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RESUMO

O presente relatorio € o resultado do estagio realizado na empresa Alcam Barcelona, no
ambito do mestrado em Ciéncias Econdmicas e Empresariais, com especializagdo em
Financas e Contabilidade da Universidade dos Agores. O estagio em questao decorreu de
2 de janeiro de 2019 a 31 de maio desse mesmo ano, nessa empresa, sediada em
Barcelona, capital da Catalunha, Espanha. A atividade a que se dedica esta empresa € o
arrendamento de imdveis por conta propria, na sua maioria apartamentos turisticos.
Neste relatorio apresentam-se as atividades desenvolvidas durante o estagio, tendo
em conta os conceitos teoricos e praticos aprendidos ao longo do meu percurso
académico, na licenciatura em Gestdo e no mestrado em Ciéncias Econdmicas e
Empresariais, tendo sido utilizados alguns desses conceitos de forma pratica durante o
estagio e também como base de analise da empresa, durante e apds o estagio.
Inicialmente, ¢ caracterizada a Alcam Barcelona, seguindo-se a apresentagdo de
informagdes sobre a cidade, a analise do mercado turistico e do impacto da empresa no
mercado, através da apresentacao de informacdes e estatisticas relevantes; seguidamente,
sdo descritas as atividades desenvolvidas ao longo do estagio; e, por fim, ¢ elaborada uma
analise critica a instituicdo de acolhimento e as atividades desenvolvidas, contando
também com a descricdo dos conceitos aprendidos durante o percurso académico e

aplicados no estagio.

Palavras-chave: Barcelona, turismo, check-in, check-out, reservas, apartamentos.
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ABSTRACT

This report is the result of the internship in the company Alcam Barcelona for the
master’s degree in Economics and Business Sciences of the University of the Azores. The
internship ran from January 2 2019 until May 31" of that same year, in that company,
based in Barcelona, capital of Catalunya, Spain. The company activity is the rental of real
estate on its own, mostly tourists’ apartments.

This report shows the activities developed during the internship, taking into account
the theoretical and practical concepts learned during the academic course, in the
undergraduate degree in Management and in the Master’s degree in Economics and
Business Sciences, applying some of these concepts in practical work during the
internship and also as a basis for the company analysis, during and after the internship.

Firstly, Alcam Barcelona is characterized, followed by a presentation of the city
information, analysis of the tourist market and the impact of the company on the market,
by presenting relevant information and statistics. Then, there is a description of the
activities developed during the curricular stage and a critical analysis of the host
institution and activities. Finally, there is a description of the concepts learned during the

academic course and applied in the internship.

Keywords: Barcelona, tourism, check-in, check-out, reservations, apartments.
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CAPITULO I - INTRODUCAO

Este relatorio tem por base a realizagdo de um estagio curricular integrado no mestrado
em Ciéncias Economicas e Empresariais, com especializagdio em Finangas e
Contabilidade, lecionado na Universidade dos Acores. O relatério tem como objetivo
apresentar uma caracterizagdo da empresa de acolhimento, expor informagdes e
estatisticas relevantes sobre Barcelona e o seu mercado turistico, descrever as atividades
desenvolvidas no estagio e, por fim, efetuar uma analise critica da entidade onde trabalhei
e das atividades ali desenvolvidas.

O estagio realizou-se na empresa Alcam Barcelona, sediada na cidade de Barcelona,
em Espanha, no ambito do programa ERASMUS +, entre 2 de janeiro de 2019 e 31 de
maio do mesmo ano, sob a orientacdo da gestora de escritdrio da empresa, Sonia
Fernandez.

O estagio teve como principal objetivo por em pratica e melhor entender conceitos
aprendidos durante a licenciatura e mestrado, através do trabalho na empresa, o que
permitiu a observagdo da sua forma de funcionamento, para que eu pudesse desenvolver
competéncias ao nivel da gestdo e aumentar o meu conhecimento sobre o mercado
turistico.

Este relatorio estd dividido em 6 capitulos. O primeiro capitulo correspondente a
introducdo, segue-se o segundo capitulo, de caracterizacdo da empresa, nomeadamente a
sua apresentacdo e historia, a sua estrutura organizacional, as atividades desenvolvidas
pela empresa, os seus parceiros e colaboradores e, por fim, a sua presenca nas redes
sociais.

No terceiro capitulo, apresenta-se uma introducao a cidade de Barcelona, situando-a
geograficamente, expondo alguns indicadores econémicos e apresentando um pouco da

sua historia a nivel turistico e social. Falar-se-a também do mercado turistico na cidade e



da Alcam Barcelona no mercado, apresentando-se estatisticas dos ultimos anos e outras
informagdes relevantes.

No quarto capitulo, ¢ elaborada uma descri¢ao das atividades desenvolvidas ao longo
do estagio, estando estas divididas em trés grupos: atividades de ambito operacional,
atividades de atendimento ao cliente e atividades de gestdo. Serdo ainda explicadas as
atividades mais relevantes e recorrentes, de forma a se entender todo o trabalho decorrente
do estagio.

No quinto capitulo, efetua-se uma analise critica a instituicdo de acolhimento e as
atividades realizadas nesta, bem como se apresenta a aplicacdo, no trabalho realizado na
empresa, dos conhecimentos adquiridos na licenciatura e no mestrado.

Por fim, no sexto e ultimo capitulo, apresentam-se as conclusdes do presente relatorio.



CAPITULO II - CARACTERIZACAO DA ALCAM BARCELONA

Neste capitulo, sdo abordados alguns temas inerentes a caracterizagdo da Alcam
Barcelona, nomeadamente a sua apresentacao e historia, a estrutura organizacional, as
atividades desenvolvidas, os parceiros e colaboradores e, por fim, a sua presenca nas redes

sociais.
2.1. Apresentacio e historia da Alcam Barcelona

Segundo a informagao fornecida pelo Chief Executive Officer (CEO), a Alcam Barcelona
foi criada em marco de 2003, por Oscar Lopes e Diego Campos, e dedica-se desde entdio
ao arrendamento de imoveis por conta propria, drea de negocio pertencente a
Classificagao Nacional de Atividades Econdomicas (CNAE) niamero 6820. A ideia de
criacdo desta empresa surgiu através da constatacao da inexisténcia de empresas nesta
area de negdcios a operar no mercado, em 2003. Existiam apenas particulares que
efetuavam arrendamento, mas ndo empresas, o que torna a Alcam Barcelona uma das
empresas pioneiras no arrendamento de imoveis em Barcelona.

O negocio comegou por ser familiar, em que arrendavam um apartamento de um dos
socios e o geriam a partir de casa. Com o passar dos anos, foi crescendo o numero de
apartamentos geridos pela empresa e, consequentemente, foi crescendo o negocio,
levando a necessidade ndo s6 de possuirem escritorio e armazém proprios, como também
a contratagdo de empregados e ligacdo a colaboradores.

Aquando da sua fundagdo, em 2003, a empresa tinha forma juridica de Sociedade
Civil Particular (SCP). Com o aumento do volume de negodcios ao longo dos anos para
mais de um milhdo de euros, houve necessidade de mudar de forma juridica para

Sociedade de Responsabilidade Limitada (SL), em 11 de dezembro de 2011. Atualmente,



a empresa tem ao seu dispor um leque de 144 apartamentos € um volume de negdcios

anual a rondar os trés milhGes de euros.

2.2. Estrutura organizacional da empresa

A estrutura organizacional da empresa € constituida apenas por trés niveis hierarquicos,
tal como consta na Figura 1.

O primeiro nivel ¢ composto pelo CEO, o qual comanda todas as operagdes da
empresa e € o responsavel maximo por alteracdo de estratégias e decisoes de grande
impacto a nivel operacional.

O segundo nivel é composto pelo gestor de escritdrio, a pessoa que comanda as
operagdes na empresa e faz o eixo de ligacdo entre os diferentes grupos. Também fazem
parte deste grupo o gestor de reservas, o contabilista e o chefe de informatica.

O terceiro e ultimo grupo ¢ constituido por assistentes de turismo, por estagiarios —
que sdo alunos de todo o mundo, maioritariamente através do programa ERASMUS+ —
por informaticos, pelo responsavel de manutencao dos apartamentos e pela encarregada
da limpeza do escritorio (assim como de alguns apartamentos). No total, a empresa dispoe
de 19 funcionarios.

Nos ultimos anos, a estrutura hierarquica tem-se mantido inalterada mesmo com o
crescimento da empresa, aumentando apenas os funcionarios nas fungdes de estagiario e
de assistente de turismo.

A empresa apresenta um elevado turnover no ultimo grupo hieradrquico, mais
propriamente nos assistentes de turismo. Os estagiarios também estdo em constante

mudanga, pois os estagios sdo normalmente de 5 ou 6 meses.



Figura 1. Organograma da Alcam Barcelona
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2.3. Atividades desenvolvidas pela empresa

A Alcam Barcelona dedica-se ao arrendamento de imdveis. Neste momento, tem a seu
dispor 144 apartamentos, a sua maioria distribuida pela area geografica da cidade de
Barcelona, sobretudo no centro. Os restantes apartamentos estao localizados nas cidades
circundantes a Barcelona, tais como Badalona, Sabadell, Barbera del Vallés e
Castelldefels.

Todos os apartamentos t€m proprietarios privados, ou seja, nenhum ¢ propriedade da
empresa. Esta tem direito ao seu usufruto através de duas formas: subarrendamento, no
qual paga um valor fixo mensal ao proprietario e tem o usufruto desse imdvel, nao tendo
necessidade de dar a conhecer ao proprietario o volume de vendas inerente este; e
apartamentos em gestdo, em que a empresa efetua uma gestdo do imovel, tendo direito a
uma comissdo de 30% do volume de vendas inerente a este. A maior parte dos
apartamentos arrendados pela empresa sdo provenientes de apartamentos em gestao.

Grande parte dos apartamentos arrendados pela Alcam Barcelona sdo considerados
turisticos, pois sdo para estadias inferiores a 33 dias. Mais de 33 dias e menos de 9 meses
j& sdo considerados contratos de longa duragdo e tratados de forma diferente a nivel

contratual e legislativo.



Com a era da globalizag¢ao e uso intensivo das novas tecnologias, a maior parte das
reservas para apartamentos sao efetuadas a partir de plataformas online, o que acontece
de forma natural na Alcam Barcelona; sendo também feitas reservas através de pessoas
apelidadas de comissionistas. Estes intermedidrios sao utilizados, por parte dos clientes,
especialmente em reservas de longa duragdo ou por clientes com culturas muito diferentes
da ocidental.

A plataforma online mais utilizada pelos clientes da empresa para efetuar as suas
reservas € o Booking, agéncia online conhecida e utilizada mundialmente; sendo a
segunda mais utilizada o portal da empresa, que apresenta os apartamentos de forma mais
detalhada do que as outras plataformas, com mais fotografias e sem apartamentos
agrupados por grupos. Este apresenta também informagdes sobre os funciondrios e a
estrutura hierarquica da empresa, para além de os clientes ndo estarem sujeitos a
comissdes, como nas outras plataformas.

Na Figura 2, ¢ possivel observar a distribui¢do das varias agéncias que estdo na
origem das reservas, incluindo plataformas online e também comissionistas. E importante
destacar o impacto dos comissionistas como origem de reservas, sobretudo Oscar 7

Dreams, que representa 15% das reservas que dao entrada na empresa, as quais sido, na

sua maioria, de estadia longa de estudantes americanos.



Figura 2. Reparticio entre as varias agéncias na origem das reservas
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Fonte: Programa de reservas da empresa (Icneia).

As agéncias online cobram de comissao uma verba a rondar os 18%, sendo que os
comissionistas cobram uma verba a rondar os 25-30%. Algumas agéncias cobram ao
cliente o valor total da reserva, retiram a comissao e, posteriormente, pagam o valor do
arrendamento a empresa. Outras, como o Booking, deixam o cobro ao cliente a cargo da
empresa arrendataria, sendo que esta, no final de cada més, deve efetuar o pagamento das
devidas comissdes.

