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RESUMO

O alojamento local ¢ um fendmeno relativamente recente e que estd associado ao
surgimento de novas tipologias de alojamento turistico despoletado pelo crescimento e
pelas novas tendéncias da procura turistica. Apesar da Figura do alojamento local ter
sido criada, em Portugal, em 2008, o aparecimento de novas dindmicas do mercado,
nomeadamente com a entrada das companhias aéreas de baixo custo na Europa, veio
revolucionar os modelos de negdcio no alojamento turistico, obrigando a sucessivas
alteragcdes no respectivo enquadramento legal, nomeadamente a partir de 2014, com o

reconhecimento da relevancia turistica do alojamento local.

Para além de robustecer a oferta de alojamento, em geral, o alojamento local
favoreceu o desenvolvimento do turismo urbano e o processo de reabilitacdo urbana,
trazendo uma nova vida aos centros das cidades, permitindo uma utilizagdo mais
racional de imoveis, outrora vazios ou fechados. Paralelamente, tem contribuido para a
criacdo de inumeras empresas, do autoemprego e¢ de postos de trabalho destinados a

auxiliar a operacdo dos seus titulares.

Este relatorio de estagio propde-se descrever as atividades desempenhadas durante o
estagio realizado na empresa Living4dMalaga que teve a duragdo de 10 meses,
abrangendo varias épocas do ano (época baixa, época média e época alta).Trata-se de
uma empresa de gestdo de alojamento local sedeada em Malaga, Espanha, que faz a
gestdo de apartamentos de férias na regido metropolitana de Malaga e de Torremolinos.
Igualmente, tem como propoésito abordar comparativamente a realidade do alojamento

local em Portugal, mais concretamente nos Agores, e em Espanha, em Malaga.

Palavras-chave: Alojamento local, Turismo, Gestao da Hospitalidade
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ABSTRACT

Local accommodation is a relatively recent phenomenon, which is associated to new
modalities of touristic housing and is triggered by economic growth and new trends in
the industry. Despite the fact that local accommodation, as legal figure, was created
already back in 2008, the appearance of new market trends, such as the rise of low-cost
air carriers in Europe, brought deep change in the business models of tourist housing.
That has motivated several changes to the respective legal environment, especially since

2014, when the relevance of local accommodation gained widespread recognition.

Besides strengthening and widening accommodation offer, local accommodation
has also favoured the growth of urban tourism and urban rehabilitation processes,
bringing new life to the inner cities and allowing a more rational use of properties that
were hitherto empty or closed. In parallel, it has contributed to the creation of several

new companies, self-employment and new job offers.

This internship report’s aim is twofold: first, it seeks to describe the activities that
took place during my 10-month internship with the company Living4dMalaga, covering
several different seasons (low season, high season and middle season). This is a local
accommodation management company headquartered in Malaga, Spain, that
administers holiday rentals in the metropolitan region of Malaga and Torremolinos.
Second, it also seeks to establish a comparative approach between the realities of local

accommodation in Malaga with those of the Azores, in Portugal.

Keywords: Local accommodation, Tourism, Hospitality Management
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INTRODUCAO

Este relatério de estagio enquadra-se no ambito de obtencdo do Grau de Mestre em

Gestao do Turismo Internacional, pela Universidade dos Agores.

Este estagio foi realizado numa empresa de gestdo de alojamento turistico,
nomeadamente a LivingdMalaga, sediada em Espanha, mais concretamente, em

Malaga.
Teve a duragdo de 10 meses, desde 20 de setembro de 2018 a 20 de julho de 2019.

O estagio foi supervisionado por Regina Garrido e Pablo Carballo, ambos diretores

da empresa.
As principais fungdes desempenhadas decorreram na area de recepgao e back office.

Com este relatorio pretende-se ir mais além de uma simples descri¢ao de tarefas,
tendo-se pesquisado a origem do alojamento local, conceitos, enquadramento legal da
instalacdo de unidades de alojamento local, tipos e modalidades existentes,
enquadramento fiscal, e uma comparacao da gestao de unidades do alojamento local em

Portugal e Espanha.

Também foi importante abordar as novas tendéncias da procura turistica e o
fenomeno emergente do alojamento local, ou seja, a economia da partilha e as
plataformas de reservas de alojamento online, que permitiram a rapida difusdo de um

novo modelo de negdcio.

Este tema consagra-se interessante, uma vez que a procura de unidades de

alojamento local encontra-se a aumentar cada vez mais por varios paises do mundo. Em



2018, o sector do turismo gerou 328,5 mil empregos (um peso de 6,7% na economia
nacional), representando um acréscimo de 5,3 mil empregos em relagao ao ano de 2017

(Turismo de Portugal, 2019).

Conclui-se que, em 2018, o sector do turismo foi a maior atividade econdmica
exportadora do pais, sendo responsavel por 51,5% das exportagdes de servicos e 18,6%
das exportacdes totais, tendo as receitas turisticas registado um contributo de 8,2% no
PIB em Portugal (Turismo de Portugal, 2019). O crescimento do turismo deve-se ao
contributo da oferta do transporte aéreo, com uma maior presenca de companhias low

cost.

O numero de alojamentos turisticos tem aumentado desde 2013 em todas as regides
do pais. A hotelaria juntou-se o alojamento local, que cresceu de forma significativa

devido a plataformas como o Airbnb.

Comegamos o relatério com o primeiro capitulo que se refere a contextualizacio do
tema, onde se aborda o turismo urbano, os conceitos fundamentais do alojamento local,
uma breve evolucdo da procura dos estabelecimentos de alojamento turistico e o
enquadramento legal onde se insere o alojamento local em Portugal, nos Agores e em

Espanha.
De seguida, ¢ feita uma comparacao entre as trés regioes.

Para finalizar, ¢ realizada uma descricio do estdgio, em conjunto com a

apresentacao da empresa e ¢ efetuada uma anélise contextual da empresa.



CAPITULO I - CONTEXTUALIZACAO

Neste capitulo ¢ realizada uma breve caraterizagdo do turismo urbano, abordam-se os
conceitos fundamentais do alojamento local e efetua-se uma andlise relativamente a
evolucdo da procura e da oferta de estabelecimentos de alojamento local em Portugal,
na Regido Autonoma dos Acores, em Espanha e em Malaga, bem como do

enquadramento legal do alojamento local em cada regido.
1.1 Turismo Urbano

O Turismo urbano ¢ um dos primeiros tipos de turismo praticados no mundo, e a sua
origem esta na antiguidade, onde as motivacdes para viajar para outras cidades eram por

questdes politicas, religiosas ou econdmicas (Inforural, 2019).

O Turismo urbano ¢ uma forma de turismo que ¢ desenvolvida dentro de uma
cidade e engloba todas as atividades que os visitantes realizam durante sua estada, tais
como: conhecer e visitar seus pontos de interesse (arquitectonicos, pragas, edificios
publicos e historicos, museus, monumentos) para realizar atividades relacionadas a

profissao e negocios (Inforural, 2019).
O turismo urbano resulta da ideia de turismo, cidade e cultura (Inforural, 2019).
Dentro do turismo urbano podemos assistir varios tipos (Inforural, 2019), tais como:

e Turismo Urbano Cultural, onde wvisita diferentes monumentos, museus,
exposicoes, centros culturais ou qualquer outro evento e atividade que tenha relagao

direta com o enriquecimento cultural do visitante.



* Turismo Urbano e Atividades Profissionais, cujo esta ligado ao desenvolvimento
profissional dos visitantes, que participam de feiras, congressos, conferéncias,
competi¢gdes ou treinamentos. O visitante pode estar presente em exposigoes,

conferéncias, reunides, seminarios ou workshops.

* Turismo de Negocios (econdmico), muitos dos visitantes visitem as cidades em

trabalho, para gerir, promover ou comprar servigos e produtos turisticos.

e Turismo Urbano de Lazer e Prazer, envolve todas as atividades recreativas em
que o visitante, durante sua estada, faz rotas gastrondmicas, atividades desportivas ou
até visitar centros de relaxamento. Atividades geralmente combindveis com turismo

cultural, profissional ou empresarial.

Desta forma, ¢ importante que as entidades competentes criam pontos turisticos
atrativos e estabelecimentos de alojamento aos visitantes. Deste modo, hd que salientar
que a flutuacdo de visitantes numa cidade ou regido resulta na criacdo de politicas
locais, de investimentos ou novos projetos, tais como: empresas de animagao turistica; e
construcdo do meio citadino, tais como: reconstrucao de edificios degradados que sdo

aproveitados para estabelecimentos de alojamento local, por exemplo (Inforural, 2019).

No caso de Espanha, os principais centros urbanos vistos como atracdo turistica
sempre foram Madrid e Barcelona, mas nas ultimas décadas muitas cidades, como
Valéncia, Sevilha, Bilbao, Salamanca, e Santiago de Compostela, alcancaram um
desenvolvimento extensivo em termos de crescimento de sua capacidade de infra-
estrutura, equipamentos, instalacdes, comunicagdes e servigos que podem satisfazer a
procura de um sector especializado, atraindo fluxos turisticos permanentes (Inforural,

2019).



No caso de Portugal, as grandes cidades com grande procura turistica em relagdo a
turismo cultural e urbano sdo Lisboa e Porto. Mas também h4 uma grande procura
turistica em relagdo a Evora, Fatima, Coimbra e Algarve (Dicas de Lisboa, 2019). Ha
que salientar que se tem assistido a uma emergente procura em relacdo aos
arquipélagos. Este crescimento da procura deve-se também ao desenvolvimento de
infra-estruturas, comunicagdes € servicos, € em relacdo aos arquipélagos dos Acores, a

introducdo das companhias low cost (Sapo, 2017).

Contudo, uma vez que existe um numero crescente da procura dos destinos, ha a
necessidade de albergar todos os visitantes, e dai surgiu o aumento de estabelecimentos,
emergindo com mais impacto, a tipologia do alojamento local, ndo s6 em zonas urbanas

como também arredores.

1.2 Conceitos do alojamento local

O alojamento local trata-se da exploragao de estabelecimentos de atividade de prestagao
de alojamento temporario a turistas, mediante remuneragdo. Os estabelecimentos de
alojamento local podem ser explorados por pessoa singular ou coletiva (EPortugal,

2019).

Considera-se que haja exploracdo quando esse imovel, estando mobilado e
equipado, esteja a ser publicitado, disponibilizado ou objeto de intermediac¢do, por

qualquer forma, entidade ou meio.

No entanto, a exploragdo como alojamento local ndo cumpre requisitos para ser

considerado empreendimentos turisticos.



Contudo, para obterem a respetiva classificagao, devem dispor de um conjunto de

estruturas, equipamentos € servigos.

Um estabelecimento de alojamento local tem que respeitar certos requisitos,

enquadramento legal e fiscal (EPortugal, 2019).

Os estabelecimentos de alojamento local integram-se nas seguintes modalidades:

e Moradia: define-se por unidade de alojamento que ¢ constituida por um
edificio autonomo, de caracter unifamiliar.

e Apartamento: ¢ a unidade de alojamento que ¢ constituida por uma
frac¢do autonoma de edificio ou parte de prédio urbano susceptivel de utilizagao
independente.

e Estabelecimentos de hospedagem: trata-se de unidades de alojamento
constituidas por quartos. Estes, em alguns casos, poderao utilizar a denominagao
de hostel.

e Quartos: exploracao de alojamento local feita na residéncia do titular,
correspondente ao seu domicilio fiscal, quando a unidade de alojamento sejam
quartos em numero ndo superior a trés.

e Hostel: Sdo os estabelecimentos de hospedagem cuja unidade de
alojamento predominante ¢ o dormitdrio. Considera-se que o dormitorio ¢é
predominante quando o nimero de utentes em dormitdrio seja superior ao

numero de utentes em quarto.

A capacidade maxima dos estabelecimentos de alojamento local ¢ de 9 quartos e 30
utentes, com exce¢do do hostel que ndo tém limite de capacidade, ¢ dos quartos que

apenas podem ser trés na residéncia do titular.



Em todas as modalidades de alojamentos, € havendo condigdes de habitabilidade,
podem ainda ser instaladas até duas camas suplementares para criangas até aos 12 anos

(Turismo de Portugal, 2019).

No caso de Espanha, cada comunidade por ser autonoma, estabelece os seus
limites/requisitos, por isso ha uma grande diversidade da procura e da oferta de
Alojamento Local. De acordo com decreto 28/2016, de 2 de fevereiro, na Andaluzia, o

alojamento local pode ser divido pode ser:

e Um apartamento, casa ou vivenda completa.

e Quartos, o proprietario deve residir no alojamento.

Em relagdo a capacidade méxima, os estabelecimentos de alojamento local destes
sera limitada as disposi¢des da licenga de ocupagdo. De qualquer forma, quando o uso
da casa estiver completo, ele ndo podera exceder quinze hospedes e, quando o uso for
por quarto, ndo podera exceder seis hospedes, ndo podendo exceder nos dois tipos de

quatro hospedes por quarto.

e Vocabulario utilizado na area de hotelaria:

Check-in: procedimento de chegada e registo do hdspede no hotel.

Check-out: procedimento de saida do hospede do hotel, incluindo o fechamento de

sua conta.

Early Check-in: entrada do hospede antes do horario estabelecido pelo hotel, que em

alguns casos, quando ndo ¢ abonado, ¢ cobrado como Day Use ou didria extra.



Late Check-out: saida do hospede depois do horario, se ndo combinado com o

héspede, pode gerar cobranga extra.

No Show: se refere a reserva confirmada e que ndo houve o comparecimento e/ou

cancelamento prévio por parte do hospede.

Overbooking: quando a quantidade de reservas € superior a capacidade do hotel.

Up Grade: situacao que beneficia o hospede que ¢ contemplado com um alojamento

de categoria superior a que foi reservada (Hospedin, 2018).

1.3 Breve evolucio da procura e da oferta de alojamento local

1.3.1 Evolugio da procura e oferta de estabelecimentos de alojamento local em

Portugal

Em 2014, ano em que entrou em vigor a nova lei, estavam registados em Portugal cerca
de 10000 estabelecimentos de alojamentos local. Desde entdo, os numeros tém
aumentado muito visto que a 24 de agosto de 2018, estavam registadas no Registo
Nacional do Alojamento Local (RNAL), gerido pelo Turismo de Portugal, cerca de

73.489 unidades de alojamento local.

Também ha que salientar que existe grandes diferengas a nivel regional. Os distritos
de Faro, Lisboa e Porto concentram perto de 80% de todos os alojamentos locais do
pais. O Algarve destaca-se, com mais de 29 000 registos, seguido de Lisboa, que tem

cerca de 20 000, e do Porto, com mais de 8000 (Relvas, 2018).



De acordo com o Travel BI by Turismo de Portugal, podemos analisar que a procura
pela tipologia de estabelecimento de alojamento local tem crescido ao longo dos ultimos

cinco anos (Figura 1).

Em 2014, o namero total de héspedes foi de 1 952 166 e em 2018, o nimero foi de

3856 431 (Travel BI, 2019).

Em 2019, até ao més de junho, os dados mostravam que o nimero de hdspedes

estava ao redor de 1 939 219 (Anexos 1; 2; 3; 4; 5; 6).

Figura 1: Numero de hospedes em alojamento local em Portugal, 2014-2018
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Fonte: Travel BI (2019)

De acordo com os dados da Travel Bi by Turismo de Portugal (2019), podemos
verificar que o numero de dormidas em estabelecimentos de alojamento local foi

aumentando de ano para ano. Em 2014, o niimero foi de 4 347 940 dormidas, e quatro
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anos mais tarde, em 2018, o nimero de dormidas contava com mais do que o dobro do

nimero de dormidas em 2014, com 8 724 391 dormidas (tabela 1).

