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RESUMO

O presente relatorio € o resultado do estadgio curricular realizado na empresa Green
Vacations — Gestao de Alojamento Local e Atividades Turisticas, Unipessoal, Lda,
sediada no concelho de Ponta Delgada, na ilha de Sao Miguel. Este relatério ¢ parte
integrante da drea de especializacdo em Financas e Contabilidade do Mestrado em
Ciéncias Economicas e Empresariais da Universidade dos Agores. O referido estagio
ocorreu no periodo de 1 de outubro de 2019 a 30 de junho de 2020, estando a area de
desenvolvimento do estagio relacionada com a gestao de alojamentos locais.

Neste trabalho aborda-se, primeiramente, a caracterizagdo da empresa, como a sua
estrutura, as atividades praticadas e parcerias comerciais. De seguida, apresenta-se uma
revisdo de literatura no que concerne a histdria e evolu¢ao do mercado turistico na ilha de
Sao Miguel. A posteriori, relatam-se as atividades desenvolvidas ao longo de estagio e
desenvolve-se uma analise critica a empresa e as atividades realizadas. Por fim, discute-
se a interligagdo entre as competéncias adquiridas na Universidade dos Agores e o
desenvolvimento do estagio.

A Green Vacations dedica-se ao arrendamento de imoveis por conta propria desde
2017, tendo vindo a desenvolver-se através do crescente nimero de proprietarios que
procuram os seus servigos de gestao, permitindo, assim, ter um maior leque de oferta para
os hospedes. Nas atividades realizadas no estagio, destacam-se a faturacao a clientes, o
controlo de dividas e pagamentos a fornecedores, a gestao de recursos humanos e controlo
de stock, a analise de viabilidade de alojamentos e da empresa e o atendimento ao cliente.
Por fim, na analise critica ao trabalho, real¢a-se que apesar da Green Vacations ser uma
empresa recente no seu setor, tem um grande potencial de crescimento, sendo que as
atividades realizadas tiveram uma maior ligacio com as unidades curriculares de
Recursos Humanos, Controlo Orcamental e Marketing 1 e 11, no dmbito da licenciatura

em Gestdo, e Gestao Estratégica e Controlo de Gestao, no ambito do mestrado.

Palavras-chaves: Turismo, Alojamento local, Gestao, Estagio.
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ABSTRACT

The present report is the result of the curricular internship held at Green Vacations
— Gestdo de Alojamento Local e Atividades Turisticas, Unipessoal, Lda., based in the
municipality of Ponta Delgada on the island of Sdo Miguel. This report is an integral part
of the specialization in Finance and Accounting within the Master’s degree in Economic
and Business Sciences by the University of the Azores. This internship took place
between October 1st, 2019 and June 30th, 2020, being mainly focused on the management
of local accommodations.

In this work, firstly, a characterization of the company is provided, namely its
structure, its practices, and commercial partnerships. Then, a literature review is
presented regarding the history and evolution of the tourist market on the island of Sado
Miguel. A posteriori, the activities developed during the internship are described and a
critical analysis of the company and its developed activities is carried out. Finally, a
discussion of the interconnection between the skills acquired at the University of the
Azores and the development of the internship is performed.

Green Vacations 1s devoted to real estate rental on its own since 2017, having grown
due to the increasing number of owners looking for their management services, thus
allowing them to have a greater range of offer for the guests. In the activities
accomplished throughout the internship, customer billing, debt and payment control to
suppliers, human resources management and stock control, accommodation and company
feasibility analysis, and customer service are highlighted. Lastly, in a critical view of this
work, it should be emphasized that, although Green Vacations is a recent company in this
field, it has a great potential for growth. Furthermore, the developed activities had a more
considerable connection with the curricular units of Human Resources, Budget
Management, and Marketing I and II (within the scope of the degree in Management), as
well as Strategic Management and Management Control (within the scope of the Master’s

degree).

Keywords: Tourism, Local accommodation, Management, Internship.
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CAPITULO I - INTRODUCAO

Este trabalho ¢ o resultado do estagio realizado no ambito da especializagao em Finangas
e Contabilidade do segundo ano do Mestrado de Ciéncias Econdmicas e Empresariais, da
Universidade dos Agores. O estagio decorreu na empresa Green Vacations — Gestao de
Alojamento Local e Atividades Turisticas, Unipessoal, Lda, sedeada em Ponta Delgada,
entre outubro de 2019 e junho de 2020, sob a orientagdo, na Universidade dos Acgores, do
Prof. Doutor Jodo Teixeira e a tutoria, na empresa, do Dr. Dario Vaz.

O principal objetivo deste relatorio ¢ o de apresentar a entidade empresarial onde
decorreu o estdgio, assim como todas as tarefas realizadas, com o seu respetivo
enquadramento tedrico. Tem-se ainda como objetivo desenvolver uma analise critica ao
estagio e discutir a interligacdo entre as atividades desenvolvidas e as competéncias
adquiridas na Licenciatura em Gestdo e no primeiro ano dos Mestrado em Ciéncias
Econémicas e Empresariais.

Além do capitulo da introdugdo, este relatorio compreende ainda cinco capitulos. No
segundo capitulo, apresenta-se uma caracterizacao da empresa e da sua historia, expoe-
se a sua estrutura organizacional e as suas atividades desenvolvidas, bem como todos os
seus parceiros de negocio e, por ultimo, aborda-se a presenga da entidade nas redes
sociais.

No terceiro capitulo, desenvolve-se um enquadramento tedrico e estatistico sobre a
Regido Auténoma dos Acores e o seu mercado turistico, evidenciando alguns indicadores
econdmicos que representam a historia e a evolugdo deste setor. Discute-se o
enquadramento da Green Vacations no mercado em analise, referenciando toda a sua
atividade e o seu impacto no setor do turismo.

No quarto capitulo, especificam-se as atividades realizadas ao longo do estagio, sendo
estas categorizadas em trés grupos particulares: gestdo de reservas e faturacdo a clientes;
controlo de gestdo, quer de stock de produtos quer de recursos humanos; e analise
financeira da empresa e dos seus alojamentos.

No quinto capitulo, procede-se a uma analise critica a institui¢do de acolhimento e a
todas as atividades desenvolvidas, interliga-se os conhecimentos obtidos no percurso
académico com as tarefas realizadas e, por fim, discute-se o impacto da pandemia da

Covid-19 no funcionamento da empresa e dos trabalhadores.



Por ultimo, no capitulo da conclusao, referem-se as consideragdes finais do relatorio
e apresenta-se uma avaliacdo do desenvolvimento do estdgio e da mais-valia deste na

conclusao do percurso académico.



CAPITULO II - CARACTERIZACAO DA GREEN VACATIONS

Neste capitulo, sdo abordados alguns temas inerentes a caracterizagdo da Green
Vacations, nomeadamente a sua apresentacdo e historia, a sua estrutura organizacional,
as atividades desenvolvidas, os parceiros e colaboradores afetos a sua atividade e, por

fim, a sua presenca nas redes sociais.

2.1. Apresentacio e historia da Green Vacations

A empresa Green Vacations dedica-se a gestdo de alojamento local e rececao de
hospedes, pertencendo a Classificagao das Atividades Economicas (CAE) nimero 55201.
Esta empresa foi criada no ano de 2017, através da Associacdo de Solidariedade Social
Mae de Deus, sendo que o presidente, Senhor Engenheiro Jos¢ Manuel Matias Tavares
Rodrigues, viu uma forma de a Associagdo poder gerir os varios alojamentos que possuia
e de gerar receitas adicionais que permite o Lar Mae de Deus continuar a ajudar todas as
criangas e jovens acolhidos.

No inicio da sua atividade, a Green Vacations geria apenas seis apartamentos que
eram propriedade da instituicdo Made de Deus. No entanto, com o desenvolvimento do
turismo nos Agores, muitos proprietarios viram nesta empresa uma forma segura e facil
de potenciar os seus alojamentos e obter rendimentos extras. No inicio do ano de 2020, a
Green Vacations era uma das maiores empresas de alojamento local da ilha de Sao
Miguel, gerindo iniimeros alojamentos em toda a ilha e recebendo milhares de turistas de
todo o mundo.

Desde a sua criacdo, esta empresa possui uma forma juridica de Sociedade Unipessoal
por Quotas (SUQ). No final de 2019 a Green Vacations geria cerca de 40 alojamentos,
possuindo um volume de negocios anual a rondar os setecentos mil euros.