Estas agéncias, aquando das reservas, fornecem ao cliente diversas informagdes sobre
as regras do edificio, a localizacdo, as condigdes fornecidas e os pagamentos pendentes.
Também informam sobre o check-in e check-out, bem como sobre os procedimentos
envolventes. O check-in podera ser feito de trés formas: no apartamento, quando este seja
muito afastado do escritdrio da empresa; no escritorio da empresa, onde a maioria € feito;

ou no aeroporto. No momento do check-in, os clientes necessitam de pagar uma caucao



de forma a salvaguardar as condi¢gdes do imdvel, pagar as taxas turisticas impostas pelo
municipio e assinar o contrato de arrendamento. Nesse contrato estdo os dados do
proprietario, do cliente e todos os valores pagos inerentes ao apartamento, tais como taxas
turisticas, valor de arrendamento e caucao. No contrato também estao patentes as regras
do apartamento, sendo as mais importantes realcadas aos clientes: proibi¢cao de festas, de
fumar e de ter animais domésticos.

Quando os clientes entram no apartamento pela primeira vez, t€ém ao seu dispor um
kit de limpeza pessoal, de limpeza para a cozinha e também outro com alguns
condimentos essenciais para cozinhar. Dispdem também de diversas toalhas de banho e
aguas, de forma a terem uma comodidade muito semelhante a um hotel.

Na Figura 3, apresenta-se uma das fotografias presentes no portal da empresa,
referente ao interior de um quarto de um apartamento.

Figura 3. Interior de um quarto dos apartamentos

Fonte: Portal da Alcam Barcelona.

No momento da saida (check-out), os clientes deixam as chaves dentro do edificio e
fecham a porta. Posteriormente, vai um funciondrio ao apartamento recolher as chaves e

confirmar se tudo esta nas devidas condigdes. Se tudo estd bem, o valor da caucao ¢



devolvido ao cliente e o comprovativo enviado via email. Logo depois da saida do cliente,
0 apartamento comeca a ser limpo e preparado para a proxima reserva.

Todos os apartamentos possuem equipamentos semelhantes que permitem cozinhar,
passar e lavar roupa, proporcionando assim aos clientes uma maior comodidade e um
aproximar a sua casa. As principais diferengas entre os varios apartamentos sao 0 numero
de quartos, a superficie do apartamento, possuir ou ndo varanda, ter acessibilidade para
pessoas com mobilidade reduzida e localizagdes distintas — um dos fatores, além do preco,
mais preponderantes na escolha dos clientes. Os clientes com criancas tém a possibilidade
de pedir a empresa camas para bebés, algo que € bastante utilizado e apreciado por eles.

Em algumas localizacdes, a empresa apresenta varios apartamentos no mesmo
edificio, ou em distancias muito proximas. Estes, na maioria das plataformas de reservas
online, estdo ordenados por grupos, tendo por base a sua localizacdo e caracteristicas
semelhantes, permitindo uma selecdo mais facil e dando mais visibilidade a alguns
apartamentos. Este ¢ o caso dos apartamentos junto ao estadio da equipa do Barcelona
que, na plataforma online do Booking, esta agrupado como o grupo Alcam Futebol.
Apartamentos com a mesma localizacdo e caracteristicas sdao uma mais-valia para a
empresa, seja para a gestdo de reservas ou a nivel operacional. A nivel da gestdo de
reservas, permite realoca-las antes do check-in devido aos apartamentos terem a mesma
localizagdo e caracteristicas, reduzindo assim, os momentos desocupados entre reservas
e permitindo reservas de maior duragdo no apartamento em que esta foi removida e
realocada. A nivel operacional, possibilita a criacdo de postos de manutencao nesses

edificios, e facilita e aumenta a rapidez dos check-outs.
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2.4. Parcerias e colaboradores da empresa

Com o crescer da empresa e as exigéncias cada vez maiores do mercado, uma boa rede
de parceiros e colaboradores torna-se imprescindivel para o sucesso do negdcio. A Alcam
Barcelona tem ao seu dispor varios parceiros e colaboradores que sdo um importante pilar
da estratégia da empresa, fornecer a melhor qualidade ao melhor preco possivel.

Para garantir uma melhor mobilidade e conforto aos clientes, a empresa dispde de
uma parceria com uma empresa de transfer, que fornecerd o servico de transporte do
aeroporto para o apartamento, podendo ou ndo fazer escala no escritorio para o check-in.
Este servico sera ativado se o cliente o desejar, e mediante o pagamento de um valor em
coeréncia com os outros valores do mercado, tendo a empresa Alcam Barcelona direito a
uma comissao sobre o valor do transfer.

Existem também parcerias com duas empresas de limpeza, Expertus e Loc Net,
responsaveis pela limpeza dos apartamentos aquando do check-out dos clientes, ou de 7
em 7 dias nas estadias superiores a 10 dias. Estas limpezas sdo agendadas diariamente
com o gestor de escritorio, de acordo com as horas de saida de clientes e possiveis
entradas no mesmo dia.

Ainda relacionado com a limpeza dos apartamentos, existe uma parceria com uma
lavandaria, Alluma. Esta ¢ responsavel ndo so por recolher, todos os dias, a roupa suja
dos apartamentos que ja se encontra armazenada num local destinado a este fim (no
armazém da empresa); como também pela devolucao da roupa limpa com a respetiva
contagem.

Muitas vezes, durante a limpeza e check-out dos apartamentos, sdao identificadas
zonas do edificio que necessitam de manutengdo, as quais costumam estar a cargo do

responsavel da manutencdo. No entanto, quando sdo problemas maiores, existe uma
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empresa de manutencao, Alcam service, que trabalha em conjunto com o técnico da
empresa na manutencao e melhoramento dos apartamentos.

A Alcam Barcelona dispde de cinco colaboradores, apelidados de comissionistas,
cujo trabalho € encontrar clientes para os apartamentos, recebendo uma comissao por isso.
Alguns comissionistas trabalham maioritariamente com clientes arabes, pois
normalmente os clientes exigem alguém que fale a sua lingua e, por vezes, dependendo
do pais e cultura, necessitam de utensilios especificos para cozinhar. Estes comissionistas
também sao responsaveis por grande parte das reservas de longa estancia, pois, nestes
casos, os clientes necessitam ndo s6 de mais informagdes acerca do apartamento, como

também de sentirem mais confianca e seguranca relativamente ao que estdo a arrendar.

2.5. Presenca nas redes sociais

A Alcam Barcelona esta presente nas redes sociais, nomeadamente no 7witter € no
Facebook, sendo este ultimo o mais utilizado. Estas redes sociais sdo utilizadas pela
empresa para divulgar informacdes da cidade; eventos nos quais a empresa participou,
tais como feiras de turismo; alguns eventos que a empresa organizou, como um jantar de
caridade para as criangas com cancro; e também para partilhar sugestdes com o cliente,
as quais sao publicadas semanalmente, com a respetiva fotografia do funcionario e a sua
recomendacao de restaurantes, bares, monumentos ou paisagens a visitar.

A Alcam Barcelona também tem uma vertente cultural, patente nas suas publicagdes,
através da partilha de eventos que decorrem em Barcelona e através da partilha de
atividades que organiza, baseadas nos acontecimentos culturais mais significativos. O dia
23 de abril, dia de Sant Jordi, ¢ um destes dias culturalmente significativos. A cidade esta
cheia de pequenas lojas que vendem livros e rosas, sendo tradicdo o homem oferecer uma

rosa ¢ a mulher oferecer um livro, em contrapartida. Neste dia foi explicada a tradi¢do a
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todos os clientes e oferecidas rosas as clientes do sexo feminino, tendo ainda algumas
fotografias sido divulgadas no portal de Facebook da empresa com frase alusiva a este
dia festivo.

Na Figura 4, apresenta-se a recomendac¢do de um funcionario, elaborada na primeira
semana de maio, assim como uma das fotografias partilhadas no Facebook, alusivas ao
dia de Sant Jordi.

Figura 4. Recomendacio no portal do Facebook e evento realizado

A lona Apart
Alcambarcelona Apartamentos e o\ A

o\~ 23 deabril - &
2 de maio - §

Disfrutando con nuestros chentes de #=antjordi2019 ;conoces Ia leyenda?

‘_.

Hoy Alejandro nos recomienda:

Restaurante El Rocoto, un restaurante Peruano al lado de Plaza de Sants
que trae delicias de Per( directamente a tu plato.

MNo es un lugar grande pero es muy acogedor, es tranguilo, perfecto para ir
en familia, pareja o amigos.

Recomiendo el ceviche o pollo a Ia braza que son mis preferidos aln asi el
resultado sera el mismo, todos saldran con una gran sonrisa en el rostro
luego de haber comido esos manjares.

53 ey

Fonte: Portal de Facebook da empresa.

Em suma, a Alcam Barcelona dedica-se ao arrendamento de imdveis por conta
propria desde 2003, tendo vindo a crescer, mas mantendo a sua estrutura hierdrquica
inalterada. A maior parte das reservas para os apartamentos chega através de plataformas
online. A empresa divulga diversas informagdes, sugestoes e eventos nas redes sociais,
especialmente no Facebook, como forma de aproximacao ao cliente e melhoria do servigo

prestado.
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CAPITULO III - ALCAM BARCELONA E O MERCADO

TURISTICO

Neste capitulo, apresenta-se uma introducdo a cidade de Barcelona, situando-a
geograficamente, expondo alguns indicadores econémicos e apresentando um pouco da
sua histdria a nivel turistico e social. Seguidamente, falar-se-a da cidade e do seu mercado
turistico, apresentando-se estatisticas dos ultimos anos e outras informacgdes relevantes.
Por fim, falar-se-4 da Alcam Barcelona no mercado, apresentando-se informacdes e

estatisticas referentes a sua atividade turistica e impacto no mercado.

3.1. Apresentacio e historia de Barcelona

De acordo com Costa (2017), Barcelona ¢ uma cidade mediterranea, pélo industrial e
centro de referéncia de movimentos sociais, politicos e culturais da Espanha. E a segunda
maior cidade de Espanha (atras apenas de Madrid). Esta localizada no nordeste da costa
mediterrdnea da Espanha e tem cerca de 1 milhdo e seiscentos mil habitantes. E a capital
da Catalunha, uma regiao nordeste da Espanha que tem sua propria cultura, tradigdes e
personalidade exclusivas.

Segundo a informagdo presente no jornal omline UOL (2017), a Catalunha
representava 19% do Produto Interno Bruto (PIB) espanhol em 2016, competindo com
Madrid (18,9%) pelo posto de regido mais rica do pais. Em PIB per capita, esta em quarto
lugar (28.600 euros, frente a uma média de 24.000 nacional). Esta ¢, de longe, a principal
regido exportadora da Espanha, com 25% das vendas de mercadorias ao exterior em 2016
e no primeiro trimestre de 2017. O maior setor industrial da Catalunha, em termos de
empregos ¢ volume de negdcios, ¢ o agroalimentar, gragas a industria da carne e,
sobretudo, ao segmento suino. A Catalunha concentra, por outro lado, metade de toda a

produgdo quimica da Espanha, com um grande polo de Tarragona. Em 2016, a Catalunha
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era a segunda regido espanhola em nimero de veiculos fabricados, com 19% da produgao
nacional. Nissan e Volkswagen (através da sua marca Seat) tém varias fabricas ai
sediadas. Segundo dados retirados do portal do Countryeconomy (2019), a taxa de
desemprego, similar a da capital, ¢ bastante inferior ao resto do pais: 11,6% no primeiro
trimestre de 2019 contra 14,7% na média nacional.

Em conformidade com o jornal online El Periodico (2019) e o portal do
Countryeconomy (2019), em 2018 a economia catala cresceu 2,6 %. Este crescimento foi
o menor dos ultimos 3 anos, pois em 2016 foi 3,4% e em 2017 foi 3,3%, embora tenha
sido superior ao crescimento do PIB espanhol (2,5 %) e da média da unido europeia
(1,9%). O PIB catalao foi de 242.313 milhdes de euros e o espanhol de 1.208.248
milhdes, ou seja, a Catalunha representa cerca de 20% do PIB de Espanha.