Tabela 1: Numero total de dormidas em alojamento local em Portugal, 2014-2018

Ano 2014 2015 2016 2017 2018
Numero de 4347940 5266676 6274375 7950647 9310035
dormidas
em AL

Fonte: Travel BI (2019)

1.3.2 Evolucao da procura e oferta de estabelecimentos de

alojamento local nos Acores

De acordo com a Figura 2, podemos analisar o numero de estabelecimentos de

alojamento local desde 2017 até ao ano decorrente nos Acgores.

Visto isto, o numero de estabelecimentos tem crescido em todas as ilhas, onde o

impacte ¢ maior na ilha de Sao Miguel e de seguida na ilha do Pico e ilha Terceira

(Figura 2).
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Figura 2: Numero de estabelecimentos em atividade na RAA, 2017-2019
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Fonte: Observatorio do Turismo Agores (2019)

De acordo com os dados do Observatério do Turismo dos Acores (2019), podemos
ver que, no ano de 2018, temos, em primeiro lugar, em relagdo ao nlimero de héspedes,

os portugueses, com um total de 61 238.

Em segundo lugar, ficaram os alemaes, com 19 388, e em seguida dos hospedes de

nacionalidade francesa, com 15 398.

O ntmero total de héspedes em alojamento local no ltimo ano foi de 177 787 (Figura

3).
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Figura 3: Numero de hospedes por nacionalidade na Regido Autonoma dos Agores

(2018)
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Fonte: Observatorio do Turismo dos Agores (2019).

Ao longo dos tltimos cinco anos, o numero de estrangeiros alojados em alojamento

local foi sempre superior ao numero de nacionais (Figura 4).

Em 2018, viu-se uma grande diferenca, pois o nimero de estrangeiros foi de 425
687 ¢ o nimero de nacionais foi de 201 570, ou seja, a diferenga foi de 224 117, um

pouco mais do que o dobro (Observatdrio do Turismo dos Acores, 2019).
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Figura 4: Numero de dormidas no alojamento local por nacionalidade na Regido

Autonoma dos Acores, 2014-2018
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Fonte: Observatorio do Turismo dos Agores (2019)

De acordo com a Figura 5, o nimero de dormidas na Regido Auténoma dos Acores
aumentou nos ultimos anos. Em 2014, o nimero de dormidas foi de 26 918. Em 2015, o
nimero de dormidas subiu para 162 245. Em 2016, ja ultrapassava os 300 000. Em
2017, o numero de dormidas foi de 457 758. No ultimo ano de 2018, o numero foi de
627 257, ou seja, houve um grande crescimento entre o ano de 2014 e o ano de 2018

(Observatoério do Turismo dos Acores, 2018).
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Figura 5: Numero total de dormidas em alojamento local nos Acores, 2014-2018
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Fonte: Observatorio do Turismo dos Agores (2018)

1.3.3 Evolucio da procura e oferta de estabelecimentos de

alojamento local em Espanha

De acordo com a plataforma de estatisticas, foi possivel analisar o numero de
estabelecimentos de alojamento local em Espanha (Figura 6). Assim sendo, no ultimo

ano o numero de estabelecimentos foi de 133 356 (Statista, 2019).
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Figura 6: Numero de estabelecimentos de alojamento local em Espanha, 2007-2018
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Fonte: Statista (2019)

De acordo com a recolha de dados do Instituto Nacional de Estatistica de Espanha, o
nimero de dormidas em estabelecimentos de alojamento local em Espanha foi

aumentando gradualmente desde o ano 2013 até ao ano 2017 (Statista, 2018).
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Figura 7: Numero total de dormidas em alojamento local em Espanha, 2013-2017
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Fonte: Statista (2018)

De acordo com as estatisticas apresentadas pelo Instituto de Estatistica e Cartografia de

Andaluzia, podemos constatar que, ao longo dos anos 2014, 2015, 2016 e 2017, o

numero de dormidas foi crescendo, mas em 2018 o nimero total de dormidas em

apartamentos turisticos desceu em comparacdo com 2017. Em 2018, registaram-se

6 819 122 de dormidas, e em 2017 o nimero de dormidas foi de 6 524 510 (Instituto de

Estadistica y Cartografia de Andalucia, 2018).
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Figura 8: Numero de dormidas em alojamento local em Malaga, 2014-2018
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Fonte: Instituto de Estatistica e Cartografia de Andaluzia (2018)

Através das andlises feitas sobre o nimero de dormidas em Malaga (Figura 9), podemos

verificar que nos ultimos cinco anos os estrangeiros sao quem mais usa os apartamentos

turisticos como alojamento. No ultimo ano, o numero de espanhdis que se alojaram em

apartamentos turisticos foi de 1 142 723 e o nimero de estrangeiros foi de 5 378 459.

Neste contexto, hd que salientar que Malaga tinha 27 362 estabelecimentos de

alojamento turistico em 2018 (Instituto de Estadistica y Cartografia de Andalucia,

2018).
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Figura 9: Numero de dormidas em alojamento local em Malaga, 2014-2018
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Fonte: Instituto de Estadistica y Cartografia de Andalucia (2018)

1.4 Enquadramento legal do alojamento local em Portugal, Acores

e Espanha

1.4.1 Enquadramento legal do alojamento local em Portugal

A nocao de estabelecimentos de alojamento local foi criada pelo decreto-lei n® 39/2008,

de 7 de margo, sendo que a ultima alteracdo a este regime ¢ a de 2018, com a lei n°

62/2018, de 22 de agosto, e entrou em vigor a 20 de novembro de 2018 (DRE, 2018).

Assim sendo, de acordo com a lei n° 62/2018, de 22 de agosto, as cAmaras municipais

tém o poder de estabelecer as areas de contengdo, a hipotese de cancelar o registo ¢ a

fazer uma vistoria ao estabelecimento e de suspender a autorizacdo de novos registos

nas zonas que se prevé que sejam classificadas como areas de contengao.
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Apesar de os donos apenas terem que realizar uma mera comunicagao prévia para o
registo de novos estabelecimentos, as cdmaras municipais podem-se opor num prazo de

10 dias depois da apresentagao da comunicagao.

Um proprietario pode apenas explorar um maximo de sete estabelecimentos de

alojamento local.

Os proprietarios sdo obrigados a ter seguro multirriscos por danos causados nas
areas comuns do prédio, de disponibilizar aos héspedes um documento com todas as
regras de utilizacdo do prédio. Caso exista um regulamento do condominio também

devera ser entregue.

Todos os proprietarios de um alojamento local t€ém que afixar junto a entrada uma
placa identificativa. E ficam, também, obrigados a comunicar a cessag¢do da exploragdo
do estabelecimento, num prazo de 10 dias apds a cessacdo, através do Balcdo Unico
Eletrénico. O mesmo prazo ¢ aplicado para comunicar a cessa¢do as plataformas

digitais.

Quanto aos condominios, estes t€ém a possibilidade de encerrar um estabelecimento
de alojamento local através de uma queixa fundamentada a camara e podem fixar o
pagamento de uma contribui¢do adicional com um limite de 30% do valor anual da

quota respetiva.

Se um individuo quiser tornar o seu estabelecimento num alojamento local terd que
ter em atengdo varias regras, tais como:

* Registo da Atividade

* Tributagcdo dos Rendimentos

* Pagamento de IVA



20

* IRC, IRS — Encargos Associados

* Obrigagdes da Seguranca Social

* Emissdo de Faturas

* Comunicagao de Estrangeiros SEF
* Mera Comunicagao Prévia

* Taxa Municipal Turistica

Alguns municipios portugueses implementaram a Taxa Municipal Turistica de
dormidas. Esta taxa ¢ devida por hospede com idade superior a 13 anos e por noite nos
empreendimentos turisticos e nos estabelecimentos de alojamento local. O valor unitario

varia, e pode ser consultado nos regulamentos de cada municipio.

Nos Acores, esta regra ndo ¢ aplicada.

Os estabelecimentos de alojamento local t€m que corresponder a varias obrigagdes,
tais como: um livro de reclamagdao em cada um dos seus imoveis de alojamento local,
cumprir as regras de seguranca contra incéndios, para uma capacidade inferior a 10
utilizadores, o estabelecimento deve ter extintor e manta de incéndio, equipamento de
primeiros socorros, todos acessiveis aos utilizadores, e o numero de emergéncia (112)
visivel e ter uma placa identificativa apenas se se tratar de um estabelecimento de

hospedagem.

Os estabelecimentos devem apresentar adequadas condi¢cdes de conservacdo e
funcionamento das instalagdes e equipamentos, estar ligados a rede publica de
abastecimento de agua ou dotados de um sistema privativo de abastecimento de agua

com origem devidamente controlada, estar ligados a rede publica de esgotos ou dotados
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de fossas sépticas dimensionadas para a capacidade maxima do estabelecimento, estar

dotados de 4gua corrente quente e fria e reunir sempre condi¢des de higiene e limpeza.

As unidades do estabelecimento devem ter uma janela ou sacada com comunicagio
direta para o exterior que assegure as adequadas condi¢des de ventilagdo e arejamento,
estar dotadas de mobiliario, equipamento e utensilios adequados, dispor de um sistema
que permita vedar a entrada de luz exterior, dispor de portas equipadas com um sistema
de seguranca que assegure a privacidade dos utentes, as instalacdes sanitdrias dos
estabelecimentos de alojamento local devem dispor de um sistema de seguranca que

garanta privacidade.

A capacidade maxima dos estabelecimentos de alojamento local é de 9 quartos e 30
utentes, com exce¢do do hostel, que ndo tem limite de capacidade e dos quartos que

apenas podem ser 3 na residéncia do titular.

A capacidade dos alojamentos locais, em termos de utentes, encontra-se ainda
limitada em funcdo das carateristicas ou dimensdo dos fogos, ndo podendo exceder o

numero que resulta da multiplicagdo do nimero de quartos por 2.

No caso dos apartamentos e moradias, ¢ acrescida a possibilidade de acolher mais

dois utentes na sala, nos termos dos indicadores do Instituto Nacional de Estatistica.

Em todas as modalidades de alojamentos, e havendo condi¢des de habitabilidade,

podem ainda ser instaladas até duas camas suplementares para criangas até aos 12 anos.

Quanto aos limites de instalagdo de apartamentos, no caso da modalidade
apartamento cada proprietario ou titular de exploracdo de alojamento local, pode
explorar por edificio mais de nove unidades, se ndo exceder 75% do ntimero de fracdes

existentes ou partes independentes do edificio.
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Para o calculo de exploragdo consideram-se os apartamentos registados em nome do
conjuge, descendentes e ascendentes do proprietario ou do titular de exploragdo e bem
como os registados em nome de pessoas coletivas distintas, em que hajam socios

comuns.

1.4.2 Enquadramento legal do alojamento local nos Acores

Na Regido Auténoma dos Acores ¢ aplicada a Portaria n® 83/2016, de 4 de agosto, que,
além de prever um procedimento de registo proprio, estabelece requisitos especiais para
os estabelecimentos de alojamento local situados no arquipélago dos Acores. Nos
termos do n.° 1 do artigo 4.° do Decreto Legislativo Regional n.° 7/2012/A, de 1 de
margo, na redagdo dada pelo artigo 43.° do Decreto Legislativo Regional n.® 1/2016/A,
de 8 de janeiro, definem-se varias regras e normas a serem aplicadas, em relagdo a
tipologia dos estabelecimentos de alojamento local, os requisitos minimos de seguranga,
higiene, instalagdes, equipamentos e servigos prestados aos hospedes, as capacidades
maximas dos estabelecimentos e respetivas unidades de alojamento, os bens e servigos
incluidos no preco do alojamento e as regras atinentes ao registo, publicidade,
identificacdo dos estabelecimentos e a disponibilizacdo de informacdo para fins

estatisticos (Anexo 7).

e Tipologia de estabelecimentos de alojamento local:

De acordo com a Portaria n°83/2016, de 2014, analisada através do portal do
Governo dos Acgores (Jornal Oficial da Regido Auténoma dos Acgores, 2016), os

estabelecimentos de alojamento local podem ser integrados na tipologia de:

-Quartos na residéncia do proprietario;
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-Moradia, sendo que ¢ constituida por um edificio autébnomo, de carater

unifamiliar.

-Apartamento, cujo ¢ constituido por uma fragcdo autébnoma de edificio. O grupo
de apartamentos situados no mesmo edificio ou em edificios contiguos e
explorados pela mesma entidade pode ter até 20 camas, incluindo camas
convertiveis, sendo que estas ndo podem exceder o numero de camas fixas, e um

maximo de 10 quartos.

-Estabelecimentos de hospedagem que sdo constituidos por quartos. Os
estabelecimentos de hospedagem podem ter o maximo de 20 camas, incluindo
camas convertiveis, sendo que estas nao podem exceder o numero de camas
fixas, ¢ um maximo de 10 quartos e podem ocupar a totalidade ou fracao

autébnoma dum unico edificio ou de um conjunto de edificios contiguos.

-Hostel

E considerado hostel o estabelecimento de alojamento local que seja resultado do

aproveitamento de construgdes existentes, situadas em centros urbanos; que a unidade

de alojamento predominante seja a cama em dormitdrio, considerando-se predominante

sempre que o numero de camas em dormitorio seja superior ao nimero de camas em

quarto; que tenha, no maximo, 6 camas por dormitdrio, podendo ser camas convertiveis

e beliches; e que tenha, no maximo, 30 camas, incluindo beliches e camas convertiveis,

sendo que estas ultimas ndo podem exceder o numero de camas fixas ¢ um maximo de

10 quartos e podem ocupar a totalidade ou fragdo autonoma dum Unico edificio ou dum

conjunto de edificios contiguos.

Procedimento e registo
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Com excecao dos estabelecimentos instalados em imoveis construidos em momento
anterior a entrada em vigor do Decreto-Lei n.° 38.382/51, de 7 de agosto, a
comercializacdo de estabelecimentos de alojamento local pressupde a existéncia de
autorizagao de utilizacdo ou de titulo de utilizagdao valido do imoével, cuja verificagdo

cabe a camara municipal do respetivo concelho (Anexo 8).

e Publicidade

Toda a documentacdo comercial ou publicidade dos estabelecimentos de alojamento

local devem ser indicados com o respetivo nome e identifica¢do de alojamento ou AL.

e Placa identificativa

Todos os estabelecimentos de alojamento local devem afixar no acesso principal, no

exterior, uma placa identificativa, a qual deve ser fornecida pela camara municipal.

e Livro de reclamacgodes

Os estabelecimentos de alojamento local devem dispor de livro de reclamagdes,
sendo que o original da folha de reclamacgao deve ser enviado a Inspeg¢ao Regional de

Turismo, entidade competente para fiscalizar e instruir os processos de contraordenagao.

e [Estatistica

Os titulares dos estabelecimentos devem proceder a um registo mensal obrigatorio,
nomeadamente, do numero de hdspedes e dormidas ou noites, discriminado por
nacionalidades, de acordo com o formulario eletrénico disponibilizado pela dire¢ao
regional competente em matéria de turismo. A informacdo deve ser enviada
eletronicamente a direcdo regional referida no niimero anterior até ao décimo dia util do

més seguinte aquele a que se reporta.

e Sangdo
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Em caso de incumprimento do disposto na presente portaria, o registo do

estabelecimento ¢ cancelado.

