de relaxamento e

bem-estar disponiveis.

As indicacOes terapéuticas dos tratamentos que oferece visam tratar doencas do foro
respiratorio, reumatismo, aparelho circulatério e digestivo. Sempre mediante uma consulta
médica prévia. Este espaco € dividido em duas vertentes, a de cura termal tradicional e a de
spa termal.

= Fig. 11 - Areas integradas no Aquatermas

Termalismo

L Spa Termal Aguatermas
Classico P d

Fonte: Elaboracédo Prdpria
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=  Termalismo CIlassico

As ofertas de Termalismo Classico presentes no H2otel prendem-se com temporadas de cura
termal. Quer isto dizer que, em primeiro lugar, o individuo alojado ou ndo neste complexo
hoteleiro, tem de passar obrigatoriamente por uma consulta com o clinico hidrologista. Isto
como forma de prevengdo e despistagem de qualquer patologia que possa surgir ou ser
agravado pela exposicdo a agua termal. E para que seja prescrito um guia de tratamentos ha

medida das suas necessidades.

A cura termal tem normalmente a duracdo de 7, 12, e 14 dias. No caso de se encontrar alojado
tera tarifas preferéncias, com um minimo de 6 noites. Pode ser efetuada como forma de
prevencdo, melhoria do estado de salde ou simplesmente para promover bem-estar geral.
Todos os tratamentos serdo periodicamente acompanhados por profissionais de saude
creditados para o efeito, disponibilizados pelo proprio hotel. Este servi¢o apenas se encontra

disponivel durante a época termal, que se inicia a 1 de marc¢o e cessa a 30 de novembro.

A agua que é utilizada tanto no Termalismo Classico, como no spa termal do Aquatermas, é
uma agua que tem como origem a Serra da Estrela. De circulacdo profunda, a sua
mineralizacdo deve-se ao seu contacto com rocha granitica sendo designada como fracamente
mineralizada. Devido & sua composicdo ionica € reconhecida como uma agua bicarbonada

sodica, fluoretada, carbonatada e sulfirea. A mesma emerge da nascente a cerca de 37.5°

= Spa Termal

A érea de spa termal foi construida sobre a propria nascente que é utilizada para abastecer o

hotel, a antiga “Nascente do Banho™.

Este espaco dedicado ao bem-estar, relaxamento, encontro entre o plano fisico e espiritual,
encontra-se disponivel o ano inteiro. Sem necessidade de consulta médica, apenas com a
obrigatoriedade da assinatura de um consentimento informado relativo as contraindica¢@es da

agua termal, segundo um pequeno grupo de patologias.

A maioria dos tratamentos oferecidos por este balneario termal tem como principal objetivo
proporcionar uma pausa indulgente, para quebrar a rotina atarefada de todos os dias. Desta
forma faz-se a unido dos mais poderosos tratamentos de relaxamento, com os efeitos

terapéuticos da &gua das termas de Unhais da Serra.
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Podem realizar-se até dois tratamentos diarios, de forma repartida. No maximo de 3 dias

seguidos.

* Fig. 12 - Piscina Termal, Aquatermas

Fonte: www.h2otel.pt
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» Fig 13 - Vocagdes Terapéuticas e Equipamentos Disponiveis no Aquatermas

* Vias respiratdrias \ORL

« Doengas do aparelho circulatério

» Asma brbnquica e alérgica

» Reumatismo e doengas musculojesqueléticas

~ * Rinites alergicas, sinusite, laringite e adenoides
\ocagdes

Terapéuticas ) L
 Sindrome do cdlon irritavel

 Traumatismos osteoarticulares, reumatismos
inflamatdrios, entorces e sequelas de fraturas

 Doengas do aparelho digestivo

» Sindrome hemerroidal

Banheiras de Hidromassagem

Bertholaix

 Duche Vichy a 2 e 4 mads
Equipamentos « Estufas de Vapor (coluna e membros)
* Duche Escocés

* Piscina Termal com Hidromassagem
« Corredor de Marcha

« Hidropressoterapia

Sala de vias respiratorias (adultos e criancas)

Fonte: Elaboragdo Prdpria

54



Preferéncias do Turista Séenior no Segmento de Turismo de Saude e Bem-Estar
Estudo de Caso: H2otel Congress & Medical Spa

= Aquafisio

Centro dedicado a tratamentos do ambito da fisioterapia e osteopatia, em que a sua principal
mIissao sera a prevencao, reabilitacdo e reeducacdo em caso de incapacidades. Considerado o
centro fisioterapéutico mais avancado do pais, uma vez que conta com uma equipa
especializada e excelentes instalagdes. Mas principalmente pela possibilidade de uso da agua

termal de Unhais da Serra como complemente aos tratamentos tradicionais.

O Aquafisio é especializado no tratamento de disfuncdes musculo-esqueléticas, respiratorias,

neuroldgicas e cardiovasculares.

= Clinica

A clinica no H2otel disponibiliza médicos hidrologistas, nutricionista e fisioterapeuta. Para
que qualquer pessoa antes de iniciar um tratamento termal ou outro programa, tenha o
acompanhamento completo e personalizado. De forma a que o hospede/cliente se sinta seguro

e totalmente acompanhado durante a jornada de tratamentos que se avizinha.

No caso de cura termal apenas a primeira consulta é paga (por ano civil).

Nota:

Todos os espacos anteriormente referidos, que se encontram incluidos no complexo
Aguadome bem como a area de cafetaria do mesmo, sdo dedicados em primeiro lugar aos
hospedes do hotel. Os clientes externos ou alojados em outras unidades do grupo terdo sempre

de efetuar marcacdo previa estando sujeitos as taxas de ocupacao da unidade.
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» Programas de Medical Spa

Para além dos programas de cura termal, esta unidade disponibiliza também diversos
programas de Medical Spa. Vocacionados para habitos e patologias associadas ao stress e

sedentarismo, que hoje impera na maior parte das sociedades modernas.

Programas de curta duracdo, entre uma a duas semanas. Sempre com supervisdo técnica de
profissionais de saude creditados para o efeito. Tendo sem mente as metas e objetivos

propostos no plano de tratamento inicial.

» Fig. 14 - Oferta de Programas de Medical Spa

Programa de Programa
Emagrecimento Antitabagico

Programa FIEQUEITE G
'g Obesidade
Anti-Stress Infantil

Fonte: Elaboracdo Prdpria

Cada um dos programas apresentados é construido segundo um diagnostico preciso das
necessidades de cada hospede. Passando por 3 fases distintas de diagndéstico, sendo estas,
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12 Fase:

- Realizacao de uma consulta médica, em que sera levantado o historial clinico e realizado um

check-up para se determinar o estado de satde geral do individuo.

- Em seguida uma consulta nutricional, onde sera feita uma avaliacdo antropométrica. E

prescrita uma dieta alimentar saudavel, adequada as patologias em questao.
- Avaliacdo de postura corporal pela fisioterapeuta, utilizando o método de Pilates.

- Avaliacdo fisica (prova de esfor¢o), com o acompanhamento do responsavel técnico da area
do ginésio.

22 Fase:

- Reunido entre hospede e corpo clinico, de forma a que sejam apresentados e estudados 0s
resultados dos testes inicias. E adequado o programa Medical Spa; o plano de atividades e

tratamentos; plano alimentar, as preocupacdes e exigéncias fisicas do mesmo.

32 Fase:

- Reunido de apresentacdo do plano de Medical Spa personalizado e de toda a equipa

multidisciplinar envolvida.
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3.2. Enquadramento Geografico: Vila de Unhais da Serra

* Fig. 15 - Unhais da Serra no inicio do seculo XX

Portugei - Unfais ol Serra=Umo pua pi/onesca

Fonte: www.origens.pt

A vila termal de Unhais da Serra pertence ao concelho da Covilh, distrito de Castelo Branco.

Com uma area de aproximadamente 32.11km* e uma densidade populacional de 43.1
hab.\km?. Segundo os Censos de 2011 tem como populagdo residente cerca de 1369
habitantes. Encontra-se situada a 750 metros de altitude, na vertente sudoeste da Serra da
Estrela. Num vale de origem glaciar, integrando-se deste modo no territorio respeitante ao
Parque Natural da Serra da Estrela.
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* Fig. 16 e 17 — Parque Natural da Serra da Estrela. Localizacdo de Unhais da
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Fonte: www.google.maps.com
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As atividades impulsionadoras da economia local sd&o o Termalismo, os lanificios, a
construgéo civil e a serragdo. Algumas atividades de lazer mais praticadas sdo a pesca de

montanha e a pesca a truta.

No final do século XIX e XX viveu a sua época aurea como estancia termal, ficando para
sempre conhecida como “Pérola da Beira” ou “Sintra da Covilha”. Este alto nivel de
popularidade chegou até aos dias de hoje, ficando conhecida em Portugal e Espanha, por ser
uma estancia hidroldgica dedicada a cura e repouso. Nao so pelas aguas sulflreas, que brotam
abundantemente de varias fontes a cerca de 37°C, como também pelo contacto privilegiado
com a natureza tipica destas paisagens montanhosas e pelos seus ares puros. As principais

fontes desta vila sdo a Fonte da Saude e a Fonte do Cortico.

Tempo em que a residéncia do Conde da Covilha foi transformada no “Grande Hotel de
Unhais da Serra” e o seu famoso casino. Muito conhecido pelos seus grandiosos salGes de
baile, sala de jogos, espaco para banquetes. Enalteceu ainda mais a regido confirmando a sua
fama de espago termal e de entretenimento das elites. Esta infraestrutura, na época, atraiu
variados industriais téxteis e grandes proprietarios endinheirados. Motivando ao investimento

e ao fomento da industria por entre estas pequenas vilas perdidas entre as montanhas.

No entanto, foi devido a tenacidade do Padre Alfredo Santos que 0s mais recentes avancos
tecnoldgicos alcancaram Unhais da Serra. Este clérigo de visdo progressista incentivou ao
crescimento da inddstria local; ao uso da forca hidroelétrica de rios e ribeiras nas
proximidades; a construcdo de barragens. Um dos poucos projetos de modernizagdo, de sua
autoria, que ndo chegaram a ser concretizados na préatica, foi a criacdo de uma ligacdo via

teleférico entre a vila de Unhais e o topo da serra, a Torre.

Os principais pontos de interesse cultural e patrimonial sdo a ribeira de Alforfa, o0 miradouro
do Cruzeiro, o nucleo de paramiloidose, a Penteadora, a Capela de Nossa Senhora da Saude, a
Capela de Nossa Senhora de Fatima; a Igreja Paroquial de Santo Aleixo (orago da vila),
antigos engenhos movidos a agua, a Casa Museu do Rancho Folclérico e a Barragem Padre
Alfredo.

Dista cerca de 20 minutos da sede de concelho; de Lisboa 2h58minutos, viajando pela A25
(288km); do Porto 2h44minutos, pela A23 ou Al (264km) e de Faro cerca de 4h49 minutos,
utilizando a A23 e A2 (526km).
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* Fig. 18 - Mapa de Portugal Continental; distdncia de Unhais da Serra

relativamente a Lisboa, Porto e Faro
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Fonte: www.google.maps.com
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Capitulo IV

= Estagio Curricular
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4. Objetivos e Atividades Desenvolvidas Durante o Estagio Curricular

O estagio curricular que empreendi de forma a completar o Mestrado em Lazer, Patrimonio e
Desenvolvimento, pela Faculdade de Letras, da Universidade de Coimbra. Teve uma duracdo
de cerca de 3 meses, iniciando-se a 8 de Outubro de 2015, terminando a 8 de Janeiro de 2016,
com a finalidade de concretizar a minha primeira experiéncia no mundo do trabalho. Neste

caso, no segmento de Turismo de Saude e Bem-Estar.

4.1. Objetivos
Os objetivos iniciais que me impulsionaram na procura de um estagio curricular foram:

e Necessidade de colocar em pratica algumas das técnicas e teorias estudadas em
contexto universitario

e Encontro com a realidade laborar vigente no setor do Turismo em Portugal

Devido a estas preocupacfes conclui que um estagio curricular numa unidade hoteleira de
renome seria essencial para o meu enriquecimento pessoal e profissional. Foi entdo que entrei
em contacto como o hotel e apds triagem pela direcdo do mesmo recebi uma resposta

afirmativa.