Segundo o portal do Santandertrade (2019), a contribui¢do dos principais setores da
economia na composicao do PIB espanhol ¢ a seguinte: a agricultura é cerca de 2,6% do
PIB e emprega 4% da forca de trabalho; o setor industrial equivale a 21,6% do PIB e
emprega 19,3% da forca de trabalho; por fim, o setor tercidrio contribui com 66,4% e
emprega 76,6% da populacdo ativa. O turismo representa a maior fonte de receitas da
Espanha, ja que o pais ¢ o segundo maior destino turistico do mundo (cerca de 82 milhdes
de turistas a cada ano), sendo Barcelona e Madrid os principais polos turisticos.

Barcelona, enquanto capital da Catalunha, e em concordincia com outras cidades
mundiais, teve de enfrentar os desafios de ser uma grande metropole, conciliando o
progresso economico e social e procurando desenvolvimento com qualidade de vida.

De acordo com Proni, Araujo, & Amorim (2008), a transicdo politica espanhola
(redemocratiza¢do), iniciada em 1975, veio a coincidir com a crise econdmica que afetou
a maioria dos paises europeus. Na década de 1980, Barcelona passava por uma fase de

dificuldades, agravada pela saida de grandes empresas, pela estagna¢do da renda per
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capita e pela diminuigdo da sua importancia politica. Nesse contexto, a forma encontrada
para relangar a cidade, que reuniu esfor¢os na recuperagao urbana e na projecao externa,
foi a sua candidatura para a organizacao dos jogos olimpicos de verao em 1992. Apds a
sua nomeagao, em outubro de 1986, Barcelona passou da depressao ao boom econdmico.

De acordo com Raupp (2016), (informagao presente nos proximos paragrafos), foram
muitas as transformagdes que ocorreram em Barcelona até 1992. A principal, na opinidao
da maioria do povo cataldo, foi a recuperacdo do mar. Havia muitas vias de comboio,
construidas muitos anos antes, que impediam o acesso as praias que, naquela altura, ndo
eram cuidadas nem valorizadas. A reconstrugdao de Barcelona permitiu esse acesso e hoje
as praias sao chamariz de turistas.

Os jogos olimpicos foram a oportunidade de realizar uma imensa lista de alteragdes
publicas que, apesar de estarem previstas ha anos, estavam sempre pendentes. Mudancas
nas infraestruturas do transporte terrestre, aéreo e maritimo, nos sistemas sofisticados de
comunicag¢do, nos servigos tecnoldgicos, na seguranga, na construgdo de apartamentos e
de hotéis e na melhoria no tratamento de residuos. Também foi elaborado um plano de
revitaliza¢do na regido de Montjuic e na regido portuaria da cidade, na qual os armazéns
abandonados foram substituidos por lojas, restaurantes, bares e uma elegante marina
para iates.

Este evento desportivo ¢ visto como um caso de sucesso por ter mudado a historia
da cidade de Barcelona. Muitas pessoas "descobriram" a cidade devido ao sucesso nos
jogos, que serviram de projecao europeia e mundial, melhorando muito a imagem e marca
de Barcelona. A partir dai, esta passou a ser atrativa para o turismo e a ser considerada
uma das grandes cidades a nivel europeu e mundial.

Depois das olimpiadas, houve também mudancas ao nivel de mentalidades, ficando o

povo catdo mais recetivo para o turismo, encarando como algo positivo e vantajoso. Os
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governos seguintes continuaram a investir em melhorias e o turismo tornou-se o motor
econdémico da cidade, sendo a industria ultrapassada pelo setor dos servicos, algo que
se passou maioritariamente por todo o Pais.

Segundo Domingues (2015), a cidade cultiva a tradi¢do de polo cultural, favorecida
historicamente pelo porto, que sempre funcionou como uma importante ligagao entre a
Peninsula Ibérica, a Europa e o resto do mundo. Pelas ruas, a efervescéncia cultural ¢
evidente em vdarios exemplos gbticos e modernistas, estampados em prédios e
monumentos, alguns de autoria de Picasso, Mir6 e Gaudi. Tem grandes avenidas,
centros comerciais, industrias e universidades. Museus, galerias, design e obras de arte
estdo por toda a parte, sem deixar de lado a vida noturna com as inimeras opg¢oes de

discotecas e bares. Tem também natureza, montanhas, parques e praias.

3.2. Barcelona e o mercado turistico

De acordo com Muiioz (2019), em 2018 o numero de visitantes internacionais chegou a
pouco mais de 12 milhdes — exatamente 12.064.592 — de um total de 15,8 milhdes de
turistas, 4,3% a mais que no ano anterior. Estes também gastaram mais, tanto globalmente
quanto individualmente. S6 nas viagens para a capital catala gastaram 13.420 milhdes de
euros, o que representa um crescimento de 6,9%, face ao ano anterior. A fatura média por
pessoa subiu para 1.112,41 euros, um aumento de 2,4%. Sao numeros que mostram que
a atratividade da cidade noutros paises continua forte e que o seu impacto econdmico
também evolui positivamente.

Segundo Muioz (2019), estes resultados parecem indicar uma recuperagdao da
atividade turistica, que caiu no ultimo trimestre de 2017 e no inicio de 2018 sob a
influéncia, a principio, do ataque a Rambla e, em seguida, dada a fase de maior

instabilidade politica vivida na Catalunha. Os ultimos dados disponiveis, correspondentes
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a janeiro de 2019, mostram que essa tendéncia de alta continua. Esta ¢ ilustrada, por
exemplo, pelos turistas que se hospedam em hotéis registados pelo Gremi d'hotels e
informados pelo Turisme de Barcelona, que, em geral, cresceram 8,2% em relacao ao
mesmo més de 2018, com um forte impulso do nimero de turistas estrangeiros, que
aumentaram 11,2%. Os espanhois, por outro lado, diminuiram 0,7%, um valor, porém,
menos negativo que nos meses anteriores.

Face ao enorme crescimento do turismo, ja em 2016 foram aprovadas leis como forma
de limitar o nimero de visitantes. Estas leis s6 devem ter efeitos praticos no presente ano,
pois os projetos que estavam em andamento ndo podiam ser travados.

Segundo o jornal online New In Town (NIT), essas leis, a que chamaram plano
especial para a acomodagao de turistas, vao limitar o nimero de camas disponiveis em
hotéis e apartamentos, regular a construcdo de hotéis e deixar de atribuir licencas a
apartamentos para turistas (como os que estdo disponiveis no Airbnb, por exemplo).
Também havera mais inspeg¢des e multas em consequéncia do nimero elevado de
habitagoes ilegais utilizadas para turismo. Com estas novas leis, Espanha segue assim a
tendéncia de outras cidades que estdo a estudar ou ja implementaram medidas para
controlar o impacto que o turismo tem no dia a dia dos habitantes.

O turismo internacional em Barcelona tem vindo a crescer fortemente nos ultimos
anos, essencialmente a partir de 2010 e em harmonia com a tendéncia crescente do
turismo mundial, até que em 2016, uma tendéncia bem mais favoravel foi observada na
cidade e depois corrigida em 2017, como ¢ possivel observar no ritmo do crescimento do
turismo, patente na Figura 5. E possivel observar também que o destino Barcelona
apresenta uma tendéncia de crescimento claramente mais positiva que a tendéncia

mundial deste 2010.
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Figura S. Crescimento dos turistas internacionais em Barcelona cidade, provincia e
no mundo — 2007 a 2017
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Fonte: Dados da atividade turistica em 2017 na cidade de Barcelona — elaborado pelo Observatorio do
Turismo de Barcelona.

A informacdo contida nos proéximos cinco paragrafos foi retirada do relatorio anual
(2018), do Observatodrio do Turismo de Barcelona.

A grande e crescente atividade turistica na cidade de Barcelona, como na provincia,
¢ determinada, em grande parte, pela oferta de infraestruturas de conectividade. O
aeroporto da cidade — EI/ Prat — o segundo maior entre os dez principais aeroportos da
Europa com mais passageiros, em 2017 teve 47,3 milhdes de passageiros, 7,1% a mais
do que no ano anterior. Do mesmo modo, a atividade de cruzeiros no porto de Barcelona
registou um crescimento no numero de passageiros, pelo terceiro ano consecutivo, mas
mais moderado do que no ano anterior, tendo recebido 2,7 milhdes de passageiros em
2017. O porto da cidade tornou-se o principal porto do Mediterrdneo para o trafego de
origem e destino de cruzeiros. Por outro lado, o acesso via comboio ¢ considerado abaixo
do seu potencial, sendo algo que poderd ser muito melhorado e naturalmente mais
vantajoso para o turismo.

O turismo em massa na cidade advém de varias situagdes. Uma delas € o facto de a
cidade estar bem preparada no campo do turismo de reunides, sendo que o nimero de

delegados e de reunides realizadas tem vindo a aumentar nas ultimas duas décadas. O ano



19

de 2017 fechou com um total de 2.134 reunides (soma de congressos, conferéncias,
cursos, convengoes e incentivos), 8,1% a mais que em 2016. No que se refere apenas a
congressos, em 2017 a cidade organizou 443 congressos, em comparagao com 422 de
2016, o que representa um aumento de 5%, enquanto o numero de delegados que
participaram nessas reunioes aumentou 20,5%, até¢ mais de 380.000. O congresso de
maior dimensao, € mais conhecido, ¢ o0 Mobile World Congress, realizado entre o final de
fevereiro e o inicio de marco, no qual participam cerca de 108.000 delegados.

Mesmo com Barcelona a ser um importante centro de turismo de reunides, que faz
parte do turismo por razdes profissionais, o turismo de férias tem aumentado em maior
grau, tendo aumentado a sua relevancia na visao global. Em 2017 os turistas que visitaram
a cidade em férias foram 67,7%, enquanto a percentagem de viajantes por razdes
profissionais foi de 21,3% e o peso daqueles que para la viajaram por outras razdes
também diminuiu para 11%.

De acordo com o Observatério do Turismo de Barcelona, relatorio anual (2018), os
atributos melhor valorizados pelos visitantes sdo a arquitetura, a cultura, o
entretenimento, os transportes publicos e o carater e a gentileza das pessoas. No entanto,
a nota mais baixa corresponde ao nivel de ruido apresentado na cidade.

A cidade tem visitantes de diversos paises, mas o mercado interno continua a ser o
que tem maior destaque e influéncia, como ¢ possivel visualizar na Figura 6, onde
observamos as 6 nacionalidades de visitantes com maior expressao no turismo desta
cidade. Sao apresentados os valores com base nas estadias em hotéis, dando assim uma
visdo geral quanto a nacionalidade dos turistas alojados na cidade, algo que nao deve
diferir muito nos restantes tipos de alojamento, pois os hotéis sdo o alojamento com mais

procura.
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Figura 6. Distribuicdo das 6 mais expressivas nacionalidades dos turistas em hotéis
—2013 a 2017

Turistas en hotales seéun nacionalidad (En % sobre el total turistes / En % sobre ¢! total turistas / % of folal tourists)

Tourists in hotels by nationality Barcelona ciutat / Barcelona ciudad / Barcelona city
2013 2014 2015 2016 2017 Rénking 17/16
1 Estat espanyol / Spain 200% 20,5% 21,0% 20,2% =
2 Estats Units / United States 8,3% 8,3% 84 6 i
3 Regne Unit / United Kingdom 8,3% 9 B,6Y +
4 Franca/ France 84% 8,4% B,0 =
5 ltalia/ Italy 5,9% 6,4% 6 =
6 Alemanya/Germany 6,0% 6,2% 6,0% 6,0% =

Fonte: Dados da atividade turistica em 2017 na cidade de Barcelona — elaborado pelo Observatorio do
Turismo de Barcelona.

O mercado espanhol representa cerca de 20%, valor que tem variado pouco nos
ultimos anos e realga a importancia e relevancia do mercado interno no turismo de
Barcelona. Em segundo e terceiro lugar estdo os Estados Unidos e o Reino Unido,
respetivamente com taxas de 9,6% e 8,6%, valores ja muitos distantes do primeiro lugar.
Franca, Itdlia e Alemanha, paises vizinhos, completam as nacionalidades mais
representadas.