Para Ducker (2011), “Uma empresa nao se define pelo seu nome, estatuto ou produto
que faz, ela se define pela sua missdo. Somente uma defini¢do clara da missao € razio de
existir da organizagdo e torna possiveis, claros e realistas os objetivos da empresa.” Deste
modo, uma missao bem estruturada e intrinseca na empresa permite criar bases para uma
boa operagdo num futuro. A missdo da Green Vacations passa essencialmente por
organizar, preparar, receber e apoiar os turistas que chegam a Sao Miguel, tornando as

suas férias inesqueciveis.



Para Costa (2008), “o conceito de visao ¢ muito amplo, porém pode ser definido como
um conceito operacional que tem como objetivo a descricdo da autoimagem da
organiza¢do: como ela se vé, ou melhor, a maneira pela qual ela gostaria de ser vista.”
Posto isto, a visdo da Green Vacations passa por ser uma empresa de referéncia na gestao
de alojamento local nos Acores, apostando na qualidade de todos os servigos prestados,
procurando responder as necessidades de quem visita a regido, garantindo, deste modo,

uma estadia tranquila com a maxima comodidade e conforto possiveis.

2.2. Estrutura organizacional da empresa

Segundo Oliveira (2002), “a estrutura organizacional ¢ um instrumento essencial para o
desenvolvimento e para a implementacao do plano organizacional nas empresas, ela esta
delineada de acordo com os objetivos e estratégias estabelecidos, ou seja, a estrutura €
uma ferramenta basica para alcangar as situacdes almejadas”. A empresa tem uma
estrutura organizacional constituida por quatro niveis hierarquicos, tal como consta na

Figura 1.

Figura 1. Organograma da Green Vacation
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Fonte: Gestor da empresa

O primeiro nivel ¢ composto pelo Socio, sendo este a instituicio Mae de Deus,

passando por esta todas as decisdes tanto de estratégia como de financiamento.



O segundo nivel ¢ composto pelos gerentes, sendo constituidos por dois gerentes nao
remunerados e um remunerado. Estes gerentes permitem fazer a ligagdo entre a instituicao
e a Green Vacations, tomando como responsabilidade todas as a¢des e medidas
elaboradas na empresa.

O terceiro grupo ¢ constituido pelos gestores de propriedade, recaindo sobre estes nao
s0 toda a responsabilidade de gerir todos os alojamentos bem como todas as reservas dos
héspedes e toda a publicidade e marketing digital.

O ultimo grupo € constituido pelas funcionarias de limpeza, que sdo responsaveis pela
limpeza das propriedades, pela lavagem das roupas dos quartos e cozinha.

Apesar do crescimento da empresa, esta estrutura organizacional tem-se mantido
constante, aumentando apenas o numero de funcionarios para poder dar resposta a
crescente procura dos clientes, ndo sendo necessario criar cargos adicionais ou novos

setores na empresa.

2.3. Atividades desenvolvidas pela empresa

A Green Vacations dedica-se ao arrendamento de imoveis para alojamento local, tratando
de toda a gestdo dos alojamentos que possui. Em 2019 geria cerca de 40 alojamentos
espalhados por toda a ilha de Sdo Miguel, sendo que a maior concentracao dos imdveis
se encontrava na cidade de Ponta Delgada. Os restantes alojamentos situam-se desde os
Mosteiros até ao Nordeste, passando pelas Sete Cidades e as Furnas, entre outras
localidades da ilha.

Todos os alojamentos que esta empresa possui tém proprietarios privados. Deste
modo, a Green Vacations tem direito a usufruir dos alojamentos através de uma comissao
que pode variar entre os 35% e os 40% do volume de vendas, dependendo da tipologia e
da localizacao do imdvel. A empresa efetua toda a gestdo do alojamento, desde a gestao
de reservas até a faturacdo e rececao dos hdspedes.

Os alojamentos geridos pela Green Vacations sdo considerados turisticos, uma vez
que as estadias sao inferiores a trinta e trés dias consecutivos. Caso a estadia ultrapassasse
os trinta e trés dias seria considerada estadia de longa duragao.

Através da elevada globalizagdo e do frequente uso de tecnologias, a maioria das
reservas realizadas pelos hospedes da Green Vacations sdo efetuadas através de

plataformas online, como por exemplo a Booking, Expedia, AirBnB, via direta ou através



do portal proprio da empresa. A via direta ou o site da empresa sao aquelas que os clientes
tém uma maior perce¢do dos alojamentos disponiveis pela empresa, podendo observar
todas as fotos e caracteristicas dos imdveis e entrar em contacto com os funcionarios da
empresa para esclarecimento de todas as davidas que possam existir, sendo também os
unicos modos de tanto os clientes como a empresa nao estarem sujeitos as comissoes das
diversas plataformas online.

O canal mais utilizado pelos clientes ¢ a Booking, onde mais de 70% das reservas sdo
efetuadas por esta via. O segundo canal mais utilizado € o Expedia, seguido da via direta.
Através da Figura 2, € possivel verificar como as reservas da empresa estdo distribuidas

pelas varias plataformas, incluindo as plataformas online e a via direta.

Figura 2. Reparti¢do entre as varias agéncias na origem das reservas

Canal # Reservas %

Booking 148 10 7T1.15%
Directa 1510 7.21%
Expedia A1l 19.71%
AirBnB 21l 0.96%
Website 21l 0.96%
Total 208 1l 100%

Fonte: Programa de reservas da empresa (YnnovBooking).

As agéncias online cobram diferentes comissdes por cada reserva. A Booking e a
Expedia cobram uma comissdo de 15% do valor global de cada reserva, sendo que a
AirBnB cobra apenas uma comissdo de 6% sobre as reservas. Estas comissoes ficam a
cargo da empresa arrendataria, que no final de cada més fica responsavel por pagar as
respetivas plataformas online. Como ja foi referido anteriormente, a via direta e o site da
empresa sao os Unicos meios de a empresa ndo estar sujeita a pagar estas comissoes.

Ao efetuar as reservas, estas plataformas informam e fornecem ao hospede todos os
dados necessarios sobre o alojamento arrendado como, por exemplo, a sua localizacao,
as comodidades do edificio, bem como das modalidades e formas de pagamento a

entidade que arrenda o imovel.



O check-in e check-out sao efetuados, na sua grande maioria, por colaboradores
estudantes na Universidade dos Agores. O check-in é realizado presencialmente junto do
alojamento destinado aos clientes, sendo explicadas todas as regras de utilizacdo do
imével, bem como dos bens materiais ao seu dispor. E também realizada uma breve
exposi¢ao sobre a ilha de Sao Miguel, referindo todos os pontos de maior interesse
turistico. O check-out ndo ¢ realizado na presenca de nenhum funcionario ou colaborador,
sendo que neste procedimento os clientes tém até as onze horas do dia de saida para
abandonarem o alojamento, deixando as chaves dentro do respetivo alojamento
arrendado.

A Green Vacations possui varias modalidades de pagamento para maior conforto e
confianca dos seus clientes. A modalidade mais praticada ¢ de “tarifa ndo reembolsavel”.
Nesta, o pre¢o do alojamento baixa em relagdo ao preco tabelado cerca de 15%. Todavia,
a entidade pode cobrar o valor da reserva assim que a mesma ¢ efetuada,
independentemente da data da estadia, sendo que na eventualidade do cliente cancelar a
sua reserva a entidade nao ¢ obrigada reembolsa-lo.

Outra modalidade com grande adesao ¢ a “Sandart Rate” ou “Taxa Padrao”, em que
¢ efetuado uma reducgdo do prego de cerca de 10%, podendo a entidade apenas cobrar
50% do valor total da reserva trinta dias antes da chegada dos hospedes, com o restante
valor a ser cobrado na realizagdo do respetivo check-in. Nesta modalidade, o cliente pode
cancelar a sua reserva até trinta dias antes da data de check-in sem haver prejuizos para o
mesmo.

Existem ainda outras modalidades que sdo praticadas, como a “Taxa Padrdo” (mais
de 60 dias), onde os clientes efetuam reservas com um periodo de sessenta ou mais dias
antecedentes ao seu check-in. Esta modalidade pode ser cobrada a qualquer momento a
partir da data em que a reserva ¢ concluida.

A modalidade mais recente que ¢ oferecida aos clientes ¢ a “Taxa Genius”, que apenas
esta disponivel para os clientes classificados pelas plataformas online como “Genius”.

Concluido o check-in e o pagamento da estadia, os clientes t€ém ao seu dispor uma
Welcom Box possuindo alguns produtos caracteristicos da ilha de Sao Miguel, como os
tradicionais bolos Iévedos, o cha da Gorreana, um licor e uns biscoitos produzidos pela
fabrica Celeiro da Terra. S3o ainda disponibilizados um kit de limpeza pessoal, um kit de
primeiros socorros, bem como todos os utensilios necessarios numa cozinha. Sao

fornecidas também roupas de cama e toalhas para uso no alojamento e nas praias ou em



aguas termais. Na Figura 3, presente no portal online da empresa, € possivel observar o
interior de um alojamento gerido pela Green Vacations.