No decorrer destes 3 meses fui também criando outros objetivos individuais, dentro da area do
hotel onde me encontrava a trabalhar. Tais como, dar 0 maximo nas funcbes que me eram
destacadas; apreender novas informagfes dentro do departamento onde me encontrava;
desempenhar atividades para além das solicitadas; compreender melhor os diversos perfis e
necessidades dos clientes; encontrar sempre pontos que fossem relevantes a quando da

realizacdo do meu relatorio de estagio

Para além da aprendizagem no &mbito do trabalho em rececdo de uma unidade hoteleira, tive
também a oportunidade de conhecer um pouco mais sobre a psicologia humana. Em especial,
os perfis e necessidades dos clientes de hotéis de 4 e 5 estrelas. Facto que me enriqueceu

bastante e me tornou muito mais apta a solucionar problemas.
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4.1.2. Atividades Desenvolvidas Durante o Estagio Curricular

De forma a completar a minha formacdo académica senti sempre a necessidade de realizar
estagios curriculares. Uma vez que no competitivo mercado de trabalho dos nossos dias, a
formagé&o intelectual tem de ser sempre complementada com experiéncia profissional e com o
fortalecimento/treino de competéncias ndo cognitivas, também denominadas por soft-skills:
atributos e competéncias pessoais que permitem ao individuo melhorar as suas iteracbes com

0S outros e com 0 mundo em seu redor.

Estas competéncias caracterizam-se por ndo serem especificas para um posto de trabalho e
podem ser Uteis em qualquer area profissional ao mesmo tempo que sdo valiosas, também,

para melhorar e tornar a vida pessoal mais positiva:

Comunicacéo Verbal
Assertividade

Poder de Persuaséo

Falar em publico
Capacidades de Lideranca
Capacidade de Ensinar
Atitude Positiva

Saber trabalhar em Equipa

Criatividade

A aquisicdo de competéncias no mundo real do trabalho torna-se hoje uma urgéncia para

todos os estudantes, que tal como eu procuram singrar no setor do Turismo.

Sendo isto, auto propus-me a realizagdo de um estadgio numa unidade hoteleira de referéncia,
com vista a aprender e aperfeicoar aptiddes ao nivel do apoio ao cliente, relacionamentos

interpessoais, da gestao de tarefas e resolucdo de problemas.

No plano pessoal, realco o facto de ter fortalecido a minha autoconfianca, caracteristica

essencial para o desempenho de cargos como futura profissional deste setor.
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Estes 3 meses de estagio foram divididos em dois espacos distintos, sendo estes, o front office

principal do H2ote e a rece¢do do complexo Aquadome.

» Fig.19 - Estégio Curricular: Departamentos e Meses de Duracéo

T

3 Front-Office Meses de Outubro|Novembro
=
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> « eses de

§ Recegao Aquadome Novembro|Dezembro|Janeiro

Fonte: Elaboragdo Prdpria

4.1.3. Estagio Curricular: Front-Office — Meses de Outubro e Novembro

As atividades que realizei inicialmente tiveram lugar no front office?® principal, onde exerci

fungdes durante todo 0 més de outubro e as duas primeiras semanas do més de novembro.

No primeiro dia fiz uma visita guiada pela totalidade da unidade hoteleira, conhecendo desde
logo a loja Gourmet, o restaurante, todas as tipologias de quartos, como também o Aquadome
e todas as suas valéncias. Conheci igualmente a maioria do staff de cada um destes
departamentos. Foi-me explicado todo o funcionamento, horarios e regras da unidade. Bem

como as tarefas que iria realizar inicialmente.

%8 «Departamento do hotel que inclui a Rececdo, a Portaria, Reservas e Telefones. Para o registo de hospedes;
venda de quartos; servicos de chaves e correio; informagdes; e fecho de contas», de acordo com o «Dicionario

Técnico de Hotelaria», pela Hotelaria de Portugal, ano de 2015.
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Desde o primeiro dia fui muito bem acolhida por todos os meus colegas do hotel. Sempre que
necessitava de colocar alguma questdo ou de apoio na execucdo de alguma tarefa, esse foi

sempre dado com a maior prontiddo possivel.

A rececéo principal do H2otel funciona 24horas, sendo o primeiro posto de contacto com o
hospede ou cliente que se dirija a esta unidade hoteleira. Devido a isso um sorriso acolhedor e
um ouvido atendo a todos o0s desejos e necessidades expressos pelos hospedes ou clientes sera

fundamental.

Uma das primeiras licdes que aprendi neste hotel foi a de sorrir e cumprimentar sempre o
hospede, respondendo sempre as suas questdes com sinceridade e prontiddo. Caracteristicas
essenciais no mercado do Turismo devido ao caracter intangivel dos produtos que oferece.
Logo, serd de extrema importancia a criacdo de uma atmosfera de seguranca e credibilidade,

para que o cliente se torne um cliente habitual e desta forma aumente a reputacdo do hotel.

O meu horério de trabalho era organizado por diversos turnos, sendo estes das 8:00h as
16:00h; das 16:00h as 24:00h e apenas um dia das 00:00h as 8:00h. Contando sempre com
uma hora de almogo, por voltas das 12h e duas folgas semanais.

Durante este primeiro més desempenhei as seguintes funcdes:

Atendimento de chamadas internas e externas

Atendimento ao publico

Confirmacéo de reservas por e-mail

Boas vindas aos clientes, explicacdo das areas integrantes do hotel e seus horarios
Funcbes de bagageira

Marcacdo de reservas no programa NewHotel

Abertura e fecho do portéo principal (hospedes) e da porta de acesso (funcionarios)
Auxilio na limpeza, organizagéo de stocks e montra da loja Gourmet

Auxilio na organizacao de degustacdes de produtos regionais

Entrega de encomendas a clientes

Controlo de “Perdidos e Achados”?

2 «Servigo prestado pelo hotel, usualmente a cargo da governanta ou da receg&o, em que é efetuado um registo
de todos os objetos encontrados dentro do hotel», segundo o «Dicionario Técnico de Hotelaria», Hotelaria de
Portugal, ano de 2015.
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Leitura e registo de notas no maincurrent™®

Arquivo de processos de clientes

Preparacéo de key passes*!

Impressdo, organizagdo e entrega de passes®” de boas-vindas no ato de check-in
Recolha de questionarios do hotel (presentes em cada quarto)

Visitas guiadas ao hotel e ao complexo Aquadome

Conferir listagem de hdspedes

Certificar-me da existéncia diaria de folhetos informativos para os hdspedes
Verificacao de toda a iluminacgdo da area da rececdo e biblioteca diariamente
Contabilizacdo do dinheiro de caixa

Verificar sistema de ar condicionado

Manter a listagem de avarias atualizada

Este primeiro més foi sem duvida muito empolgante, inovador e desafiador para mim. Penso
gue se ndo o tivesse sido muito provavelmente teria-me entediado do estagio e provavelmente
desistido. Mas gracas ao ambiente amigéavel proporcionado pelo staff, onde os diferentes
elementos sempre estiveram dispostos a ouvir-me e a auxiliar-me até na mais simples tarefa.
Consegui rapidamente familiarizar-me com todas as atividades que me propuseram e cumprir

as minhas responsabilidades como era espectavel.

As primeiras duas semanas foram a primeira prova de fogo, por assim dizer. Para quem
apenas entrou num hotel como hoéspede é dificil imaginar toda azafama que os colaboradores

do mesmo passam dia ap6s dia para oferecer um servico de exceléncia.

Esta passagem de hospede para colaborador foi feita com bastante animo da minha parte.
Sempre tivera curiosidade em saber como sdo os bastidores deste tipo de empreendimentos.

Mas como é 6bvio relembrar todas as regras, obrigacdes e éticas laborais para quem vem do

%0 Espécie de agenda com as principais atividades do dia e notas relevantes.

31 Chaves eletronicas, em formato de cartéo, para a abertura dos quartos e todas as areas comuns do hotel.

%2 passes de boas-vindas, que incluiam o key pass (ou chave do quarto e de acesso as mais diversas areas do
hotel); mapa do Aqualudic; mapa do H2otel, com todas as informagdes Uteis, como ndmeros da rececéo,
restaurante e horéarios; programa de atividades.

No caso de ser um grupo eram inseridos vouchers de alimentacdo ou tratamentos a que tivessem direito

67



Preferéncias do Turista Séenior no Segmento de Turismo de Saude e Bem-Estar
Estudo de Caso: H2otel Congress & Medical Spa

mundo universitario, a inicio parecia demasiada informacdo para reter. Mas na terceira

semana tudo isto se tornou rotineiro e natural.

Antes de iniciar todo este processo 0 meu maior receio era a interacdo com 0s hdspedes ou
clientes. Receava que esta ndo fosse a melhor, uma vez que néo fazia ideia de como interagir

com estes e responder as suas questoes.

Devido h& minha natureza um tanto ou quanto ansiosa, sofri um pouco por antecipacdo
relativamente a este ponto. Imaginando todos os cenarios possiveis do que poderia vir a correr

mal. Felizmente nenhum dos meus medos se concretizou de forma alguma.

Este estagio foi uma agradavel surpresa nesse sentido, uma vez que, para minha admiracédo o
relacionamento com os hdspedes acabou por ser a actividade que mais me agradou em todo
este processo. Conhecer pessoas novas todos os dias e responder aos mais variados problemas
colocados por estes tornou-se uma motivacao diaria para mim. Caracteristicas que desenvolvi
de forma auténoma e bastante rapida. Sendo uma pessoa naturalmente sociavel e que adora
comunicar, acabei por criar boas relaces com a grande maioria dos clientes. Alguns dos

quais, me deram li¢bes de vida que me irdo acompanhar no futuro.

Relativamente a pontos negativos a realcar, posso apenas referir o facto de ndo ter aprendido a
fazer check-ins ou check-outs. Dois pontos essenciais para quem trabalha em rececdo, mas
que devido a falta de tempo ndo me foi possivel aperfeicoar ao ponto de o realizar sem

auxilio.

Apesar da tematica do meu relatorio de estdgio ndo se prender necessariamente com o
trabalho em rececdo, considero que o facto de ndo ter conseguido dominar estas duas

atividades foi uma falha durante este estagio.

4.1.4. Estagio Curricular: Rececdo Aquadome — Meses de Novembro, Dezembro e

Janeiro

A segunda parte do estagio curricular foi concretizada na rececdo do complexo Aquadome.
Tendo lugar nas duas Ultimas semanas de novembro, més de dezembro e primeira semana de
janeiro de 2016.
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Este espaco devido a sua tematica e funcionalidade enquadra-se mais no tema do presente
relatério de estagio, uma vez que me proporcionou o contacto direto com o perfil de turista
que procuro estudar, o Turista Sénior. Situacdo que me auxiliou bastante na recolha de dados
sobre as motivacOes, objetivos e caracteristicas gerais deste grupo de consumidores de

produtos turisticos.

O Aguadome por ser o espaco do H2otel especialmente dedicado ao bem-estar fisico e mental
do hdspede/cliente, através de variadas terapias e tratamentos. Sendo um dos principais 0s
tratamentos com a agua termal que brota de uma nascente local, criou um elo de ligag&o entre
o perfil de consumidor que escolhi estudar e as suas preferéncias no ambito do Turismo de

Saude e Bem-Estar.

A obrigatoriedade que senti desde o primeiro dia em me inteirar sobre todos os tratamentos,
técnicas, matérias-primas e até filosofias ao dispor do hdspede/clientes, foram essenciais para
a realizacdo do meu trabalho diariamente. Como também para me fazer entender em pleno
quais os pontos fortes desta unidade hoteleira, dentro deste campo. Uma vez que o
Agquatermas, Aquacorpus e Aqualudic, se apresentam para a maioria dos hospedes/clientes
como a maior motivacdo para se deslocaram varias centenas de quilémetros até a vila de

Unhais da Serra.

No meu primeiro dia de trabalho neste departamento fiz uma visita guiada pela area das
termas, spa, ginasio e complexo de piscinas interiores e exteriores, como tambeém o Circuito
Celta e a area de jacuzzis. Foi me mostrada a area da rouparia, onde se encontra todo o stock
de toalhas, roupdes, toucas e chinelos limpos para os clientes. E a area por de tras da mesma
onde se recolhiam os itens apresentados anteriormente, de forma a serem entregues a empresa

de limpeza.

Neste dia de apresentacdo entrei em contacto com todos 0s meus novos colegas neste
departamento do hotel, fiquei a conhecer as regras de funcionamento, todos os tratamentos

existentes e forma de acolher os clientes.

O meu horario neste espaco era repartido, na parte da manha entrava as 8:00h (devido a minha
obrigatoriedade em abrir 0 espago era necessario apresentar-me no Aquadome pelas 7.45h
diariamente). Contando com cerca de quatro horas de almoco, voltando a entrar por volta das
17:00h. A hora de saida era por volta das 20:00h.
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A minha primeira experiéncia profissional no Aguadome foi a de entregar toalhas aos
hospedes do hotel que pretendiam usufruir do complexo de piscinas, em troca pelo cartdo que
Ihes era disponibilizado no ato de check-in. E a explicagdo das caracteristicas de todo o

complexo e a entrega de um mapa do espaco.