Segundo o Observatério do Turismo de Barcelona, relatério anual (2018), os
visitantes que fazem parte das estatisticas apresentadas sdo os que permanecem mais de
um dia na cidade, sendo que esses sao 0s mais relevantes para os estudos, pois pernoitam
na cidade, o que se traduz em maior impacto a nivel econdmico e social. Estes visitantes
necessitam de alojamento e a cidade oferece uma imensa variedade que, segundo dados
referentes ao final de 2017, incluem cerca de 423 hotéis — 70.129 camas; 288 pensoes e
hostels — 6.387 camas; 1085 apartamentos — 4386 camas; 9.657 vivendas turisticas —

58.911 camas; e cerca de 129 albergues com capacidade total de 9.713 camas.
3.3. Alcam Barcelona e o mercado

A Alcam Barcelona oferece apartamentos turisticos, embora este seja o tipo de alojamento

com menor oferta quando comparado com os restantes. Podemos inferir assim que ¢
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também o alojamento com menor procura, dado nao ter taxas de ocupagao perto do limite
maximo. Na Figura 7, podemos observar a evolucao da procura no que respeita a0 numero
de turistas alojados na cidade de Barcelona e também o nimero total de noites alojados.

Figura 7. Evolucao da procura de alojamento e nimero total de noites de estadia —
2011 a 2017

B Pernoctacions / Permnoclaciones / Overmights
Turistes / Turistas / Tourists E
T 708,674

702,529

411,576

334,356 218,505
210.833
184,220 18029 198.124 198.756

17508
1264

2010 201 2012 2013 2014 2016 2016 2017

Fonte: Dados da atividade turistica em 2017 na cidade de Barcelona — elaborado pelo Observatorio do
Turismo de Barcelona.

Como se pode observar na Figura 7, a tendéncia desde o inicio de 2011 foi de
crescimento, quer no nimero de turistas, quer no nimero total de noites que ficaram
alojados. E de salientar o crescimento exponencial no ano de 2012 nos dois segmentos
apresentados. Desde o inicio de 2011 apenas houve decréscimo no ano de 2013 e de
2017. Em 2013, o decréscimo pode ser explicado por uma regularizagdo da procura que,
no ano anterior, apresentou um grande aumento. Em 2017, o decréscimo pode ser
explicado pelo ato terrorista que aconteceu na cidade e também pela instabilidade politica
vivida.

Segundo o Turismo de Barcelona, previsao anual (2018), em 2018 a expetativa era de
decréscimo de cerca de 3.000 no niumero de turistas e de 13.000 noites em comparacao
com 2017, ndo havendo dados oficiais que o confirmem.

Relativamente a taxa de ocupagdo dos apartamentos, pode-se constatar na Figura 8,
que nos ultimos anos a taxa tem rondado os 70 %. Ja no que respeita a ocupagao de todas

as camas disponiveis nos apartamentos, a taxa fica-se pelos 45/50%. De acordo com o
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Turismo de Barcelona, previsao anual (2018), em 2018 a estimativa era que a taxa de
ocupagdo dos apartamentos se fixasse nos 74,6% e a outra nos 52,2%, ou seja, uma
expetativa de aumento em relagdo ao ano anterior.

Figura 8. Taxas de ocupacao respeitantes a apartamentos e camas — 2011 a 2017

Occupancy rate of tourist apartments Barcelona ciutat / Barcelona ciudad / Barcelona city H
2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

Sobre apartament

Sobre apartamentos. 60,9 612 72,5 745 748 708 68,1

Based on apartments

Sobre places

Sobre plazas 391 43,0 51,0 51,7 49.9 46,8 44,7

Based on beds

Fonte: Dados da atividade turistica em 2017 na cidade de Barcelona — elaborado pelo Observatorio do
Turismo de Barcelona.

Estas taxas vao-se alterando com base na oferta e na procura, sendo que na procura o
nimero médio de noites que ficam alojados ¢ uma importante varidvel a ter em conta. Na
Figura 9, ¢é possivel observar a estadia média dos turistas em apartamentos nos ultimos
anos. Esta estadia média tem oscilado entre 3,29 e 3,66 dias, variando nos varios anos
com aumentos e diminuigdes. Apenas os ultimos dois anos expostos na figura apresentam
tendéncia de crescimento em relagdo ao ano anterior. Em 2018 a estimativa era de
aumento para 3,6.

Figura 9. Estadia media em apartamentos — 2010 a 2017

Estancia media en apartamentos turisticos

Average lenght of stay in tourist apartments Barcelona ciutat / Barcelona ciudad / Barcelona city Bl
2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

Nits

Noches 366 3,50 3,45 3,29 345 334 3,42 1,57

Nights

Fonte: Dados da atividade turistica em 2017 na cidade de Barcelona — elaborado pelo Observatorio do
Turismo de Barcelona.

A taxa de ocupagdo tem uma relagdo positiva com as variaveis, estadia média e
procura. Ou seja, quando estas aumentam, a taxa de ocupacao aumenta sendo as restantes
variaveis constantes. A taxa de ocupagao tem uma relacao negativa com a variavel oferta.
Ou seja, com as outras variaveis constantes, a taxa de ocupacao diminui com o aumento
da oferta.

Assim, temos de ter em conta todas as variaveis para a analise da taxa de ocupagao.

Por exemplo, no ano de 2016, a procura e a estadia médias aumentaram. Seria de esperar
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que a taxa de ocupacdao aumentasse se as outras variaveis fossem contantes. Todavia,
como isso nao aconteceu, podemos inferir que houve um aumento da oferta, que teve um
efeito contrario mais significativo que estas duas variaveis, provocando uma diminui¢ao
da taxa de ocupacao dos apartamentos.

Na Figura 10, apresenta-se a evolugdo da taxa de ocupagdo dos apartamentos
referentes a Alcam Barcelona, dados retirados em junho de 2019 do programa de reservas
da empresa (Icneia).

Figura 10. Taxas de ocupacdo da Alcam Barcelona em 2018/2019 e previsao para
2019/2020

Porcentaje

s
Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic 2020 Feb Mar Abr May

Aiio anterior W prixime afio

Fonte: Programa de reservas da empresa (Icneia)

Nesta Figura 10, ¢ possivel observar as taxas de ocupa¢do do ano anterior e as do
proximo, ou seja, as taxas até um ano antes e depois de junho de 2019. Nao analisaremos
as taxas do ano seguinte, pois, como nao sdo as finais, estariam sujeitas todos os dias a
alteragoes decorrentes das reservas. No ano anterior as taxas rondavam os 70%, nos meses
de verdo e pds- verdo, sendo que nos restantes meses oscilavam em grande parte entre 50
e 70%. Este valor estd em concordancia com o mercado, estando ligeiramente abaixo da
taxa média anual de 70%. Facto que pode ser explicado pelo elevado numero de
apartamentos arrendados pela empresa e em localizagdes variadas, pois o elevado numero
dificulta a ocupacao de todos e as localizagdes fora do centro da cidade normalmente tém

taxas de ocupag¢dao menores. Também € necessario ter em conta que a taxa de ocupagao
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da Alcam Barcelona nao faz distingdo entre apartamentos turisticos ¢ de longa duragao,
apresentando uma taxa geral.

A Alcam Barcelona, nos ultimos 3 anos, nao tem aumentado o seu leque de
apartamentos e deseja seguir assim, segundo informacao do CEO da empresa. Pretende
apenas maximizar a sua rentabilidade através de taxas de ocupagao mais elevadas. Com
fim a esse objetivo, tem apostado na diferenciag¢do, principalmente do check-in. A
diferenciacdo consiste em fazer o check-in nos apartamentos mais longinquos do
escritdrio, ou entdo, através de um pequeno posto no aeroporto criado no fim de 2018,
como forma de fornecer uma maior comodidade e qualidade aos clientes, algo pouco
utilizado pelas empresas rivais € muito valorizado pelos clientes.

De acordo com o CEO da empresa, nos ultimos anos (exceto no ultimo 2018), o
volume de negdcios da empresa tem crescido, cifrando-se num valor muito perto dos 3
milhdes de euros. Em 2018, o volume de negodcios diminuiu ligeiramente e pode ser
explicado pelas estimativas existentes de menor procura para 2018 e um aumento da
competitividade no mercado.

Em suma, Barcelona ¢ um grande pdlo cultural, social e politico, ficando situada
numa das regides com maior crescimento, mais ricas e produtivas de Espanha, a regido
de Catalunha. Os jogos olimpicos de 1992 foram o grande ponto de iniciacdo ao
desenvolvimento desta cidade mediterranica e consequente aumento do turismo, que
continua sempre a crescer. A Alcam Barcelona esta bem posicionada no mercado e muito
semelhante as restantes empresas no que respeita a taxas de ocupagdo e servigos

oferecidos.
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CAPITULO IV — ATIVIDADES DESENVOLVIDAS NO ESTAGIO

Neste capitulo, sdo descritas as atividades desenvolvidas ao longo do estagio, repartindo-
as em 3 grupos principais: atividades de ambito operacional; atividades de atendimento
ao cliente e atividades de gestdo. Sao ainda explicadas as atividades mais relevantes e

recorrentes, de forma a se entender todo o trabalho decorrente do estagio.

4.1. Atividades de ambito operacional

A Alcam Barcelona ¢ uma empresa que trabalha 24 horas por dia. Dado esse sistema,
existem trabalhadores com horario fixo e trabalhadores com hordrio rotativo.
Basicamente, todos os estagidrios e assistentes de turismo tém horério rotativo, fazendo
turnos de 8 horas, que podem comecar as 8 da manha, 12 da tarde ou 16 da tarde, sendo
que existe sempre um assistente de turismo que trabalha a noite, da meia-noite as 8 da
manha.

O turno de trabalho tem influéncia nas atividades realizadas, pois, no da manha, as
atividades realizadas pelos estagidrios sao principalmente a nivel operacional, sendo as
restantes realizadas pelos assistentes de turismo. Durante a tarde, os estagidrios ja estao
encarregues de tarefas de gestao e atendimento ao cliente, com algum controlo e auxilio
por parte dos assistentes de turismo, visto serem atividades que envolvem mais
conhecimento e experiéncia sobre a empresa.

Na Alcam Barcelona, todos os dias se realizam check-outs e check-ins de clientes, ou
seja, clientes que terminam a sua estadia e vao sair dos apartamentos e clientes que vao
iniciar a sua estadia, o que implica deslocacdes de funcionarios aos apartamentos. Os que
detém saidas e entradas estdo enumerados no sistema de reservas da empresa, Icneia, com
o respetivo nome do cliente, numero correspondente do apartamento e hora de entrada ou

saida. Essa lista, presente no sistema da empresa, ¢ atualizada pelo gestor de escritorio,
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que coloca nela o nome do funcionario que necessita de ir ao apartamento e informagoes
acessorias.

No inicio da manha, procede-se a analise da lista de entradas e saidas com as
respetivas tarefas definidas para cada um dos funcionarios. Depois de observada a lista
de tarefas, ¢ necessario adotar alguns procedimentos para que as entradas/saidas possam
ser realizadas com sucesso. De salientar que, para entrar no apartamento, ¢ necessario
recolher as chaves do chaveiro.

Nas entradas (check-in), € necessario levar para o apartamento as chaves para entregar
aos clientes; os contratos em papel, se forem estadias de longa duracao, ou o tablet para
se efetuar o contrato online no programa de reservas (Icneia); o comprovativo da reserva
com o nome da pessoa, numero de dias, valor pago e valor que ainda falta pagar; a
maquina (TPA — terminal de pagamento automatico) para o cliente efetuar o pagamento
da caugdo, taxas e respetivos valores pendentes no que concerne ao valor do apartamento;
e a guia com informacgdo turistica da cidade. O check-in, quer seja feito no escritério,
aeroporto ou no apartamento, segue sempre o mesmo procedimento. Apenas quando este
¢ feito fora do escritorio, ¢ necessario ter mais atencdo ao preparar tudo para levar para o
local, de forma a nao faltar nada.