Figura 3. Interior de um quarto dos apartamentos

Fonte: Portal da Green Vacations.

Terminada a estadia dos clientes, estes deixam as chaves no interior do alojamento e
fecham a porta. De seguida, um funcionario verifica no imével se as condigdes do
alojamento foram mantidas e posteriormente o apartamento ¢ limpo e repdem-se 0s
produtos utilizados, de forma a ficar pronto para a reserva seguinte.

Todos os alojamentos possuem equipamentos para cozinhar, lavar e passar a roupa,
possibilitando um maior conforto aos clientes, fazendo com que se sintam em casa.

Os alojamentos diferem entre si pelo nimero de quartos, nuimero de andares e
acessibilidade a pessoas com mobilidade reduzida. Clientes com criangas podem solicitar
bergos ou camas extras nos alojamentos, sendo cobrado um valor extra por cada cama ou
berco adicionado ao imovel.

No centro de Ponta Delgada, a empresa possui varios apartamentos no mesmo
edificio, podendo observar-se com maior frequéncia casas individuais em zonas mais
afastadas de Ponta Delgada como por exemplo nos Mosteiros ou na Ribeira Grande.

Estes apartamentos agrupados no centro da cidade representam uma mais-valia para

a empresa, uma vez que a distancia entre eles ¢ reduzida, permitindo ndo s6 uma resposta



mais rapida e eficiente aos pedidos e requisicdes dos hospedes, como também uma
limpeza e organizacao do apartamento mais rapida, reduzindo o tempo que o alojamento

tem de estar encerrado para novas reservas.

2.4. Parcerias e colaboradores da empresa

Com o crescimento elevado da empresa e com a exigéncia dos clientes cada vez maior, €
fundamental ter uma boa cadeia de parceiros e colaboradores, de forma a garantir o
sucesso empresarial. Deste modo, a Green Vacations possui varios parceiros e
colaboradores que permitem a empresa fornecer, de forma adequada, a maxima qualidade
e comodidade aos seus hospedes, apresentando o melhor preco possivel.

De forma a garantir uma rapida e eficaz limpeza da roupa do alojamento, a Green
Vacations utiliza a lavandaria da Instituicao Lar Mae de Deus. Por sua vez, a limpeza dos
alojamentos ¢ realizada por funcionarias contratadas pela empresa, de forma a estas se
dedicarem unica e exclusivamente a limpeza dos imoéveis, assegurando limpezas
frequentes e sempre que os hospedes necessitem.

Existem também parcerias com empresas de rent-a-car como, por exemplo a ANC, e
com empresas de animagao turistica, como o exemplo a Futurismo ou a Terra Azul, de
forma a proporcionar as melhores experiéncias aos hospedes sem que estes percam tempo
das suas férias a procurar e a reservar estas atividades.

Muitas vezes, ap0s o check-out, identificam-se zonas do alojamento ou mobiliario
que necessitam de manutengao, ficando esta a cargo de um mestre da Associagdo Mae de
Deus, que se dirige ao alojamento procedendo a reparagao dos danos, relatando no fim o
custo € os matérias necessarios para a reparagao.

A Green Vacations possui dois gestores de propriedade que permitem um maior
contacto com os clientes, estando disponiveis para resolver e minimizar todos os

problemas que os hospedes possam ter durante a sua estadia.

2.5. Presenca nas redes sociais

A Green Vacations estd presente nas redes sociais, nomeadamente o Facebook. A
empresa utiliza esta rede social para divulgar noticias e informag¢des dos Acores,

atividades desenvolvidas na regido e partilhar e promover os servi¢os e promogdes da
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empresa como, por exemplo, promogoes na €poca do carnaval ou dia dos namorados,
partilhando fotos e videos promocionais da ilha de Sao Miguel.

A empresa tem uma presenca assidua nesta plataforma, pois recebe através dela varios
comentarios ¢ opinides dos varios servigos, permitindo corrigir ¢ melhorar, de forma
constante, a estadia de todos os hdspedes que pretendem obter a melhor experiéncia na
ilha de Sao Miguel.

Para além do Facebook, a Green Vacations possui um portal online proprio, em que
expoe todas as informacdes dos alojamentos, bem como todos os servigos prestados nao
s0 aos clientes como também aos proprietarios.

Em suma, a Green Vacations dedica-se ao arrendamento de imoveis por conta propria
desde 2017, tendo vindo a desenvolver-se através do crescente nimero de proprietarios
que procuram os seus servicos de gestao, permitindo, assim, ter um maior leque de oferta
para os hospedes. A maior parte das reservas para os alojamentos chegam a partir de
plataformas online. A empresa divulga diversas informagdes, sugestdes e eventos nas
redes sociais, nomeadamente no Facebook, como forma de aproximagdo ao cliente e

melhoria do servigo prestado.
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CAPITULO III - GREEN VACATIONS E O MERCADO
TURISTICO

Neste capitulo, realiza-se uma introducdo a Regido Auténoma dos Agores, expondo
alguns indicadores econdmicos representativos da sua evolucao e historia, caracterizando
o seu mercado turistico, apresentando estatisticas dos ultimos anos e outras informagoes
relevantes. Por fim, discute-se a posicao da Green Vacations no mercado, apresentando-
se informacdes e estatisticas referentes a sua atividade na gestdo do alojamento local e

impacto no mercado do turismo.

3.1. Apresentacio e historia dos Acores

O arquipélago dos Acores, situado no norte do Oceano Atlantico, ¢ constituido por nove
ilhas dispersas ao longo de 600 km, organizado em trés grupos de ilhas: ocidental, central
e oriental. O grupo ocidental ¢ constituido pelas ilhas do Corvo e das Flores. O grupo
central é o grupo com o maior numero de ilhas e é composto pelas ilhas Terceira,
Graciosa, Faial, Sao Jorge e, por fim, a ilha do Pico. O ultimo grupo, o oriental, ¢ formado
pela ilha de Santa Maria e pela ilha de Sao Miguel.

A érea total desta regido é de 2.333 km?, correspondendo a 2,5% do territério
nacional portugués. No entanto, segundo Jodo (2011) “a Zona Econdmica Exclusiva ¢
elevada — 984.300 km2 — e contribui para que Portugal seja um pais com uma importante
area maritima, representando mais de metade do total nacional.”

De acordo com o Servico Regional de Estatistica dos Agores (SREA, 2018a), em
2018 existiam 242.846 habitantes nos Acores, sendo que 118.125 eram do sexo masculino

e os restantes do sexo feminino, tal como consta da Figura 4.
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Figura 4. Populagdo nos Agores em 2018, por sexo

m Homens = Mulheres

Fonte: SREA (2018a)

De acordo com o SREA, e considerando a populagdo ativa nos Acores em 2018, cerca
de 46% desta se encontra empregada, dividida pelos trés setores econémicos. E de
salientar que a esmagadora maioria da populagdo empregada atua no setor terciario,
representando cerca de 73,1% da empregabilidade. O setor terciario € representado pelos

servigos de comércio, turismo e lazer, servigos administrativos, marketing, entre outros.

3.2. Turismo nos Acores

De acordo com o SREA (2019a), entre 2010 e 2019 os Agores receberam cerca de
5.607.694 hospedes provenientes de todo o mundo, perfazendo um total de 17.276.235
dormidas em toda a regido. Em 2019, os Ac¢ores registaram um aumento significativo no
numero de turistas que chegaram ao arquipélago. Registou-se apenas uma diminui¢do
entre os anos 2010 e 2012, obtendo-se uma quebra de 17.233 hospedes. Esta informacao

encontra-se representada na Figura 5.
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Figura 5. Evolucao do numero de visitas turisticas nos Agores
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Fonte: SREA (2019a)

E de salientar que o maior aumento do niimero de turistas deu-se entre os anos de
2014 e de 2017, ocorrendo um crescimento de cerca de 371.528 pessoas. Este grande
aumento deveu-se principalmente a liberalizacdo e a chegada das companhias dereas low-
cost em 2015, designadamente a Easyjet € a Ryanair, que ligam o aeroporto de Sdo
Miguel a outros destinos com precos muito abaixo do normal até a data, quando,
anteriormente, existiam apenas duas companhias aereas que operavam para a Regido
Autonoma dos Agores, sendo elas a SATA e a TAP (Moreira, 2019).