Algumas das obriga¢des fiscais a ter em conta:

e Registo de contribuintes:
-Numero de identificacao fiscal (NIF);
-Numero de identificacdo de pessoa colectiva (NIPC);
-Classificagao da atividade;
-Senha de acesso ao portal das financas;

-Comunicagao telefonica Segura.

e Registo de atividade:
-Inicio de atividade;
-Alteracao de atividade;
-Cessacao de atividade;

-Ato isolado.

e Regimes de tributagdo;

e Caixa Postal Eletronica;

e Obrigagoes Declarativas;

e Obrigagdes de pagamento;

e Pagamento de documentos de cobranga;

e Faturagao;

e Taxas;

e Registo de operacdes, conservacao e arquivo;

e Direitos e Garantias Fiscais do Contribuinte.
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1.4.3 Enquadramento legal em Espanha

Em Espanha, o grupo de normas em relacdo aos estabelecimentos de alojamento local ¢
dividido por cerca de 17 autonomias com 43 regulamentos, além das ordenangas de

mais de 8.000 municipios (Benedito, 2018).

A Unica regra que todas as comunidades tém em comum € que sdo obrigadas a
comunicar a atividade e registar. E, em alguns casos, t€ém que ter a aprovacdo dos
moradores, que podem vetar a atividade, como ¢ o caso de Mélaga, que pede para vetar
o aluguer da VPO (viviendas de proteccion oficial). Dentro das medidas a serem
incluidas no regulamento, o Conselho Municipal de Malaga criou a Habitacdo Oficial
de Protecdo. O consistorio pediu a Junta de Andaluzia a modificagdo do regulamento
atual para impedir que um VPO possa ser usado para o aluguer de turistas, como eles

podem agora anunciar por quartos (Benedito, 2018).

O decreto-lei estabelecido em Malaga € o decreto estabelecido pela regido autbnoma
de Andaluzia e tem por finalidade a organizagdo do servico de alojamento local
turistico, de acordo com o Decreto 28/2016, de 2 de fevereiro de vivendas com fins
turisticos e com a modifica¢ao do Decreto 194/2010, de 20 de abril, de estabelecimentos

de apartamentos turisticos.

Assim sendo, para se iniciar a prestagao de servigcos de alojamento local turisticos, a
pessoa ou entidade que gere este servigo tem de formalizar o correspondente

responsavel perante o Ministério responsavel pelo Turismo.

Todo o hoéspede tem que receber um documento, na forma de um contrato,

indicando o nome da pessoa ou entidade que opera a residéncia, o codigo de registo
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alfanumérico, o niimero de pessoas que irdo ocupa-lo, as datas de entrada e saida, o

preco total da estadia e nimero de telefone de quem faz a gestao.

Os usudrios, para fazerem uso do alojamento, devem apresentar o seu documento
de identificacdo, de acordo com os regulamentos atuais sobre registo e de entrada de

viajantes em estabelecimentos de hospitalidade.

O acesso a habitagdo para fins turisticos ndo pode ser restringido por razdes de

nascimento, raga, sexo, religido, opinido ou outras circunstancias pessoais ou sociais.

A pessoa que possui a habitagdo para fins de turismo € o gestor da habitacdo e sera
responsavel pela administragdo e os usuarios pela correta prestacdo do servigo, exceto
na declaragdo responsavel, que se trata de registar outra pessoa ou entidade como o

gestor do mesmo, tendo que ter em tal caso um titulo legal habilitante.

De acordo com o Decreto 28/2016, de 2 de fevereiro, ¢ com a modificagdo do
Decreto 194/2010, de 20 de abril, os estabelecimentos para fins turisticos devem atender

aos seguintes requisitos € servigos comuns:

e Ter uma licenca de ocupacdo, e cumprir sempre as condigdes técnicas e de
qualidade exigidas do alojamento.

e Os quartos terdo ventilagdo direta para o exterior ou para patios e algum sistema
de obscurecimento das janelas. Este requisito ndo serd exigido quando a
habitagdo ou o prédio em que esta integrado for classificado como um Ativo de
Interesse Cultural e o nivel de prote¢do impedir a realiza¢do de qualquer tipo de
trabalho, modificacio ou intervengdo que seja necessario para atender ao

requisito.
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Estar suficientemente mobilados e equipados com os equipamentos e aparelhos
necessarios para uso imediato e de acordo com o ntimero de lugares disponiveis.
Ar-condicionado e aquecimento em quartos e salas.

kit de primeiros socorros.

Ter informacgdes turisticas, em suporte fisico ou eletroénico, da area, areas de
lazer, restaurantes, e lojas de alimentos, estacionamentos mais proximos da
residéncia, servicos médicos na darea, transporte urbano, plano da localidade e
guia de atragdes.

Todas as residéncias t€ém de ter livros de reclamacgoes.

Limpeza da casa na entrada e saida de novos clientes.

Roupa de cama, roupa de casa, utensilios domésticos em geral, dependendo da
ocupagdo da casa e um kit de reposi¢ao.

Fornecer aos usuarios um numero de telefone para atender e resolver
imediatamente qualquer davida ou incidente relacionado a moradia.

Ter a disposicao dos clientes, informacgdes e instrugdes operacionais de aparelhos
elétricos ou outros dispositivos que exijam a sua correta utilizacao.

Informar os utentes das regras internas relativas a utilizacdo das instalacdes,
dependéncias e equipamentos da habitacdo, bem como a admissao e existéncia de
animais de estimagdo em casa, restricdes para fumantes, bem como areas restritas

de uso.
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1.5 Comparacao do alojamento local em Portugal, nos Acores e em

Espanha

A nivel de regime juridico, ambos os paises apresentam varios pontos em comum, tal
como: a classificagdo em grupos e categorias dos estabelecimentos, bem como a nivel
da inspeg¢ao e sancdes da administragcao publica.

Mas ainda podemos verificar diferencas notaveis, sendo a mais destacavel o facto de
que em Espanha existem regulamentacdes juridicas diferentes em cada comunidade
autobnoma, tendo em comum apenas as principais competéncias legislativas de
ordenacao do turismo no ambito da respetiva circunstancia territorial (Benedito, 2018).

A nivel de estatisticas, existe uma grande diferenca entre Espanha ¢ Portugal em
relacdo ao numero de estabelecimentos ¢ ao nimero de dormidas, tal como esta
explicito nos proximos graficos (Figura 10; 11; 12 e 13).

De acordo com a Figura 10, podemos verificar que a procura por esta tipologia foi
crescendo ao longo dos anos. Em 2018, o numero de dormidas em alojamento local em
Portugal foi de 8 724 391, sendo que 627 257 correspondem ao nimero de dormidas
nos Agores, ou seja, 7,19 % do total de dormidas em alojamento local em Portugal

(Figuras 10 e 11).



Figura 10: Nimero de dormidas em alojamento local em Portugal Continental e

Regido Autonoma da Madeira em comparacao com os Agores, 2014-2018
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Figura 11: Nuimero de dormidas em alojamento local em Portugal, 2018
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Figura 12: Numero de dormidas em alojamento local em Espanha e em Malaga,

2014-2017
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Fonte: Statista (2018); Instituto de Estaditica y Cartografia de Andalucia (2018)

De acordo com a Figura 12, podemos visualizar a grande diferenca em relagdo ao numero
de dormidas em alojamento local entre Portugal e Espanha (Figura 13).

Ao longo dos anos, podemos ver que o nimero de dormidas esteve sempre a aumentar.

Em 2014, em Portugal registaram-se 4 347 940 dormidas, ¢ em Espanha 66 412 700. Em
2017, em Portugal o nimero de dormidas foi de 7 950 647 e em Espanha foi de 78 148 500.
Esta grande diferenga pode dever-se em parte a diferenca da dimensdo dos territérios destes
paises: Espanha tem uma superficie com cerca de 504.782 km? (Mundo Educagdo, 2019),

enquanto Portugal tem uma superficie com cerca de 92 391 km? (InfoEscola, 2019).

Posto isto, também podemos referir que Espanha tem um maior niimero de destinos
turisticos, desde cidades a ilhas, e, desta forma, atrai mais turistas do que a Portugal. Por
conseguinte, existe uma maior necessidade de se criarem mais estabelecimentos turisticos de

forma a albergar os turistas que visitam Espanha (Figura 13).
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Figura 13: Comparacdo do nimero de dormidas em alojamento local em Portugal e

em Espanha, 2014-2017
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Em relacdo ao numero de estabelecimentos de AL, Portugal conta com cerca de
73 489 e Espanha com 133 356. Nos Agores, o numero de estabelecimentos de

alojamento local ¢ de 1 631 e em Malaga ¢ de 27 362 (Figura 14).
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Figura 14: Comparacdo entre o nimero de estabelecimentos de alojamento local, em

2018
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Fonte: Observatorio do Turismo nos Agores (2019); Travel Bi (2019); Instituto Nacional de Estatistica (2019); Instituto de

Estadistica de Andaluzia (2019)

1.6 As novas tendéncias da procura turistica

A Booking, uma das mais conhecidas plataformas de reservas de alojamento, fez um

estudo no qual reflete as carateristicas e tendéncias dos turistas em 2019.

Apresentam-se algumas das tendéncias para 2019, que tém importdncia para o

alojamento local (Booking, 2018):

e A Aprendizagem

Em 2019, os viajantes refletirdo mais na hora de escolher o destino com o objetivo

de acrescentar sentido as suas viagens, o que representa uma nova maneira de viajar e
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de fomentar o desenvolvimento pessoal. Uma vez que o aluguer de um quarto numa
casa de familia pode ser considerado alojamento local, este tipo de viajantes pode
procurar como estadia alojamentos onde possam pernoitar em casas de familias, e desta
forma fazer um intercdmbio de culturas, de modos de vidas diferentes, ¢ intercimbio de

linguas.

e Facilidade

A “facilidade” sera o critério de referéncia em 2019, levando ao uso de novas
tecnologias. Existira uma especial atengdo as inovacdes que possam oferecer solucoes
praticas aos viajantes. Por exemplo, na gestdo de alojamentos turisticos utiliza-se a
aplicagdo becheckin, que consiste na abertura automatica de portas em caso de check-in
a distancia.

e Viagem consciente

Refletindo o interesse global cada vez maior pelas questdes sociais, como direitos
humanos, igualdade e condi¢des de trabalho, o individuo que viaja terd cada vez mais
em conta as questdes sociais, politicas e ambientais dos possiveis destinos de viagem
antes de decidir onde ir. Os viajantes procuram cada vez mais experiéncias novas e
auténticas; também querem ter uma garantia que podem viajar em seguranca,
independentemente do género, etnia ou orientacdo sexual.

e Sustentavel

Os millenials e a geragdo Z procurardo experiéncias mais sustentaveis ao viajar,
enquanto os gestores de alojamento tentardo reduzir o uso de plastico e aumentar as suas
credenciais de sustentabilidade. Desta forma, os estabelecimentos de alojamento local

tentardo reduzir o uso de plastico, fornecendo apenas ferramentas reutilizaveis, trocando
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talheres e pratos de plastico por loigas exclusivamente de vidro ou ceramica, por

exemplo.

e A importancia de viver e retratar experiéncias

Uma das maiores tendéncias de viagem em 2018 foi disfrutar de novas experiéncias
durante as viagens, e em 2019 seguira sendo igual. Assim sendo, em 2019, o viajante
centrar-se-a em criar momentos de felicidade e comodidade, que durem inclusive apds a

atividade e que por suposto perdurem em redes sociais.

e Grandes viagens a pequena escala

Os viajantes tém pensado em viajar mais durante os fins-de-semana de 2019. Assim
sendo, tentam disfrutar de grandes experiéncias em poucos dias. E, desta forma,
esperam inovagdes no mundo do transporte e alojamento (Booking, 2018).

As expetativas de inovagdes no mundo do transporte sao:

-aumento das rotas de voos,

-precgos das passagens mais baixos,

-mais opg¢Oes para compartilhar trajetos facilmente, como, por exemplo, o
blablacar.

- acesso a informacao, a nivel internacional, sobre o transporte pliblico em tempo

real, que se pode consultar em qualquer lugar.

Contudo, as viagens de curta duracdo serdo cada vez mais variadas, personalizadas e
gratificantes, o que contribuira para o aumento da procura do alojamento, que desta
forma fara emergir os estabelecimentos de tipologia de alojamento local (Report Lobby,

2018).
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CAPITULO II. Descricio do estagio

Neste capitulo ¢ feita uma apresentacdo da empresa LivingdMalaga, onde foi feito o

estagio.

Também ¢ feita uma descricao das atividades desenvolvidas durante o estagio e

uma exposicdo dos conhecimentos adquiridos sobre a cidade de Malaga.
2.1 Apresentacao da empresa

A LivingdMalaga ¢ uma empresa que foi fundada em 2010 pela iniciativa do casal
Carmen Cuevas e Alejandro Aranzo Zamora. E constituida por volta de 20 funcionarios
(Figura 15) e trata-se de uma empresa de gestdo de alojamento turistico de Malaga, que
oferece apartamentos excecionais para as férias dos seus hospedes na area metropolitana

de Malaga e de Torremolinos.

A todos os proprietarios que ndo sabem como gerir as suas propriedades, a empresa
oferece um servico completo, tratando de tudo, dando uma atencdo personalizada e

desempenhando um servigo profissional.

A LivingdMalaga ¢ uma empresa de Malaga que gere apartamentos turisticos em
Malaga e Torremolinos. Foca-se no mercado a nivel mundial porque recebe visitantes
de todo o mundo. A experiéncia dos funcionarios no setor permite oferecer um servigo

profissional, com os melhores resultados.

A empresa tem boas classificacdes em sites de turismo internacional que garantem a

exceléncia do seu trabalho de uma forma externa.
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Tenta estar constantemente atualizada sobre todas as situagdes e alcangar os seus

objetivos.

E conhecida por ser uma empresa bem preparada e dinamica, composta por uma
equipa de profissionais com ampla experiéncia, dispostos a ajudar os clientes nas suas

necessidades.

A equipa ¢ composta por funcionarios que falam espanhol, inglés, francés, alemao,

russo, portugués e italiano. Na Figura 15 apresenta-se o organograma da empresa.

Figura 15: Organograma da empresa

Donos da empresa j o e Carmen Cuevas
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: -Catarina
-Ana Silva S

-Gonzalo Landera
-Luis Lozano
-lulia Marin

(recepcionistas)

Fonte: Elaboracao Propria
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e Visdo

A visdo ¢ a orientacdo necessaria para uma empresa € serve como um grande
objetivo de longo prazo, ou seja, para inspirar os colaboradores e definir onde pretende
chegar em determinado espaco de tempo (Paula, 2015). Sendo assim, a empresa tem
como visdo dinamizar o turismo, contribuir para o desenvolvimento e valoriza¢dao da
cidade de Malaga e também estabelecer-se como uma referéncia na gestdo de unidades
de alojamento local a nivel nacional. A filosofia da empresa € atingir a satisfagao total

dos seus clientes e de colocar a sua disposi¢ao todos 0s seus meios para o conseguir.

e Missao

A missao define o seu foco de atuagdo (Paula, 2015).

Visto isso, a missdo da empresa € fazer o que o que for necessario para dar o melhor

desempenho as propriedades que gere, oferecendo o melhor servigo aos hdspedes.

Os apartamentos estdo localizados nas melhores e mais centrais ruas da cidade de
Malaga e tém um maravilhoso design de interiores, com a qualidade e conforto que

todos procuram nas suas férias.

Oferece aos clientes a maneira perfeita de viverem intensamente a cidade de
Malaga, os seus museus, monumentos, restaurantes, lojas e ainda desfrutar de sol e

praia.
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e Valores

Os valores de uma empresa sdo a maneira como esta pretende ser reconhecida

(Paula, 2015).