No que respeita aos check-outs, estes realizam-se durante toda a manha e ao inicio da
tarde para que os apartamentos estejam disponiveis no mesmo dia (a hora de saida
maxima ¢ normalmente ao meio dia). O check-out realiza-se levando uma bolsa para o
apartamento com todas os itens necessarios para que a encarregada de limpeza prepare
tudo para o proximo cliente.

Logo de manha, colocam-se as bolsas, ja preparadas, de todos os apartamentos nos
veiculos da empresa e principia-se a realizar as saidas de acordo com as horas patentes na

folha de entradas e saidas.
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Num primeiro momento, os funcionarios dirigem-se aos apartamentos em questao
pela ordem indicada. De seguida, toca-se a campainha para saber se o cliente ja saiu (as
vezes, estes ndo cumprem a hora de saida). Se ele ja saiu, comeca-se o check-out; se nao,
espera-se um momento ou, se necessario, este € convidado a sair.

Seguidamente, deixa-se a bolsa a encarregada de limpeza, recolhe-se toda a roupa
suja para levar para o armazém da empresa (que se situa no andar inferior do escritdrio
da empresa) e comega-se a ver se tudo estd nas devidas condi¢des no apartamento.
Verifica-se essencialmente se todos os eletrodomésticos funcionam, se ndao ha luzes
fundidas, se nada esta quebrado ou danificado, se o apartamento estd limpo e bem
organizado e se os alarmes estdo a funcionar bem. Em suma, verifica-se se o apartamento
estd da mesma forma como foi entregue. Havendo alguma inconformidade, por exemplo,
se o apartamento esta sujo, se ha algum objeto partido, esta situacao deve ser fotografada
e reportada ao grupo do WhatsApp relativo aos check-outs, indicando sempre o nimero
relativo do apartamento. Caso exista necessidade de alguma reparagdo ou melhorias que
tenham de ser feitas, esta informagdo deve ser colocada num programa existente nos
telemoveis fornecidos pela empresa, chamado Wunderlist. Esta lista € a base de trabalho
do técnico de manutencdo. No check-out verifica-se também se o cliente deixou todas as
chaves no apartamento e reporta-se igualmente esse ponto importante.

Todas essas informagdes serdo avaliadas pelo gestor de escritorio, que dard
informacao para devolver a cau¢ao total ou parcialmente, dependendo da situagao.

Depois de efetuados todos os check-outs, regressa-se a sede da empresa, coloca-se
toda a roupa suja retirada dos apartamentos na zona de recolha para a lavandaria (espago
proprio do armazém) e colocam-se as chaves no seu respetivo chaveiro.

De acordo com informacdo fornecida pela encarrega de limpeza, por vezes ¢

necessario voltar aos apartamentos, seja para levar roupa que esta em falta ou danificada,
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seja para recolher roupa suja que foi esquecida e ndo deve estar 14 quando entrarem novos
clientes. Outras vezes, o cliente podera necessitar de algum utensilio, de algum
eletrodoméstico, de cobertores ou de almofadas, que também ¢ necessario levar.

As bolsas a levar para os check-outs do dia seguinte - de acordo com os registos do
sistema de reservas da empresa e também em informacdes particulares de todos os
apartamentos, patentes numa folha no armazém - sdo preparadas no armazém da empresa,
normalmente ao fim do dia, dependendo do fluxo de trabalho. Estas devem incluir toalhas,
lenco6is, papel higiénico, sacos de lixo, aguas, um kit de limpeza pessoal, um kit de
limpeza para a cozinha e um kit com alguns condimentos essenciais, tendo por base o
numero e tipologia dos quartos, o nimero de casas de banho e o nimero de ocupantes do
apartamento. Cada bolsa apresenta o nimero do apartamento correspondente para que o
funcionario do dia seguinte saiba para onde as deve levar e ndo tenha qualquer problema

em recolhé-las e em organizar o seu dia.

4.2. Atividades de atendimento ao cliente

Numa empresa turistica, o atendimento ao cliente ¢ a base do trabalho, pois, ao trabalhar
no ramo dos servigos, o contacto com o cliente € o ponto fulcral. Neste caso, os estagiarios
e os assistentes de turismo sdo os funcionarios que mais estio em contacto com os
clientes, visto serem a base da piramide, enquanto os restantes estdo em posi¢des de
gestdo e chefia.

O atendimento ao cliente passa, ndo so pelo check-in, como também pelas assisténcias
ao domicilio, nas quais o funciondrio tem de fornecer inimeras explicagdes ao cliente e
gerir a situagdo da melhor forma. As outras formas de atendimento ao cliente, na empresa,
sempre que este tiver duvidas e esclarecimentos a pedir, sdo por telefone e por email.

Muitas vezes, durante o processo de reserva, o cliente liga para a empresa para colocar
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questdes sobre o edificio, localizagdo e processo de check-in pelo que um bom
atendimento ¢ essencial para uma boa primeira impressao da empresa e para asseverar
uma boa escolha do cliente.

Todos os clientes, aquando da reserva, recebem um email com as opgoes de check-in
(locais onde o podem realizar) e todas as informagdes referentes ao que esta pago e ao
que ainda estd pendente. No entanto, muitos ndo prestam aten¢do as informagdes nem
indicam onde desejam realizar o check-in — escritério/apartamento/aeroporto — nem a que
horas. Assim sendo, nos dias anteriores a sua entrada, este ¢ novamente contactado para
que sejam indicadas essas informacdes essenciais, que servirdo de base de trabalho e
registadas no ficheiro de reservas patente no programa /cneia. Durante essa chamada, sdo
ainda dadas explicagdes sobre o procedimento de entrada e orientagdes relativas a
localizagdo exata do local escolhido para efetuar o check-in. De ressalvar, que todos os
clientes que ja informaram via email ou por telefone nao necessitam ser contactados, pois
ja estdo elucidados e toda a informagao ja foi completada no programa de reservas.

Na entrada do cliente, o procedimento €, apos dar as boas vindas a cidade e aos nossos
servigos, encetar-se uma pequena conversa de cortesia e, se o check-in estiver a ser feito
no escritorio, oferece-se uma garrafa de agua, café e alguns croissants. Seguidamente,
pede-se a identificagdo do cliente ou passaporte, se for de fora da Europa, e tira-se uma
copia da identificagcdo do responsavel da reserva. A seguir, mostra-se um video ao cliente
em que este visualiza todo o apartamento, lhe ¢ explicado como funcionam alguns
utensilios, as regras basicas do edificio e quais os procedimentos da saida. Enquanto o
cliente vé€ o video, preenchem-se no software de reservas da empresa os dados de todos
os clientes que vao estar no apartamento, informagdes tais como nome, pais, data de
nascimento ¢ data em que expira a identificacdo (informagdo que posteriormente sera

enviada a policia de Barcelona), com base nos documentos de identidade. No final do
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video, explicam-se os aspetos essenciais presentes neste e esclarecem-se duvidas
restantes. De seguida, preenche-se o contrato com base nas informacdes ja patentes na
reserva e informagdes fornecidas pelo cliente, tais como a hora de saida, email € morada
para a emissdo da fatura. Feito isso, indica-se ao cliente os valores pendentes de
pagamento: a cau¢ao de 300 euros e o valor total das taxas turisticas, 2,48 euros por
noite/turista. Algumas vezes também estd pendente de pagamento o valor do
arrendamento que ndo foi pago aquando da reserva ou apenas foi parcialmente. Depois
do cliente pagar todos os valores em falta, em norma por cartao de crédito/debito, o que
facilita o pagamento e a devolu¢do da caugdo, atualizam-se os pagamentos no contrato e
explica-se todo o teor deste ao cliente antes de este o assinar. Explica-se que estdo
patentes no contrato as informagdes do cliente responsavel pelo apartamento e do seu
proprietario, bem como todos os valores pagos e regras gerais do apartamento. Depois de
o cliente assinar, entrega-se um mapa da cidade com algumas informagdes e as chaves do
apartamento. Se este ndo tem muita pressa, podem ser dadas sugestdes sobre a cidade,
locais a visitar, restaurantes, bares e também a melhor forma de transporte para chegar ao
apartamento. Feito isto, o check-in estd concluido e o cliente estd pronto a entrar no
apartamento, ndo necessitando entrar mais em contacto com a empresa, exceto se tiver
duvidas ou ocorra algum problema.

Posteriormente, arquiva-se o contrato e a fotocopia do documento de identificagdo do
responsavel pelo apartamento na capa correspondente. Coloca-se também a caucao em
dinheiro ou o comprovativo de pagamento com a respetiva reserva num armario dedicado
as caugoes que ainda ndo foram devolvidas porque os clientes ainda estao no apartamento.
O dinheiro, ou comprovativo de pagamento, do aluguer e das taxas da cidade coloca-se
num envelope, na frente do qual se escreve o valor e o nimero do apartamento, ¢ este ¢

guardado num cofre a fim de ser conferido e registado pelo contabilista da empresa.
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Os check-ins realizam-se maioritariamente entre as 12 da tarde e as 23 da noite, sendo
que no aeroporto apenas ¢ possivel realiza-los das 14 as 22 horas. Todas as entradas
efetuadas sao referenciadas num grupo de Whatsapp, como forma de informar e também
de controlo.

No dia de entrada, apesar de ser mostrado o video do apartamento e ser tudo
explicado, alguns clientes tém dificuldade em encontrar o apartamento ou em utilizar
algumas funcionalidades do mesmo, sobretudo o ar condicionado e a placa de
aquecimento, pelo que habitualmente ligam para a empresa e lhes €, novamente,
explicado tudo o que € necessario, o que implica um bom conhecimento do apartamento
e de todas as suas divisdrias, por parte do funciondrio.

Durante a sua estadia, alguns clientes telefonam ou enviam email, para saber se
podem prolongar a estadia ou saber da disponibilidade de apartamentos semelhantes.
Nesse caso, recorre-se ao programa de reservas (Icneia) para fazer uma avaliacdo da
disponibilidade do apartamento e pergunta-se ao gestor de reservas o preco que estard em
vigor para se poder informar o cliente. Na empresa, a politica de pregos de cada
apartamento varia em fun¢do do mercado e do grupo a que pertence, ou seja, 0s
apartamentos estdo agrupados por grupos em funcao da sua qualidade e localizacdo, em
que cada grupo tem um intervalo de precos por uma noite. O valor da noite vai variando
nesse intervalo de acordo com a procura do mercado, a lei da oferta e da procura. Assim,
quando a procura aumenta, aumenta o prego.

De forma geral, o email e o telefone da empresa sdo bastante utilizados pelo
cliente, sendo a utilizacao do telefone normalmente para os problemas mais urgentes que
requerem maior atencdo, uma boa capacidade de argumentacdo e rapidez na sua
resolucgdo. Por vezes, os clientes estdo insatisfeitos com o apartamento por diversas razdes

e € necessario resolver essas situacoes de forma célere ¢ sem afetar o bom funcionamento
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da empresa. A rece¢ao das chamadas normalmente esta encarregue de um assistente de

turismo com maior conhecimento da empresa e dos procedimentos a adotar.

4.3. Atividades de gestao

Quando existem problemas nos edificios, seja agua quente que deixou de funcionar,
clientes que dizem que o apartamento nao esta bem limpo ou algo danificado, € necessario
dirigir-se 14 para confirmar a veracidade dos factos e reportar os problemas aos superiores,
a fim de encontrar uma resolucdo para estes. Neste caso, ¢ necessario haver uma gestao
de conflito. As solu¢des mais recorrentes sdo o envio do técnico de manutengdo para
reparar algo, o envio de um técnico especializado, o envio de uma encarregada de limpeza
para voltar a limpar o apartamento. A solugdao mais drastica e menos utilizada ¢ mudar o
cliente de apartamento. Sempre que técnicos fora do ambito da empresa se deslocam aos
apartamentos, estes devem ser acompanhados e reporta-se todo o trabalho realizado por
estes ao superior, de forma a zelar pelo bem-estar e satisfacao do cliente. Quando se trata
de problemas com clientes arabes, normalmente ha um intermediario comissionista, dado
que muitos apenas falam a sua lingua, o que dificulta a comunicagao.