Regista-se ainda uma ligeira diminui¢do do crescimento entre os anos 2017 e 2018,
pois no fim do verdo de 2017 a companhia aérea Easyjet deixou de operar para a regiao
acoreana, deixando o mercado de voos low-cost Unica e exclusivamente para a Ryanair
(Moreira 2019).

Segundo a Camara Municipal de Ponta Delgada (CMPD, 2017), a diminui¢ao do
numero de héspedes entre 2010 e 2013 deveu-se a quebra no mercado portugués. Dos
turistas que desembarcaram nos Agores, em 2007, 60,9% eram provenientes do territorio
portugués, sendo que em 2013 esta percentagem ficou pelos 48,8%. Apds esta quebra, e
devido a entrada das companhias low-cost, registou-se uma recuperagao significativa
neste setor, atingindo cerca de 509.151 hospedes em 2016 contra a perda de 50.702
registados em 2013.

Esta quebra do mercado portugués originou também uma diminui¢ao do niimero de
dormidas entre os anos 2010 e 2012, sendo que neste ultimo ano apresentou o valor mais

baixo dos ultimos 10 anos, com 1.077.420 de dormidas.
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Apo6s esta quebra, segundo o SREA (2019a), o numero de dormidas comegou a

aumentar gradualmente, atingindo em 2019 cerca de 3.008.715 de dormidas. Esta

evolucdo de dormidas encontra-se representada na Figura 6.

Figura 6. Numero de dormidas nos Acores
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Com os dados da Tabela 1 ¢ possivel verificar que apesar do nimero de hdspedes e o

numero de dormidas ter aumentado ao longo dos anos, a estadia média manteve-se

constante nos ultimos 10 anos, oscilando entre 3,0 e 3,2 noites, sendo que a média neste

periodo se encontra em 3,1 noites.

Tabela 1. Valores da estadia média nos Acores entre 2010 ¢ 2019

Ano | Héspedes | Dormidas | Estadia média
2010 | 381658 |1152046 3.0
2010 | 382154 |1 149 835 3.0
2012 | 364425 |1077 420 3.0
2013 | 370896 |1 183924 3.2
2014 | 396449 |1231 247 3.1
2015 | 506 155 |1 548 389 3.1
2016 | 625941 |1976 341 3.2
2017 | 767977 |2 384 678 3.1
2018 | 840523 |2 563 640 3.1
2019 | 971516 [3008 715 3.1

Fonte: SREA (2019a)
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Segundo o SREA (2019a) e observando a Figura 7, dos 971.516 hdspedes que
chegaram a Regido Autonoma dos Acores em 2019, a esmagadora maioria deu
preferéncia a hotelaria tradicional, seguindo-se o Alojamento Local. As coldnias de férias

e as pousadas de juventude sdo os estabelecimentos com menor procura.

Figura 7. Divisdo dos hospedes por tipo de alojamento
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Fonte: SREA (2019a)

Este aumento do turismo nos Acores, segundo a anterior Secretaria Regional da
Energia, Ambiente e Turismo, Dra. Marta Guerreiro, permitiu a Regido apresentar no
terceiro trimestre de 2019 quase 9.000 empregados no setor turistico, representando cerca
de 7,6% da totalidade da populacao empregada nos Acores. Nos ultimos trés anos este
setor criou mais de 30% de postos de trabalho, contribuindo para o aumento da

empregabilidade nos Acores.

3.3. Turismo na ilha de Sao Miguel

A ilha de Sao Miguel ¢ a maior ilha do Arquipélago dos Agores, tendo aproximadamente
744,7 Km?, abrangendo, conforme o censo de 2011 (SREA, 2011) mais de metade da
populacdo acoriana, atingindo 137.856 habitantes.

A ilha possui diversas areas verdes consideradas de interesse turistico, procuradas por
inimeras pessoas com o objetivo de conhecer e explorar as mais diferentes atividades.

Esta ilha, segundo o portal oficial do Governo dos Acores (2012), tem como principais
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areas de interesse turistico a Lagoa da Sete Cidades, situada no extremo ocidental da ilha,
a Lagoa do Fogo, que se encontra no centro da ilha, as Furnas do Enxofre, onde se podem
encontrar as famosas pogas de adguas termais, o Nordeste, local mais oriental da ilha e,
por fim, o Ilhéu de Vila Franca, situado a aproximadamente a 1 Km da costa, existindo
transporte maritimo regular para que todas as pessoas tenham a possibilidade de visitar e
explorar este ilhéu.

Esta ilha possui um leque de varias atividades turisticas, tal como a observagao de
cetaceos ao longo de toda a costa, os banhos de aguas termais, os passeios pedestres e a
observagao das diversas paisagens naturais como os campos verdes e as famosas lagoas.

Como referiu a anterior Secretaria Regional da Energia, Ambiente ¢ Turismo na
apresentacdo das propostas de Plano e Or¢camento da Regido para 2020, o Governo esté
focado ““... em manter a dinamica e o equilibrio entre a oferta e a procura, de forma a
manter uma tendéncia de crescimento sustentada, resultante do trabalho que tem vindo a
ser desenvolvido, em conjunto, por entidades publicas e privadas.” Acrescentou que “...
nos ultimos anos, o investimento em 2020 assentara em trés eixos: sustentabilidade,
promogao e qualificacdo do destino...”, de forma a melhorar continuamente as ofertas
tanto de animacgodes turisticas como também dos alojamentos, fazendo face a crescente
exigéncia dos visitantes que procuram a ilha de Sao Miguel como destino de férias.

Esta dinamica e equilibrio entre a oferta e a procura defendida pela anterior Secretaria
Regional ja tem sido comprovada ao longo dos anos, como se pode observar nas
publicacdes anuais do SREA (2015, 2016, 2017, 2018b e 2019¢), em que o numero de
alojamentos turisticos, que inclui hotelaria tradicional, turismo em espago rural e de
habitacao e alojamentos locais, tem vindo a aumentar ao longo dos anos, sendo que Sao
Miguel em 2013 apresentava 1.237 alojamentos e em apenas 2 anos ja possuia 2.820,
permitindo corresponder a procura dos turistas, que segundo a publicagdo do SREA
(2019a), aumentou de 213.184 em 2013 para 309.977 hdospedes em 2015.

De acordo com a referida publicagdo do SREA (2019a), este nimero tem vindo a
aumentar gradualmente nos ultimos 10 anos, verificando-se um maior aumento a partir

de 2015, como se pode observar na Figura 8.
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Figura 8. Numero de hospedes em Sao Miguel de 2010 a 2019
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Fonte: SREA (2019a)

Este aumento, como ja foi referenciado neste relatorio, deveu-se a liberalizacao do
espaco aéreo nos Agores em marcgo de 2015, permitindo a entrada das companhias low-
cost no mercado acoriano, o que, segundo Moreira (2019) “alterou o modelo de transporte
aéreo nas ligagdes dos Acores com o continente e resultou na entrada das transportadoras
aéreas Ryanair e Easyjet para as rotas de Ponta Delgada”. Como ja referido
anteriormente, a ligeira diminuigao registada entre 2010 e 2013 deveu-se a diminui¢ao da
procura dos destino Acores pelos turistas portugueses.

Com o aumento da chegada do niimero de hospedes a Sao Miguel, segundo o SREA
(2019a), o namero de noites passadas na ilha aumentou consideravelmente, como mostra

a Figura 9, registando-se uma diferenca de 1.319.171 dormidas entre 2010 e 2019.

Figura 9. Dormidas na ilha de Sao Miguel

2 500000
2 000000

1500000

1000000
o I I I I I I
0

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

Fonte: SREA (2019a)
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Na 4rea turistica, a hotelaria ¢ um dos setores que mais tem vindo a beneficiar com o
aumento do numero de hospedes até ao final de 2019 e com os varios investimentos e
apostas que se realizaram com o objetivo de melhorar o turismo na regido. Segundo o
boletim SREA (2019b), e de acordo com a Figura 10, a curva dos proveitos totais, que
inclui os proveitos dos aposentos e da restauragdo, tem acompanhado a variacdo do
numero de turistas que chegam a ilha, registando-se um proveito minimo de 26.955.072

euros € um maximo de 77.809.956 euros, em 2012 e 2019, respetivamente.

Figura 10. Evolucao dos proveitos face ao nimero de hdspedes
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Fonte: SREA (2019b)

3.4. Evolucio do alojamento local em Sao Miguel

O namero de alojamentos locais tem crescido ao longo dos anos na ilha de Sao Miguel.
Este aumento deve-se ao desenvolvimento exponencial do turismo na ilha, que,
consequentemente, levou os proprietarios a licenciarem os seus imoveis de forma a
obterem um rendimento extra (Hsieh e Lin, 2010).