O atendimento ao cliente ¢ o principal foco da empresa, pois esta pretende criar
valor para os seus clientes através de um atendimento personalizado de exceléncia. E
por isso que a equipa estd totalmente disponivel para entrar em contacto por telefone ou
via email para esclarecer quaisquer duvidas ou problemas que surjam e ter o maior

prazer em ajudar o cliente.
e C(Criagao de valor da Living4dMalaga

A atividade principal da empresa ¢ arrendar apartamentos completamente
mobiliados € com uma ampla gama de equipamentos que oferecem uma diversidade de

servigos extra para uma estadia mais confortavel.

As principais vantagens que oferece ao cliente sdo as seguintes:
- Proximidade inquestionavel aos locais de interesse, por estar dentro da
propria cidade, com acesso proximo a qualquer via de transporte
- Maior privacidade na sua estadia
- Maior espago e autonomia
- Maior conforto para os clientes
e Servicos extra da empresa:
-Transfer: a empresa oferece transfer em monovolume, carro ou taxi. A
LivingdMalaga oferece a op¢do mais adequada e econdmica para que o

cliente possa chegar ao seu destino sem problemas.
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-Babysitter: se o cliente precisa de alguém para cuidar das suas criangas
durante as suas férias, a empresa tem um servigo de babysitting. O cliente
pode solicitar também o pacote de bebé antes da sua chegada (um bergo,
cadeiras altas e tudo que precisa para fazer as suas criancas sentirem-se em
casa).

-Parking: a empresa pode reservar um lugar em um parque de
estacionamento o mais perto possivel do apartamento.

-Dog daycare service: a empresa oferece um servigo de creches para caes.
-Full fridge: os apartamentos estdo equipados com tudo o que o cliente
precisa para se sentir em casa. A empresa também oferece um servigo
completo de frigorifico. O cliente pode pedir a sua lista de compras.

- Car rental: os apartamentos estdo localizados em areas privilegiadas do
centro da cidade que permitem que o cliente ande a pé. Mas para se deslocar
pela cidade ou organizar uma viagem, a melhor op¢do ¢ alugar um carro.
Desta forma, pode evitar os horarios de transporte publico e pode aproveitar
a cidade a seu modo.

- Organizacdo de excursdes: a empresa oferece excursdes para as diferentes
provincias andaluzas e municipios de Malaga (Ronda, Granada, Sevilha,
Cordoba, Nerja, Frigiliana, Caminito del Rey, Torcal de Antequera e
Marbella), bem como para Gibraltar e Tanger.

- Organizacdo de atividades: visita a museus, free tour pelo centro historico
de Malaga, visita a Alcazaba e Castelo de Gibralfaro. Na parte da
restauragdo, a empresa da referéncias de restaurantes mais antigos e
emblematicos, tais como: Bodega del Pimpi, Casa Aranda, Casa Mira,

Lepanto, e a terraga do hotel Malaga Palacio.
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e (Contactos da empresa:

Endereco: Calle Carreteria 43. 29008. Malaga. Espanha

Telefone: +34 951 431 069 - +34 656 288 509

Email: info@livingdmalaga.com

Horario de atendimento ao cliente: 10:00 h - 21:00 h

Ap0s as 21h, o check-in tem um custo extra. Os clientes também sdo informados do
nimero de telemdvel para onde podem telefonar em caso de emergéncia, ou quando a

empresa Se encontra encerrada.

e Apartamentos da empresa

A empresa gere mais de 100 apartamentos, dos quais, na maior parte, 0S
apartamentos pertencem a proprietarios que fazem um pedido a empresa para que faca a

gestao dos seus imoveis.

Em regra geral, os proprietarios recebem um valor de 65 % do valor da renda, e a
empresa recebe 35 %, e conforme combinado entre ambas as partes os sites de reservas

podem ganhar até 15% de comissao.

Também como forma a dar mais visibilidade e maior procura, a empresa tem
parcerias e aceita reservas de varios portais, como por exemplo os que se encontram

apresentados na Tabela 2.



Tabela 2: Plataformas de reservas
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Wuking Wiflap.com Vacagen TuiVillas Paradiseterra

Tripadvisor Travel SpainHolidays | Rent Private Nextrip
Compositor Villas

MisterBnb MagicStay Locasun Innclusive Hoppify

Hometogo Homeaway Goholidaylefts Flat4Dat Expedia

EveryStay Despegar CLIckStay BTU Booking

BnBhero BeApartement ApartmentsApart Aibnb W2M

Fonte: Empresa LivingdMalaga

O maior niimero de apartamentos encontra-se no centro historico de Malaga.

Encontramos também apartamentos perto da zona da praia Malagueta, e na zona

piscatoria de Pedregalejo.

A empresa também faz a gestdo de apartamentos localizados em Torremolinos.

O procedimento do check-in ¢ feito virtualmente por codigos através de uma

aplicacdo, nomeadamente a Becheckin.

Os apartamentos sdo divididos por grupos conforme as suas caracteristicas ou sua

localizacdo. Desta forma, podem ser divididos por:

-LivingdMalaga Apartamentos,

-Living4Malaga Boutique Apartamentos,

-Living4Malaga Fajardo,

-Living4Malaga Platinum Beach,

-LivingdMalaga Skyline Apartamentos,
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-LivingdMalaga Suites Superior,
-LivingdMalaga Villa Miraflores,
-Living4 Torremolinos,

- Living4 Pedregalejo,

- LivingdMalaga Soho.

2.2 Descricao das atividades desenvolvidas no estagio

A estagiaria teve como opcao concluir o seu segundo ano de mestrado fazendo um
estagio no estrangeiro através do programa Erasmus. Assim sendo, depois de varias
pesquisas em sifes de procura de emprego em varios paises, encontrou uma empresa que
fazia a gestdo de unidades de alojamento local, em Espanha. Entretanto, optou por fazer
um estdgio na empresa LivingdMalaga, sedeada em Malaga. Foi importante escolher
estagiar numa empresa de gestdo de unidades de alojamento local, pois este ¢ um
fendomeno relativamente recente e que esta associado ao surgimento de novas tipologias
de alojamento turistico, desencadeado pelo crescimento e pelas novas tendéncias da
procura turistica.

A escolha da cidade também foi importante, uma vez que o principal sector de
atividade econdmica, em Malaga, ¢ o setor turistico.

O estagio durou dez meses, abrangendo vérias épocas sazonais (€poca baixa, época
média e época alta).

A estagiaria teve como fungdes:

- Gerir e fazer um planning da limpeza e manutencdo dos apartamentos;

- Gerir pedidos de transfers, pedidos dos clientes e de portais de reservas;

- Tratar das reservas, cancelamentos, e modificagdes de reservas;
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- Atualizar portais de reservas, verificar fotos e descrigdes, € conseguir manter o
posicionamento;

- Responder aos comentarios e pontuacdes nos sites de reservas (tais como:
Booking, Expedia);

- Atendimento ao cliente por via email, telefonica e direta;

- Verificar as reservas da semana;

-Efetuar check-in;

-Efetuar check-out;

- Redigir os relatorios diérios;

- Efetuar o fecho de caixa.

O facto de a estagiaria ter realizado as fun¢des acima descritas foi muito vantajoso,
pois permitiu alargar os seus conhecimentos no conjunto de procedimentos que devem
ser realizados dentro de uma empresa, o que contribui para o fortalecimento da sua
experiéncia profissional na area de gestdo de uma empresa, nomeadamente de gestdo de
unidades de alojamento local. Também possibilitou o desenvolvimento de competéncias
de comunicag¢do oral, uma vez que usava varias linguas, tais como: o inglés, o francés, o
espanhol e o portugués; o alargamento de conhecimentos de gestdo de plataformas de
reservas online; contribuiu igualmente para o melhoramento de competéncias de
relacionamento intrapessoal e interpessoal, tais como: autoconfianga, autoestima,
autoconhecimento, automotiva¢do; maior seguranga € autonomia; mais paciéncia,
atencao, altruismo e otimismo ao ouvir atentamente as queixas e problemas dos clientes;

mais eficiéncia e perspicacia na resolug¢do de problemas dos clientes.
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Também ¢ importante realcar que este estagio representou uma oportunidade para se
efetuar uma analise comparativa entre a realidade do alojamento local em Portugal,

mais concretamente nos Acgores, € em Espanha, mais concretamente em Malaga.

2.3 Conhecimentos adquiridos sobre a cidade de Malaga

Ao longo da temporada passada em Malaga, a estagiaria aprofundou os conhecimentos
sobre varios aspetos geograficos, econémicos, sociais e culturais da cidade de Malaga e

arredores.

A provincia de Malaga ¢ uma das cidades de Andaluzia e estd localizada no sul de
Espanha, ao sul da costa do Mediterraneo, entre as provincias de Granada e Cadis, e faz
fronteira com o norte com as cidades de Cordoba e Sevilha (Andalucia, 2011).

Malaga ¢ uma das cidades da Andaluzia e tornou-se uma das principais cidades de
atracdo turistica da Andaluzia.

E uma cidade que mantém as suas raizes historias intactas. Malaga é uma cidade
rica em registos de antepassados. Ha que salientar que existe registos da pré-historia,
pois em Antequera tem fosseis e dolmens. Também podemos verificar a passagem do
dominio do reino Romano, onde existe um teatro romano no centro da cidade. Ha
também registos da passagem dos arabes, tais como a Alcazaba e o Castelo de
Gibralfaro no centro da cidade, e claro, muitas igrejas catolicas que foram construidas
depois da reconquista aos mouros.

Os habitantes locais sdo pessoas muito acolhedoras e simpaticas.

Possui um clima temperado com temperaturas amenas no inverno. Durante o verdo,
a temperatura ¢ moderada, uma vez que se encontra perto do mar. Ao longo do ano, a

temperatura pode variar normalmente entre os 13 graus e os 38 graus centigrados.



46

e Pontos atrativos de Malaga

A provincia de Mélaga tem mais de 160 quilometros de faixa costeira.

O mar Mediterraneo banha um total de 14 municipios em Malaga

Malaga também tem mais de 15 areas protegidas como reserva, local ou monumento

natural (Andalucia, 2011) e varias praias, tais como:

- Playa Misericordia,

- Perion del Cuervo,

- Playa El Candado,

- Playa El Dedo,

- Playa de EI Palo,

- Playa de Pedregalejo,
-Barios del Carmen,
-Playa de la Caleta,
-Playa de la Malagueta,
- Playa de San Andrés,

- Playa de la Misericordia,
- Playa de Guadalmar,

- Playa del Campo de Golf — San Julian.

e Pontos turisticos

-El caminito del Rey,
- El chorro,

- Montes de Malaga,
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- Antequera, onde se pode visitar E/ Torcal e também se pode encontrar o Dolmen
de Menga, o Dolmen de Viera e o Dolmen d'El Romeral. Ha também a Cueva del Toro,
onde se encontram fosseis e registos de arte rupestre.

- Peria de los enamorados.

-Ronda, onde h4a uma ponte antiga construida por volta dos anos 1750,

- Marbelha, cidade que atrai visitantes com um poder de compra mais elevado do
que os visitantes do centro de Malaga, devido aos seus resorts e restaurantes de luxo,

-Torremolinos, onde se pode dizer que ¢ uma cidade atractiva também ao turismo
gay, primeiro destino gay em Espanha (Cadmara de Comerciantes LGBT de Colombia
(2017).

-Nerja, ¢ uma zona muito bonita, onde a areia das praias é constituida por minerais

de varias cores.

r

Malaga ¢ composta por um conjunto de municipios. Alguns deles retratam
influéncias arabes, tais como os pequenos municipios de Mijas e Frigiliana, cujos se
assemelham as Medinas de Marrocos. Mijas e Frigiliana sdo caracteristicos pelas suas

ruas estreitas, com casas pequenas e de cor branca.

Ha também um municipio de Jazcar, que era caracteristico por ser a cidade dos
desenhos animados Estrunfes. E um municipio onde as casas eram azuis e com imagens
de desenhos animados pelas ruas. Actualmente, devido a uma controvérsia do criador
dos desenhos animados, que pediu um cobro de direitos de imagem e o municipio

rejeitou, ja ndo existe imagens dos desenhos animados (El Pais, 2017).
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As festividades fazem parte da rotina da vida dos espanhois, mas ha que dar
destaque as festividades mais atrativas de Malaga, que sao a Semana Santa ¢ A Féria.

Na costa de Malaga, o peixe e o marisco sao a principal carateristica da
gastronomia, devido a sua localizacao geografica virada para o mar. Malaga tem uma
extensa lista de pratos ou produtos tipicos gastronomicos, tais como: espetos de
sardinhas, porras antequereanas, gazpachuelo, salada malaguenha, campero, caldo de
pintarroja, as azeitonas malaguenhas, beringelas com mel de cana, por exemplo.

Hé que salientar também que em Madélaga existe muitas maneiras de pedir café, de

acordo com a quantidade de café.
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CAPITULO III- ANALISE CONTEXTUAL DA EMPRESA

LIVINGAMALAGA

Neste capitulo apresentam-se algumas ferramentas estratégicas de analise da
empresa, tal como a analise PEST, a andlise SWOT, o ciclo de vida do produto, uma
analise em relacdo ao marketing operacional e estratégico, e a apresentagdo do modelo
de negocio Canvas. Também ¢ realizada uma andlise sobre o perfil do turista que ¢

cliente da empresa.

3.1 Analise PEST

PEST ¢ a abreviatura para fatores macroambientais Politicos (P), Econdmicos
(E), Sociais (S) e Tecnoldgicos (T) (Camarco, 2017).

Assim sendo, a Andlise PEST ¢ utilizada para analisar as mudangas politicas,
econdmicas, socioculturais e tecnoldgicas no ambiente de negocios de uma empresa.
Posto isto, esta andlise ajuda a obter uma visdo mais macro das ameacas e
oportunidades externas a que a empresa esta exposta.

Desta forma, a empresa tem que ter em atengdo varios aspetos:

A nivel politico/legal:

e Atitudes governamentais,
e Tributagao,

e Regulamentagdo

e Legislagdo laboral;

e Lei do consumidor;

e Mudangas legislativas

e [Estatisticas
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e O fenémeno da gentrificacdo pode levar ao abrandamento de

disponibilizagdo de casas de alojamento local, em favor dos residentes.

A nivel econdmico:

e Economia local,

Tendéncias economicas,

Problemas sazonais,
e Taxas,

e Comissoes.

A nivel social:
e Tendéncias sociais,
e Estilo de vida,
e Tabus culturais,
e Os espanhois sdo vistos como um povo acolhedor com capacidade para

receber bem.

A nivel tecnologico:

Tecnologias emergentes,

e Pesquisa e inovacao,

Problemas de plataformas ou ferramentas virtuais.

A influéncia das plataformas online na tomada de decisao do cliente
aumenta a capacidade de comparagao do mesmo e a concorréncia. E essencial a

presenca em varios sites de venda (como por exemplo: Booking, Expedia,
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Airbnb, entre outras) e um tratamento cuidado da informacao disponibilizada ao
cliente.

e A disponibilizacdo de Wi-Fi que permite ao hospede ter uma experiéncia
mais confortavel e com acesso mais rapido a informagdo relevante sobre o

estabelecimento de alojamento local.

Acrescentam-se também mudangas a nivel ecoldgico que podem ser a
regulamentacdo ambiental e ecoldgica, a redugdo da pegada de carbono e a gestdo de
residuos, politicas de sustentabilidade e utilizacdo de energias renovaveis. Em relagdo a
empresa, todos os apartamentos tém energia elétrica ou solar e os clientes tém como

dever fazer reciclagem.

3.2 Analise SWOT

O termo SWOT ¢ uma sigla originaria do idioma inglés, e € uma abreviatura de Forgas
(Strengths), Fraquezas (Weaknesses), Oportunidades (Opportunities) e Ameagas
(Threats).