Na empresa, ao fim do dia, contam-se os inventarios, que sdo roupa de cama e
acessorios de casa de banho e cozinha (lengdes, edreddes, fundas de almofada, toalhas,
panos de cozinha), de forma a haver um controle da roupa que entra e sai do escritorio,
sendo que o funcionario da noite ¢ que efetua a contagem da roupa que vai para lavar.
Organiza-se e coloca-se toda a roupa nos respetivos locais com base na cor, pois nelas
existem riscos de cores distintas que assinalam diferentes funcdes. Roupa com risco
vermelho é para cama pequena, verde ¢ para cama grande e amarelo é para sofa cama.
Este procedimento ¢ essencial para que a roupa esteja organizada de forma a facilitar a

preparacao das bolsas para o check-out. Posteriormente, coloca-se a contagem num
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ficheiro Excel e efetua-se o contrabalango das entradas e saidas, observando-se se existe
roupa em falta. A roupa em falta pode ser explicada por a empresa de limpeza nao estar
a devolver toda a roupa (situagdo rara) ou entao por esquecimento de roupa suja, ou nao
utilizada, no apartamento. Aquando da colocagao da roupa nos respetivos lugares, muitas
vezes observa-se um baixo nivel de stock, algo incomportavel dado que todos os dias
existe necessidade de colocar roupa limpa nos apartamentos (roupa suja entregue nesse
dia s6 ¢ devolvida dois dias depois). Esse baixo nivel de stock deve ser comunicado ao
gestor de escritorio, para que este volte a repd-lo através da compra de novos inventarios.
Muitas vezes, alguns inventarios necessitam de ir para o lixo dado o desgaste por excesso
de utilizacdo e manuten¢ao da qualidade de servigo.

Outro controlo que ¢é feito ¢ o dos inventarios presentes nos apartamentos. Estes
utensilios (seja material de cozinha, eletrodomésticos, material de limpeza) vao sofrendo
desgaste com o passar do tempo ou algumas vezes sdo danificados pelos clientes e
necessitam ser substituidos ou repostos. A chamada época baixa (outono e inverno) ¢ a
melhor altura do ano para se fazer este controlo e reposi¢do, pois existem mais
apartamentos vazios, o que facilita este procedimento. Nesse sentido, o funcionario
dirige-se ao apartamento sem clientes com uma folha com a enumeracgao dos diversos
inventarios, confirma tudo o que existe, tudo o que falta e tudo o que necessita ser
substituido. O numero de inventarios que devem existir no apartamento ¢ a capacidade
do apartamento mais dois suplentes para que, durante algum tempo, mesmo com a perca
de algum inventario, estes estejam assegurados para todos os clientes. Nos dias seguintes,
repde-se o inventario no apartamento de acordo com o sfock presente no armazém da
empresa e a folha de controle de inventarios, stock este que ¢ controlado e gerido pelos
funcionarios de forma a nunca estar em falta. Qualquer falta de stock reporta-se ao gestor

de escritorio para que este faca uma encomenda de forma a colmatar essa falta. Todo o
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procedimento de revisdo e recolocacdo dos inventarios ¢ colocado num grupo de
Whatsapp para que exista controlo dos apartamentos que ja estao prontos e dos que ainda
necessitam revisao e, posteriormente, reposicao, se necessario.

Na Alcam Barcelona, ao inicio e ao fim do dia, ¢ sempre necessario haver uma gestao
das caugdes que tém de ser entregues, se tudo estiver em condigdes. Ao inicio do dia,
verificam-se as caucdes que foram pagas pelo cliente em efetivo (observando a caugdo
arquivada e o programa de reservas), de forma a que o funciondrio responsavel pelas
saidas as leve e, posteriormente, depois de confirmar que tudo esta bem no edificio, as
devolva ao cliente. Se ndo estiver tudo bem, retira-se o valor do dano, depois de contactar
com o gestor de escritorio, e devolve-se o restante. Esta devolucdo ¢ registada num
documento que o cliente assina como prova de ter recebido a referida caugao.

No fim do dia, retiram-se os documentos de reservas e os comprovativos das caugoes
do arquivo e procede-se a devolugdo das caugdes pagas em cartdo pelos clientes que
sairam do apartamento nesse mesmo dia. As caugdes sdo devolvidas com base no grupo
de WhatsApp sobre os check-outs, que possui informacao sobre os possiveis danos, perca
de chaves ou apartamento muito sujo, retirando-se algum valor, se existir dano. A
devolugado ¢ feita através da maquina de multibanco (TPA) com base no comprovativo de
pagamento; posteriormente, tira-se uma foto ao comprovativo de devolugao e envia-se ao
cliente via email, onde deve constar uma saudagao ao cliente e a informacao da devolucao
com o0 anexo do comprovativo. No caso de haver apenas devolucao parcial ou ndo existir
devolucao, deve ser explicada a razdo desse procedimento e, se necessarias, enviadas
fotografias que ajudem a explicar o sucedido.

Todos estes processos de gestdo sdo essenciais para o bom funcionamento da

empresa, sendo que, em falta, estes provocam aumento do trabalho e mau estar para os
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restantes funcionarios, seja por queixas de clientes ou por os funcionarios terem de adotar
alguns procedimentos que ja deveriam ter sido otimizados.

Em suma, neste capitulo sao descritas as atividades desenvolvidas ao longo do estagio
e repartidas em trés grupos principais: atividades de ambito operacional, atividades de
atendimento ao cliente e atividades de gestao. As atividades de ambito operacional sdo as
mais recorrentes no estagio, sendo que as atividades de atendimento ao cliente e
atividades de gestdo foram aumentando em conformidade com a experiéncia e

conhecimento da empresa.
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CAPITULO V — ANALISE CRITICA AO ESTAGIO

Neste capitulo, realiza-se uma analise critica a institui¢ao de acolhimento e as atividades
realizadas, bem como se apresenta a aplicacao dos conhecimentos adquiridos ao longo da

licenciatura e do mestrado, no trabalho realizado na empresa.

5.1. Analise critica a instituicao de acolhimento

O estagio na Alcam Barcelona foi muito enriquecedor, quer a nivel profissional quer a
nivel pessoal, pois permitiu-me trabalhar no mercado estrangeiro, num ambiente
multicultural com diversas formas de pensar e métodos de trabalho. Este projeto implicou
a aprendizagem de uma nova lingua e de uma atividade diferente — a hotelaria — o que
permitiu testar a minha capacidade de adaptagao e proporcionou diversos conhecimentos
e aprendizagens.

Os funcionarios da empresa, desde o inicio, foram sempre acolhedores e simpaticos,
ajudando naquilo que podiam sempre que tinham disponibilidade. O CEO e o gestor de
escritdrio sempre foram compreensivos com o novo ambiente e as dificuldades inerentes,
o que ajudou na adaptagao.

A Alcam Barcelona, tal como todas as empresas, apresenta fatores positivos e
negativos. O importante ¢ que os fatores negativos possam ser melhorados ao longo do
tempo e nao sobressaiam mais do que os fatores positivos.

A empresa apresenta-se bem consolidada no mercado, com uma vasta diversidade de
apartamentos localizados por toda a cidade e com imenso conhecimento adquirido ao
longo dos anos, dado ter sido uma empresa pioneira no arrendamento de apartamentos na
cidade de Barcelona.

O mercado ¢ cada vez mais competitivo com o crescente nimero de empresas e com

diversos outros tipos de alojamento que podem cativar mais os clientes que os
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apartamentos, o que implica criar estratégias que cativem clientes para o negdcio. A
Alcam Barcelona tem atraido mais clientes através da diversificacdo dos locais de
realizagdo do check-in, ja que possui varias opcoes para o fazer, algo pouco utilizado
pelas outras empresas concorrentes, principalmente ao nivel do aeroporto, em que a
Alcam Barcelona ¢ a tnica que apresenta a opcao de realizar o check-in nesse local ,
vantagem competitiva muito importante. A principal empresa concorrente tem de nome
Friendly Rentals e possui mais de 150 apartamentos em Barcelona para arrendar.

Outra forma de diversificagao tem sido a aposta na oferta de apartamentos em diversas
areas geograficas da cidade e arredores, com diferentes niveis de qualidade e em
concordancia com diferentes precos, ou seja, a empresa consegue satisfazer diferentes
requisitos de localiza¢dao, bem como apresentar oferta para diferentes tipos de clientes a
nivel monetario. Pelo facto de o mercado dos apartamentos ndo ser amplo nem ter imensa
procura, as empresas ndo se cingem a nenhum nicho como segmento alvo, apresentando
antes oferta para o mercado na sua globalidade, possuindo, portanto, apartamentos de
diferentes precos em multiplas areas geograficas.

Um outro fator de qualidade que a empresa apresenta ¢ o uso de uma indumentaria
distinta por parte dos funcionarios, que vestem um uniforme com o simbolo da empresa,
algo que nos diferencia e proporciona outra apresentacao ao cliente.

A mudanga do software de reservas, no inicio do meu estagio, para um mais evoluido,
Icneia, também foi algo extremamente positivo, pois as reservas vindas das plataformas
como Booking e Airbnb ja entram diretamente no programa da empresa (Icneia), algo que
antes necessitava de ser feito manualmente. Essa mudanga simplificou em muito os
processos, além de apresentar vantagens a nivel de estatisticas e apresentagao de reservas.

Por outro lado, na minha ética, um dos grandes problemas da empresa € ndo ter uma

missdo, visdo e objetivos bem definidos, existindo muitas vezes incongruéncias entre a
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estratégia utilizada e os objetivos definidos. Muitas vezes o CEO leva a crer que a missao
¢ fornecer o maximo valor para o cliente no mercado dos apartamentos, através de
qualidade ao melhor preco, mas depois toma decisdes que levam a um maior lucro e que
afetam por completo a qualidade do servigo e, consequentemente, a satisfacao do cliente,
pondo na “mao” dos funcionarios a tarefa de maximizar a satisfacao destes e culpando-
0s se 1Ss0 nao acontece, ndo pondo em pratica nem compreendendo, na maior parte das
vezes, as sugestdes e melhoramentos sugeridos por estes, de forma a aumentar o valor
fornecido ao cliente. Assim sendo, os funcionarios sentem-se confusos, pouco
valorizados e sem objetivos de trabalho, o que resulta, por vezes, num baixo rendimento
destes.

A empresa apresenta como lema para os clientes a expressdo “A sua casa em
Barcelona”, tentando assim aproximar o apartamento alugado a casa do cliente, através
dos utensilios que o cliente pode usar para cozinhar, lavar roupa ou efetuar outras tarefas
domésticas, usufruindo deles como se tivessem em sua casa, com total independéncia,
conforto e autonomia. No entanto, muitas vezes esse lema € posto em causa pelos clientes,
que se queixam da falta de alguns utensilios e de falta de limpeza nos apartamentos, o que
impossibilita cozinhar e também de falta de manutenc¢ao dos apartamentos.

Este problema advém, de uma forma geral, ou da falta de gestdo e controlo eficaz dos
recursos humanos da empresa com fim a realizar as tarefas necessarias, ou devido a
escassez deste recurso, o que acentua o problema. Além de ter poucos funcionarios,
alguns deles nao estao confortaveis com o seu trabalho tendo assim um baixo rendimento,
algo que, na minha opinido, advém de um fraco recrutamento e selecio da empresa
aquando da busca de novos funcionarios. A falta de utensilios deve-se a uma fraca gestao
dos inventarios nos apartamentos porque, muitas vezes, estes estdo largos periodos sem

que seja feita uma avaliacdo dos inventarios para repor o que falta e, as vezes, a falta de
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stock no armazém impossibilita a sua reposicao de forma completa. A falta de limpeza
deve-se a existéncia de um elevado numero de apartamentos que t€ém de ser limpos
diariamente e por pessoas diferentes. O elevado numero de apartamentos dificulta o
controlo da limpeza, depois de esta ser realizada, e esse controlo ¢ ainda dificultado pelo
facto de cada funcionario de limpeza limpar a sua maneira e nem sempre da melhor forma.
Esta situacdao tem como consequéncias inimeras queixas de clientes, novas limpezas nos
apartamentos e, em casos extremos, a mudanca de apartamento.