Verificou-se que, de acordo com as publicagdes anuais do SREA (2015, 2016, 2017,
2018b e 2019c) sobre o setor do turismo, entre 2015 e 2019, registou-se um aumento de
81,67% no numero de alojamentos locais, sendo que em 2015 existiam 2 820 unidades e
em 2019 este nimero era de 15 387. Na Figura 11 podemos observar este aumento nos

ultimos 5 anos.
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Figura 11. Evolugao do nimero de alojamento local em Sao Miguel
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Fonte: SREA (2015, 2016, 2017, 2018b e 2019c¢)

No alojamento local estdo inseridas diversas tipologias de alojamentos, como por
exemplo, moradia, apartamento, estabelecimentos de hospedagem ou quartos, (Oliveira
etal. 2017).

Um alojamento local ¢ considerado como moradia quando o estabelecimento ¢
constituido por um edificio autdbnomo, ou seja, quando se trata de uma unidade individual
e isolada de outros alojamentos. Por outro lado, considera-se como apartamento quando
esta inserido numa fragdo auténoma de um edificio ou faz parte de um prédio urbano.

Um alojamento local nomeia-se de estabelecimento de hospedagem, também
conhecido como hostel, quando é constituido por quartos que estejam integrados num
edificio autonomo, num prédio ou numa fracao de um prédio urbano.

Por fim, designa-se de quartos, a exploracdo que ¢ feita na residéncia do proprio
proprietario, sendo que ndo podera explorar mais do que trés quartos.

Com o aumento da oferta de alojamento local, a procura deste tipo de
estabelecimentos tornou-se inevitavelmente maior, sendo que observou-se através das
publicacdes anuais do SREA (2015, 2016, 2017, 2018b e 2019¢) sobre o setor do turismo,
que ocorreu entre 2015 e 2019, um aumento de 88,52% na sua procura, sendo que em
2015 cerca de 19.912 turistas escolheram alojamento local e em 2019 este valor subiu
para 173.498 hospedes, correspondendo a cerca de 27,8% do total de turistas que
chegaram a Sdo Miguel neste ultimo ano.

Através da Figura 12 podemos observar que a procura do alojamento local tem

acompanhado o aumento do niimero de turistas que chegam a ilha de Sdo Miguel.
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Figura 12. Evolugao da procura do alojamento local face ao total de hospedes
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Através desta figura podemos concluir que a procura do alojamento local tem vindo

a aumentar progressivamente, fazendo face a uma evolucdo constante do nimero de
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turistas que optam pela ilha de Sao Miguel como destino turistico.

De forma a oferecer uma melhor experiéncia aos turistas, o nimero de alojamentos

locais aumentou por toda a ilha como se pode verificar pela Figura 13, obtida do portal

da AIRDNA MarketMinder.

Figura 13. Distribuicao do alojamento local pela ilha de Sdo Miguel em 2020
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Pela Figura 13 podemos concluir que o alojamento local esta presente em toda a ilha,
satisfazendo os desejos e necessidades de todos os turistas. E de salientar que a grande
parte dos alojamentos encontram-se nos grandes centros urbanos da ilha, como o
concelho de Ponta Delgada e da Ribeira Grande, pois sao os dois maiores centros de

atratividade para os hospedes.

3.5. Green Vacations no mercado turistico

A Green Vacations foi fundada em 2017 com o objetivo de gerir alojamentos pertencentes
a sua empresa mae, a Associagdo de Solidariedade Social Mae de Deus, de forma a gerar
receitas adicionais para ajudar no cumprimento dos objetivos da Associagdo. Passados
trés anos de existéncia, a Green Vacations ja € uma das empresas de referéncia na gestao
do alojamento local na ilha de Sao Miguel, possuindo no inicio de 2019 cerca de quarenta
alojamentos. Esta empresa compromete-se a gerir a totalidade dos alojamentos, desde o
licenciamento do imovel, até ao check-out dos clientes.

No licenciamento, o imével estd sujeito a uma avaliagdo de fiscais destinada a garantir
algumas normas de seguranca e¢ de bem-estar. De acordo com Botelho (2020), os
“alojamentos locais tém de ter ao dispor: extintores e mantas de incéndios acessiveis e
em quantidade adequada as unidades de alojamento; equipamento de primeiros socorros
e indicagdo do nimero nacional de emergéncia (112). As moradias e apartamentos t€ém
de ter ainda uma zona de servigo, onde se da a armazenagem de lixos quando ndo existe
um servigo publico de recolha”. Para além da orientacao e ajuda na gestao das medidas
de seguranga e qualidade, a Green Vacations compromete-se a realizar a comunicagao ao
Servico de Estrangeiros e Fronteiras e a entregar estatisticas mensais dos alojamentos ao
SREA, cumprindo, assim, outras obrigatoriedades do alojamento local.

Ap6s o licenciamento do imoével, a Green Vacations trata da imagem, do marketing
e publicidade, da gestdo de reservas, de pequenas reparagdes, do servigo de limpeza e da
rececdo dos hdspedes, oferecendo um apoio de vinte e quatro horas aos mesmos.

No mercado de alojamento local, esta empresa tenta diferenciar-se pela sua qualidade
de servico. A qualidade neste setor divide-se em duas componentes: qualidade técnica e
funcional (Sarmento, 2003). Por um lado, a qualidade técnica € objetiva e percebida pelo
cliente através de bens materiais, como o estado do imével ou a decoragao do mesmo.

Por outro lado, a qualidade funcional, onde a Green Vacations tenta superar os demais
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concorrentes, € subjetiva, medindo-se por componentes qualitativas, como por exemplo
a confianga, competéncia ou cortesia. Assim sendo, esta entidade compromete-se a
efetuar os check-ins presencialmente, realizando uma visita guiada pelo alojamento,
permitindo uma maior ligagdo com os hospedes e a criagdo de confianca entre ambas as
partes, oferecendo-lhes um apoio total e personalizado (Lynch et a/,2009).

Durante a analise e desenvolvimento deste estudo verificou-se que o setor do turismo
tem vindo a evoluir positivamente ao longo dos anos na ilha de Sao Miguel, fator este
que provocou o aumento do numero de imoveis licenciados para o alojamento local. Deste
modo, o numero de alojamentos geridos pela Green Vacations tem vindo a aumentar
gradualmente ao longo dos anos, passando de seis alojamentos originais pertencentes a
empresa mae, para um leque de cerca de quarenta alojamentos. Este aumento possibilitou
alojar um maior nimero de hdspedes, permitindo aumentar o valor da faturacao de cerca
de 320.000 euros em 2018 para cerca de 730.000 euros em 2019, sendo que estes foram
os unicos dois anos fiscais com registo da empresa.

Com a procura dos alojamentos geridos pela Green Vacations a aumentar, esta tende
a evoluir e a melhorar a experiéncia de cada hdspede, formando parcerias com varias
entidades ligadas ao setor de atragdo turistica, oferecendo uma maior facilidade na reserva
das atividades, como por exemplo passeios pedestres, kayaking ou até stand up paddle,

como mostra a Figura 14.

Figura 14. Experiéncias com parceiros turisticos
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Fonte: Portal oficial da Green Vacations.
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Como se pode observar ao longo deste estudo, o mercado turistico esta em constante
evolucdo na Regido Autonoma dos Acgores. Assim sendo, e de forma a dar resposta ao
aumento da procura do destino Agores como destino de férias, o numero de alojamentos
locais aumentou consideravelmente ao longo dos anos. Com este mercado em constante
crescimento, a Green Vacations tem vindo a melhorar a qualidade dos seus servigos
realizando inumeras parcerias, garantindo um servico de exceléncia e prestando um apoio
continuo aos seus hospedes, tentando desta forma atrair o maior numero de clientes e
tornando-se uma das empresas de referéncia na gestao de alojamento local na ilha de Sao

Miguel.
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CAPITULO IV — ATIVIDADES DESENVOLVIDAS NO ESTAGIO

Este capitulo tem por objetivo apresentar as atividades desenvolvidas ao longo do estagio,
repartindo-as em trés grupos distintos: atividades de gestdo de reservas e faturagdo;

atividades de controlo de gestdo; e atividades de analise financeira.

4.1. Atividades de gestiao de reservas e faturacao

A Green Vacations tem um horario fixo para a abertura e fecho do escritorio. No entanto,
compromete-se a realizar um atendimento de vinte e quatro horas a todos os hospedes.
Para tal, ¢ disponibilizado a todos os clientes um contacto direto para os gestores das
propriedades para que possam resolver todas as questdes e problemas que possam surgir
na sua estadia. Além disto, realiza-se uma rotatividade entre os funcionarios de modo a
garantir uma prevencao durante os fins-de-semana.