Assim sendo, a andlise SWOT ou matriz FOFA (em portugués) ¢ uma ferramenta
muito importante para analisar a empresa e os fatores que afetam o seu funcionamento

(Anexo 14).

Foi importante analisar a empresa em relacdo ao seu ambiente interno, ou seja, 0s
seus pontos fortes e pontos fracos, e também em relacdo ao seu ambiente externo, ou

seja, as suas ameacas e oportunidades (Casarotto, 2019):
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Forgas (Strengths):

e Os funcionarios falam espanhol, inglés, alemao, russo, italiano e franceés,
ou seja, oferecem um bom atendimento aos clientes, devido a facilidade de
comunicacao,

e Simpatia, profissionalismo e experiéncia dos funcionarios,

e Possibilidade de check-in diretamente no apartamento que o hospede
alugou,

e Os funcionarios tém varias fungdes, o que pode ser benéfico para todo o
desenvolvimento da empresa,

e Os apartamentos sdo renovados e decorados,

e Os apartamentos oferecem mais privacidade.

Fraquezas (Weaknesses):

e O check-in que ¢ realizado diretamente no apartamento sé € feito apenas
para os clientes que alugam apartamentos que se encontram no exterior do
centro historico de Malaga, para os clientes que pedem transporte privado ou
com incapacidades motoras e idosos,

e Custo do late check-in,

e Os funcionarios tém varias funcdes, o que ¢ uma desvantagem, pois nao

sdo recompensados por todas as fungdes que exercem.

Oportunidades (Opportunities):

e (Cada vez mais as pessoas que tém casas antigas no centro urbano

deslocam-se para viver na periferia deixando as casas para uso de alojamento
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local, o que contribui para o aumento da renovagao de edificios degradados,
antigos e velhos e o alojamento local.
e Turismo em desenvolvimento,

e Aumento da procura e oferta de unidades de alojamento local.

Ameagas (Threats):

e (Concorréncia,
e Sazonalidade,

e Mudanga de leis governamentais.

3.3 Perfil do hdspede

A empresa recebe hdspedes de varios paises, de todos os continentes do
mundo, desde jovens de 18 anos a idosos de 90 anos.

De acordo com os dados adquiridos pela empresa LivingdMalaga, em 2018,
a empresa recebeu um total de 5797 hospedes, vindos de varios paises do
mundo.

Sao muitas as nacionalidades que a empresa recebe, mas os que se destacam
sdo os turistas domésticos, com 1272, em segundo lugar fica o Reino Unido,
com 655, seguido dos Paises Baixos, com 848 e dos Estados Unidos da

América, com 351 (Figura 16).
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Figura 16: Nacionalidades dos Hospedes que recorrem a LivingdMalaga, 2018
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Desde de 1 de janeiro de 2019 até 26 de agosto de 2019, o numero total de hospedes foi de
4280. Em primeiro lugar, estdo os espanhoéis, com 955, seguindo-se o Reino Unido, com 575,
depois os hospedes dos Paises Baixos, com 378 hdspedes e dos Estados Unidos da América,

com 319 hospedes (Figura 17).
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Figura 17: Nacionalidade dos Hospedes que recorrem a LivingdMalaga, 2019

2019

outros
Suiga
Suécia
Russia
Reino Unido
Poldnia
Paises Baixos
Noruega
Marrocos
Italia
Irlanda m 2019
Franga
Filandia

Estados Unidos da América

Espanha
Dinamarca
Canadd
Bélgica
Argentina
Alemanha

0 200 400 600 800 1000 1200

Fonte: Living4Malaga (2019)

3.4 Ciclo de Vida do Produto
O Ciclo de Vida do produto/servico trata-se de um conjunto de fases que um
determinado produto/servigo ird percorrer ao longo da sua comercializagdo (Araujo,

2014).

a) Introducao:
Numa fase inicial, os donos da empresa t€ém um conjunto de apartamentos de
familiares ou de herangas, que aproveitam e recuperam (alguns dele antigos), tornando-

os em apartamentos de alojamento local.
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A empresa entra no mercado com ajuda de sites de reservas, tais como o Booking e

0 seu proprio site, € entao comega a receber hospedes.
b) Crescimento:

A empresa comeca com estratégias de marketing e publicidade, explorando novos
sites de reservas € o seu site.

A credibilidade da empresa aumenta e comecam a gerir imdveis de outros
proprietarios.

¢) Maturidade:

Nesta fase, a empresa ja ¢ reconhecida no mercado. Os clientes ja tém boas
referéncias.

Os proprietarios de outros imoveis pedem que a empresa faga a gestdo dos seus
imoéveis.

d) Declinio:

A fase de declinio da empresa pode ser vista quando a concorréncia busca
proprietarios que tém outros apartamentos que podiam ser geridos pela empresa
Living4Malaga.

Os proprietarios, que antes ndo sabiam como gerir 0s seus apartamentos, aprendem

a geri-los e comecam a fazer os seus negocios individualmente.

Assim sendo, podemos concluir que a empresa Living4dMalaga encontra-se na fase
de crescimento, uma vez que cada vez mais a empresa recebe mais clientes e cada vez
mais de outros paises, contribuindo assim para a divulgacdo dos seus servigos e desta

forma atraindo mais clientes.
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3.5 Marketing Estratégico

O marketing estratégico ¢ um método de andlise e conhecimento do mercado. Tem
como objetivo detetar oportunidades econdmicas rentaveis para a empresa, satisfazendo

as necessidades dos consumidores de uma forma mais eficaz (Espinosa, 2016).

Desta forma, uma vez que Malaga ¢ uma cidade muito turistica, apareceu a
oportunidade de preparar um conjunto de apartamentos turisticos de forma a acolher os

turistas que visitam Malaga.

3.5.1 Segmentacio e Posicionamento

A empresa Living4Malaga dirige-se a todo o tipo de clientes que queiram usufruir

de sua estancia num apartamento turistico ou vivenda.

Devido a complexidade do mercado, existe a necessidade de segmentar de forma a
vender os apartamentos de forma eficaz.

A empresa faz uma segmentacao indireta, ou seja, cria um conjunto de apartamentos
divididos por varios grupos, de acordo com as caracteristicas dos apartamentos de forma
a satisfazer as necessidades dos clientes.

Para conseguir uma vantagem competitiva ¢ necessario ter um bom conhecimento
da concorréncia, optar por vender apartamentos com qualidade e que sejam atrativos aos
héspedes e oferecer um servigo que melhor se adapte as necessidades dos clientes.

A empresa tem conhecimento dos turistas que visitam a cidade de Malaga, pelo que
recruta como colaboradores individuos que falam varias linguas, tais como inglés e
espanhol, principais requisitos, e também francés, russo, alemdo, italiano, portugués,
como linguas secundarias, de forma a oferecer um bom atendimento aos clientes através

de uma boa comunicagao.
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Também analisa e ajusta os precos de venda de acordo com os pregos que a
concorréncia estabelece.

O posicionamento ¢ a agcdo de criar produtos, servicos € uma imagem de marca para
ocupar um lugar exclusivo na mente dos consumidores. A empresa define uma
estratégia de posicionamento mostrando a esséncia da sua marca. Esse ¢ o seu fator de
diferenciacdo e ¢ o segredo das grandes marcas do mercado (Carvalho, 2017). A
diferenciagdo neste caso ¢ a aposta no atendimento personalizado de exceléncia e de
forma criativa, uma vez que o uniforme dos colaboradores ¢ de uma loja de marca
conhecida em vdrios paises, nomeadamente a Desigual - uma marca artistica e criativa,
que vende produtos que se destacam através dos estampados, graficos, assimetrias e
também mensagens escritas. Os clientes da empresa podem ainda usufruir de 10% de

desconto em todos os produtos da Desigual.

3.5.2 Concorréncia Direta e Indireta

A concorréncia direta trata-se de todas as empresas que vendem um produto igual ou
quase igual ao produto da empresa e que o vendem no mesmo mercado em que a
empresa estd inserida, ou seja, buscam os mesmos clientes para vender o mesmo

produto. Assim sendo, a empresa tem como principais concorrentes:

-lloftMalaga,

-LetMalaga,

-Holiday2Malaga,

-El Pinar,

-La recepcion.
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A concorréncia indireta ¢ dada como todos os negocios que intervém lateralmente
no mercado e clientes da empresa, pois buscam atender as mesmas necessidades de
forma diferenciada e com produtos substitutos. Neste contexto, existe como

concorrentes indiretos: hotéis, resorts, hostéis, tais como:

-Hotel Sallés Malaga Centro,

- AC Hotel by Marriott Malaga Palacio,

-Vincci Malaga Hotel, NH Malaga,

-Gran Hotel Miramar,

-Soho Boutique Vegas,

-The Urban Jungle Rooftop hostel,

-Feel Hostels Soho Malaga,

-Feel Hostels City Center,

-Resort Terrazas Costa del Sol.

3.5.3 Imagem e Marca da empresa LivingdMalaga

A imagem de uma empresa cria mais credibilidade. A marca que tenha credibilidade
interfere com um ponto muito valorizado pelos consumidores, a confianca. Para isso, ¢
necessario que se transmita uma boa imagem aos consumidores. Assim sendo, a
empresa criou uma identidade visual bonita e profissional, conseguindo boas
recomendacdes de clientes nas redes sociais ou plataformas de reservas, tais como o
Tripadvisor e o Booking, pois proporciona qualidade no atendimento, evidencia fotos

claras e realistas dos apartamentos em web sites e cuidado com a limpeza dos



60

alojamentos. Desta forma, criam-se lagos de confianca e identificacdo com os
consumidores, fazendo com que os turistas optem por apartamentos da empresa, se
tornem leais e os recomendem a outros possiveis consumidores.

Para atrair consumidores, a empresa tem a necessidade de criar uma identidade
visual, um reconhecimento da marca na mente dos consumidores. Assim sendo, existem
alguns itens relevantes na composicdo da identidade visual. Primeiro que tudo, um
nome, pois ¢ por meio do nome da marca que o consumidor sabe quais qualidades e
caracteristicas esperam do produto ou servigo, pelo logotipo ou logo da marca e pelas
cores que apresenta (Figura 18). Assim sendo, o nome da empresa Living4dMalaga
(holiday accomodation), estad em inglés de forma a captar mais clientes internacionais,
tem a identificagdo da cidade onde operam e tem a definicdo do que ¢, ou seja,
alojamento de férias. Utilizam-se as cores azul e branco, significando assim honestidade

e verdade e seguranga, respetivamente.

Como forma de demonstrar o sucesso da imagem e da marca da empresa, abaixo
apresentam-se evidéncias que mostram o grau de satisfagdo dos clientes. Através da
plataforma Booking podemos verificar que o conjunto das avaliagdes dos clientes fazem
com que a empresa tenha uma pontuacdo de 8.7 em 10 (Figura 19). Através da
plataforma Expedia, a pontuacdo ¢ de 4.1 em 5 (Figura 20). E através da rede social

Facebook, a pontuacdo corresponde a 4.6 num total de 5 (Figura 21).
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Figura 18: Logotipo da empresa LivingdMalaga
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Figura 19: Pontuagdo na Booking

WAl Fabuloso - 686 comentarios «

Funcionarios Relagio Qualidade/Prego
37 I 84
Comodidades Localizagdo

35 I 04

Limpeza Wi-Fi gratuito
| g6 88
Conforto

| 87

Fonte: Booking (2019)

Figura 20: Pontuagdo na Expedia
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Figura 21: Pontuagdo no Facebook
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3.6 Marketing Operacional

Enquanto o marketing estratégico se ocupa em guiar a empresa no processo de criacao
de estratégias de marketing, o marketing operacional pde as estratégicas em pratica.

Assim sendo, a empresa preocupa-se em escolher bem os apartamentos, com uma
decoracgdo apelativa e adequada, em ter uma boa relacdo entre proprietarios, clientes e
funcionarios, em ajustar os precos conforme a época sazonal € em comparagao com 0s
precos da concorréncia, aplicagdo de descontos dependendo do cliente (se ¢ cliente
habitual, ou tem varios apartamentos reservados).

Também se preocupa em fazer promocao da sua oferta divulgando-a em redes
sociais, tais como o Facebook, o Instagram, o site da empresa (Anexos 9; 10; 11) ou em
plataformas de reservas.

Ambos os aspetos do marketing sdo essenciais em qualquer plano de marketing de
uma empresa.

O marketing estratégico concentra-se em analisar o mercado e a trabalhar nas
estratégias de marketing, pois as decisdes sdo tomadas ao nivel do negocio e sdo

adoptadas com foco no médio e longo prazo.
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O marketing operacional ¢ focado no curto prazo e, se o marketing estratégico ¢
bem planeado e estruturado, o risco € a incerteza sao baixos (Espinosa, 2018).
Como forma de demonstrar a gestdo operacional e estratégica da empresa, decidiu-

se aplicar o modelo de negdcio Canvas.

3.6.1 MODELO DE NEGOCIO CANVAS

O Business Model Canvas ¢ um modelo de negécio que pode ser utilizado por
organizacoes de todos os portes, mas € usado principalmente no inicio da empresa, na
fase de planeamento do negodcio, uma vez que ajuda a criar um modelo de negdcios de
forma bastante simplificada e visual (Gomes, 2019).

Abaixo se descrevem os nove blocos que constituem o modelo (Anexo 12):

1. Segmentos de mercado/Clientes

A empresa ¢ dirigida a todos os hospedes, a nivel nacional e internacional, que
necessitam de alojamento no centro de Malaga e arredores, e em Torremolinos.

Os clientes podem ser grupos, familias, casais, amigos e amigas, colegas de trabalho
ou apenas singulares que a principal razdo de sua hospedagem seja férias ou por
motivos de trabalho ou negocios.

S6 € permitida a reserva a um titular que possua mais de 18 anos, e normalmente,
podendo haver excecdes, as reservas sao aceites apenas para mais de 2 noites.

Os clientes podem ser de todas nacionalidades, género, etnia, religido, ou orientagao
sexual.

Quanto a clientes com incapacidades motoras, é necessario que o cliente esteja

atento as informacdes descritas sobre os apartamentos nos varios canais de reservas,
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pois nem todos tém facilidades de acesso. Ha alguns apartamentos que oferecem

condicdes de acessibilidade.

2. Oferta/Proposta de valor

A empresa tem, como proposta de valor, garantir a qualidade de um atendimento
personalizado de exceléncia, garantir o alojamento mais adequado de modo a satisfazer
o cliente de acordo com os precos, necessidades e desejos dos clientes.

A empresa faz uma descricao detalhada dos apartamentos em varios canais de venda
e reservas de modo a que o cliente escolha o apartamento que melhor se adapte as suas
necessidades. A empresa criou varios grupos de apartamentos, onde cada grupo tem
apartamentos com caracteristicas comuns ou localizacdo semelhante.

A empresa adapta o atendimento ao cliente de acordo com o seu idioma, facilita o
acesso ao apartamento aos clientes que tém incapacidades motoras, ajuda também na

exploracdo da cidade e arredores, fornecendo informacao turistica detalhada.

3. Canais

A empresa utiliza como canais de comunicacdo as redes sociais, tais como:
Facebook e Instagram, panfletos e o website da empresa (Anexos 9; 10; 11; 13).