Ja no que respeita a falta de manutencgao, esta deve-se ao facto de a empresa apenas
apresentar um funciondrio encarregue de tal tarefa, nimero muito pequeno comparado
com os 144 apartamentos que vao necessitando de manuten¢do. Ao ter s6 um funcionario,
os apartamentos que necessitam de manuten¢do vao-se aglomerando, s6 se solucionando
os problemas mais graves, o que provoca queixas dos clientes devido a perca de
qualidade.

Outro grande problema relacionado com a gestao dos recursos humanos sdo as tarefas
definidas para cada funcionario fazer, ja que estas sdo tantas que tal situacdo conduz a
desorganizacdo e mau estar no seio empresarial. O primeiro nivel hierdrquico, que
abrange os estagiarios e assistentes de turismo, apresenta basicamente as mesmas tarefas,
sendo a Unica diferenca os estagiarios estarem mais responsaveis pela parte operacional.
Por exemplo, qualquer assistente de turismo esta responsavel por passar as reservas que
chegam pelo programa Icneia para um programa chamado Kigo (programa no qual se
baseia o contabilista), efetuar cobros, fazer check-ins quando necessario, responder a
constantes emails e telefonemas, fazer o controlo dos inventarios a par com os estagiarios,
controlar os check-outs feitos pelos estagiarios e controlar a devolucao de caucgdes. Isto
provoca uma desorganiza¢ao na empresa, ja que, muitas vezes, ¢ necessario perguntar aos

restantes colegas o que falta fazer e o que ja esta feito e os funcionarios ndo se conseguem
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concentrar em apenas uma tarefa por terem muitas a seu cargo, ndo conseguindo assim
aperfeigoar o seu trabalho e criar gosto pelo que fazem. Os problemas sao agravados pelo
ambiente multicultural (oito nacionalidades diferentes), pois cada trabalhador tem o seu
método de trabalho em muito influenciado pela cultura do seu pais e, como nao existe
divisdo de tarefas, havera sempre algum “choque” entre diferentes formas de trabalhar.
Esta desorganizagado, acentuada pelo ambiente multicultural, provoca muitas vezes stress
nos funciondrios e, em alguns casos, indicios de burnout no trabalho, o que provoca uma
constante saida de funcionarios para outras empresas. Esses indicios de burnout sao
agravados pela falta de sistema de recompensas pelo bom trabalho e por excesso de
trabalho em algumas ocasides.

Outro problema ¢ a empresa nao ter procedimentos estipulados para as diversas
situacdes. As resolucdes sdo tomadas sem base pratica pelo gestor de escritorio, sendo
que sempre que existe algum problema ou alguma situacdo diferente é necessario
contactar com o gestor de forma a este tomar a decisdo. A maior parte dos funcionarios
ndo t€ém autonomia para tomar as decisdes de maior calibre a nivel operacional, o que
provoca mau estar e um certo desacreditar no seu valor. Por exemplo, quando existem
problemas de limpeza graves, o gestor de escritorio tanto pode mudar o cliente de
apartamento, mandar outra limpeza ou fazer um desconto. Outro caso em que nao existe
procedimento estipulado ¢ a devolugdo de caugdes, porque em apartamentos muito sujos
por vezes devolve-se uma parcela da caugdo e por vezes nao se devolve nada, o mesmo
se passa com os estragos provocados pelos clientes nos apartamentos. Todos esses casos
demostram uma certa incongruéncia na tomada de decisdes em situagdes que sao
recorrentes na empresa. Na minha oOtica, estes problemas seriam resolvidos com o

fornecimento de um manual com os procedimentos a adotar na realizagdo das atividades,
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de forma a eliminar duvidas, facilitar a aprendizagem e uniformizar os processos de forma
a aumentar a qualidade e diminuir erro.

A empresa possui demasiados estagidrios e poucos funcionarios fixos, algo que
dificulta a sua aprendizagem e acompanhamento, aprendizagem esta ja dificultada, a
partida, pelo facto de, na maioria das vezes, estes ndo falarem espanhol. Aquando da
entrada de novos estagiarios, algo que € recorrente, a empresa devia ter um manual de
acolhimento, de forma facilitar a compreensao da estrutura e procedimentos da empresa.
Nao havendo isso e devido aos assistentes de turismo ndo terem tempo para explicar
devidamente as coisas, o processo de aprendizagem ¢ fraco, levando os estagidrios a
fazerem o que pensam ser o melhor, resultado obviamente em muitos erros e equivocos,
tornando a sua adaptagdo mais dificil e aumentando o trabalho e problemas para os
restantes funcionarios.

No meu ponto de vista, os problemas ndo sdo muito dificeis de ser resolvidos ou
minimizados e terdo de ser solucionados para que a empresa continue a ser lucrativa. Se
o mercado fosse mais competitivo e nao houvesse excesso de turismo na cidade de
Barcelona, penso que ja se tinha sentido mais o impacto que os problemas podem
provocar na rentabilidade da empresa, o que levaria a outra forma de pensar por parte do
CEO e dos restantes gestores, que ja teriam procurado resolver os problemas e aprendido

a melhor valorizar e aproveitar os seus recursos humanos (pilar fundamental da empresa).

5.2. Analise critica as atividades realizadas

5.2.1 Anailise critica as atividades de Ambito operacional

As atividades de ambito operacional foram as mais recorrentes durante o estagio, nao s
por serem as que menos exigem um vasto conhecimento da empresa, permitindo a

realizacdo destas pelos estagiarios, como também por serem as que necessitam de mais
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recursos humanos para as completar com sucesso. Inicialmente, o estagio consistia
essencialmente em desenvolver tarefas operacionais, mas com o passar do tempo € maior
conhecimento da empresa, ja se realizavam maior numero tarefas de atendimento ao
cliente e gestao.

Estas tarefas operacionais foram essenciais para entender os varios procedimentos
inerentes ao alojamento de turistas e entender também a importancia da existéncia de
primor e qualidade na realizagdo das mesmas, pois qualquer falha tem um enorme
impacto na satisfa¢do do cliente. Permitiram ainda ter outra vista sobre a cidade, as suas
ruas, particularidades de cada apartamento e respetiva localizagdo, devido a consequente
movimentacdo de automdvel de apartamento em apartamento.

Estas atividades sdao de enorme responsabilidade, pois envolvem toda a parte
operacional que ditard, em grande parte, a satisfacdo do cliente (quando o apartamento
apresenta todas as condi¢des necessarias).

Os principais problemas enfrentados na realizacdo destas atividades foram,
inicialmente, a falta de conhecimento da localizagdo dos apartamentos, a pouca
experiéncia em mobilidade em grandes cidades e o pouco conhecimento dos
procedimentos e tarefas a realizar. Estes foram o reflexo do pouco acompanhamento
inicial efetuado por outro funciondrio da empresa na realizacdo destas tarefas, o que
exigia uma rapida adaptagdo, enorme concentragdao € uma aprendizagem autonoma.

Outro problema foi algum excesso de trabalho nos dias com mais clientes, devido a
falta de pessoal para a realizacao de todas estas atividades operacionais, o que dificultava
a execucdo das tarefas com primor, sendo que, algumas vezes, foi necessario deixar
tarefas que estava a realizar (terminando a tarefa mais tarde), para fazer outras

inesperadas, mas de maior importancia.
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Todos estes problemas sao agravados pelo facto de as atividades serem realizadas
quase exclusivamente por estagiarios que nao tém experiéncia e que, muitas vezes, nao
se sentem realizados a efetuar este tipo de tarefas, o que leva a muitos erros e,
consequentemente, a um maior trabalho para os colmatar. Na minha opinido, como ja
referido anteriormente, estas atividades operacionais deveriam ter mais assistentes de
turismo com experiéncia envolvidos no processo, de forma a diminuir erros e aumentar a

qualidade.

5.2.2 Analise critica as atividades de atendimento ao cliente

Relativamente as atividades de atendimento ao cliente, estas ja exigiam um maior
conhecimento sobre a empresa de forma a responder assertivamente a todas as questdes
apresentadas pelos clientes. Com o passar do tempo, estas atividades passaram a ser
realizadas mais regularmente e com autonomia, devido ao acompanhamento inicial
efetuado por um assistente de turismo. No inicio, os estagidrios eram responsaveis por
alguns check-ins, aumentando estas atividades com o tempo. Depois de alguma
experiéncia com a empresa e procedimentos inerentes, o estagiario ja comegava a
responder a emails, a alguns telefonemas e a ligar aos clientes a pedir informagdes. Estas
atividades ajudaram a entender melhor a extrema importancia de a empresa trabalhar de
forma organizada, para que seja possivel proporcionar um bom servigo ao cliente e haja
um bom ambiente empresarial. Também observei de forma pratica que os erros existentes
ao nivel operacional vao aumentar em grande nimero as situagdes € problemas no ambito
do atendimento ao cliente.

Estas atividades, por serem as que exigiam um maior contacto com os colegas de
trabalho, permitiram uma melhor percecdo do ambiente cultural, a constatagdo do

impacto da cultura na forma de trabalho, diversas aprendizagens pessoais e a melhoria da



44

comunicac¢do com todos os colegas de trabalho. As atividades de atendimento ao cliente
também me ajudaram a melhorar o contacto com os clientes, através de uma melhor
capacidade de comunicagao e explicacao das eventuais duvidas e a alteracao da forma de
explicar e falar, em prol da cultura de cada cliente e tendo em conta cada situagao.

Na realizacao destas tarefas, ¢ necessaria elevada concentragdo e um bom nivel
comunicativo de forma a realizar as atividades da melhor forma e facultar a informagao
ao cliente de forma correta e clara. Também ¢ uma tarefa de enorme responsabilidade
porque se efetuam cobrancas ao cliente das taxas turisticas, valor do edificio e caucao.

Os principais problemas na realizacdo destas tarefas foram a falta de experiéncia e,
algumas vezes, de acompanhamento inicial, o que levava a transmissao de informacgao de
forma pouco clara e as vezes incorreta, problema agravado pela inexisténcia de um
manual de procedimentos. Basicamente, todas as informagdes mais relevantes tinham de
ser questionadas ao gerente de escritorio e s6 depois respondidas ao cliente, algo que nao
sO tornava o trabalho moroso como também passava uma ideia de incompeténcia dos
funcionarios.

Alguns problemas foram melhorados com o passar do tempo, através da experiéncia

adquirida na observacdo dos restantes assistentes do trabalho e nas situacdes vividas

diariamente.

5.2.3 Analise critica as atividades de gestao

Relativamente as atividades de gestao, estas sdo talvez aquelas que tém mais impacto nas
restantes atividades, pois a gestdo € um processo que envolve a empresa por completo.
No inicio do estagio, comeca-se pela gestdo de inventarios por ser algo mais simples.
Depois, com o passar do tempo, executa-se também a gestdo das caugdes e a gestdo de

conflitos (problemas com os clientes).
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As atividades de gestao, trabalho ja mais relacionado com o objetivo do estagio, foram
extremamente importantes para entender de forma pratica o porqué de a gestao ser algo
fulcral numa empresa. Estas atividades foram também importantes para aprender
melhores formas de controlar inventarios, adquirindo-se estratégias e procedimentos base
para tal. Com o passar do tempo, e com a necessidade de lidar com diferentes situagdes,
foi possivel uma grande melhoria na gestao de conflitos e tomada de pequenas decisdes
com vista a resolu¢do de um problema.

Os principais problemas na realizagdo destas tarefas foram solucionar dilemas de falta
stock e a gestdo de conflitos com os clientes da empresa. Muitas vezes era transmitido ao
gestor de escritorio a necessidade de stock, para que existisse uma encomenda por parte
deste, mas esta era muitas vezes esquecida ou adiada, s6 sendo feita em situagodes ja
extremas em que a satisfacdo do cliente ja havia sido afetada. No que respeita a gestio de
conflitos, o problema ¢, mais uma vez, a nao existéncia de procedimentos estipulados
para a sua resolugdo, o que a dificulta em muito e prejudica a imagem da empresa.
Relativamente a gestdo dos conflitos, na maior parte dos casos as opinides dos
funciondrios ndo eram tomadas em conta, prevalecendo as ideias do gestor de escritdrio
e, algumas vezes, as do CEQO, decisdo esta, na minha oOtica, muitas vezes errada, pois os
funcionarios que estdo a viver a situagao possuem, frequentemente, uma melhor percecao
de como resolver a situacao da melhor forma, sem por em causa as ideias e a rentabilidade
da empresa.