No inicio da manha, procede-se a andlise dos check-ins, dos check-outs e das reservas
futuras, de forma a poder delinear as tarefas que sdo necessarias realizar nesse dia. Apds
esta analise, verifica-se se todos os alojamentos que possuem entradas estdo prontos para
receber os seus hdspedes, sendo atribuido os check-ins a cada um dos colaboradores, de
modo a combinarem com o cliente a hora e o local exato do encontro.

Para a realizagdo dos check-ins, prepara-se uma documentacdo que ¢ levada pelo
colaborador, para que o hdspede possa observar e assinar nao sO, os termos de
responsabilidade do alojamento, como também a ficha de cliente que apresenta todos os
dados do mesmo, como o seu nome, a sua morada fiscal, o valor da sua estadia, a sua data
de entrada e de saida. Caso a reserva ja se encontre cobrada, o colaborador entrega
também a fatura e o comprovativo de pagamento; se ndo estiver cobrada, ¢ levado o
terminal de pagamento automatico e esta ¢ cobrada na hora, emitindo-se a respetiva fatura
e recibo.

Quando existem diversos check-ins com horas coincidentes € a empresa nao tem
colaboradores suficientes para dar resposta as solicitagdes, € requerida a minha interagao
de modo a que os clientes ndo tenham de aguardar demasiado tempo para entrarem no
alojamento.

Apos orientar todos os check-ins do dia, € necessario prestar atencao aos check-outs,
registando-se na aplicacdo de gestao de reservas (ynnovbooking) todo o tipo de limpezas

necessarias como a limpeza de saida num alojamento, onde ¢ realizada uma limpeza
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profunda a todo o alojamento, ou entdo, registando-se uma limpeza intermédia de uma
reserva, onde sdo trocadas as roupas de cama e as toalhas e ¢ refrescado o alojamento.
Uma vez orientadas todas as limpezas, check-ins e check-outs, procede-se a analise
de novas reservas, percebendo qual o tipo de tarifa de cada uma e cobrando todas as que
sao possiveis de cobrar na hora. Ao realizar as cobrangas, elabora-se, de seguida, a fatura
e o recibo da reserva no sistema de faturacdo online utilizado pela empresa, o B-online.
As faturas, os recibos e os comprovativos de pagamento sao todos impressos e anexados

a uma pasta para posterior tratamento da contabilidade.

4.2. Atividades de controlo de gestao

Para que todos os alojamentos sejam devidamente preparados para os hospedes ¢
necessario controlar o stock de diversos produtos, desde produtos de limpeza até aos
amenities que sao deixados a disposic¢do dos clientes. Para isto, no inicio de cada semana
¢ elaborada uma nota de encomenda aos fornecedores de todos os produtos que estejam
em falta, permitindo que exista sempre um stock minimo disponivel.

Uma vez que a Green Vacations tem uma condicao de pagamento aos fornecedores
de trinta dias, no final de cada més ¢ elaborado um mapa com todas as dividas acumuladas
e com a data limite de cada uma delas, visando controlar o pagamento das mesmas.

As faturas emitidas pelos fornecedores ao longo do més sdo todas anexadas num
dossier, separando as que ja estdo pagas das que aguardam pagamento, para que, deste
modo, seja mais facil e pratico para o contabilista proceder ao correto langamento dos
documentos. Este trabalho ¢ desenvolvido todas as semanas, permitindo um bom
funcionamento ao longo de todo o més e garantindo a melhor gestdo dos recursos da
empresa.

Chegado o fim do més, a Green Vacations elabora um relatorio de cada um dos
alojamentos, onde € exposta toda a sua atividade e as suas receitas. Estes relatorios sao
enviados aos respetivos proprietdrios para que possam verificar e controlar
continuamente o seu imovel. Através destes relatdrios, € elaborado pela minha parte um
ficheiro com as dividas aos proprietdrios, em que ao valor da receita bruta ¢ subtraido o
valor da nossa comissao da prestagao de servigcos, obtendo-se o valor que a empresa tem
a transferir a cada proprietario. Finalizado o documento, este ¢ enviado para o gerente

para que se proceda aos respetivos pagamentos. E remetido também para o gerente um
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ficheiro com todos os check-ins realizados por cada um dos respetivos colaboradores,
aferindo-se, assim, o valor a pagar a cada um deles. Nesta altura, sdo entregues ao
contabilista todos os dossiés preparados ao longo do més, tais como o da faturacio
realizada pela empresa, o das compras e fornecimentos de servigos externos ¢ o dos
movimentos realizados no caixa. Com a prévia organizagao destes dossiés, o contabilista

consegue processar com maior celeridade toda a contabilidade da empresa.

4.3. Atividades de analise financeira

No sentido de se perceber a evolugdo anual da atividade de cada alojamento, € realizado
no final de cada ano um estudo de viabilidade referente a cada casa. Para a realizacdo
deste estudo foram fundamentais os conhecimentos adquiridos ao longo do percurso
académico, designadamente nas unidades curriculares de Controlo de Gestao e Controlo
Orcamental, a partir das quais foi fornecida a base para poder elaborar este tipo de estudos
com maior rigor.

Este estudo inclui todas as receitas geradas ao longo do ano e todos os custos
associados a manutenc¢do e preparacao do alojamento, tais como o numero de limpezas
realizadas, os gastos com o pessoal associado ao alojamento, o combustivel utilizado na
deslocacdo ao imodvel e todas a reparacdes que foram necessarias efetuar. Com a
realizagdo deste estudo, € possivel verificar a evolu¢ao do alojamento ao longo dos anos,
percebendo-se se este tem boas perspetivas de crescimento. Este estudo permite decidir a
renovagao ou ndo dos contratos dos alojamentos e também identificar as principais zonas
da ilha onde se deve investir e apostar com maior frequéncia.

E elaborado um estudo da tesouraria da empresa, reportando-se todos os gastos fixos
e varidveis, como também todas as receitas obtidas pela empresa. Isto permite analisar
onde a empresa tem os maiores custos afetos a sua atividade, facilitando a tomada de
decisdo sobre onde e como se pode reduzir e melhorar a tesouraria da empresa. Através
deste estudo, também € possivel perceber se o periodo de atividade refente a analise foi
positivo ou negativo, pois como a Green Vacations ¢ uma empresa recente, ¢ importante
observar a evolu¢ao da mesma ao longo dos anos.

Em suma, neste capitulo relatam-se todas as atividades desenvolvidas ao longo do
estagio, desde a aprendizagem no primeiro dia, até aos trabalhos mais complexos

realizados com o avangar do tempo. Estes trabalhos sdo de extrema importancia para a
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empresa, pois sem estes nao se consegue obter um bom funcionamento do servigo, com
a consequente ma qualidade da estadia por parte dos hdspedes. Deste modo, ¢
fundamental realizar da melhor forma possivel estas tarefas, para que o nome da Green

Vacations seja associado a um servigo de qualidade e de confianca.
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CAPITULO V — ANALISE CRITICA AO ESTAGIO

Neste capitulo, efetua-se uma analise critica a instituicdo de acolhimento e as atividades
desenvolvidas, discutindo-se ainda a interligagdo entre os conhecimentos adquiridos ao

longo da licenciatura e do mestrado e o estagio.

5.1. Analise critica a instituicao de acolhimento

Como ocorre em todas as empresas, a Green Vacations apresenta varios aspetos positivos
e negativos. No entanto, o objetivo ¢ trabalhar de forma a manter os aspetos positivos e
trabalhar ainda mais para que se possa corrigir os erros que se vao encontrando pelo
caminho.

Apesar de ser uma entidade recente, a Green Vacations possui uma estrutura interna
bem organizada, onde cada funcionario que realiza a atividade de gestor de propriedades
tem o seu leque de alojamentos, sendo que todos os funcionarios conhecem de forma
geral o trabalho de cada um. Isto permite uma répida resolucao de qualquer problema,
mesmo que o gestor da propriedade ndo se encontre ao servigo.

Mesmo estando o mercado de Alojamento Local em constante crescimento, a empresa
consegue acompanhar esta evolugdo apresentando um leque variado de alojamentos para
todos os gostos, quer apartamentos e moradias, quer na cidade ou no campo. Deste modo,
a Green Vacations consegue consolidar a sua posi¢ao face aos demais concorrentes.