Nesta primeira fase, que durou aproximadamente duas semanas, as minhas principais

atividades foram:

Contagem de toalhas, roupdes e chinelos em stock (rouparia)

Contagem diaria de toucas, bracadeiras, molas de nariz, entre muitos outros produtos
vendidos pela unidade

Reposicdo de toalhas, roupdes e chinelos no stock principal do Aquadome (back office
Aquadome)

Entrega de toalhas a hdspedes, em troca do cartdo facultado no ato de check-in

Troca de roupdes quando o solicitado pelas hospedes/clientes

Rececdo de toalhas e roup@es sujos (entrega do cartdo inicial para que no dia seguinte o
hospede pudesse levantar a toalha de novo se assim o desejar

Reposicao de flyeres com toda a lista de tratamentos disponiveis

Entrega de mapa, explicacdo das regras do complexo de piscinas e animacdes disponiveis
Vigilancia do Aqualudic, certificando-me de que todos os presentes utilizavam a touca de

banho de uso obrigatério

Apdbs as semanas iniciais, acresci a lista de tarefas anteriormente apresenta as seguintes

atividades:

Abertura didria do complexo Aquadome, o que incluia:

-ligar as luzes principais e exteriores

-abertura da porta interior e porta exterior

-abertura de computadores

-realizacdo da contagem de hospedes em check-in, check-out e em permanéncia na unidade

Utilizando a listagem de hospedes facultava pela rececéao
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-preparacdo de packs de toalhas, chinelos e roup@es, para clientes termalistas, hospedes e
externos

-ligacéo das animac0es das piscinas e jacuzzis

-contagem de toalhas, roupdes, chinelos, toucas, entre muitos outros itens

-realizacdo da abertura de caixa

-verificacdo com o0s colegas responsaveis pelo Aqualudic, do momento para a abertura do

mesmo

Fecho diario do complexo Aquadome, o que incluia:

-realizacédo de fecho de caixa

-fecho de computadores

-verificacdo e contagem de toalhas, chinelos, toucas, roupdes e outros itens disponibilizados
ou comercializados pela unidade

-verificacdo das condi¢cdes nos balnearios das piscinas e balnearios termais. Bem como a
verificacdo da saida da totalidade dos usuarios destes espacos

-fecho das luzes interiores, exteriores e das termas

-fecho de portas de acesso ao restante hotel e ao exterior

-entrega dos cartdes deixados pelos clientes ao front-office principal, bem como o valor do
fecho de caixa

-guardar as chaves do complexo no respetivo chaveiro

Marcacdo por via telefonica de consultas e entradas no complexo Aqualudic. Tendo o cuidado
de explicar todas as taxas aplicadas mediante os diferentes horarios e as promocGes em

vigor®

%3 Promogdes: Bilhete Familia: Taxa de 25%, 50%, e 75% de desconto aplicada sobre a entra de 2 adultos+1
crianga (idades compreendidas entre os 6 e os 17 anos). Sendo aplicado 25% de desconto sobre a primeira
crianga, 50% sobre a segunda, 75% sobre a terceira e seguintes.

Promocdes: Bilhete de Grupo

Bilhete de Grupo: Desconto mediante autorizagéo prévia

CondicGes de Criancas: Gratis criangas até aos 5 anos de idade. Dos 6 aos 10 consta como prego de crianca

Promocéao entrada piscina + massagem/tratamento: Desconto de 25% na entrada do titular do tratamento
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Venda de merchandasing; toucas; fraldas de piscina; bracadeiras; molas de nariz; fatos de
banho masculinos e femininos; cremes hidratantes; raquetes e bolas de paddel, entre muitos
outros

Venda e marcacao de tratamentos do Aquacorpus e Aquatermas

Explicacdo dos mais variados tratamentos termais e estéticos

Realizagéo de visitas guiadas ao espaco do Aquatermas e Aqualudic

Realizagdo de pagamentos de entradas na piscina, tratamentos termais e aulas de
hidroginastica utilizando o programa NewHotel

Controlo das fichas de clientes termalistas

Rececdo do Aquacorpus:

-realizacdo de esclarecimentos, marcacgdes e pagamentos de todos os procedimentos estéticos
-rececdo de hospedes/clientes e visita guiada pelo espaco

- reposicao de toalhas no ginasio

-reposicao de itens necessarios para a mesa de cha®

-explicacdo dos beneficios e venda dos produtos de cosmética profissional em exposicéo

Devo referir que utilizei os dois meses em que exerci fungdes no complexo Aquadome para
colocar a disposicdo dos hdspedes/clientes o questionario cientifico de elaboracdo propria.
Este questionario tem como principal tema as preferéncias do Turista Sénior, em espagos
dedicados ao Turismo de Salde e Bem-Estar. O seu preenchimento era de carater voluntario e
os dados recolhidos serdo apenas utilizados para a elaboragao de conclusdes sobre o perfil, as

motivacdes e as preferéncias desta tipologia de turista.

% No espago Aquacorpus era obrigatéria a oferta de um cha, infusdo ou 4gua aromatizada ao hospede/cliente que
usufruisse de uma massagem ou tratamento estético. Com o objetivo de que a sua transi¢do entre o gabinete de
massagem e o espaco do hotel seja realizada da forma mais suave e relaxante possivel. Para tal, durante a
realizacdo desses procedimentos era necessdria a reposigdo das mesas de chd, nomeadamente através da
colocagdo de novas saquetas de cha de sabores diversos, chavenas, copos, colheres, guardanapos, saquetas de
acucar e adogante. Um bule com agua fervente ou uma jarra com infusdo ou agua aromatizada oferecida pelo

hotel diariamente, com a devida legenda do produto fornecido.
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Capitulo V

= Questionarios e Estudo Empirico
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5. Introducéo e Objetivos de Estudo

O respetivo relatério de estagio centra-se sobre as preferéncias dos Turistas Seniores,
mediante a utilizacdo de infraestruturas e produtos associados ao Turismo de Saude e Bem-

Estar.

Devido ao crescente incremento deste segmento de mercado e ao grande numero de variagdes
nas suas idades, perfis econémicos, sociais e culturais, constituindo-se assim um vasto campo
de investimento no setor do Turismo mundial. Que ainda se encontra em franca evolugéo e

crescimento a nivel mundial.

O presente relatorio pretende estudar a realidade do Turista Sénior, a quando da sua
deslocacdo para regiGes em que existam unidades que disponibilizem tratamentos no ambito
dos cuidados de satde ou Wellness. Bem como a evolugdo do mercado nos Gltimos anos de
forma a se adaptar a esta tipologia de turista. Facto que é dificultado pela heterogeneidade
deste grupo e pelo seu alto nivel de exigéncia a quando do usufruto de produtos associados

com a tematica em estudo.

Tendo em mente a elevada importancia deste perfil de consumidor turistico foi colocado em
circulacdo um questionario produzido por elaboragdo prépria (Anexo 1), no departamento do
Agquadome, pertencente ao H2otel — Congress & Medical Spa, com o objetivo de recolher o
maximo de informacdo sobre os usuarios deste espaco. Sendo assim possivel o estudo e
cruzamento de dados de forma a ser constituido um perfil generalizado desta tipologia de

consumidor.

Toda a reflexdo teorica inerente a este relatorio sera entdo enriquecida atraves da execucdo do
estudo dos dados recolhidos, durante os cerca de dois meses em que O questionario se
encontrou ao dispor dos hospedes/clientes desta unidade hoteleira. Para que seja possivel um
conhecimento mais profundo da realidade das tipologias de Turista Sénior, no ambito das

praticas de Turismo de Salde e Bem-Estar.
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5.1. Método de Recolha e de Analise de Dados

5.1.1. Instrumento de Recolha de Dados

O estudo do perfil e preferéncias dos Turistas Seniores utilizadores de unidades e servicos
associados a cuidados de saude e bem-estar, foi realizado com base na analise dos dados
recolhidos através do questionario, entre outubro de 2015 e janeiro de 2016. Este instrumento
de recolha de dados foi direcionado a uma amostra de conveniéncia, neste caso todos 0S
individuos hospedados ou ndo nas instalacbes do H2otel. Bastava serem utilizadores de
qualquer um dos servigos disponibilizados pela area do Aquadome e restantes departamentos

do mesmo.

Sendo necessario referir que numa primeira instdncia o questionario em causa foi
devidamente avaliado pelo diretor do espaco, o Dr. Jodo Paulo Duarte, que posteriormente
aprovou a sua impressdo e disponibilizacdo a todos os individuos que de forma auténoma
tivessem interesse no seu preenchimento. Os questionarios apresentados aos hdspedes/clientes
neste complexo eram de caracter voluntario. Ou seja, apenas 0s individuos interessados no seu

preenchimento o fizeram, sem qualquer tipo de instrumentalizacéo.

A tematica e as trés partes constituintes do mesmo foram explicadas de forma clara e concisa
antes da entrega em mé&o. Apresentei desde o primeiro momento a minha total disponibilidade
para auxiliar no ato do preenchimento respondendo a qualquer duvida que pudesse surgir.

Este inquérito estava também aberto a outros grupos etéarios, uma vez que, dessa forma seria

possivel o cruzamento de dados relativos aos habitos e preferéncias entre variadas geracoes.

O questionario em causa (Anexo 1) foi dividido em 3 grupos distintos de questfes fechadas e

abertas, acerca de 3 tematicas especificas, sendo estas:

e Parte I: Turismo de Saude e Bem — Estar: H2otel
o Parte Il: Estilo de Vida

o Parte IlI: Perfil dos Inquiridos
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Cada uma destas componentes do questionario tinha como principal objetivo a recolha de
dados relativos ao perfil socioeconémico do cliente (Parte IlI); estilo de vida e habitos
saudaveis dos mesmos (Parte 11); quais os produtos/servi¢cos mais procurados por si ou pelos

seus acompanhantes durante a estadia no H2otel, em Unhais da Serra (Parte 1).

O presente questionario foi realizado com base na informacao procedente da literatura relativa
a tematica em estudo, tanto de pesquisas acadéemicas, como de artigos, revistas e literatura
especifica. Esta recolha de dados revela-se essencial para o estudo deste publico-alvo e
elaboracéo de comparac@es a nivel nacional e internacional. Como também para a criacéo de
conclusd@es finais, sobre as especificidades do Turista Sénior, das suas preferéncias a quando

da busca de cuidados de saude fisica, psicoldgica e espiritual no ambito do turismo.

5.1.2. Amostra

Este questionario de administracdo direta, realizado com base no método de amostragem néo
probabilistico, foi aplicado a uma amostra de conveniéncia - todos os utilizadores que
voluntariamente aceitassem responder. Segundo Giddens, (2000) «o referido método
possibilita uma recolha eficaz de informacé@o sobre um grande nimero de individuos, bem

como a comparacao das suas respostas.»

Este método € utilizado em casos em que o0 nimero de potenciais inquiridos é escasso ou em
que a sua disponibilidade ao publico foi de curta duragdo, como € o caso. Assim sendo, 0 tipo
de amostragem é ndo representativo, uma vez que o preenchimento destes inquéritos foi feito
de forma voluntaria ou em que os elementos a inquirir sdo escolhidos por conveniéncia num

intervalo de aproximadamente 90 dias.

No caso especifico do questionario disponibilizado no H2otel (area do Aquadome), a maioria
da populacdo inquirida foram individuos dentro da faixa etaria dos 45 até aos 90 e mais anos.
Mas devido a necessidade de dados comparativos entre faixas etarias foi alargado aos
restantes grupos etarios de maior idade, focando-se principalmente em individuos com idades

compreendidas entre 0s 20 e 0s 45 anos de idade.

Apesar da maior parte dos inquiridos serem de nacionalidade portuguesa, tendo como distritos

de residéncia as areas metropolitanas de Lisboa e Porto. Foram também registadas respostas
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de individuos residentes em outros paises da Unido Europeia e do continente africano. Sendo

estes, Angola, Mogambique, Reino Unido, Espanha e Cabo-Verde.

A dimensdo da amostra foi de 130 questionarios realizados por individuos entre os 45 até aos
90 e mais anos. E cerca de 21 para as faixas etarias dos 20 aos 45 anos de idade. Perfazendo
um total de 151 questionarios obtidos. A recolha destas informagdes decorreu nos meses de

novembro, dezembro do ano de 2015 e primeira semana de janeiro do ano de 2016.

A entrega, explicacdo dos objetivos do questionario e a posterior recolha, teve a minha
supervisdo direta, com autorizacdo da administracdo do complexo. Todo este processo foi
feito por via presencial na rececdo do complexo Aguadome no espago temporal referido
anteriormente. Sempre com o conhecimento e apoio da diregdo deste departamento.

5.1.3. Tratamento de Dados

De forma a realizar a recolha e posterior organizacdo da informacgéo obtida foi utilizado o
programa Excel. Ferramenta indispenséavel para a manipulacdo dos dados recolhidos de forma

rapida e explicita.

O tratamento dos dados sera feito através do uso da estatistica descritiva, que se traduz na
apresentacdo da informacdo em graficos e tabelas. Assim sera possivel uma maior clareza na

explicitacdo e comparacdo dos dados obtidos.
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5.2. Apresentacdo de Resultados

= Anélise Socioeconomica dos Hospedes/Clientes Utilizadores do Complexo

Aquadome

A caracterizacdo socioecondmica dos individuos utilizadores do complexo Aquadome, no
ambito do questionario centrou-se no género, faixa etaria, habilitacdes literarias, estado civil e

distrito de residéncia.