No meu ponto de vista, o problema de gestao de stocks e inventarios seria resolvido
se houvesse apenas uma pessoa responsavel por isso, o que melhoraria a organizagdo do
armazeém, facilitaria a comunicag¢ao com o gestor e, possivelmente, resolveria as faltas de
stock e de inventario. Esta resolucdo ja estava a ser analisada e dada como possibilidade,

dado os problemas inerentes a gestdo ineficiente e ma organizagdo do armazém da
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empresa. Em suma, a gestao de conflitos seria resolvida com procedimentos base e uma
maior valoriza¢ao da opinido dos funcionarios que estdo a trabalhar diretamente com a

situacao.

5.3. Aplicacido de conhecimentos adquiridos durante a licenciatura e

mestrado

No decorrer do estagio foram aplicados conceitos e aprendizagens adquiridos ao longo
da licenciatura em Gestdo e no mestrado em Ciéncias Econdmicas e Empresariais, mais
especificamente no modo de realizacao das atividades propostas no estagio e na forma de
analisar e entender a empresa como um todo, conceitos estes essenciais para um melhor
desempenho individual na empresa e que possibilitam uma melhor andlise daquilo que
esta pode melhorar e o que ela tem de melhor.

A unidade curricular de Introdu¢do a Gestao forneceu inimeros conceitos utilizados
durante o estagio, nomeadamente lecionados nos capitulos de motivacdo, lideranca,
tomada de decisdo, comunicagdo e negocia¢dao, ambiente organizacional, planeamento e
estratégia, estrutura organizacional e, por fim, recursos humanos. Os conceitos dos
primeiros quatro capitulos enunciados foram utilizados de forma pratica nas atividades
realizadas, pois todos os dias havia decisdes para tomar, com impacto na empresa;
necessidade de me manter motivado e motivar os colegas; comunicagdo com clientes e
restantes funcionarios; compromissos com clientes que necessitavam de ser cumpridos e
informacao que tinha de ser transmitida; alocar e gerir recursos, principalmente ao nivel
dos check-outs; bem como possuir um certo nivel de lideranga na organizacao do trabalho
que tinha de ser feito em coordenacdo com restantes estagidrios (principalmente no fim
do estagio). Os conceitos presentes nos restantes capitulos permitiram ter uma melhor

percecdo da empresa, para saber como era o seu ambiente organizacional, para



47

compreender a sua organizacdo interna (organograma, processos, controlo de
desempenho), para deduzir que tipo de estratégia e de planeamento existiam na empresa
e para efetuar uma analise dos recursos humanos ao nivel da qualidade de recrutamento,
da selecdo da empresa e da forma com que se relacionam com os seus funcionarios.

No que respeita a divisdo de tarefas entre funciondrios e alocagdo de recursos
humanos e polivaléncias, os conceitos da unidade curricular de Recursos Humanos, mais
especificamente o capitulo de gestdo de recursos humanos, foram muito uteis,
nomeadamente para ter a nogdo de que os companheiros de trabalho devem ser vistos
como um parceiro na organizacdao; e¢ para encontrar formas de trabalhar em prol da
organizacao retirando o melhor desempenho de cada um, através de uma compreensao da
personalidade de cada um, qualidades, cultura e experiéncias vividas no mundo de
trabalho.

Também os capitulos de planeamento estratégico de recursos humanos, recrutamento
e selecdo, integracgdo e, por fim, avaliagdo e gestao de desempenho foram extremamente
importantes para entender a forma como os recursos humanos eram tratados na empresa;
como eram definidas as suas tarefas e se eram as melhores opg¢des; se o recrutamento e
selecdo eram os mais adequados, tendo por base o funcionamento da empresa e as
caracteristicas de cada trabalhador; e também se a gestdo do desempenho era eficiente.

O artigo cientifico escrito na unidade curricular de Recursos Humanos sobre o
burnout no trabalho também foi importante para a identificagdo e compreensdo de
sinais/sintomas deste problema no seio da empresa. Detetei que alguns funcionarios se
encontram com enorme stress devido ao trabalho e com sentimentos de fraca valorizagao,
0 que provocava uma enorme tristeza no trabalhador e um desacreditar em si mesmo.

As unidades curriculares de Marketing 1 e 11 também forneceram conceitos uteis que

proporcionaram um maior conhecimento sobre a estrutura organizacional da empresa, da
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sua indefini¢do e ma estruturacdo ao nivel da missdo, visao, estratégia e objetivos, das
suas vantagens competitivas e fatores de diferenciagao, bem como da estratégia de precos.
Alguns dos conceitos haviam sido lecionados na unidade curricular de Marketing 1, nos
capitulos de marketing estratégico, segmentacdo e targeting, diferenciacdo e
posicionamento. Outros faziam parte da unidade curricular de Marketing II, mais
precisamente dos capitulos definicdo da estratégia, concegado e gestdo de servigos, criagao
de valor, concecao da estratégia e programa de precos.

Outra unidade curricular importante por fornecer conceitos igualmente relacionados
com visdo, missao, objetivos e também diversificacdo foi Gestdo Estratégia, lecionada no
mestrado. Esses conteudos, presentes nos capitulos de conceitos fundamentais, andlise da
empresa e diversificacdo, permitiram melhor efetuar uma analise da empresa no que
concerne a pontos fracos, pontos fortes, oportunidades e ameagas (analise swot).

A unidade curricular de Comportamento Organizacional, lecionada no mestrado,
também forneceu diversos conhecimentos, que possibilitaram uma melhor gestdo de
conflitos, quer com colegas de trabalho quer com clientes; um bom relacionamento
interpessoal tendo por base o conhecimento adquirido sobre os ambientes multiculturais;
e uma melhor gestdo das emocdes pessoais e compreensdo das restantes. Possibilitou
também uma melhor percecdo do impacto da personalidade e da satisfacdo no
desempenho das fungdes. Contetidos presentes nos capitulos de valores, atitudes,
motivacao e satisfacdo com a fung¢do, personalidade, emogdes e tomada de decisdo,
comunicacao, poder e lideranga, conflito e negociacao e cultura organizacional.

A aprendizagem do uso do Excel, principalmente nos trabalhos de Matematica
Aplicada, Avaliacao de Projetos e Mercado de Capitais, também foi importante ja que
possibilitou uma melhor capacidade para organizar as tabelas com os respetivos balangos

dos inventarios, depois de efetuar a sua contagem.
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Em suma, neste capitulo efetuou-se, primeiramente, uma analise critica a institui¢ao
de acolhimento, apresentando, no meu ponto de vista, os pontos positivos € 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 esses problemas. Por
fim, foram estabelecidas relagdes entre os conceitos e aprendizagens adquiridos, tanto na
licenciatura como no mestrado, € ndo so6 as tarefas realizadas neste estagio, como a forma

de percecao do funcionamento e estrutura organizacional da empresa.
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CAPITULO VI - CONCLUSAO

O estagio realizado na empresa Alcam Barcelona e a elaboracao do presente relatério
corresponderam as minhas expetativas, pois ja tinha nogao tanto das tarefas que teria de
realizar no estagio, como da maioria das dificuldades que ia enfrentar e consequente
elaboragao do relatorio.

O estagio foi muito importante, pois nao s6 permitiu trabalhar num mercado
estrangeiro e completamente novo para mim, com multiplas culturas e formas de
trabalhar, como desenvolver muitas capacidades a nivel pessoal e profissional, e
sedimentar conhecimentos e aprendizagens adquiridos na licenciatura em Gestdo e no
mestrado em Ciéncias Economicas e Empresariais.

O presente relatorio, por sua vez, permitiu fazer uma introspecao ao estagio realizado,
proporcionando melhores conclusdes e novos conhecimentos.

No primeiro capitulo, elaborou-se uma ligeira introdu¢ao a estrutura do relatério e a
informagdo nele presente. No segundo capitulo, realizou-se uma caracterizacdo da
empresa, destacando-se que a Alcam Barcelona se dedica ao arrendamento de iméveis
por conta propria, desde que foi criada em 2003, tendo vindo sempre a aumentar (até ao
ultimo ano) o seu leque de apartamentos e de parceiros, mantendo a sua estrutura
hierarquica inalterada. A maior parte das reservas para os apartamentos chega através de
plataformas online, sendo a mais utilizada pelos clientes da empresa, o Booking. A
empresa divulga diversas informacdes e eventos nas redes sociais, especialmente no
Facebook, como forma de aproximacao ao cliente e melhoria do servigo prestado.

No terceiro capitulo, facultou-se informacao e dados estatisticos sobre a cidade, o
turismo na cidade e o mercado turistico e impacto da empresa neste, concluindo-se que
Barcelona ¢ um grande polo cultural, social e politico, ficando situada numa das regides

com maior crescimento, mais ricas e produtivas de Espanha, a regido de Catalunha. Os
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Jogos Olimpicos de 1992 foram o grande motor impulsionador do desenvolvimento desta
cidade mediterranica e consequente aumento do turismo, que tem apresentado tendéncia
de forte crescimento em todas as vertentes nos ultimos anos, provocando a criacao de leis
em 2016 para regular o excesso de turistas. A Alcam Barcelona esta bem posicionada no
mercado e muito similar as restantes empresas no que respeita a taxas de ocupagdo e
servicos oferecidos. Como ndo deseja expandir mais o seu leque de apartamentos, deve
apostar na diferenciacdo e qualidade de servico como forma de maximizar o valor
fornecido aos clientes e a sua rentabilidade.

No quarto capitulo, foram descritas as atividades desenvolvidas ao longo do estagio,
repartidas em trés grupos principais: atividades de ambito operacional, atividades de
atendimento ao cliente e atividades de gestdo. As atividades de ambito operacional sdo as
mais recorrentes no estagio, sendo que as outras atividades foram aumentando em
conformidade com a experiéncia na empresa. As atividades operacionais sio
essencialmente check-ins, check-outs e preparacao das bolsas para os check-outs do dia
seguinte. As atividades de atendimento ao publico sdo, na sua maioria, atender e telefonar
a clientes, responder a emails, efetuar assisténcias ao domicilio e proceder aos check-ins.
J& as atividades de gestdo envolvem gestdo de inventarios, stocks, caugdes e gestao de
conflitos.

No quinto capitulo, realizou-se, primeiramente, uma analise critica a instituicao de
acolhimento, sendo as principais vantagens de a empresa estar bem consolidada no
mercado, possuir um mercado com cada vez mais clientes, apresentar algumas vantagens
competitivas e estar sempre entre as empresas que proporcionam o melhor preco ao
cliente. Os principais problemas sdo a falta de definicdo de missdo, visdo e objetivos, a
falta de organizacao e procedimento definidos, a fraca sele¢ao e recrutamento, a escassez

de recursos humanos e a pouca valorizagdo e aproveitamento dos recursos humanos da
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empresa. Seguidamente, analisaram-se as atividades desenvolvidas, sendo os principais
problemas comuns a todas, alguma falta de acompanhamento e ensinamento inicial,
excesso de trabalho e desorganizacao (em alguns momentos) e falta de manual de
procedimentos para estipular processos e simplificar decisdes. As principais vantagens
foram a aprendizagem das tarefas relacionadas com o mercado turistico, aumento da
capacidade de comunicacao e percecdao do funcionamento de uma empresa de forma
ampla. Por fim, foram estabelecidas relagdes entre os conceitos e aprendizagens
adquiridos quer na licenciatura quer no mestrado e as tarefas realizadas neste estagio e a
forma de percecao do funcionamento e estrutura organizacional da empresa. Estes
conceitos e aprendizagens foram adquiridos essencialmente nas unidades curriculares de
Introdu¢do a Gestdo, Recursos Humanos, Marketing 1 e 11, Gestdo Estratégica e

Comportamento Organizacional.
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