Outra forma de consolidacao no mercado vem das diversas tarifas que sdo oferecidas
aos hospedes, podendo estes escolherem aquela com a qual se sente mais confiantes e
confortaveis. Outro ponto muito forte que a empresa apresenta € o facto de proceder aos
check-ins sempre de forma presencial, permitindo um contacto direto com os clientes que,
consequentemente, se sentem mais acolhidos no alojamento e na ilha.

No entanto, ¢ possivel encontrar alguns pontos negativos na Green Vacations. Uma
vez que a empresa se encontra a gerir alojamentos presentes em toda a ilha, por vezes
torna-se complicado manter a limpeza com o critério que € necessario e que a entidade se
compromete para com os clientes. O facto de ter uma equipa de limpezas com quatro
funcionarias obriga a um trabalho mais célere e a um compromisso muito grande de toda

a equipa responsavel pelo servigo.
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Outro fator negativo prende-se com o facto de os alojamentos, que sdo propriedade
da Instituicao de Solidariedade Social Mae de Deus, serem apartamentos mais antigos e
que necessitam nao s6 de um melhoramento de estética, como também de algumas obras,
o que por vezes € notado pelos clientes e ¢ alvo de comentarios negativos nas plataformas
online de avaliagdo, sendo que esta questdo tem vindo a ser corrigida ao longo do tempo.

Um problema que ocorre no escritorio € a falta de uma melhor organizagao do sistema
de cobrancas de reservas, uma vez que todos os funcionarios podem realizar as cobrancas.
Isto cria uma desorganizacao indesejada, dado que, por vezes, se cobra duas vezes o
mesmo cliente e a empresa vé-se na obrigagdo de ter de proceder a algumas devolugdes.
Tem-se vindo a melhorar este aspeto através da aplicagdo de reservas YnnovBoking, onde
regista-se a data e o valor da cobranca em cada uma das reservas, sendo este um trabalho
que merece mais atengao e rigor por parte dos funciondrios.

A maioria destes pontos negativos que foram referenciados sdo de facil resolucao.
Basta ter mais rigor na elaboracdo das tarefas e uma melhor coordenagdo por parte da
equipa responsavel pelas limpezas, de forma a que todos os alojamentos tenham a atencao
devida. O problema mais complicado de se resolver e mais demorado ¢ a renovacao de
alguns apartamentos, pois ¢ um processo que tem de ser aprovado pela direcdo da
Instituicdo de Solidariedade Social Mae de Deus.

A resolugdo efetiva destes aspetos podera melhorar em muito a imagem da Green
Vacations no mercado de gestdo do alojamento local e permitir refor¢ar a sua posicao

nesse mesmo mercado.

5.2. Analise critica as atividades realizadas

5.2.1 Analise critica as atividades de gestao de reservas e faturacio

As atividades de gestao de reservas e de faturagdo foram as atividades mais recorrentes
ao longo do estagio, pois trata-se de procedimentos diarios que tém de ser realizados para
que seja possivel receber os hdspedes.

A realizagdo destas atividades foi de extrema importancia para o conhecimento da
empresa e do mercado de alojamento local, visto que cada decisdo tem de ser tomada com

o maior rigor possivel, pois terd sempre um impacto na satisfacao do cliente.
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Estas atividades permitiram ainda ter um novo conhecimento da ilha de Sao Miguel
devido a constante deslocacdo aos diversos alojamentos para fiscalizar o estado dos
mesmos para a entrada dos hospedes. Este foi também um dos problemas iniciais desta
atividade, pois o desconhecimento da localizacdo de alguns alojamentos € o pouco
conhecimento da forma como se procede a sua preparacao constituiram barreiras a um
bom trabalho inicial. Problemas estes que, com alguma pratica e rapida aprendizagem,
foram desaparecendo gradualmente, mas que no entanto, se existisse uma guia de
preparagao dos alojamentos, onde constasse todos os pontos obrigatorios para uma boa
estadia dos clientes, este problema nao teria existido.

Outro problema enfrentado foi o excesso de trabalho na altura em que existiam mais
clientes, pois com apenas trés funcionarios no escritorio, o trabalho tendia a acumular-se
e alguns trabalhos ficaram pendentes (seriam finalizados posteriormente).

Um problema relacionado com a gestao de reservas dos clientes diz respeito ao facto de
existir apenas um funcionario com qualificagdes direcionadas para o turismo, sendo que
este ndo consegue atender a todos os pedidos, cabendo aos restantes funciondrios, sem
qualificacdes nesta area, responderem aos restantes contactos, existindo por vezes algum
lapso ou alguma falta de conhecimento para satisfazer o cliente. Este problema poderia
ser resolvido com o recrutamento de mais funcionarios com especialidade em turismo,
ficando estes responsaveis pelo atendimento e gestdo das reservas, permitindo, deste
modo, libertar os restantes funciondrios para outras tarefas, permitindo assim ndo ocorrer

sobreposi¢do de trabalhos.

5.2.2 Analise critica as atividades de controlo de gestao

As atividades de controlo de gestdo sdo talvez as que t€ém maior impacto nas restantes
atividades, pois a gestdo ¢ um processo que envolve a empresa como um todo. No inicio
do estagio comeca-se pela gestdo de inventarios por ser algo mais simples e que permite
perceber inicialmente o funcionamento e importincia da gestdo para o bom
funcionamento da atividade da empresa.

Com o avangar do estagio e com mais conhecimentos obtidos desenvolveram-se mais
atividades no setor da gestao da empresa, como o controlo do pagamento dos check-ins e
dos proprietarios. O grande problema existente nesta area era a falta de controlo, dado
que, quando me foi entregue este trabalho ja existiam dividas acumuladas aos

fornecedores, colaboradores de check-ins e aos proprietarios. Deste modo, esta foi uma
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area que necessitou de muita atencdo e de muito trabalho para que todos estes problemas
fossem ultrapassados e que as contas em divida ficassem saldadas para ndo correr o risco
de algum fornecedor recusar entregar o stock de materiais que era necessario. Este
problema teria sido evitado mais cedo se houvesse alguém que ficasse responsavel pelo
controlo dos pagamentos que a Green Vacations tinha de realizar, ou entdo, se a empresa
adquirisse um programa de gestao onde se poderia controlar todo este setor. No entanto,
com a minha interveng¢ao este problema foi desaparecendo gradualmente até que as contas

ficassem todas regularizadas.

5.2.3 Analise critica as atividades de analise financeira

A atividade de analise financeira ¢ uma das atividades fulcrais da empresa, pois sdo
através destas que percebemos como correu o ano fiscal. Um dos grandes problemas
encontrados nesta atividade ¢ o fato de ser realizada apenas pelo gerente da empresa, que,
devido ao elevado trabalho que lhe ¢ dirigido, passava esta analise para segundo plano.
Com a minha entrada na Green Vacations deu-se mais alguma atencdo a essa
problematica.

No inicio da atividade foi um pouco complicado perceber como a andlise era
realizada, mas sob a orienta¢do do gerente este trabalho foi desenvolvido com o melhor
rigor possivel, permitindo-me melhorar enquanto gestor financeiro. Através deste estudo,
foi possivel avaliar o comportamento da empresa no mercado e apresentar conclusdes ao
presidente e aos demais gerentes da empresa.

Anteriormente ndo era dada a devida importancia ao estudo da tesouraria, pelo que
muitas vezes ficava por realizar, ndo se tomando medidas de corre¢cdo da atividade na
altura certa, arrastando estes problemas ao longo do tempo. Com a minha chegada a
empresa esta analise tomou outra importancia pois foi elaborada com maior regularidade,
permitindo tomar estas decisdes de forma atempada para melhorar alguns aspetos

negativos e apoiar projetos que beneficiem a empresa.

5.3 Aplicacao de conhecimentos adquiridos durante a licenciatura e mestrado

A licenciatura em Gestdo e o mestrado em Ciéncias Econdmicas e Empresariais

permitiram a aquisi¢do de conceitos e conhecimentos que foram utilizados no desenrolar
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do estagio, nomeadamente na realizacao das atividades de perce¢ao da empresa e a sua
posicao e avaliagdo no mercado em que estd inserida.

A unidade curricular de Recursos Humanos, da licenciatura, foi de extrema
importancia no que respeita a divisdo de tarefas entre funcionarios e na alocagdo dos
recursos humanos para as atividades a serem desenvolvidas. O capitulo da gestdo de
recursos humanos permitiu-me trabalhar em prol da entidade e retirar o melhor
desempenho de cada funcionario, percebendo as personalidades, qualidades e
experiéncias vivenciadas no mundo do trabalhado.