Em relagdo aos canais de distribuicdo, a empresa utiliza o site da empresa e as
plataformas de reservas. A utilizacdo das plataformas de reservas tais como o Booking,
o TripAdvisor ou o Airbnb é a forma mais eficaz de atrair mais clientes e ter
conhecimento do feedback dos clientes que se hospedaram, em particular, recentemente.
Em contrapartida, tem custos de comissdes associadas, o que nao acontece quando ¢

feita uma reserva por call center ou email.
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Ao lidar com os canais, os clientes passam por varias fases:

a) Percecdo

Nesta primeira fase, ou seja, a fase da publicidade em que o cliente tem
conhecimento da proposta de valor da empresa, o nome da empresa, nomeadamente
LivingdMalaga, serve como palavra-chave nos motores de busca, alargando a

possibilidade dos clientes encontrarem alojamento local em Malaga nas suas pesquisas.

b) Avaliacao

Nesta fase, o cliente avalia o produto, buscando informagdes tal como a localizagao,
o prego, a qualidade do alojamento e vendo fotos do alojamento.

Para esse efeito, a empresa tenta mostrar os apartamentos através de descri¢des

detalhadas e fotos reais.

¢) Compra

Esta fase envolve o processo de compra e venda, que pode ser feita de forma
indireta, ou seja através de sites de reservas, ou de forma direta, tais como chamadas
telefonicas, email ou website da empresa.

Em ambas as formas de reservas ¢ importante que a empresa tenha uma garantia de
reserva, tal como um numero de cartdo bancario, em caso de cancelamento, conforme as

regras estipuladas.

d) Entrega
A fase de entrega trata-se do atendimento ao cliente, quando ¢ feito o check-in.

Neste momento, o funcionario tem como obriga¢des confirmar e mostrar o alojamento
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arrendado ao cliente; confirmar se tudo estd em boas condi¢cdes de uso; verificar e
apontar todos os documentos de identificacdo dos hospedes que tenham mais de 16 anos
de idade; confirmar o estado de pagamento da reserva e efetuar o pagamento. Caso o
pagamento seja feito por cartdo bancario ¢ necessario que o nome do cartao corresponda
a um dos hospedes presentes, € caso o pagamento seja feito em numerario ¢ necessario
que confirme se as notas sdo verdadeiras, sendo que o pagamento em numerario nao

pode ultrapassar os 2 500 euros.

e) Pos-venda
O pos-venda é o suporte oferecido apods a aquisi¢io do produto. E a fase que fideliza
o cliente. Esta fase ¢ realizada no dia de check-out, pois ¢ muito importante que a
empresa tenha um feedback dos clientes e tenha conhecimento das criticas. E necessario
também que seja feita uma revisdo ao apartamento para ver se algo estd destruido ou

avariado.

4. Relacionamento com os clientes

A empresa tenta manter os clientes informados de tudo, passando todas e as
melhores informagdes que sejam necessarias, tendo foco total no cliente, ouvindo
muito, principalmente as criticas, de modo a corrigir, a melhorar e a evoluir na
prestacdo do servigo.

E muito importante que a empresa demonstre seguranca e fiabilidade aos clientes,
fazendo com que a credibilidade da empresa aumente e esta comece a ser reconhecida

no mercado e os clientes tenham boas referéncias, e desta forma divulguem a empresa.
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A empresa procura manter o relacionamento com os clientes pos-venda através das

paginas das redes sociais e das plataformas de reservas.

5. Fontes de receita

A empresa tem como principal fonte de receita o arrendamento dos apartamentos.
Em segundo lugar, as fontes de receita sdo as comissoes de transfer e de excursoes.

O proprietario recebe 65 % da receita e a empresa ganha 35%. O preco dos
apartamentos varia desde 35 euros a 400 euros por noite, dependendo do tipo de
apartamento, época sazonal, nimero de pessoas que ficam alojadas no apartamento.

A forma de pagamento pode ser por transferéncia bancaria, multibanco ou em
numerario. Também uma vez feita através dos sites de reservas, o pagamento ¢ feito de
acordo com a politica de reserva e cancelamento.

Quando uma reserva ¢ feita diretamente com a empresa, ou seja, por email ou
chamada telefonica, a reserva tem um custo de 30 % do total do preco da reserva como
forma de garantia. Quanto a politica de cancelamento, a reserva pode ser cancelada até
14 ou 7 dias antes da data de entrada no apartamento, dependendo da época sazonal,
tendo em conta que dentro dos 14 ou 7 dias, o cancelamento tera um custo de 50 % do
preco total.

Uma vez que a empresa estd aberta ao publico desde as 10 horas até as 21 horas, o
check-in depois das 21 horas tem um custo (das 21 horas até as 23 horas tem um custo
de 20 euros, das 23 horas até as 01 tem um custo de 30 euros e depois das 01 o preco
sera sob consulta), ha que salientar também que o custo do late check-in ¢ um
rendimento extra ao funcionario que realiza o check-in, ¢ assim desta forma um

estimulo ao funcionario por trabalhar fora do seu horario de trabalho.
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6. Recursos-chave

A empresa tem como principais recursos chave os apartamentos, casas ou vivendas
de proprietarios que necessitam fazer uso de suas propriedades que por vezes sao
adquiridas através de herangas, ou casas antigas ou habitagdes degradadas que foram
recuperadas. Alguns dos alojamentos sdo decorados pela empresa de forma criativa e
moderna.

A nivel de recursos humanos, a empresa tem funciondrios de varias nacionalidades,
falantes em vdrias linguas, entre estas espanhol, inglés, francés, russo, portugués,
romeno ¢ alemdo, de forma que haja uma boa comunicagdo entre clientes e

funcionarios, o que contribui para uma maior proximidade.

7. Atividades chave

A atividade chave da empresa resume-se ao arrendamento de alojamento local
turistico na cidade de Malaga, abrangendo também Torremolinos. A empresa faz a
gestdo de mais de uma centena de alojamentos desde o centro historico de Malaga e

arredores da zona de praia.

&. Parcerias chave

A empresa tem como parcerias os websites de reservas em geral. Os proprietarios
também fazem parte da principal razdo de sobrevivéncia da empresa, uma vez que estes
depositam total confianga na gestdo das suas propriedades a empresa. Ainda € parceira a

empresa de transfers com o nome de Auto Cordoba.
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Também sdo parceiros a empresa de excursdoes Julia Travel, os parques de
estacionamento, a empresa de banhos termais, nomeadamente a Hammam Al-Andalus e
os museus (Anexo 13).

Em relagao aos fornecedores, a empresa recorre ao Ikea quando ¢ necessario decorar
os apartamentos e a uma empresa de produtos de limpeza, chamada Prolimsur. A loja de
roupa da marca Desigual também faz parte do grupo de parcerias, uma vez que fornece
a farda aos funcionarios da empresa e os funcionarios desta forma divulgam a marca aos
hospedes, que por sua vez podem beneficiar de um desconto de 10% nas compras da

marca.

9. Estrutura de custos

A empresa tem como principais custos o pagamento do salario dos funcionarios da
empresa (sendo o minimo de 800 euros e 0 maximo de 2000 euros mensais, dependendo
do posto de trabalho e das horas de trabalho), o arrendamento do escritorio destinado a
administracdo, que tem um custo de cerca de 500 euros mensais, € 0s impostos.
Conforme acordo com o proprietdrio, a empresa também pode ter custos com a
manutencao dos apartamentos e a decoragao.

Em relacdo aos custos de rendas dos edificios e despesas de agua e luz, sao pagos
pelos proprietarios dos apartamentos.

Em relacdo as reservas feitas através de plataformas, os proprietarios recebem um
valor de 65 % da receita, a empresa recebe 35 %, e conforme acordo entre ambas as
partes, os sites de reservas podem ganhar até 15% de comissao.

E, por ultimo, temos como custos os materiais de escritério e de limpeza.
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Em caso de outros custos associados ¢ sempre acordado entre a empresa € os
proprietarios a forma de os imputar, como por exemplo, os gastos de gestdo, que se trata
do transporte do funcionario até a um apartamento mais distante, ou mesmo em caso de
um apartamento ter custos de manutencao de piscina.

Quando uma reserva ¢ feita de forma direta, 5% da receita ¢ paga ao colaborador

que recebe a reserva.
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CAPITULO IV- CONCLUSAO

Concluindo, através da experiéncia da estagiaria no seu estdgio numa empresa de gestao
de unidades de alojamento local e através de pesquisa de informacgdes, foi possivel
verificar que tem havido um forte crescimento da procura pelo Alojamento Local, um
grande aumento da oferta do nimero de estabelecimentos e um peso cada vez maior do
nimero de dormidas no Alojamento Local em relacdo ao total de Alojamento Local
Turistico, em ambos os paises estudados, Espanha e Portugal, € em ambas regides de

estudo, Mélaga e Acgores.

Contudo, este tipo de alojamento pode ter tanto vantagens, como desvantagens.

Algumas das vantagens do alojamento local sdo a maior diversificagdo do risco do
negocio, uma vez que o numero de procura e de clientes tem aumentado e o facto do
proprietario do estabelecimento ter maior flexibilidade em relacdo ao que fazer com o
imovel, ou seja, se quer vender, alterar o tipo de arrendamento ou utilizagdo pelo
proprio. Os hospedes tém mais privacidade e € relativamente mais barato devido ao
facto que se podem adicionar pessoas extra aos apartamentos. Pode capitalizar apoios a
reabilitacdo urbana, uma vez que alguns apartamentos antigos sdo restaurados, fazendo

bom proveito dos mesmos.

O proprietario, uma vez que invista noutras atividades ligadas ao turismo, pode
beneficiar da aplicacdo de a¢des de cross-selling entre negdcios, ou seja, por exemplo se
o0 proprietario ou algum membro da sua familia, amigo ou conhecido tiver, por exemplo,
um café, um restaurante, uma loja ou empresa de animacao turistica, pode direccionar
os clientes de um negécio para o outro. Pode ainda criar uma plataforma que envolva

todos os negdcios e gerar mais lucro com cada cliente.
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Por outro lado, ao oferecer uma rede integrada de experiéncias, aumenta a satisfacao
dos clientes com o servigo prestado e promove a sua marca, reforcando a posi¢cao no

mercado (Pereira 2018).

Como principais desvantagens do alojamento local destacamos a menor estabilidade
de rendimentos, ou seja, o valor da receita mensal ¢ sempre variavel e muito dependente

da época do ano e de outros fatores nao controlados pelo proprietario.

Hé um menor controlo de custos, pois a maior parte destes custos sao varidveis, tais
como os custos com o consumo de agua, eletricidade, gas, comunicagdes € outros gastos
correntes, € também hd um maior desgaste do imével devido a alternancia de hospedes.
A manuten¢do do imdvel e todos os seus componentes também ¢é importante, uma vez

que pode trazer custos elevados em caso de avarias de eletrodomésticos, por exemplo.

Existe uma maior necessidade de gestdo, ou seja, as unidades de alojamento local
podem ser geridas por empresas especializadas, que cobram uma parte das receitas, o
que tem um forte impacto na rentabilidade obtida. Mas, em caso de ndo optar pela
gestdo por terceiros, o proprietario do estabelecimento terd que contabilizar muitas
horas de trabalho e disponibilidade total para acompanhar e gerir todos os aspetos do
alojamento, entre os quais: a gestdo de reservas ou cancelamentos online, a realizacio

do check-in e do check-out e a limpeza e manuten¢ao do apartamento.

Outra questdo fundamental que cada proprietario terd que levar em conta ¢ o

enquadramento fiscal e legal (Almeida, 2019).

Em relacdo a empresa onde foi realizado o estdgio, o facto dos membros da empresa
serem polivalentes ¢ muito vantajoso, pois permite alargar os conhecimentos no

conjunto de procedimentos que devem ser realizados dentro de uma empresa, o que
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contribui para o fortalecimento da experiéncia profissional na area de gestao de uma
empresa, nomeadamente de gestdo de unidades de alojamento local; mas, em
contrapartida, torna-se um pouco cansativo e desgastante. A nivel de recomendagdes, ¢
necessario que a empresa atualize e se torne mais ativa nas redes sociais, tais como o
Facebook e o Instagram, uma vez que cada vez mais os consumidores fazem uma
escolha baseados no feedback de outros consumidores - a visibilidade ¢ muito
importante para o crescimento e maturidade de um produto; e no escritorio/rececao da

empresa deveria haver um lugar destinado ao deposito de bagagens dos clientes.

A nivel geral, a empresa LivingdMalaga apresenta um bom ambiente de trabalho
entre todos os colaboradores, contribuindo, desta forma, para o bom funcionamento do
trabalho em equipa; estimula os seus colaboradores aplicando desafios e metas a
cumprir e recompensando monetariamente quando atingidos, através do pagamento de
comissdes de reservas diretas ou de transferes realizados. O estidgio na empresa
contribuiu para a melhoria das competéncias da estagidria, uma vez que possibilitou o
desenvolvimento de competéncias de comunicagdo oral, o alargamento de
conhecimentos de gestdo de plataformas de reservas online e contribuiu para o

melhoramento do relacionamento intrapessoal e interpessoal.

Em conclusdo, a empresa LivingdMalaga ¢ um bom exemplo a seguir de uma

empresa de gestao de unidades de alojamento local.



ANEXOS

Anexo 1: Hospedes por tipologia em Portugal (2014)

Héspedes por Tipologia | Portugal

Hetéis
5
&

el
Hatéis-Apartamentos
Pousadas”
Aldeamentos Turlsticos
Apartamentos Turlsticos
Alojamento Local
Turisma no Espago Rural

Total Global

Notas: Hospedes no total do alojamento turistico (Hotelaria, Alojamento Local, Turismo no Espaco Rural e Turismo de Habttagdo)

*Pousadas ¢ Quintas da Madeir

. dado confidencial  |_ nédo aplicavel n.d néo disponivel

Fonte: INE

janeiro

538365
30080
238333
132743
77169
58 884
11263
13083
Bzee
86734
1414
738035

a

Fonte : Travel Bi (2014)

fevereiro
534660
103104
267223
42074
82253
68321
kE)
6028
23376
93329
13740
821793

margo
B00505
144753
361360
13244z
01347
96237
1518
13437
38365
s
20345
1118 987

abril
1027503
1Bz0T
465407
252170
130161
3081
22736
34216
78330
162152
31304
1499728

maio

1185207
206563
538258
234108
Wg278
82132
26708
33805
83435
184363
32551
1715267

2014

junho
113561
204463
513030
280365
137956
83382
24787
46827
rosn
78 TE
36264
1702 850

julho
1233952
220213
540336
515634
163103
LT
28225
43422
126046
215200
45933
1890 518

Anexo 2: Hospedes por tipologia em Portugal (2015)

Hospedes por Tipologia | Portugal

janeiro
Hotéis 618408
5 10161
& 272666
¥ 150555
Zel 33574
Hotéis-Apartamentas 61624
Paousadas W23
Aldeamentos Turfsticos 1231
Apartamentas Turisticas 21083
AlojamentaLocal 125081
Turisma nio Espago Rural 18823
Total Global 871625

fevereiro
GT0556
a4z
295236
3727
36631
Tidd
751
15134
2491
gl
22635
951237

marco
BEE 176
44640
334143
214774
4813
01457
22780
22475
40zt
136921
31550

124357

abril
1057 786
16410
503472
264270
135543
135365
25653
33438
65353
T3
42330
1585 298

maio
1307098
215433
605678
325588
153415
184337
2321
45553
32534
213418
34070
1912 267

2015

junho
1262024
21314
579158
32673
15506
frzarz
26780
43801
3229
216123
54090
1888 119

Hotas: Hospedes no total do alojamento turistico (Hotelaria, Alojamento Local, Turismo no Espaco Rural e Turismo de Habitagéo)