Neste capitulo serdo analisados e cruzados dados relativos aos setores especificados acima,
géneros, idades, nivel de escolaridade e distrito de residéncia. Uma vez que se encontram
diversas faixas etérias a ser estudadas em simultaneo. Definirei dois grupos distintos para que

seja mais simples a explicitacdo dos dados. Sendo estes:

» Fig. 20 - Grupos para Ordenacéo de Dados Etarios

W Grupol ‘ Grupo 2

- Individuos nas -Individuos com
faixas etarias idades

entre 0s 45 e 0s compreendidas

90 e mais anos entre 0s 20 e 0s 45

anos de idade

Fonte: Elaboragdo Prdpria

= Anadlise do Perfil Socioeconomico dos Inquiridos

Observando os dados recolhidos na Parte Il — Perfil dos Inquiridos, relativamente a
caracterizacdo dos individuos que responderam a este questionario podemos concluir que o

perfil em evidéncia respeitante ao Grupo 1 (45 -90 anos) € o seguinte:
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e Maioritariamente individuos do sexo feminino (68 respostas ou 52,3%)
e Idades compreendidas entre os 50 e 0s 60 anos de idade (60 respostas ou 46,1%)
e Estado Civil — Casados (100 respostas ou 76,9%)

¢ Nivel de Escolaridade — Licenciatura (40 respostas ou 30,8%)

e Residem principalmente na area metropolitana da grande Lisboa (36 respostas ou

27,7%)

Por seu lado o Grupo Il (20 — 45 anos), constituido por individuos de uma faixa etaria mais
jovem regista algumas diferencas no ambito do estado civil e escolaridade. Em termos de

perfil geral encontram-se os seguintes dados:

e Maioritariamente individuos do sexo feminino (14 respostas ou 66,6%)

e Faixa etaria dos 30 aos 40 anos (15 respostas ou 71,4%)

e Estado Civil-Solteiro (9 respostas ou 42,9%)

e Nivel de Escolaridade — Secundario (7 respostas ou 33,3%)

e Distrito de residéncia - Lisboa (5 respostas ou 23,8%)

= Tabela 1 - Perfil dos Inquiridos de Ambos os Grupos

Frequéncia Percentagem
Género
Feminino 82 54,3%
Masculino 69 45,7%
Faixa Etaria
20-30 6 4,6%
30-40 15 9.9%
40-50 38 25,2%
50-60 60 39,8%
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60-70 23 15,2%
80-90 6 3,9%
90+ 1 0,6%
Estado Civil
Solteiro 13 8,6%
Casado 108 71,5%
Uni&o de Facto 10 6,6%
Divorciado 9 5,9%
Viavo 8 5,3%
Separado 1 0,6%
Outro 2 1,3%
Escolaridade
1° Ciclo 6 3,9%
2° e 3° Ciclo 21 13,9%
Secundério 38 25,2%
Licenciatura 46 30,5%
Bacharelato 11 7,3%
Pds-Graduacao\ 24 15,9%
Mestrado
Doutoramento 5 3,3%

Fonte: Elaboragdo Prdpria

Relativamente a origem de residéncia foram registados cerca de 16 distritos de norte a sul do

pais. E ainda diversos paises, tais como, Reino Unido, Cabo-Verde, Angola, Espanha e

Mocambique.
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= Graéfico 1 - Constituicdo da Amostra Total Segundo o Distrito de Residéncia

o5 23

20 15 17
15 12

NUmero de Respostas

Fonte: Elaboragdo Prdpria

Serdo apenas explicitados os dados relativos aos 3 principais distritos de residéncia de acordo
com cada um dos grupos. Os principais tanto para o Grupo 1 (130 questionarios) como para o
2 (21 questionarios) € o de Lisboa com 27,7% e 33,3% das respostas respectivamente.

Grupo 1 (45 -90 anos):

e Lisboa, com 27,7%, ou seja, 36 respostas
e Porto, com 10,7%, ou seja, 14 respostas

e Castelo Branco, com 10,7%, ou seja, 14 respostas

Grupo 2 (20 — 45 anos):

e Lisboa 33,3%, ou seja, 7 respostas
e Setlbal, com 14,3%, ou seja, 3 respostas

e Santarém, com 9,5%, ou seja, 2 respostas
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» Analise das Preferéncias no Ambito do Turismo de Satde e Bem-Estar

A primeira parte do questionario tem como tematica o Turismo de Saude e Bem-Estar, tendo
como estudo de caso o H2otel. Este grupo de questdes inicial incide principalmente sobre os
meios pelos quais o turista ficou a conhecer esta unidade hoteleira; a duragdo da sua estada; os
espacos que utilizou mais frequentemente dentro do departamento Aquadome; quais 0S
motivos de escolha dos mesmos; o preco médio dispensado em alojamento/tratamentos e para

terminar a sua classificacdo geral do espaco.

Serdo apresentadas em primeiro lugar as principais questdes colocadas, de seguida os dados
recolhidos. Serdo apresentadas apenas as respostas que registaram maior nimero de respostas,
e a respetiva percentagem alcangada. As informagdes recolhidas serdo dispostas em lista,
tabelas ou gréficos, para que seja possivel relacionar os pontos relativos a cada um dos grupos

em estudo.

=  Questdes

=  Parte I: Turismo de Salde e Bem - Estar: H2otel

1.Como Ficou a Conhecer o H2otel?
Grupo 1 (45 - 90+ anos):

e Familiares e Amigos — 53,8%, ou seja, 70 respostas
e Internet/Redes Sociais — 17,7%, ou seja, 23 respostas
e Outro — 9,2%, ou seja, 12 respostas (apenas um inquirido especificou esta questao,

respondendo que conheceu o hotel através da BTL - Bolsa de Turismo de Lisboa)

Grupo 2 (20 — 45 anos):
Para este grupo mais jovem as trés principais opcdes foram:

¢ Internet/Redes Sociais — 28,6%, ou seja, 6 respostas
e Familiares e Amigos — 23,8%, ou seja, 5 respostas

e Agéncias de Viagens — 19,1%, ou seja, 4 respostas
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=  Grafico 2 — Como Ficou a Conheceu o H2otel

Fonte: Elaboragéo Propria = Grupol mGrupo 2

De acordo com o Grafico 2 as respostas “Familiares e Amigos” para 0 Grupo 1 (53,8%) e a
resposta “Internet\Redes Sociais” (28,6%) foram as mais escolhidas. Sendo interessante
salientar que o grupo mais envelhecido (Grupo 1) é o que mais valoriza a opinido das pessoas
de gquem sdo mais proximos na escolha de um destino férias. Ou seja, marketing mouth to
mouth. E o grupo mais jovem (Grupo 2) durante a escolha de um destino por seu lado recai
nas opinides que recolhnem online em plataformas turisticas, nas redes sociais ou em blogs

sobre a tematica.

A populacdo mais envelhecida prefere adequar a escolha das suas estadias aos relatos de
guem lhe é mais proximo, que ja experimentou a infraestrutura hoteleira em questdo, bem
como os servicos disponibilizados por este. Os mais jovens devido & sua maior interacgdo
pelas novas tecnologias optam por obter assim informacdo de uma forma mais rapida. Mas
como podemos constatar através dos dados recolhidos, para 23,8% dos inquiridos, 0s

“Familiares e Amigos” sdo a segunda forma de acesso a informag@o sobre hotéis e destinos.
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Uma vez que consideram que por esse meio obtém informacGes mais fidedignas que as

encontradas na internet.

2.0nde se Encontra Alojado?

= Tabela 2 — Alojamento Escolhido

Frequéncia | Percentagem
Instalado no Hotel 109 83,8%
Habitacdo Propria 18 13,8%
Residente na Localidade 3 2,3%
Habitacdo Propria 1 4,8%
Casa de Familiares\Amigos 1 4,8%

Fonte: Elaboragdo Prdpria

A resposta “Instalado no Hotel” é a mais escolhida por ambos os grupos, contando com
83,8% das respostas do Grupo 1 e 90,5% do Grupo 2. Uma vez que na sua maioria oS
hospedes/clientes desta unidade se deslocam desde as principais cidades do pais, a algumas
horas de distancia. No caso dos individuos que responderam “Habitagdo Propria” ou “Casa de
Familiares\Amigos”, na sua maioria sdo pessoas que vivem nas areas envolventes a vila de
Unhais da Serra. Nomeadamente habitantes de Castelo Branco, Guarda e Covilha e algumas
destas possuem uma segunda habitagdo na regido. Assim devido a proximidade geogréfica

ndo tem necessidade de se alojar no hotel.

Bem como algumas familias que ja foram hdspedes do hotel mas que devido a envolvéncia
natural do Parque Natural da Serra da Estrela que segundo eles os “apaixonou”, a
tranquilidade e seguranca e a possibilidade de realizarem varios tratamentos termais ao longo

do ano, adquiriram casas de férias bem proximas do hotel.
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e Duracéo de Estada em Numero de Noites:

Grupo 1 (45 - 90+ anos):

e 2 noites — 23,1% (30 respostas)
e 3 noites — 22,3% (29 respostas)
e 4 noites —7,7% (10 respostas)

Grupo 2 (20 — 45 anos):

e 1 noite — 23,8% (5 respostas)
e 3 noites —19,1% (4 respostas)

e 2 noites — 9,5% (2 respostas)

A duracdo da estada registada a quando da resposta aos questionarios € de 1 a 2 noites, ou seja
estadas de curta duragdo ou “shortbreaks”. O Grupo 1 apontou para os duas noites com 23,1%
de respostas (normalmente finais de semana) e o Grupo 2 apenas 1 noite com 23,8% de
respostas.

Através da minha observacdo no local e do contacto com os héspedes nesta época do ano e
até as férias de Natal e Passagem de Ano, a maioria das pessoas opta apenas por aproveitar
dias livres ou os finais de semana para afluir a serra. Para o Grupo 2 isso deve-se aos horarios
de trabalho e compromissos familiares (filhos em idade escolar) que deixam no méaximo dois
dias de semana para o ususfruto do lazer e turismo.

O Grupo 1 apesar de afirmar ter liberdade de escolha relativamente a datas e a duracéo da
estadia, prefere voluntariamente esperar pelos finais de semana para relaxar e desfrutar dos
ares limpidos da serra. Isto deve-se ao fato de na sua maioria desejarem passar momentos de
6cio na companhia das suas familias (principalmente 0s seus netos) que apenas se encontram
livres de obrigagOes escolares ao fim da semana. Situacdo que se denota no marcado carater

familiar da unidade.
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3. Que Espagos Integrados no Aquadome, Utiliza Com Maior Frequéncia?
Grupo 1 (45 - 90+ anos):

e Agqualudic ( Piscinas) — 65,4%, ou seja, 85 respostas
e Aquacorpus (Spa) — 15,4%, ou seja, 20 respostas

e Aquatermas (Estancia Termal) — 9,2%, ou seja, 12 respostas

Grupo 2 (20 — 45 anos):

e Agqualudic (Piscinas) — 47,6%, ou seja, 10 respostas
e Aquacorpus (Spa) — 23,8%, ou seja, 5 respostas

e Aquatermas (Estancia Termal) — 19%, ou seja, 4 respostas

Naturalmente que o Aqualudic , em especial, 0 complexo de piscinas e o Circuito Celta séo as
principais atracdes do H2otel. Esta infraestrutura Gnica em Portugal e Espanha atrai pessoas
de norte a sul e até de outros paises (sendo o principal Espanha). Muito devido as piscinas de
agua aquecida, que permitem que os hdspedes/clientes, mesmo nos dias frios de outono e
inverno possam nadar tanto no interior como no extreio, apreciando a natureza envolvente em

simultaneo.

Penso que se 0 questinario tivesse sido aplicado durante a época termal propriamente dita, o
espaco Aquatermas (Estancia Termal), teria sido a segunda op¢do com maior nimero de
respostas. Uma vez que segundo os proprios hospedes ap0s a visita as piscinas, as termas sao

0 segundo maior motivo para se deslocarem até a Unhais da Serra.
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» Graéfico 3 — Espacos do Aquadome Mais Utilizados

mGrupo 2 = Grupo 1

Clinica Medico hidrologista;
nutricionista; enfermeira

Aquafisio Fisioterapia

Agquatermas Estancia Termal

Aquacorpus Spa

Aqualudic Piscinas

Fonte: Elaboragdo Prdpria

4. Com Quem Costuma Visitar o Hotel? E Quais os Servi¢os Mais Utilizados Pelos
Acompanhantes?
» Tabela 3 — Acompanhantes Durante a Estada

Frequéncia | Percentagem
Familiares 109 73,6%
Amigos 34 23%
Colegas de Trabalho 5 3,4%
Familiares 18 72%
Amigos 6 24%
Sozinho 1 4%

Fonte: Elaboracéo Propria
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Tal como referi anteriormente a maioria dos hdspedes/clientes optam por visitar o hotel
acompanhados nomeadamente pelas suas familias. A tabela 3 comprova essa informagéo,
sendo que a opg¢ao “Familiares” foi a mais escolhida tanto para o Grupo 1 (73,6%) como para

0 Grupo 2 (72%).

4.1.No Caso De Ter Acompanhantes, Também Utilizam os Servicos Referidos?