Salienta-se também as unidades curriculares de Marketing 1 e II, pois estas
forneceram conceitos uteis que proporcionaram um maior conhecimento sobre a
estratégia de precos, vantagens competitivas e fatores de diferenciacdo. Alguns destes
conceitos foram lecionados na unidade curricular de Marketing 1, nos capitulos de
marketing estratégico, segmentagao e targeting, diferenciacdo e posicionamento. Outros
faziam parte da unidade curricular de Marketing II, mais precisamente dos capitulos
definicdo da estratégia, concecdo e gestdo de servicos, criagdo de valor, concecdo da
estratégia e programa de precos.

Outra unidade curricular importante no desenvolvimento do estdgio foi a unidade
curricular de Gestao Estratégica, lecionada no mestrado, onde foram lecionados varios
conceitos como a diversificacdo, visdo, missdo e objetivos da entidade. Estas nogdes
foram lecionadas nos capitulos de conceitos fundamentais, andlise da empresa e
diversificacdo, que permitiram analisar da melhor forma os pontos fortes e fracos e as
ameacas de empresas concorrentes neste mercado, possibilitando uma melhor e eficaz
resposta as alteragdes do mesmo.

As unidades curriculares que tiveram maior importancia na realizagdo do estagio
foram Controlo Or¢amental, lecionada na licenciatura, e Controlo de Gestao, presente no
mestrado. Nestas unidades curriculares destaca-se o capitulo orgamento mestre, onde se
desenvolvem os conceitos relacionados com a elaboracdo de orcamentos, sendo estes
conceitos de extrema relevancia para a realizacdo dos estudos de viabilidade e de
tesouraria.

A aprendizagem do uso do Excel, principalmente nos trabalhos de Matematica
Aplicada, Avaliacao de Projetos, Financas Empresariais I e II e Instrumentos Financeiros,
também foi importante, uma vez que possibilitou uma melhor capacidade para organizar
as tabelas com os respetivos balancos dos inventarios e fazer ficheiros com os devidos

pagamentos.
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5.4 Influéncia da COVID-19 na realizagdo do estagio

Como ¢ de conhecimento geral, a pandemia COVID-19 abalou o mundo inteiro, tendo a
Regido Autonoma dos Agores sido igualmente afetada. Todo o comércio foi perturbado
e sofreu prejuizos, sendo que o setor mais prejudicado pela pandemia atual foi o do
turismo. Na Green Vacations, observou-se uma quebra acentuada nas reservas de clientes.

Devido a pandemia, todos os funciondrios entraram em regime de /ay-off total no dia
13 de margo de 2020, estendendo-se até ao fim do més de junho do mesmo ano. Neste
lay-off, toda a equipa prestou teletrabalho, em que nos primeiros dois meses o trabalho
incidiu sobretudo no cancelamento e remarcagdo de reservas que tinham entrada marcada
para o periodo de lay-off. Para a remarcacao das reservas, foi elaborado um voucher para
cada cliente com o valor da sua estadia, podendo este, deste modo, reagendar novas datas
até ao final de dezembro de 2021. Aos clientes que ndo pretendiam alterar as datas foi-
lhes proporcionado um reembolso do total que ja havia sido cobrado da reserva.

Devido ao sistema de lay-off, todo o processo de faturacao foi suspenso, juntamente
com todas as atividades dos alojamentos pertencentes a empresa, nao tendo sido possivel
aceitar novas marcagdes nem realizar cobrangas de reservas futuras para ndo se correr o
risco do incumprimento das regras impostas por este sistema, ficando-se suscetivel de
perder os apoios inerentes a0 mesmo.

No final do periodo de teletrabalho as atividades realizadas incidiram sobretudo na
promocao dos alojamentos e na criagdo de descontos na tentativa de atrair o maior numero
de novos clientes, tentando-se, assim, compensar 0 tempo em que a empresa esteve
encerrada.

Em suma, neste capitulo efetuou-se, primeiramente, uma analise critica a instituicao
de acolhimento, apresentando, no meu ponto de vista, os pontos positivos e os pontos
negativos da empresa, bem como algumas solugdes para esses problemas. Seguidamente,
analisaram-se as atividades desenvolvidas, apresentando-se as exigéncias de cada fungao,
problemas vividos, conhecimentos adquiridos e formas de contornar estas problematicas.
Foram estabelecidas relagdes entre as competéncias adquiridas na Universidade dos
Acores e as tarefas realizadas neste estagio, como a forma de percecdo do funcionamento
e estrutura organizacional da empresa. Por fim, foram apresentadas as alteracdes ao

método de trabalho da empresa em contexto de pandemia COVID-19.
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CAPITULO VI - CONCLUSAO

O presente relatério ¢ o resultado do estagio exercido no ambito do segundo ano do
Mestrado em Ciéncias Econdmicas e Empresariais da Universidade dos Acores, na
especializagao em Finangas e Contabilidade.

O estagio na Green Vacations proporcionou-me um grande crescimento pessoal e
profissional, permitindo-me conhecer um novo mercado em crescimento nos Agores €
desenvolver os conhecimentos adquiridos no meu percurso académico. Sendo esta uma
entidade com poucos anos de existéncia e com um numero de funcionarios reduzido,
foram-me confiadas algumas responsabilidades, tanto na parte de rececdo de hospedes
como, principalmente, na area da gestao.

O principal objetivo do estagio incidia na aprendizagem da gestdo de empresas,
empregando os conhecimentos adquiridos ao longo da Licenciatura em Gestdo e do
Mestrado em Ciéncias Econdémicas e Empresariais. Aspirava ainda fortalecer as
capacidades pessoais e profissionais em todas as areas laborais desenvolvidas.

O estagio teve uma duragdo de nove meses e foi realizado ndo s6 na sede da entidade
como também em todos os alojamentos distribuidos pela ilha de Sao Miguel.

No segundo capitulo, caracterizou-se a empresa, realgando a sua estrutura funcional,
o seu método de funcionamento e todas as medidas e parcerias realizadas no ambito da
satisfacao dos clientes, contando com um aumento do nimero de alojamentos geridos
para fazer face a essa satisfacao.

No terceiro capitulo, estudou-se o mercado turistico na ilha de Sdo Miguel, tendo-se
concluido que o aumento dos turistas que chegaram a ilha potenciou a procura do
alojamento local. Com o crescimento deste setor, a Green Vacations tem vindo a melhorar
os seus servigos para corresponder da melhor forma as expetativas dos seus clientes,
tornando-se uma das empresas de referéncia da sua atividade.

No quarto capitulo, foram enunciadas as diversas tarefas desenvolvidas ao longo do
estagio, mais concretamente a faturagdo a clientes, o controlo de dividas e pagamentos a
fornecedores, a gestdo de recursos humanos e controlo de stock, a analise de viabilidade
de alojamentos e da empresa, os estudos de tesouraria e o atendimento ao cliente. Na
generalidade, todas as atividades foram desempenhadas com bom aproveitamento,
dispondo sempre da orientagdao do responsavel pelo acompanhamento do estagio na
entidade. Estes trabalhos realizados foram de extrema importancia para a empresa porque

sem eles a satisfacdo dos clientes poderia ser comprometida.
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No quinto capitulo, apresentou-se uma analise critica a institui¢do acolhedora do
estagio, realcando os seus pontos fortes e pontos negativos, indicando algumas solugdes
para as suas problematicas. A nivel geral, observa-se que a Green Vacations ¢ uma
empresa recente, mas que ja ¢ um nome de referéncia no seu mercado. No entanto, devido
ao seu reduzido nimero de funcionarios e a elevada distribui¢ao dos alojamentos por toda
a ilha, a manutengao e preparagdo de alguns alojamentos fica aquém das expetativas de
alguns clientes. Nao obstante, a Green Vacations tem apresentado um aumento da adesdo
de novos clientes resultado da diversificagdo de métodos de pagamentos e de promogdes
sazonais. Da interligacdo entre as atividades desenvolvidas no estagio e as competéncias
adquiridas na Universidade dos Acgores, destacam-se a maior ligacdo do estagio as
unidades curriculares de Recursos Humanos, Controlo Ornamental e Marketing 1 e 11, da
licenciatura, e Gestao Estratégica e Controlo de Gestdo, do mestrado. Por fim, clarificou-
se como decorreu o estagio durante o periodo de confinamento imposto pelo Estado de
Emergéncia Nacional.

A elaboragdo do presente relatério de estagio foi, sem divida, muito vantajosa, devido
ao facto de evidenciar todas as atividades que realizei, obrigando-me a estudar todas as
tarefas e certificar-me que as aprendi para conseguir concretiza-las da melhor forma
possivel. Considero ainda que este estagio foi uma boa orientagdo e preparagdo para a

minha integra¢do no mercado de trabalho.
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