“Pousadas € Quintas da Madeira

... dado confidencial  |_ ndo aplicavel n.d ndo disponivel

Fonte: INE

Fonte: Travel Bi (2015)

julho
1367444
233523
608822
340781
177918
185862
Hzee
33475
137061
257088
73166
2105378

agosto
153211
255048
661333
408424
207308
218403
1013
BEES1
156733
2m308
72323
2348 543

agosto
1643733
27239
127234
43051
213600
213004
3520
64710
B0
2195
06212
2539222

setembro

1233786
231051
564 628
333423
164678
165936
28585
42388
103137
208243
42830
1862991

setembro

1441372
252 681
650853
358809
173633
185511
Moe
93587
10097
244321
f8285
2120785

outubro
1123634
203330
502357
251055
14zz43
T3rdze
26132
33386
B 320
5878
22T
1596 055

outubro
1247383
213553
367140
305362
52232
135354
27726
35887
w1
205465
43631
1770 675

novembro
42T
126105
526 266
B3T3
02534
BI38T7
14504
15533
23078
12636
16235
10086 091

novembro
80231
123678
361282
200876
110475
66564
17863
/A
Z7508
1356856
24835
1096124

dezembro
07933
110028
313143
178343
05413
68121
TPEET
5227
25426
123757
20387
978724

dezembro

7350
120533
352103
195665
05 356
GI606
19856
18873
23646
151353
30163
1076 859

74

Acumulado

11928383
2078873
5291 580
2995 169
1562761
1539 806
258 877
385069
865672
1952 166
371649
17301 622

Acumulado
13100 303
2212631
5916941
3266 577
1704 134
1545930
301988
418098
896 41
2322641
569 679
19161 180



Anexo 3: Hospedes por tipologia em Portugal (2016)

Hospedes por Tipologia | Portugal

Hotéiz

5

Zetl
Hatéis-Apartamentas
Pousadas’
Aldeamentos Turisticos
Apartamentos Turlsticos
Alojamenta Lacal
Turisma na Espago Rural

Total Global

janeire

55321
04152
36T
T
505
B3Tid
15475
15300
26162
120564
22555
949 144

fevereiro
TE3 340
125238
360105
192269
06 265
623
1041
21146
30287
136291
26758
1096 076

marco
1065661
163850
433575
257509
17T
16
25115
26062
43555
6
550
1492 635

abril

1136151
183565
SE3TE
293197
W60
41345
26586
37378
65532
193535
47444
1708 027

maio
1416574
230135
BT1074
3302
77593
H0zn
32579
44 246
53938
233330
55120
2027038

2016
junho

1425441
236837
6T 354
346105
14542
16350
kb
53374
04713
255867
67235

21

Notas: Haspedes no tota do alojamento turistico (Hotelaria, Alojamento Local, Turismo no Espaco Rural e Turismo de Habitacéo)

*Pousadas & Quintas da Madeira

. dado confidencial  |_ ndo aplicavel n.d ndo disponivel

Fonte: INE

Fonte: Travel Bi (2016)

julho
1540775
262724
T07 205
373055
W™
203257
3453
6530
126392
303637
56 204
2366 097

Anexo 4: Hospedes por tipologia em Portugal (2017)

Héspedes por Tipologia | Portugal

jan
Hatéis

=

&

T

Zel
Hatéiz-Apartamentas
Pousadas’
Aldeamentos Turisticns
Apanamentos Turisticos
Hlojamento Local
Turisma no Espago Rural

Total Global 11

i
803500
12z &Td
380367
132773
107480
ETES3
16106
3T
24341
15544
24434
02 271

fevereiro
&73087
10143
414402
ZN&E33
12637
80347
1z
22234
ZTH6G
160023
32437
1221 875

Margo
110543
3663
528237
270913
1377E
100434
25539
25934
33585
202003
3Tz
1541714

abril
1467485
223677
00441
365301
177488
66480
34326
50937
33343
287248
3208
2477033

maio

1542378
243086
733702
37743
183045
B4 001
M3
47428
35850
300735
66033
2254 401

2017

junho
1588982
2513
T43EET
400 766
192605
B
34525
ST137
122044
335583
TI477
2398 923

Hotas: Hospedes no total do alojamento turistico (Hotelaria, Alojamento Local, Turismo no Espaco Rural e Turismo de Habitagéo)

“Pousadas e Quintas da adeira

... dado confidencial  |_ndo aplicavel n.d ndo disponivel

Fonte: INE

Fonte: Travel Bi (2017)

julho
1664549
265336
T
417347
207025
205662
35563
63413
16324
33033
0z25m
2613 955

agosto
1734795
214795
TI5024
434 666
230350
213765
31206
T4628
43604
365386
213
2691325

agosto
1854 786
273773
852730
480857
241380
213291
41218
Treat
156440
453407
136157
2939104

setembro
1583244
253016
TA0730
384971
135527
13123
36633
53000
07753
265331
1254
2336040

setembro
1735334
263151
803132
ddd 305
213308
187586
36237
6147
124830
381644
37388
2626644

outubro
1413353
s vary
BTG 018
336750
163004
W5 T6S
32913
44457
50354
242316
55645
2025705

outubro
1962827
246 fdd
36474
331216
8B 493
TB0EZ
33330
4rzz0
1083
321548
63411
2288037

novembro
922583
W30
435057
213095
120504
T3d61
20463
a5
26530
w20zt
26831
1251 462

novembro
1026 406
135786
456 043
254 56
130008
83515
23360
13581
053
212832
T2
1428 340

dezembro

B43518
12533
336503
208851
13063
T3632
22526
21534
26825
157437
34033
1187 865

dezembro
962 246
137336
455 246
241485
s
8438
23432
2370
54553
133401
4061
1361 463

75

Acumulado

14624 838
2363934
6826513
3555263
1879188
1634545
333385
483 507
874 691
2631703
669 096

1 252 625

Acumulade

16199 327
2510784
7608707
4049 115
2030721
1695945
363 276
519922
980 877
3389670
794748
23953765



Anexo 5: Hospedes por tipologia em Portugal (2018)

Héspedes por Tipologia | Portugal

Hetéis

o

Zetl
Hotéis-fpartamentos
Pousadas’
Aldeamentos Turisticos
Apartamentos Turlsticas
Alojamenta Local
Turisme no Espaga Rural

Total Global

jangiro
533894
123135
397663
205333
2743
BBE1
13552
17108
25073
173881
26091
1169 618

fevereiro
341387
136386
454485
233788
116728
81373
23244
22118
33320
183758
39737
1326917

marco
1241145
88480
25773
306357
48580
2042z
28550
jd=lod
S00vE
254075
48756
1773 889

abril
1423143
215005
632 354
355443
B 305
156574
32
41562
76335
300536
B2687
2099720

maio
1614434
250305
TE1ETY
404703
=rg]
B0TET
36092
51087
02 063
36T
THZH
2421 499

2018

junho
1604733
254333
To6E31
333513
193354
192147
34333
60357
121032
315551
84451
2473840

Notas: Hospedes no totg do alojamento turistico (Hotelaria, Alojamento Local, Turismo no Ezpaco Rural € Turismo de Habitacdo)

*Pousadas ¢ Quintas da pladeira

. dado confidencial  |_néo aplicavel n.d ndo disponivel

Fonte: INE

Fonte: Travel Bi (2018

)

jul

lho

1657128

261548
4003
414133
20731
21380
392
THEET
146024
445477
05333

2678 035

Anexo 6: Hospedes por tipologia em Portugal (2019)

Hospedes por Tipologia | Portugal

Hotéis

o

&

3

Zel
Hotéis-Apartamentos
Pousadas’
Aldeamentos Turisticns
Apartamentos Turisticos
Alojamenta Local
Turisma o Espaga Rural

Total Global 1

janeiro

BAT54S
137730
413104
ZI3TET
6398
80163
]
13564
23583
202813
2ranz
266 569

fevereiro

983838
150375
462343
233058
18080
87418
20018
21817
36158
214625
34412
1384 281

maro
1275487
203151
E07 745
5104
B2
125453
29333
673
53663
281090
514
1851804

abril
1513350
234634
7283
361843
10084
72887
32530
47204
2N
373383
e
2315302

maio
1703622
263837
808515
425643
13382t
130557
35887
51180
2t
416309
81838
2591 650

2019

junho
1712656
2B BEE
vy
4ZETE
ZOGETT
20229
11
G640
1309
450333
MEss
2713037

Notas: Hospedes no total do alojamento turistico (Hotelaria, Alojamento Local, Turismo no Espaco Rural e Turismo de Habitagéo)

*Pousadas e Quintas da Madeira

. dado confidencial  |_ ndo aplicével n.d ndo disponivel

Fonte: NE, valores provisorios

Fonte: Travel Bi (2019)

julho

agosto
1HBETS
267332
#83351
433803
243483
227738
41106
83738
163755
513544
43131
3103 645

agosto

setembro
1762833
213077
831038
444 085
214652
201825
38314
65624
133434
423435
04423
2736676

selembro

outubro
1334355
255307
754033
335675
183540
TT06I0
39158
43580
33855
357341
e
2376320

outubro

novembro

1114173
TT0535
524743
27860
139525
31534
23683
22813
35630
233918
E322
1558139

novembro

dezembro
1003621
41533
414613
260803
132 666
86035
23735
25115
35402
21450
40671
1437030

76

Acumulado
16726 492
2558072
7909 126
4134310
2064534
1791104

372926
542 865
1016 845
3836 431
848 665
25155 328

dezembro Acumulade

8 066 000
1276 193
3806 247
2009607
973953
865743
172926
232084
41133
1939219
374538
12122643
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Anexo 7: Condigdes para o funcionamento de unidades de alojamento local nos Acores

Moradias e apartamentos

Infraestruturas e equipamentos

1 | Edificios bem conservados, no interior e exterior

2 | Equipamentos e mobiliario em bom estado de conservacao

3 | As infraestruturas, maquinas e, de um modo geral, todo o equipamento necessario para o
funcionamento dos estabelecimentos nao devem produzir ruidos, vibracdes, fumos ou
cheiros suscetiveis de perturbar ou, de qualquer modo, afetar o ambiente do
empreendimento e a comodidade dos hospedes

4 | Sistema de iluminacgdo e agua corrente quente e fria

5 | Sistema de saneamento adequado a capacidade maxima do estabelecimento

6 | Quando o sistema de abastecimento de agua seja privativo, os empreendimentos devem
dispor de reservatérios com capacidade para satisfazer as necessidades diarias

7 | Sistema de climatizac&o adequado as condigdes climatéricas do local

8 | As salas e quartos s8o insonorizados e com janelas ou portadas em comunicacdo direta
com o exterior.

g | Telefone fixo ou movel com ligacdo a rede exterior

Areas minimas

10 | Devem ser cumpridas as areas minimas estabelecidas no Regulamento Geral das
Edificagcées Urbanas (RGEU)

Seguranga

11 | Os estabelecimentos devem dispor de:

a) Extintores e mantas de incéndios acessiveis e em quantidade adequada ao nimero
de unidades de alojamento;

b) Equipamento de primeiros socorros;

c) Manual de instrugdes de todos os eletrodomésficos existentes nas unidades de
alojamento ou, na falta dos mesmos, informagdo sobre o respetivo funcionamento e
manuseamento;

d) Indicagdo do nimero nacional de emergéncia (112).

Zon

a de servigo

12

Sistema de armazenagem de lixos, quando ndo exista servigo publico de recolha

Quartos

13

Os quartos séo individuais, duplos ou triplos

14

Equipamento minimo dos quartos: cama(s), mesa(s) de cabeceira ou solugdo de apoio
equivalente, espelho, roupeiro ou solugdo equivalente, iluminagéo de cabeceira, tomada
elétrica, cadeira ou sofa, cabides, cesio de papéis, cobertor ou édredon suplementar,
TV com controlo remoto.




Anexo 7 (continuagao)

5 Dispasitivo para vedar a entrada de luz exterior
Salas
16 Equipamento minimo: mesa de refeicfes ou adaptawel para o efeito, cadeiras e sofd, loicas,

vidros, talneres, Tv!"

CozInhas ou pequenas cozinhas (kltchenettes)

17

Equipamento minimo: frigorffico, fogdo ou placa, micro-ondas, lava-oica, dispositivo para
absoner fumos e cheiros, utensflios e amarios para viveres e utensflios

18

Nas pequenas cozinhas (kifchenettes), os aparelhos de confecdo de refeicfes ou de
aquecimento n&o devem utilizar fluidos combustiveis

Instalagbes sanltarlas

19

Uma instalacdo sanitaria para cada trés quartos

20

Equipamento minimo e consumiveis: sanita, duche ou banheira, lavatorio, espelho, ponto de
luz, tomada de comente elétrica, suporte para toalhas, toalhas (1 de rosto e 1 de banho por
pessoa), tapete ou toalha de chdo e sabonete ou gel de banho

78

Servigcos

21

Seni¢o de atendimento ao cliente: informac o e resenas

22

Informac do escrita para os héspedes, pelo menos em portuguées e inglés, sobre:

a) Condi¢es gerais da estada e normas de utilizacdo do estabelecimento, incluindo precos
dos sendgos disponibilizados e respetivos horarios;

b) Aviso da disponibilidade de livo de reclamac des;

c) Localizag&o dos senicos médicos e das farmacias mais proximas;

d) Meios de transporte publico que sirvam o estabelecimento, vias de acesso aos mesmos e

estabelecimentos de restauragfo e bebidas nas proximidades.

23

O preco diario do alojamento inclui o senico de amumacdo e limpeza e o consumo ilimitado
de agua e de eletricidade, desde que inerente aos senigos proprios do estabelecimento

24

As instalac Ges e equipamentos devem ser mantidos nas devidas condicdes de higiene e
limpeza

25

Amumaco e limpeza do estabelecimento:
a) Pelo menos duas vezes por semana;
b) Sempre que o hospede o salicite;

c) Sempre que haja mudanca de hdspede.

26

As roupas de cama devem ser substituidas
a) Pelo menos uma vez por semana;

b) Sempre que o héspede o solicite;

¢) Sempre que haja mudanca de hispede.

27

Os atoalhados devem ser substituldos:
a) Pelo menos duas vezes por semana;
b) Sempre que o hospede o salicite;

c) Sempre que haja mudanca de hdspede.

(1) Akernativamente, pode ser colocada na sala ou nos quartos da moradia ou apartamento.



Anexo 7 (continuagao)

Estabelecimentos de hospedagem e quartos na residéncia do locador

Infraestruturas e equipamentos

1| Edificios bem conservados, no interior e exterior

2| Equipamentos e mobiliario em bom estado de conservagéo

3|As infraestruturas, maquinas e, de um modo geral, todo o equipamento necessario para o
funcionamento dos estabelecimentos ndo devem produzir ruidos, vibragdes, fumos ou cheiros
suscetiveis de perturbar ou, de qualquer modo, afetar o ambiente do empreendimento e a

comodidade dos hdspedes

4| Sistema de iluminagdo e agua corrente quente e fria

5| Sistema de saneamento adequado a capacidade maxima do estabelecimento

6 | Quando o sistema de abastecimento de agua seja privativo, os empreendimentos devem dispor de

reservatdrios com capacidade para satisfazer as necessidades diarias

7|As salas e quartos sédo insonorizados e com janelas ou portadas em comunicacdo direta com o

exterior.

8| Acesso privativo as unidades de alojamento

9| Telefone fixo ou mével com ligacéo a rede exterior e disponivel 24h/dia

Seguranga

10

Os estabelecimentos devem dispor de:
a) Extintores e mantas de incéndios acessiveis e em quantidade adequada ao nimero de
unidades de alojamento;
b) Equipamento de primeiros socorros;
¢) Manual de instrucdes de todos os eletrodomésticos existentes nas unidades de alojamento ou,
na falta dos mesmos, informag&o sobre o respetivo funcionamento e manuseamento;

d) Indicacdo do nimero nacional de emergéncia (112).