Grupo 1 (45 - 90+ anos): Grupo 2 (20 — 45 anos):
e Sim-132 e Sim-18
e Nao-9 e Nao-0

» Tabela 4 - Ranking de Servigos Mais Utilizados Pelos Acompanhantes (Grupo 1 e

2)
Servigos Grupo 1 Grupo 2
(45 — 90+ anos) (20 — 45 anos)
Agqualudic 65 50% 11 52,4%
Aquacorpus 40 30,8% 4 19%
Agquatermas 10 7,7% 3 14,3%
Aquafisio 7 5,4% 2 9,5%
Clinica 8 6% 1 4,8%

Fonte: Elaboragdo Prdpria

O servico mais utilizado pelos acompanhantes destes hospedes/clientes é o Aqualudic
(complexo de piscinas e Circuito Celta) como referi na questdo nimero 3. Este espaco devido
as suas funcionalidades, atracdes e animacdes das aquaticas sdo o local mais apelativo de todo
o hotel para individuos de todas as idades principalmente criangas e adolescentes desejam

divertir-se.
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5. Principais Motivag6es Para a Escolha Desta Unidade Hoteleira?

Grupo 1 (45 - 90+ anos):
e Lazer—43.6%, ou seja, 99 respostas
e Alivio de stress\relaxamento — 27,8%, ou seja, 63 respostas

e Melhoria da condicdo geral de saude — 11.5%, ou seja 26 respostas

Grupo 2 (20 — 45 anos):
e Alivio de stress\relaxamento — 42,4%,0u seja, 14 respostas
e Lazer —36,4%, ou seja, 12 respostas
e Melhoria da condicdo geral de saude e Melhoria de sintomas de problemas de

salde previamente diagnosticados — ambos com 9,1 %, ou seja, 3 respostas cada

» Grafico 4 — Principais Motivacdes da Visita ao H2otel
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Fonte: Elaboracédo Prdpria
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As principais motivaces que impulsionaram a escolha desta unidade hoteleira foram para o
Grupo 1, o lazer (43.6%) e para o Grupo 2, o alivio de stress\relaxamento (42,4%). Estas
escolhas reflectem os diferentes posicionamentos no quotidiano dos individuos de cada um
dos segmentos em estudo.

O Grupo 1, que por norma ja se encontra na idade da reforma ou em empregos que lhes
oferecem estabilidade laboral, financeira e horaria; sem encargos de maior como, filhos em
idade escolar, empréstimos ao banco, entre outros ...; muitos deles com filhos autbnomos e
que até ja constituiram as suas prdprias familias; com forte desejo de novas experiéncias e
acima de tudo de aproveitar o seu tempo livre com qualidade. Sdo pessoas que desejam acima
de tudo o encontro com o lazer a quando da estadia, uma vez que durante a maior parte da sua
vida ndo tiveram oportunidade de o aproveitar como agora Ihes é possivel.

Por seu lado, o Grupo 2 denota individuos em que a sua maior preocupacdo é o relaxamento e
o0 descarregar de todo o stress acumulado durante a semana ou até meses de trabalho intenso.
Pessoas em muitos casos, com vidas profissionais e familiares muito exigentes; que vivem em
grandes cidades onde todo o tempo passa mais depressa. Rapidamente sentem a necessidade
de descomprimir; escolhem curtas paragens ao longo de todo o ano, tanto por falta de
disponibilidade no calendario, como também por forma de remediar os efeitos negativos da
vida moderna no seu bem-estar fisico e mental.

6. De Forma Aproximada Qual o Valor Total Dispensado em Alojamento e
Tratamentos?

= Tabela5 - Valor Total Dispensado em Alojamento e Tratamentos

Valor dispensado em Alojamento | Frequéncia | Percentagem
0-100€ ) 5,3
100-300€ 10 10,6%
300-500€ 50 52,2%
500-1000€ 28 29,8%
Superior a 1000€ 1 1,1%

Grupo 2 (20 — 45 anos)

0-100€

69,3%

100-300€

15,4%
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300-500€ 2 15,4%
500-1000€ 0 0%
Superior a 1000€ 0 0%
Valor dispensado em Tratamentos | Frequéncia | Percentagem

Grupo 1 (45 - 90+ anos)

0-100€ 4 4,3%
100-300€ 32 34,8%
300-500€ 26 28,3%
500-1000€ 22 23,9%
Superior a 1000€ 8 8,7%

Grupo 2 (20 — 45 anos)

0-100€ 0 0%

100-300€ 5 29,4%
300-500€ 8 47,1%
500-1000 3 17,6%
Superior a 1000€ 1 5,9%

Fonte: Elaboragdo Prdpria

Grupo 1 (45 - 90+ anos): Alojamento e Tratamentos

De acordo com a tabela de gastos em alojamento das 92 respostas obtidas, 52,2% dos
inquiridos gasta entre 300 a 500€ em alojamento. Em tratamentos a maioria (34,8%) gasta
entre 100 - 300€.

Grupo 2 (20 — 45 anos): Alojamento e Tratamentos

De entre as 17 respostas obtidas os principais niveis de gastos em alojamento encontram-se
entre 0s 0 e os 100€, com cerca de 9 respostas (69,3%). Esta situacdo acontece uma vez que
como na sua grande parte estes jovens sao acompanhados pelos seus pais, muitas vezes séo
estes que voluntariamente optam por pagar a totalidade da estadia no ato de check-out. Como

tive oportunidade de presenciar ao longo do meu primeiro més de estagio.
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Portanto o valor gasto em alojamento pelo Grupo 1, ndo reflete apenas os gastos na

acomodacdo dos mesmos, mas em muitos casos, tambem a dos seus acompanhantes.

Desta forma o Grupo 2 tem a motivacdo (busca de alivio de stress e relaxamento) e 0s meios

para gastar um pouco mais em tratamentos que o primeiro grupo, cerca de 300 - 500¢€.

» Tabela 6 — Formas de Pagamento dos Tratamentos

Formas de Grupo 1 Grupo 2
Pagamento (45 — 90+ anos) (20 — 45 anos)
Rendimentos do 100 76,9% 12 57,1%
Proprio
Empresa 7 5,4% 0 0%
Seguro de Saude 2 1,5% 0 0%
Privado
ADSE, ADME, 5 3,8% 2 9,5%
outros
subsistemas
Familiares ou 3 2,3% 4 19%
Amigos

Fonte: Elaboragdo Prdpria

Grupo 1 (45 - 90+ anos):

e Rendimentos Proprios — 76,9%, ou seja, 100 respostas
e Empresa —5,4%, ou seja, 7 respostas

e ADSE, ADME, outros subsistemas — 3,8%, ou seja, 5 respostas

Grupo 2 (20 — 45 anos):

e Rendimentos Préprios — 57,1%,0u seja, 12 respostas
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e Familiares e Amigos — 19%, ou seja, 4 respostas

e ADSE, ADME, outros subsistemas — 9,5%,0u seja, 2 respostas

8. Quais o0s Aspetos Que Mais Valoriza No Aquadome?
De entre as 15 opc¢Oes de resposta possiveis as 4 mais escolhidas foram:
Grupo 1 (45 - 90+ anos):

e Localizacdo — 14,9%, ou seja, 97 respostas
e Tranquilidade e Repouso — 14,8%, ou seja, 96 respostas
e Qualidade do Tratamento — 13,9%, ou seja, 90 respostas

e Qualidade da Infraestrutura Hoteleira — 10,9%, ou seja, 71 respostas

Grupo 2 (20 — 45 anos):
As quatro respostas mais escolhidas por este grupo foram:

e Localizacdo — 17,7%, ou seja, 16 respostas

e Agua Termal e Qualidades Medicinais — 15,5%, ou seja, 14 respostas

e Qualidade do Atendimento e Higiene e Limpeza — 10% respetivamente, ou seja, 9

respostas cada
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= Graéfico 5 — Aspetos Mais Valorizados Na Utilizacdo Do Aquadome (Grupo 1)

Grupo 1 (45 - 90+ anos)

Localizacéo
97
14,9% .
Qualidade do Tratamento
m Tranquilidade e Repouso
90 _
13,9% m Qualidade de Infraestrutura

Hoteleira

Fonte: Elaboragdo Prdpria

= Gréfico 6 - Aspetos Mais Valorizados Na Utilizacdo Do Aquadome (Grupo 2)

Grupo 2 (20 - 45 anos)
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Fonte: Elaboracdo Prépria
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Relativamente aos aspectos que ambos os grupos valorizam mais no Aquadome, existe uma
preferéncia clara pela localizacdo do hotel, que se encontra em primeiro lugar de entre as 15
opcoes

Para 0 Grupo 1 apo0s a localizagdo privilegiada do Parque Natural da Serra da Estrela, mais
propriamente a pacata vila de Unhais da Serra ser o aspeto mais valorizado com 14,9% de
respostas. Foi escolhida a resposta “Tranquilidade e Repouso” com apenas 1 décima de
diferenca e que se encontrada intimamente associada & localizagdo da prépria unidade.

A qualidade dos tratamentos e a unidade em si é sempre fator referido pelos
hospedes/clientes, que referem imensas vezes que o comentam com familiares e amigos antes,
durante e apos a estada.

O Grupo 2 refere também que a localizacdo é essencial a quando da escolha do H2otel, neste
caso ndo so pela tranquilidade, beleza natural e ares limpidos. Mas também por grande parte
deles serem adeptos de desportos de neve e por terem criangas a cargo, que se sentem
naturalmente atraidas a visitar a Serra da Estrela para brincar nesse cenario idilico.

A “Agua Termal e Qualidades Medicinais” ¢ escolhida com 15,5% de respostas, devido ao
spa termal existente com uma oferta variada de tratamentos com base nestas aguas. Que
naturalmente auxiliam no alivio de stress que este grupo tanto deseja.

A “Qualidade do Atendimento e a Higiene e Limpeza” que registas 10% de escolhas sdo
escolhas 6bvias para quem ja conhece o H2otel, a sua ética e profissionalismo. O atendimento
personalizado faz com que os héspedes/clientes sintam que se encontram num espaco que se
molda a medida das suas necessidades. S&o sem duvida um fator diferenciador no mercado da
hotelaria nacional. A resposta rapida e eficiente a 100% das duavidas ou problemas que
possam surgir durante a estadia € sem divida um dos pontos mais positivos da experiéncia
H2otel.

9. Como Classifica, De Modo Geral, a Sua Experiéncia Nestes Espacos? (pontuacdo de 0
a10)

Grupo 1 (45 - 90+ anos) — 10 valores

Grupo 2 (20 — 45 anos) — 9 valores

A classificacdo dada pelos dois grupos apenas encontra um ponto de diferenca entre ela, mas

ambas sdo notas bastante altas e que qualquer hotel se deve orgulhar. O Grupo 1 classifica
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com 10 valores a sua experiéncia no departamento Aquadome. E o Grupo 2 classifica com 9

valores.

Podemos constatar que o nivel de satisfacdo € assim bastante elevado para ambos, muito
devido a alguns dos fatores discutidos anteriormente. Penso que um dos poucos problemas
que os hdspedes/clientes devem encontrar € a de tentar usufruir de tantos tratamentos e opc¢des

de lazer dentro do tempo que tém disponivel.

10. Quiais os Servicos Utilizados Por Si Durante a Estada?

Tendo em conta o gréafico n°7, o Grupo 1 (45 — 90+ anos) tem como principais servi¢os
utilizados durante a estadia as “Massagens” (36,9%), o “Termalismo de Bem-Estar” (26,9%)

e por altimo, o “Termalismo Classico” (17,7%)

O Grupo 2 (20 — 45 anos) tem igualmente em primeiro lugar o usufruto de “Massagens”
(38,1%), em segundo lugar os “Tratamentos de Corpo” (19,1%) e em terceiro, 0 “Termalismo
Classico” (14,3%).

o Gréfico 7 — Servigos Mais Utilizados Durante a Estada

Massagens Ayurvédicas
Medicina Tradicional Chinesa
Tratamentos de Corpo
Tratamentos de Rosto
Massagens

Termalismo de Bem-Estar

Termalismo Classico 23

0 10 20 30 40 50 60
mGrupo2 = Grupol

Fonte: Elaboracédo Prdpria
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Tendo em conta o grafico n° 7 conclui-se que as “Massagens” (36,9%), o “Termalismo de
Bem-Estar” (26,9%) e o “Termalismo Classico” (17,7%) sdo 0s principais servi¢os que 0s

individuos que se incluem no Grupo 1 apreciam durante a sua visita ao hotel.

Ambos o0s grupos escolheram em primeiro lugar as massagens, muito devido ao baixo custo e
curto tempo de duragdo de algumas delas como a terapéutica e de velas. Oferecendo assim
precos atractivos e uma duracdo que facilmente se encaixa numa tarde passada na piscina por

exemplo.

Estas escolhas sdo proprias de pessoas preocupadas com o seu bem-estar fisico, mental e
espiritual. Que valorizam habitos de vida saudavel no seu quotidiano e principalmente a
prevencdo da doenca, tdo advogada nos dias que correm. Para este grupo os cuidados

preventivos de salde sdo essenciais, entendidos como a forma mais benéfica de envelhecer.

O Grupo 2 escolhe em primeiro lugar as “Massagens” (38,1%), s6 depois os “Tratamentos de
Corpo” (19,1%) e o “Termalismo Classico” (14,3%). Para este grupo o relaxamento e 0s
melhoramentos estéticos encontram-se em primeiro lugar na lista de preocupacdes, antes
mesmo dos cuidados de salde preventiva. Talvez devido a sua idade néo se torne tdo urgente
o0 tema da manutencdo da saude, mas sim os cuidados com a imagem devido ao culto do corpo

vigente nas sociedades ocidentais.

= Parte Il: Estilo de Vida
11. No Seu Quotidiano Adota Habitos De Vida Saudavel? (pontuacgéo de 0 a 10)
Grupo 1 (45 - 90+ anos) — 8 valores

Grupo 2 (20 — 45 anos) — 7 valores

Ambos os grupos admitem a manutencdo de um estilo de vida saudavel, o Grupo 1 com uma
média de 8 valores e o Grupo 2 com 7 valores. Fato compreensivel para quem frequenta o
H2otel que tem como uma das suas principais filosofias a oferta durante todo o ano de opgoes

saudaveis quer na alimentacdo como nas actividades realizadas diariamente.
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12. Se Pratica Atividade Fisica, Com Que Frequéncia?

= Tabela 7 — Frequéncia Da Pratica De Exercicio Fisico

Atividade Fisica Grupo 2
(20 — 45 anos)
1 a 2 vezes por 66 66% 10 71,4%
semana
3 a5 vezes por 25 25% 3 21,4%
semana
Esporadicamente 9 9% 1 7,5%

Fonte: Elaboragdo Prdpria

Tendo em conta a tabela n° 7, tanto 0 Grupo 1 (45 — 90+ anos) como o0 Grupo 2 (20 — 45 anos)
concentram as suas respostas na opc¢ao “pratico exercicio 1 a 2 vezes por semana”, com 66%

de respostas o primeiro grupo. E o segundo com cerca de 71,4% de respostas.

Mais uma vez exemplo da tipologia de hospede/cliente que procura o H2otel - Medical &
Congress Spa durante todo o ano. Individuos ativos, informados, exigentes, que prezam o
contato com a natureza, a tranquilidade, a elevada qualidade de tratamento e claro a

manutengédo de uma vida sé&.

13. Palavras com as quais mais se Identifica:

Grupo 1 (45 - 90+ anos):

1° Viagens |Relaxamento | Familia

2° Convivio | Spa | Peso Saudavel| Amigos| Livros e Revistas

3° Saudavel
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Grupo 2 (20 — 45 anos):
1° Familia
2° Viagens | Relaxamento

3° Saudavel

A pergunta n° 13 tinha como misséo captar de forma facil e direta qual o perfil do inquirido.
De entre as cerca de 28 palavras escolhidas as principais foram as que se encontram acima. E

gue mais uma vez corroboram as reflexdes feitas sobre os dois grupos apresentados.

A nocdo de familia, viagens, relaxamento e salde sdo uma constante em ambos. Apesar das
diferentes motivacGes segundo as diferentes faixas etarias, no geral estes individuos sdo a

imagem do publico alvo desta unidade.

14. Em que época do ano prefere frequentar o H2otel, bem como todos os espacos

Agquadome?

= Grafico 8 — Epoca do Ano Mais Escolhida Para Visitar o Hotel
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Fonte: Elaboragdo Préprio

Grupo 1 (45 - 90+ anos): Grupo 2 (20 — 45 anos):

e Inverno — 77 respostas (45,3%) e Inverno — 15 respostas (60%)
e QOutono — 53 respostas (31,2%) e QOutono — 7 respostas (28%)
e Primavera — 25 respostas (14,7%) e Verdo — 2 respostas (8%)

e Verdo — 15 respostas (8,8%) e Primavera — 1 resposta (4%)

Tendo em conta o grafico 8 tanto o Grupo 1 (45,3%) e Grupo 2 (60%) escolhe o inverno
como época preferida para frequentar o hotel, esta op¢do tem como motivagGes principais 0
usufruto de férias na neve na proximidade da Serra da Estrela; a oferta de piscinas de agua
quente interiores e exteriores (situacdo singular em Portugal e Espanha); a estada durante a
época de Natal e a participacdo no reconhecido reveillon do H2otel; como forma de recuperar
dos excessos desta época festiva e 0 comegco da época termal para quem é adepto do
Termalismo Classico. Relativamente a abertura da época termal esta € uma pratica bastante

importante uma vez que combate a sazonalidade devido a sua duragdo de marco a novembro.

De acordo com os gréaficos e tabelas anteriormente apresentados é possivel destacar as
diferencas de utilizacdo entre os dois grupos etarios em estudo. A leitura dos dados retirados
dos cerca de 151 questionarios de carater voluntario, a quando do estagio curricular no H2otel

denota claramente a prevaléncia de duas tipologias de clientes diferentes.
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= Anadlise e Discussdo das Conclusdes sobre o Grupo 1 e 2

= Tabela 8 e 9 - Sintese do Perfil dos Inquiridos (Grupo 1 e 2)

Perfil dos Inquiridos — Grupo 1 ‘

Lisboa

Valores Percentagem
Faixa Etaria Predominante:
46,1%
(45 — 90+ anos) 50 — 60 anos
Género Sexo Feminino 52,3%
Estado Civil Casados 76,9%
Escolaridade Licenciatura 30,8%
Area
Distrito de )
_ _ Metropolitana de 27,7%
Residéncia

Fonte: Elaboracgéo Prdpria

Perfil dos Inquiridos — Grupo 2

Lisboa

Grupo 2 Valores Percentagem
Faixa Etéria Predominante:
71,4%
(20 — 45 anos) 30 — 40 anos
Género Sexo Feminino 66,6%
Estado Civil Solteiros 42.9%
Escolaridade Secundario 33,3%
i Area
Area de )
_ _ Metropolitana de 23,8%
Residéncia

Fonte: Elaboracdo Prdpria
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= Tabela 10 — Sintese das Motiva¢6es do Grupo 1 e 2

Grupol | Grupo 2

Procura de Relaxamento\

Tratamentos de Bem-Estar ++++ +++++
Gastos em Tratamentos +++ +++++
Gastos em Alojamento +++++ ++

Habitos de Vida Saudavel ++++ ++++

Inverno — Epoca do Ano
Em Que Visitam Mais o +++++ FH+++
H2otel

Clientes Informados e

Exigentes +++++ FH+++
Procura de Tratamentos

++++ +++
Termais\Spa Termal
Procura Informagéo

+++ +++++

Online
Escolhe os Destinos
Segundo os Relatos de +++++ +++
Familiares e Amigos
Procura de Equilibrio

+++++ +++++

Mental, Fisico e Espiritual

Fonte: Elaboracdo Prépria

o Legenda: Valores de + (minimo) a +++++(maximo)
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= Grupo 1 (45 - 90+ anos)

No Grupo 1 inserem-se individuos com idades compreendidas entre 0s 45 e 0s 90 e mais anos.
De entre estas a faixa a dos 50 a 60 anos € predominante contando com 46,1% de respostas. A
maior parte dos inquiridos sdo do sexo feminino (52,3%); casados (76.9%); o nivel de
escolaridade principal é a licenciatura (30,8%); 27,7% reside na &rea metropolitana de Lisboa.

Relativamente ao seu estilo de vida, numa escala de 0 a 10, a maioria admite adotar habitos
saudaveis escolhendo 8 valores. E 66% assinalam a pratica de exercicio fisico de 1 a 2 vezes

por semana.

Este grupo regista um maior conhecimento do hotel através de familiares e amigos (53,8%);
83,3% alojaram-se na prépria unidade; a duracdo da estada ronda as 2 noites (23,1%); o
Agqualudic (complexo de piscinas) foi de todas as ofertas do Aquadome a mais apreciada;
73,6% admite visitar o H2otel na companhia de familiares; o espago mais frequentado pelos

seus acompanhantes também é o Aqualudic (piscinas), com 50% de respostas.

Os principais motivos na procura desta unidade hoteleira por parte do Grupo 1 sdo o lazer
(43.6%) e o alivio do stress e relaxamento (27,8%); os seus gastos em alojamento encontrem-
se na casa dos 300 a 500€ (53,2%) e 34,8% refere que gasta em média 100 a 300€ em
tratamentos; estes individuos pagam os seus tratamentos através dos proprios rendimentos
(76,9%). Os aspetos que mais valorizam no Aquadome séo tanto a localizacéo (14,9%) como

a tranquilidade e repouso que alcangam ao longo do usufruto deste espaco (14,8%).

De um modo geral a sua experiéncia nestas infraestruturas é classificada com 10 valores,
numa escala de 0 a 10; os servigcos mais utilizados foram sem duvida as massagens (36,9%) e
0 Termalismo de Bem-Estar (26,9%); a epoca do ano em que costumam alojar-se no hotel e
utilizar os servicos que o espago Aquadome tem para Ihes oferecer, é o inverno (45,3%).

Tendo em conta as informacdes referidas anteriormente € possivel encontrar paralelismos com
a descricdo realizada no ponto 2.6 (Turismo Sénior) e 2.6.1 (Perfil do Turista Sénior) do
presente trabalho escrito relativamente ao perfil revelado através da leitura dos dados do

questionario.

Devo salientar o fato de que apesar de a maioria dos autores serem unanimes em que a

terceira idade se inicia entre 0s 60 e 0s 65 anos de idade. No presente estudo aceitei incluir no
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Grupo 1 individuos com idades compreendidas entre os 45 e 0s 90 e mais anos. Uma vez que
devido ao meu contato direto durante o estagio curricular, pude observar e comprovar que
grande maioria dos inquiridos (a partir dos 45\50 anos de idade) demonstra um perfil
econdmico, social e financeiro bastante proximo ao das geracdes mais velhas. De qualquer
forma a faixa etaria predominante foi a dos 50 aos 60 anos de idade o, que se encontra um

pouco mais proximo da reconhecida terceira idade.

E possivel entdo concluir que a maioria dos inquiridos deste primeiro grupo se insere na
categoria de Young Active Seniors (seniores jovens e ativos), segundo Cavaco (2008). Ou
seja, pessoas interessadas na manutencdo de uma vida saudavel; responsaveis pela sua propria
salide; com experiencia e conhecimentos na area de turismo; procuram ambientes e produtos
turisticos de elevada qualidade. Em simultdneo apresentam tracos da categoria de Jovem
Sénior Veraneante, segundo a mesma autora. Em particular no aspeto de desejarem aproveitar
0s seus tempos de férias rodeados pela familia mais préxima, filhos, netos e por vezes
bisnetos. No estudo de caso H2otel, ao contrario dos dados apresentados por Cavaco (2008),
preferem visitar o hotel durante os meses de inverno. Muito devido a localizacdo do mesmo
(Parque Natural da Serra da Estrela) e consequente proximidade a esta estancia de neve; a
famosa Ceia de Natal e festa de Passagem de Ano; ao facto de a unidade disponibilizar
piscinas de agua aquecida interiores e exteriores (situa¢do Unica no pais);podemos igualmente

incluir a abertura da época termal como uma das explicaces.

O perfil e as motivacBGes deste grupo sdo na sua maioria as mesmas encontradas em artigos
como «Determining the Motivation of Wellness Travelers», dos autores Chen S. Joseph;
Prebensen, Nina e Huan T.C. (2008). De acordo com os autores os consumidores de produtos

turisticos de wellness tem as seguintes caracteristicas:

Consumidores com experiéncia turistica

e Desejam melhorar a sua qualidade de vida
e Sdo socialmente responsaveis

e Turistas sofisticados e exigentes

e Procuram:

-Autenticidade

-Servigos de elevada qualidade

-Novas experiéncias
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e Adeptos de actividades de lazer no ambito:
-Cultural
-Ecoldgico

-Terapéutico

Séo pessoas que procuram colher beneficios educacionais, fisicos, psicolégicos e espirituais

durante as suas viagens.