Zonas comuns

11

Local identificado de rececdo destinado ao check-in, check-out e informagdes aos haspedes, que

pode estar inserido em qualquer area de uso comum™

12

Area de estar equipada: mesas, sofas ou cadeiras e TV com controlo remoto.

Zonas de servigo

13

Cozinha ou copa, se forem servidos pequenos-almogos

14

Zona de armazenagem'”

Quartos

15

Sistema de climatizagdo adequado as condigdes climatéricas do local

16

50% dos quartos com instalacdes sanitarias privativas'™”
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Anexo 7 (continuagao)

17

Area minima do quarto individual — 6,5 m

18

Area minima do quarto duplo — 9 m

19

Area minima do quarto triplo — 14 m*

20

Equipamento minimo dos quartos: cama(s), mesa(s) de cabeceira ou solucdo de apoio equivalente,
espelho, roupeiro ou solu¢cdo equivalente, lluminacdo de cabeceira, tomada elétrica, cadeira ou

sofa, cabides, cesto de papéis, cobertor ou édredon suplementar.

2

—

Dispositivo para vedar a entrada de luz exterior

Instalagdes sanitarias

22

Uma instalagdo sanitaria para cada dois quartos sem instalagdes privativas™

23

Equipamento minimo e consumiveis: sanita, duche ou banheira, lavatorio, espelho, ponto de luz,
tomada de corrente elétrica, suporte para toalhas, toalhas (1 de rosto e 1 de banho por pessoa),

tapete ou toalha de chdo e sabonete ou gel de banho

24

As instalacdes sanitarias, quando comuns, podem ser mistas ou separadas por género; nas que
nao sejam separadas por genero, os chuveiros devem configurar espagos autonomos separados

por portas com fecho interior.

Servigos

25|Informacéo escrita para os hospedes, disponivel na recegdo, pelo menos em portugués e inglés,
sobre:
a) CondicOes gerais da estada e normas de utilizacéo do estabelecimento, incluindo pregos dos
servigos disponibilizados e respetivos horarios;
b) Aviso da disponibilidade de livro de reclamacdes;
¢) Localizagao dos servicos médicos e das farmacias mais proximas;
d) Meios de transporte publico que sirvam o estabelecimento, vias de acesso aos mesmos e

estabelecimentos de restaura¢&o e bebidas nas proximidades.

260 preco diario do alojamento inclui o servico de armumacdo e limpeza e o consumo ilimitado de

agua e de eletricidade, desde que inerente aos servigos proprios do estabelecimento

27| As instalagGes e equipamentos devem ser mantidos nas devidas condigdes de higiene e limpeza

28| Arrumacéo e limpeza do quarto:
a) Pelo menos duas vezes por semana;
b) Sempre que o hdspede o solicite;

¢) Sempre que haja mudanca de hospede.

29| As roupas de cama devem ser substituidas:
a) Pelo menos uma vez por semana;
b) Sempre que o hospede o solicite;

¢) Sempre que haja mudanca de hospede.




Anexo 7 (continuagao)

30| Os atoalhados devem ser substituidos:
a) Pelo menos duas vezes por semana;
b) Sempre que o hospede o solicite;

¢) Sempre que haja mudanca de hdspede.

3

(1) Nio aplicavel ao alojamento previsto na alinea a) do n.® 1 do artigo 2°.

—

Servico de atendimento permanente, presencial ou automatico”.

{2) No caso do alojamento previsto na alinea a) do n® 1 do artigo 2°, contabilizam-se todos os quartos e instalagdes sanitarias
da habitaao, incluindo os afetos ao uso privativo do locador e seu agregado familiar.

«Hostel»

Infraestruturas e equipamentos

-

Edificios bem conservados, no interior e exterior.

o]

Equipamentos e mobilidrio em bom estado de conservacéo.

(%]

As infraestruturas, maquinas e, de um modo geral, todo o equipamento necessario para o
funcionamento dos estabelecimentos ndo devem produzir ruidos, vibragbes, fumos ou cheiros
suscetiveis de perturbar ou, de qualquer modo, afetar o ambiente do empreendimento e a

comodidade dos hospedes.

.

Sistema de iluminagéo e agua corrente quente e fria.

on

Sistema de saneamento adequado & capacidade maxima do estabelecimento.

[=5]

Quando o sistema de abastecimento de agua seja privativo, 0s empreendimentos devem dispor de

reservatorios com capacidade para satisfazer as necessidades diarias.

-

Os quartos ou dormitérios devem ter uma janela ou sacada com comunicagdo direta para o exterior

que assegure as adequadas condigdes de ventilagdo e arejamento.

8| Acesso privativo as unidades de alojamento, exceto as unidades em dormitorio.

Seguranga

9|0s estabelecimentos devem dispor de:

a) Extintores e mantas de incéndios acessiveis e em quantidade adequada ao numero de
unidades de alojamento;

b) Equipamento de primeiros socorros;

c) Manual de instrugdes de todos os eletrodomésticos existentes nas unidades de alojamento ou,
na falta dos mesmos, informagé&o sobre o respetivo funcionamento e manuseamento;

d) Indicac&o do nimero nacional de emergéncia (112).
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Zonas comuns

10

Local identificado de rececdo destinado ao check-in, check-out e informacdes aos hospedes, que

pode estar inserido em qualguer area de uso comum.

11 |Area de estar equipada: mesas, sofas ou cadeiras e TV com controlo remoto.

Zonas de servigo

12| Cozinha ou copa, se forem servidos pequenos-almogos.

Quartos ou dormitérios

13

Sistema de climatizacdo adequado as condig¢des climatéricas do local

14

30% dos quartos com instalagdes sanitarias privativas

15

Area minima do quarto individual — 6,5 m

16

Area minima do quarto duplo — 9 m

17

Area minima do quarto triplo — 14 m

18

Area minima do dormitorio - 16m?

19

Equipamento minimo dos quartos ou dormitérios: camal(s), mesa(s) de cabeceira ou solucdo de

apoio equivalente, tomada elétrica, cesto de papéis, cobertor ou édredon suplementar por cama.

20

Os dormitorios devem dispor de um compartimento individual por cada cama, com sistema de

fecho, com uma dimens&o minima interior de 55cmx40cmx20cm);

21

Dispositivo para vedar a entrada de luz exterior.

Instalagdes sanitarias

22

Uma instalagdo sanitaria para cada trés quartos sem instalacdes privativas.

23

Equipamento minimo: sanita, duche ou banheira, lavatorio, espelho, ponto de luz, tomada de

corrente elétrica e suporte para toalhas.

24

As instalacdes sanitarias, quando comuns, podem ser mistas ou separadas por género; nas que
ndo sejam separadas por género, os chuveiros devem configurar espacos auténomos separados

por portas com fecho interior.

Servicos

25

Informacdo escnita para os hospedes, disponivel na rececdo, pelo menos em portugués e inglés,
sobre:
a) CondicGes gerais da estada e normas de utilizacdo do estabelecimento, incluindo precos dos
servigos disponibilizados e respetivos horarios;
b) Aviso da disponibilidade de livro de reclamagdes;
c) Localizacdo dos servicos médicos e das farmacias mais proximas;
d) Meios de transporte pablico que sirvam o estabelecimento, vias de acesso aos mesmos e

estabelecimentos de restaurac&o e bebidas nas proximidades.

26

As instalacdes e equipamentos devem ser mantidos nas devidas condi¢des de higiene e limpeza

27

Arrumacdo e limpeza do quarto e do dormitorio: sempre que haja mudanca de héspede

28

As roupas de cama devem ser substituidas: sempre que haja mudanca de héspede

29

Os atoalhados, no caso de serem fornecidos pelo estabelecimento, devem ser substituidos: sempre

| | que haja mudanca de héspede

Fonte : Secretaria Regional do Turismo e Transportes (2016)
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Anexo 8: Modelo de requerimento para pedir a titularidade de alojamento local

Modelo de requerimento

Exmo{a). Senhor(a)
Presigente da CAmara Municipal
d

1. IDENTIFICAGAC DO REQUERENTE

MNome ou dencminacao socal

Morada ou sede Codigo Postal
MIFMIPC Tel Mmv. Correio Eletrdnico

2. PEDIDO

Requer a V. Ex* a verificagdo dos requistos minimos do estabelecimento, para efeftos de comercializaiao como
alojamento local, ao abrigo do disposio no n.® 2 do arfigo 4 ° da Porfana n.® /2016, com as sequintes caracteristicas:

Denominag &0

Localizagao:

Locahdade: Codigo Postal:

Tipo: QUANGs na resicéncia D mmD Apartamento [:] HE;tabeieumm D Hostel D

3. MORADIAS

N° Camas. b
T

N Quaros:

ingviduais || auplos | miplos[____|
4. APARTAMENTOS

W [Jm[] 1] ] oues]| |  Ccapacidade mdxima (camas) [ |

5. ESTABELECIMENTOS DE HOSPEDAGEM E QUARTOS EM RESIDENCIA

ndviduais || aupios || mplos |

N® Quartos:

6. HOSTEL
N® Camas:

indniduas [ | duplos || pos [ |

N® Quartos:

JOU 00

N® Dormitdnios:

7. DOCUMENTOS
O requerente junta os seguintes documentos:

] Documento comprovalivo da sua legitimidade

|:1 Termo de responsabilidace respeitante as instalagdes eléncas, oe gas e outras
I:I Projeto de seguranga, com termo de responsabilidade do seu autor, contra riscos de incéndio, se exigivel

D Planta do(s) imdvel(is), com indicacao das unidades de alojamento afetas a atidade

Data:
Ass

Fonte: Camara Municipal de Ponta Delgada (2017)
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Anexo 9: Pagina do Facebook da empresa LivingdMalaga

' LCILITVE uria puomcagay W pessoas

( g Identificar amigos ° Visita .ee Comunidade Ver Tudo
S

2L Convida os teus amigos para gostarem desta

VingymaLasr Pagina
Sar sCcommoznT. Recomendagdes e criticas )
s 10705 pessoas gostam disto
n Recomendado por 4 pessoas
s v 10 805 pessoas seguem isto
Livingdmalaga @
@LivingdMalaga ) ) ) 4L Vanessa Alonso Granizo gosta disto ou visitou
Nice apartment with a roof top terrace. There is enough space for 2, for 4
L it would be cramped as th... Vier mais .
Pagina inicial /il 9 s5visitas
4 5 de julho de 2016
Crificas
#LivingExperience Sobre Ver Tudo
first time booking through living4malaga, booking process was very goo . o
Ofertas A o Iy 2, i S 2 i LaGelets T
2 d, easy and ... Ver mais if 2 Merced
Fotos 7 de abril de 2017
Videos Es fantastico, limpio , moderno , tranquilo para mi y mi familia nos ha en A ; o
cantado en todos los senti... Ver mais 2 n
Publicagbes i

Calle Carreteria 43
Sobre 29008 Malaga
Obter Indicacbes

2 de junho de 2017 <_>

Comunidade Recomendas Livingdmalaga?

Criar uma

+34 951431069

www_livingdmalaga.com

| @ ¢

Fonte: Facebook da empresa LivingdMalaga

Anexo 10: Pagina do Instagram da empresa Living4dMalaga

40 149 219
Publicag... Seguidor.. A seguir

Living4Malaga

Bt

Holiday Accomodation 7.

Use #livingexperience in your photos! s

Ver tradugdo

www living4malaga.com/

Calle Carreteria 43, Malaga, Spain

Seguido/a por vanessaalonsogranizo, giulia.aisha e
5 outras pessoas

A seguir ~ Mensagem Contacto ~

2000 de Malaus v
ha: 25 e smveno

Fonte : Pagina do Instagram da Empresa Living4Malaga



Anexo 11: Pagina do website da empresa LivingdMalaga

( g‘ Livinc4maLaca

HoLlgay accommooaTion

Call us: +34 951431 069 - +34 656 288 5

=, ‘,_" .
_#5 CONTACTUS ESPANOL

09

LIVE THE EXPERIENCE

FIND YOUR

ARRIVAL
2019-09-26

Fonte: LivingdMalaga (2019)

—_—

NEPARTI IRE

2018-08-27

= 3
= -—

EEDROO
0+ BEDROOMS g 1GUEST

VACATION RENTAL

>2 YEAR OLD
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Anexo 12: Modelo de Negocio Canvas

O Business Model Canvas

86

Parcerias-chave | Atividades-chave | Ofertadevalor | Relacionamento |  Segmentos
-Websites de AlO_] amento _garantir a -Foco total no cliente, de clientes
Teservas (booking, local qualidade de ‘—Manter os clientes
expedia,homeawa, d&i informados de tudo, -Mercado
airbnb, misterbnb, atendimento, passando todas e as p p

L -Arrendamento . N internacional
tripadvisor), . melhores informagdes
de -Garantir o que sejam necessarias, .
-Proprietarios, apartamentos aloj amento -Escutar muito, -Clientes que
mais adequado principalmente as estejam em
-Taxi, Transfer, criticas, familia
de modo a D ’
-Demonstrar .
-E d tisfazer o ili casais ou
mpresas de sa seguranga e fiabilidade .
excursdes (Julia cliente de clientes
Travel), indivi i
) acordo com os individuais,
-Parques de pregos, Cli
: -Clientes de
estacionamento Recursos-chave | acessibilidades Canais
deseios d todas as
€ desCjos dos L. .
-Hammam -Apartamentos, i ] -Redes sociais idades,
(banhos termais), chentes, (Facebook, nacionalidad
-casas, Instagram, site es, género,
“HUSeus. da empresa) i
-vivendas P etnia,
religido
-Sites de ’
-humanos
reserva
Estrutura de custos Fontes de receita
-Pagamento do salario dos funcionarios da empresa, minimo -O arrendamento dos apartamentos,
de 800 euros e maximo de 1900 euros mensais dependendo - Comissdes de transfer, taxi, excursdes,
do posto de trabalho. O proprietario recebe 65 % do lucro e a empresa
'lmpOStOS[ ganha 35%. Os apartamentos sao desde 35 euros a
-Manutengdo dos apartamentos, . .
“Decoragio 300 euros por noite, dependendo do tipo de
Materiais de escritério, limpeza. apartamento, época sazonal, nimero de pessoas
que alugam um apartamento.
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Anexo 13: Panfleto de parcerias da empresa

Ronda
Marbella
Nerja y Frigiliana

( Livine4ymaLaca

HOLney BccommooaTan

Fonte: Empresa Living4dMalaga

Anexo 14: Analise Swot

-os funciondrios falam espanhol, inglés, alemao, russo, -com a mudanga de gest3o, apenas para os clientes que
italiano e francés, linguas principais de atendimento aos alugam apartamentos que se encontram no exterior do centro
clientes, histérico de Malaga e para os clientes que pedem transporte
(transfer) a empresa pode ser feito o check-in directo no

-simpatia, profissionalismo, experiéncia dos funcionarios,
apartamento,

-possibilidade de check-in directamente no apartamento .
que o héspede alugou, -custo late check-in
-os funciondrios tém varias fungbes, o que é uma

desvantagem, pois nao sdo recompensados por todas as

fungBes que exercem.

-os funcionarios tém varias, o que pode ser benéfico para
todo o desenvolvimento da empresa

- 0s apartamentos sdo renovados e decorados

- 0s apartamentos oferecem mais privacidade

-cada vez mais as pessoas que tém casas antigas no centro -concorrencia,

urbano deslocam-se para viver na periferia deixando as casas
para uso de alojamento local , o que contribui para o
aumento da renovagdo de edificios degradados, antigos e -sazonalidade,
velhos e o alojamento local.

-desisténcia de contracto de proprietarios,

Turismo em desenvolvimento - mudanga de leis governamentais.

-Aumento da procura e oferta de unidades de alojamento
local
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