Apesar da dificuldade em encontrar literatura especifica sobre os motivos que levam os
turistas em busca desta tipologia de hotel (bio hotel/mountain spa/spa wellness) e das suas
ofertas de salde e bem-estar. Encontramos algumas evidéncias descritas pelos autores acima
descritos, que apontam no sentido das motivacOes referidas anteriormente, no Capitulo Il

(Enquadramento Tedrico), do presente relatdrio de estagio.
Segundo estes as principais motivacOes desta tipologia de turista sdo cinco:

e Procuram saude pessoal, fisica e psicoldgica (consciencializacao para a salde)
e SensacOes de bem-estar (a busca de beneficios psicoldgicos é a mais forte))

e Atratividade da oferta e espaco natural envolvente

e Adicionar algo novo ao seu quotidiano (curiosidade)

e Busca de prazer, felicidade e relaxamento (qualidade de vida)

Relativamente a gastos em alojamento e tratamentos, tendo em conta 0 documento «Termas
em Portugal 2014 — Caracterizacéo da Oferta e da Procura» (2015) da responsabilidade do
Turismo de Portugal. Podemos assinalar que os gastos médios efectuados pelo Grupo 1 em

35
|

tratamentos se encontram dentro da média nacional® de cerca de 137€ e da média da regi&o™

centro de 139.14€, uma vez que este grupo regista gastos de entre os 100 e os 300¢€.

% Gastos médios por cliente no panorama nacional em 2014,
Termalismo Classico — 246,79€; Termalismo de Bem-Estar — 27,26€
e Média- 137€

% Gastos médios por cliente na regido centro em 2014,

Termalismo Classico — 250,37€; Termalismo de Salde e Bem-Estar —27,91€
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Falando do alojamento ndo existem, por motivos de confidencialidade, analises que apontem
valores especificos sobre os gastos efectuados durante uma estada, de forma a ser possivel um

estudo comparativo.

Contudo existem duas caracteristicas observadas nos turistas inquiridos que saem fora das
descri¢cdes tipo de Turista Sénior. Sendo que a primeira é a duracdo média da estada, por
norma esta tipologia de turista passa temporadas um pouco mais longas (aproximadamente 5 a
7 dias) sempre que viajam. De acordo com os dados recolhidos e com a observacdo que
realizei no local, estes turistas optam por passar cerca de 2 noites no hotel (por norma os fins
de semana). Uma vez que procuram frequentar o espaco com a sua familia que apenas se

encontra disponivel nesse periodo.

O segundo ponto é o facto de procurarem usufruir dos destinos fora das épocas altas, com o
objectivo de pagar precos mais baixos pela hospedagem e servicos. Como também para

desfrutarem em plena tranquilidade, das suas pausas de lazer sem se sentirem assoberbados.

Situacdo que ndo se aplica tendo em conta os dados recolhidos, pois a época do ano em que
mais frequentam o hotel € o inverno. Altura em que a unidade passa por bastante agitacdo
devido as férias de Natal, mas principalmente pela celebracdo da passagem de ano e claro pela
abertura da época de neve na Serra da Estrela. Sem esquecer o inicio da época termal (com
uma duracdo de marco a novembro), esta sim € uma oferta com capacidade de combater a

sazonalidade na regi&o.

e Média— 139,14€

Informacoes retiradas do relatdrio do Turismo de Portugal, «Termas em Portugal 2014 — Caracterizagdo da
Oferta e da Procura» (2015).
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= Grupo 2 (20 — 45 anos)

O Grupo 2 é caracterizado por consumidores mais jovens na faixa etaria dos 20 até aos 45
anos de idade. A faixa etéria que registou 71,4% de respostas foi a dos 30 aos 40 anos; a
maioria dos inquiridos é do sexo feminino (66,6%); 42,9% sdo solteiros; o nivel de
escolaridade mais registado € o secundéario (33,3%) e o distrito de residéncia € a grande

Lisboa com 23,8% de respostas.

Numa escala de 0 a 10 classificam o seu estilo de vida com um 7 valores e a maioria (71,4%)

diz praticar exercicio 1 a 2 vezes por semana.

O Grupo 2 teve conhecimento do hotel através da internet e redes sociais (28,6%); 90,5%
ficaram alojados no hotel e a duracdo dessa mesma estada foi de cerca de 1 noite (23,8%);
47,6% refere que o espaco do Aquadome que mais utilizaram foi o Aqualudic (piscinas); 72%
dos inquiridos sdo acompanhados pelos proprios familiares e para estes, cerca de 52,4%, o

Agqualudic (piscinas) € o espaco em que disfrutam das suas férias ou minibreaks.

As suas principais motiva¢gdes a quando da visita ao H2otel sdo o alivio do stress,
relaxamento (42,4%) e o lazer (36,4%); gastam em média cerca de 0 a 100€ em alojamento
(69,3%) e 47,1% diz gastar em tratamentos entre 300 a S00€; os tratamentos foram pagos

através de rendimentos do proprio (57,1%).

O que mais valorizam no Aquadome séo a localizacdo (17,7%) e as propriedades da agua
termal (15,5%); de forma geral classificam a sua experiéncia nesta area com 9 valores; 0s
servigcos que mais utilizam sdo as massagens (38,1%) e os tratamentos de corpo (19,1%); a

época do ano preferida para a estadia no hotel é o inverno, que regista 60% de respostas.

Apos a leitura dos dados obtidos sdo de salientar algumas diferencas interessantes entre o
Grupo 1 e 2. Uma delas é o fato de o primeiro ter um maior grau de instru¢do que o segundo,
licenciatura e ensino secundario, respectivamente. Seria de pensar que seria 0 oposto devido a

um maior acesso a este, mas nao se verificou.

Ao contrario do Grupo 1, estes apostam na pesquisa de informacéo online numa primeira fase

de escolha sobre que destino e produtos turisticos procuram.
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As suas motivacdes sdo muito aproximadas, com a diferenca de que o turista mais jovem
procura essencialmente ofertas que o ajudem a recarregar baterias e a libertar as tensfes
acumuladas durante o quotidiano. Sendo o principal motivo que o leva a procurar o H2otel

para pausas ao longo de todo o ano.

Séo hdspedes/clientes com bastante experiéncia turistica; muito informados que procuram
sensacOes auténticas que os aproximem da natureza; desejam descomprimir rodeados de

infraesturutras e servicos de exceléncia.

Os gastos realizados em tratamentos encontram-se muito acima da meédia uma vez que
admitem gastar em cada visita ao hotel entre 300-500€. Quando a média nacional ¢ de 137€ e
a da regido centro se encontra na casa dos 139.14€ por turista. Esta situagdo ocorre, como foi
descrito anteriormente, devido a maior disponibilidade de capital para actividades associadas
a cuidados de corpo, relaxamento e tratamentos. Uma vez que a maioria visita o hotel
acompanhado dos seus pais estes por norma oferecem a hospedagem aos préprios filhos e
netos. Possibilitando ao Grupo 2 uma maior disponibilidade econémica para experimentar
tratamentos durantes estas curtas pausas, de cerca de 1 noite. Como também, com maior
disponibilidade de tempo, pois grande parte das vezes os av0s cuidam dos netos para que 0S

préprios filhos possam usufruir dos cuidados que desejam.

Estes admitem igualmente que a época em que frequentam o H2otel é durante o inverno, o
que reflecte o carater de hotel de montanha do mesmo, bem como de mountain spa. Sendo
sem davida um destino de eleicdo todo o ano, mas que tem uma atractividade mais profunda

durante os meses frios e repletos de neve da Serra da Estrela.

= Conclusao

Pela andlise das escolhas e preferéncias assinaladas pelos dois grupos de hdospedes/clientes é
possivel concluir que o Grupo 1 (45 — 90+ anos) enquadra-se no conceito de Turista Sénior.
Nesta amostra, 0 grupo € composto maioritariamente por individuos de educacéo superior, de
nivel econdbmico médio ou alto, que na sua maioria vivem em grandes polos urbanos.
Privilegiam habitos de vida saudaveis ou pelo menos expressam preocupagdo com esta
dimensdo. Procuram a qualidade dos servicos, a descontracdo e o lazer durante as suas
estadas. As experiéncias de amigos e familiares nesta unidade s@o o principal meio de
informacdo que reconhecem com capacidade de influenciar as suas escolhas/decisdes. Tendo
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em conta os dados recolhidos, 2 noites é a duracdo média das suas estadas, Na sua maioria
visitam a unidade acompanhados pelos seus familiares mais proximos. Tais como 0s seus
filhos e netos, constituindo um cliente importante, como tive a possibilidade de observar
durante o estagio. Pois 0 numero de hdspedes que conseguem congregar a quando de cada
visita ao hotel e 0 consumo associado a estes sdo relevantes em termos dos ganhos anuais para

o0 hotel.

Em média, registam gastos superiores ao Grupo 2, proximo dos 300 - 500€, isto muito devido
ao facto de, tal como mencionado acima, por diversas vezes pagarem também a estada aos

seus acompanhantes/familiares.

Um dado relevante regista-se entre o grupo mais jovem (Grupo 2), com gastos menores no
alojamento (entre 0 - 100€), mas com consumos superiores em termos de tratamentos e
terapias que rondam valores de 300 - 500€. O Grupo 1 por seu lado, apresenta apenas cerca de

100 a 300€ de gastos em tratamentos.

A internet e as redes socias sdo a forma de informacdo sobre o hotel que privilegiam, e as

quais se remetem a quando da deciséo sobre o destino das suas préximas férias.

O Grupo 2 é caraterizado por individuos mais jovens com idades compreendidas entre o0s 20 e
0s 45 anos, solteiros, que procuram shortbreaks como forma de combater o stress da vida
agitada caracteristica das areas urbanas/metropolitanas, através do 6cio e descontracéo.
Curiosamente através dos dados recolhidos foi possivel observar que a grande parte dos
elementos deste grupo tem niveis de literacia inferiores aos do Grupo 1. Registando-se o

ensino secundario como o nivel escolar da maioria.

Neste Grupo 2, ainda foi possivel identificar um outro perfil, que no alojamento gasta entre 0
a 100€ (69,3%) e passa em média apenas uma noite na unidade. Durante estas pausas optam
por usufruir em primeiro lugar do Aqualudic (piscina) tal como o Grupo 1 e também preferem
a companhia de familias para tal. Os principais motivos que os levam a Unhais da Serra sdo o
lazer e o alivio do stress. Para o Grupo 1 as qualidades medicinais da agua termal, bem como
as paisagens envolventes, a comunhdo com a natureza e a proximidade com o Parque Natural
da Serra da Estrela, encontram-se no topo da lista. Devido a importancia dada por este grupo
as qualidades medicinais da agua termal da regido, os tratamentos de bem-estar com este
elemento sdo os preferidos. Bem como as massagens de diversas tipologias. O Grupo 2 opta
mais facilmente por massagens tradicionais e tratamentos de corpo na busca de relaxamento.
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Os Turistas Seniores em estudo, que se encontram principalmente na faixa dos 55 aos 64
anos, sdo entendidos como Young Active Seniors (séniores jovens e ativos), que como a
definicdo indica sdo individuos preocupados com o seu estado de saude; que adotam praticas
de vida saudavel. Devido ao facto de ja se encontrarem proximo da idade da reforma ou até ja
se terem aposentado; sdo consumidores aptos a usufruir dos recursos turisticos em época
baixa. Na sua maioria ja ndo tem filhos a cargo; estdo disponiveis para a realizagdo de
viagens, quer seja de curta ou longa duragdo, dentro ou fora do seu pais de origem, ao longo
de todo o0 ano. Procuram servicos de exceléncia que avaliam tendo em conta os seus elevados

niveis de exigéncia.

Este perfil de turista encontra-se bem informado, ja possui um vasto leque de experiéncias
turisticas ao longo da vida que lhes permite avaliar quais as suas necessidades e quais as suas
expectativas no momento antecedente a viagem pelo que, tendencialmente tem expetativas
mais elevadas. O seu elevado poder de compra, por ndo terem encargos de investimento ou
familiares; a sua liberdade em termos de calendario; a sua disponibilidade para desfrutar de
cada momento de lazer. Bem como 0 seu maior acesso a informacdo através da
democratizacdo da internet, de variadas plataformas online e da recolha de opiniGes através

dos familiares e amigos, conferes-lhes uma enorme variedade de escolha.

Sendo isto podemos concluir que perfil de procura é entendido como uma oportunidade para
muitos dos segmentos turisticos existentes, uma vez que se representam como uma quebra na
sazonalidade. S8o avidos por experimentar produtos e destinos diferenciados, desde que de
qualidade exemplar; preocupam-se com a salde e bem-estar geral e tem capital disponivel

para gastar.
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Capitulo VI

= Conclusao
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6. Conclusao

O presente relatério de estadgio que tem como tema principal as preferéncias dos Turistas
Seniores no ambito do Turismo de Salde e Bem-Estar - Estudo de Caso: H2otel - Congress

and Medical Spa, observadas no intervalo de estudo.

Esta unidade é a primeira do pais com a denominacdo de moutain spa e a primeira na
Peninsula Ibérica a disponibilizar um centro de Wellness. Que une terapias termais
convencionais e cuidados de fisioterapia, a tratamentos holisticos de relaxamento e estética, a
produtos de termalismo de bem-estar. Em simultaneo com a oferta de um complexo de

piscinas ladicas de agua aquecida interior e exterior durante todo o ano.

Este hotel encontra-se localizado na vila rural de Unhais da Serra, concelho da Covilhd. A
cerca de 20 minutos da sede de concelho, a 2h58minutos horas de Lisboa; a 2h44minutos do
Porto e 4h49 minutos de Faro.

Ao longo dos cerca de 3 meses de estagio curricular que efetuei na unidade hoteleira referida
anteriormente, tive a oportunidade de contatar diariamente com os dois perfis de turistas
analisados. Mas o Turista Sénior foi sem diavida o que mais se destacou de entre todos os
hospedes, tanto ao nivel de frequéncia como através da sua alta capacidade monetéaria; ao
nivel de formacdo elevado; ao nivel de conhecimento baseado em diversas experiéncias
turisticas nacionais e internacionais; a disponibilidade de tempo; mas principalmente na

preocupacdo com a sua seguranca e as ofertas de bem-estar.

Para além dos dados obtidos através dos questionarios cientificos, a experiéncia in loco foi a
mais enriquecedora e que mais confianga me transmitiu, para que a leitura dos dados
recolhidos fosse precisa e realista. E possivel concluir-se que a maioria dos consumidores de
produtos do &mbito de Turismo de Salde e Bem-Estar encontra-se integrado no perfil sénior.
Com idades compreendidas entre os 50 e os 60 e mais anos; do sexo feminino; licenciados;

casados; que habitam na area metropolitana de Lisboa.

Pela minha experiéncia empirica, na sua maioria ndo tem encargos de maior, tais como
empréstimos ao banco, pagamento de propinas aos filhos; ja sdo avos e utilizam as viagens
para criar lacos entre a familia; ndo tem filhos a cargo; encontram-se reformados ou proximo

da idade da reforma; tem mais tempo livre que a maioria da populacdo ativa; desejam adquirir
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novos conhecimentos, descobrir novas sensacfes, aproveitam o0 momento; preocupam-se
bastante com a sua salde e da sua familia; disfrutam de viagens dentro e fora do pais de
origem, uma vez que na juventude e vida adulta ndo tiveram essa oportunidade pelas mais
diversas razoes; estdo bastante informados sobre o mercado turistico; tem altas expetativas;
procuram e exigem cuidados de exceléncia; preferem realizar diversas viagens de curta ou
média duracdo ao longo do ano. Em especial na época baixa, devido aos precos mais
apelativos e ao “sossego” como descrevem; privilegiam destinos reconhecidos

internacionalmente e de elevada seguranga.

S6 Portugal contava em 2015 com cerca de 1.5 milhdes de seniores (populagdo com 65 e mais
anos). Em 2002 a Europa contabilizou cerca de 60.3 milhdes de idosos, segundo a «OCDE
Observer». As Na¢des Unidades estimam que em 2025 o numero de idosos no plano mundial
serd de cerca de 1.100 milhdes. Podemos concluir que serd sem duvida um perfil de

consumidor que interessara estudar e compreender.

Devido ao vasto envelhecimento da populacdo descrito anteriormente; a uma maior
consciencializacdo para os habitos de vida saudavel; ao culto do corpo; ao aumento da
esperanca media de vida; & elevada capacidade econdmica e disponibilidade de tempo. Este é
o perfil de consumidor turistico essencial no presente e que redesenhara o futuro deste
mercado em expansdo mundial. Um dos maiores desafios que este grupo coloca ao setor do
Turismo sera a falta de estudos mais aprofundados destinados a caracterizar, de forma
concreta estas pessoas. O que sera essencial para o estudo de cada perfil existente dentro do

préprio grupo.

Bem como a leitura e andlise dos seus desejos e expectativas a quando da escolha de um
determinado destino de férias. Factores essenciais para que a oferta se adapte, de forma mais
rapida e eficaz indo ao encontro das necessidades destes consumidores. Aumentando
consequentemente as receitas, como também a qualidade, inovacdo e especificidades dos

Servigos prestados.

No presente relatorio da-se a conhecer algumas das teorias existentes sobre este perfil, bem
como a minha propria experiéncia de contato direto com os clientes seniores. SituacGes
comprovadas através do estudo e analise dos dados empiricos, recolhidos por via de um

questionario cientifico de carater voluntario.
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E estimado um aumento da procura de servicos de Turismo de Saude e Bem-Estar de 5% a
10% ao ano. Estima-se que s6 em 2014 se tenha alcancado um total de receitas na ordem das
11.7 milhdes de euros em produtos diretamente relacionados com o Termalismo e Turismo de

Saude e Bem-Estar.

Devido ao elevado nimero de nascentes e estancias termais no norte e centro do pais; ao
clima mediterraneo; as raizes historicas e culturais abrangentes; as boas acessibilidades e
posicionamento geografico privilegiado; ao elevado nivel das instalacfes e cuidados de saude
prestados; a exceléncia dos produtos turisticos disponibilizados e ao clima de seguranca
vivida neste pais. Portugal encontra-se na lista dos paises mais promissores na criacdo de
novas ofertas direcionadas para o publico sénior (nacional e estrangeiro). Com elevada taxa

de crescimento integrado neste segmento de mercado.

A politica de desenvolvimento deste setor delineada desde a data de criacdo do PENT -
«Plano Estratégico Nacional do Turismo» (horizonte 2006 — 2015). E aceite pelo Turismo de
Portugal como produtos essenciais para o fomento turistico em solo nacional. Tal como
indica o estudo «10 Produtos Estratégicos para o Desenvolvimento do Turismo Nacional», de
2006. E atualmente o projeto «Turismo 2020 - Plano de Acéo para o Desenvolvimento do
Turismo» (horizonte 2016-2020) aposta novamente neste nicho de mercado em franca
expansdo, que se acredita ser um dos pontos fortes da elevagdo de Portugal no panorama do

Turismo mundial.
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Capitulo VII

= Bibliografia
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=  Anexos

Anexo 1: Questiondrio de Investigacéo Cientifica

Questionario de Investigagao Cientifica

Estimado participante, obrigada desde ja por aceitar responder a este questiondrio
de investigacdo que se enquadra na realizacdo do meu relatdrio de estagio.

eMestrado em Lazer, Patrimdnio e Desenvolvimento®

- Faculdade de Letras da Universidade de Coimbra -

O questiondrio é de resposta rapida, cerca de 10 minutos. A sua opinido sincera

OAs respostas recolhidas serdo confidenciais, sendo unicamente utilizadas no ambito

académico.

— Utilize um X para selecionar a (s) resposta (s), mais adequada (s) a questdo

® Parte [: Turismo de Saude e Bem-Estar: H2otel

1- Como ficou a conhecer o H2otel em Unhais da Serra?

O Internet 0O Agéncias de Viagens
0O Radio e Televisao O Familiares e Amigos
O Jornais e Revistas O A¢Bes de promogao empresarial,

associacdes ou de outras entidades
O PublicagGes Turisticas
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OOutro:

2- Onde se encontra alojado?

O Instalado no hotel O Habita¢do Prépria
O Instalado em outra unidade hoteleira O Instalado em casa de familiares\amigos
O Instalado em outro hotel do grupo O Instalado em casa de férias

O Residente na localidade

2.1 - Caso se encontre alojado refira a duracado da estada: noites.

3- Que espacos integrados no Aquadome utiliza com maior frequéncia?

O Aqualudic - Piscinas 0O Aquafisio - Fisioterapia

O Aquacorpus - Spa O Clinica - Médico hidrologista;

nutricionista; enfermeira
O Aquatermas - Estancia Termal

4- Costuma visitar o hotel e os espagos anteriormente referidos com:

O Familiares O Colegas de trabalho

O Amigos O Sozinho

4.1- No caso de ter acompanhantes, também utilizam os servigos referidos?

O Sim O Nao
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- Se a resposta anterior tiver sido afirmativa refira quais os servigos utilizados:

5- Quais os motivos que o levaram a procurar este hotel, nomeadamente, os servigos do

Aquadome?

O Lazer O Cura|Tratamento (obesidade; anti-

tabagico...)
O Prevengdo da doenga

O Desintoxi¢ao
O Melhoria da condicdo geral de saude

(fisica e mental) O Aliviar o stress|relaxamento

O Melhoria dos sintomas de problemas de OOutro:

salde previamente diagnosticados

O Melhoramentos Estéticos

6- De forma aproximada qual o valor dispensado em tratamentos:

Termais | estéticos | massagens|programas de satude (anti-tabagico; perda de peso...)

00— 100€ 0100-300€ 0300-500€ 0500-1000€ OSuperior a 1000€

eDe forma aproximada o valor total dispensado apenas em alojamento (quando aplicavel):

o0-100€ 0100-300€ 0300-500€ 0500-1000€ oSuperior a 1000€

7- Os referidos tratamentos foram pagos\comparticipados por:

O Rendimentos do préprio O Empresa
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O Seguro de Saude Privado O Por familiares ou amigos
O ADSE, ADME, outros subsistemas
8- Quais os aspetos que mais valoriza no Aquadome: (indique com um v')

O Localizagdo (Natureza envolvente) O Agua termal e as suas qualidades

medicinais
O Qualidade do Tratamento

O Tranquilidade e repouso
O Higiene e Limpeza

O Relagdo qualidade\prego dos

O Qualidade de Atendimento
tratamentos

0 Custo dos Servigos 0O Qualidade da infraestrutura hoteleira

- N e|ou termal
O Facilidade na marcacao

O Facto de poder usufruir destes servigos
O Privacidade

com amigos e familiares

O Certificacdo do Servico
OOutro:

O Marca dos Produtos de Tratamento

9- Como classifica, de modo geral, a sua experiéncia nestes espagos?

(Mau 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Excelente)

10- Quais os servigos utilizados por si durante esta estada?

O Termalismo Classico (obrigatoriedade de O Termalismo de Bem-Estar — Spa Termal
consulta médica prévia) (sem obrigatoriedade de consulta médica
prévia)
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O Massagens O Medicina Tradicional Chinesa (massagens

e terapias)
O Tratamentos de Rosto

0O Massagens Ayurvédicas
O Tratamentos de Corpo

eParte II: Estilo de Vida

11- No seu quotidiano adota habitos de vida saudaveis?

(Discordo 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Concordo Plenamente)

12- Se pratica atividade fisica, com que frequéncia?

0O 1 a 2 vezes por semana O 3 a Svezes por semana

OEsporadicamente

13- Das seguintes palavras (selecione com um X ou O) as com que mais se identifica:

Saudavel Emagrecimento Fumador Tensdo Alta
Viagens Diabetes Excesso de Peso Produtos
Bioldgicos
Check-ups médicos Convivio Produtos de Beleza Colesterol
Cirurgia Estética Exercicio Fisico Livros|Revistas Peso Saudavel
Internet Spa Bebidas Alcodlicas Medicamentos
Controlo de Peso Suplementos Termas Produtos Light
Alimentares
Fast Food Amigos Relaxamento Familia
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14- Em que época do ano prefere frequentar o H2otel e todos os espagos Aquadome?

oPrimavera (Abril-Junho)

oOutono (Outubro-Novembro)

eParte III: Perfil dos Inquiridos

oVerdo (Julho-Setembro)

alnverno (Dezembro-Marco)

1.Género: 3.Estado Civil:
o Feminino o Solteiro (a)

o Masculino 0 Casado (a)
2.Faixa Etaria: o Unido de Facto
020a30 o Divorciado (a)
030a40 o Vidvo (a)
040a50 0 Separado (a)
050a65 o Outro:
o65a75

o75a85

0 85a95

0 95 e mais anos

5.Pais e Distrito de Residéncia:

4.Nivel de Escolaridade:

O 12 Ciclo (42 ano)

O 22 e 32 Ciclo (52-92 ano)

O Secundario (102-122 ano)

O Licenciatura

0O Bacharelato

O Mestrado| Pos-

Graduagao

O Doutoramento

Muito obrigada pela sua colaboragao!
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Anexo 2: Imagens H2otel

¢ Imagem 1 — Vista Atual da Vila de Unhais da Serra

Fonte:www.H2otel.pt

Fonte:www.H2otel.pt
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e Imagem 2 e 3 — Exterior do Complexo de Piscinas H2otel

Fonte: www.H2otel.pt

Fonte: www.H2otel.pt
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Imagem 4 e 5 — Suite H2otel

Fonte:www.H2otel.pt

Fonte:www.H2otel.pt

132



Preferéncias do Turista Sénior no Segmento de Turismo de Saude e Bem-Estar
Estudo de Caso: H2otel Congress & Medical Spa

Imagem 6 e 7 — Interior do Aqualudic - Complexo de Piscinas

Fonte:www.H2otel.pt

Fonte:www.H2otel.pt
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