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RESUMO

O crescente sucesso das companhias aéreas low cost, levou ao surgimento de uma
nova classe de viajantes que pressiona o turismo nos destinos mais procurados. O
défice da oferta hoteleira associado a esta massificacdo repentina levou ao surgimento
de plataformas de partilha como o Airbnb e consequentemente o conceito de
Alojamento Local. Este modelo de alojamento, mais integrado com as comunidades
locais, proliferou e resultou na sua disseminacao pelo mundo e pela generalidade do
nosso Pais, acabando por se tornar um importante player para o sector do Turismo.
Conta-se que este crescimento continue nos proximos anos, potenciado pelo constante
reconhecimento mundial do destino. Com o crescimento repentino do AL surgiram
desajustes legislativos, um dos quais a falta de controlo da qualidade. Assim aparecem
iniciativas como o Programa QUALITY que procuram colmatar esta falha e promover a
qualidade do AL em Portugal. Neste ambito foi realizado um estdgio curricular na

implementacdo do programa no Norte, em especial na cidade do Porto.

Este trabalho faz uma reflexdo do estado atual do AL no Porto, a nivel dos
estabelecimentos, empresdrios, qualidade e perspetivas futuras deste modelo de
alojamento, através da andlise dos dados QUALITY e das entrevistas aos varios players

envolvidos neste setor.

Palavras-chave: Alojamento local, Porto, alojamento P2P, programa QUALITY,

qualidade no alojamento turistico.
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ABSTRACT

The growing success of low cost airlines has led to the emergence of a new class of
travelers that pressures tourism in the most sought after destinations. The deficit of the
hotel offer associated with this sudden massification led to the emergence of sharing
platforms such as Airbnb and consequently the concept of Local Accommodation. This
model of accommodation, more integrated with local communities, proliferated and
resulted in its spread throughout the world and most of our country, eventually
becoming an important player for the Tourism sector. It is expected that this growth
will continue in the coming years, boosted by the constant worldwide recognition of
the destiny. With the sudden growth of Local Accommodation, legislative imbalances
have arisen, one of which the lack of quality control. Thus initiatives such as the
QUALITY Program, which seek to bridge this gap and promote the quality of Local
Accommodation in Portugal, arise. In this context, a curricular internship was carried

out in the implementation of this program in the North, especially in the city of Oporto.

This study reflects on the current state of Local Accommodation in Oporto, at the level
of the houses, entrepreneurs, quality and future prospects of this accommodation
model, through the analysis of QUALITY data and interviews with the various players

involved in this sector.

Keywords: Local accommodation, Oporto, P2P accommodation, QUALITY program,

quality in touristic accommodation.
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INTRODUCAO
O fendmeno do alojamento local é resultado de uma série de proliferacoes de novos

sectores de atividade ligados ao turismo.

A histoéria deste fendmeno comeca a desenhar-se com o aparecimento das companhias
aéreas low cost, que com 0 seu crescente sucesso originou uma nova classe de
viajantes e a massificacdo do turismo nos locais mais procurados. Esta massificacdo
resultou num défice da oferta hoteleira em relacio a procura e levou ao surgimento de
plataformas de partilha, como o Airbnb, e consequentemente o conceito de alojamento
local. Este modelo de alojamento, mais integrado com as comunidades locais,
proliferou e resultou na sua disseminacdo pelo mundo e pela generalidade do nosso
Pais, acabando por se tornar um importante player do sector do Turismo. Em Portugal
depardmo-nos com um crescimento relampago do alojamento local a partir de 2014 em
especial nas regides de Lisboa, Porto e Algarve, muito por causa da atualizacdo
legislativa bastante permissiva de 2014. Conta-se que esta tendéncia de crescimento
rapido continue nos proximos anos, acelerada pelo constante reconhecimento mundial
do destino no estrangeiro. Resultado de um crescimento inesperado e em moldes
diferentes do objetivo inicial, atualmente verifica-se um desajuste legislativo, onde
surgem algumas falhas como a falta de controlo da qualidade. Neste sentido surgem
iniciativas como o Programa QUALITY que procuram colmatar esta falha e promover a
qualidade do alojamento local em Portugal. No ambito deste programa foi realizado um
estdgio de 6 meses que teve por base a implementacdo do QUALITY no Norte, em
especial no Porto. Com tudo somado as pressdes que emergem nas grandes cidades,
impdem-se as questdes: Qual o futuro do alojamento local no Porto? Em que moldes

deve o AL desenvolver?

Para tentar responder a estas questdes e procurando caracterizar e perceber a dinamica
do AL no Porto, serdo realizadas uma série de entrevistas aos varios stakeholders
envolvidos. Também para perceber como se situa a oferta da qualidade do AL no Porto,
serd realizada uma andlise aos resultados obtidos pelo programa QUALITY no Porto e

Norte.



PARTE I - ENQUADRAMENTO TEORICO

1. A proliferacio das Companhias Low Cost
11. Introduciao

O aparecimento deste novo conceito de transporte aéreo foi revoluciondrio para a
industria da aviacdo e viria a ser essencial para o grande desenvolvimento do turismo

mundial nos ultimos anos.

Permitiu que regidoes secunddrias e 0s seus aeroportos regionais se desenvolvessem,
tornando-se destinos turisticos de destaque, como foi o caso das cidades de Barcelona,
Valéncia e Dubrovnik. Também resultou no aparecimento de uma nova classe de

viajantes para os quais, até entdo, viajar nao era opcao.

Neste 1° capitulo o objetivo € analisar a histéria das CLC e a sua influéncia no
desenvolvimento do turismo na cidade do Porto, através da aposta feita no Aeroporto

Francisco Sa Carneiro.

1.2.  Uma nova classe de viajantes

Ao longo da 1* década do novo milénio, assistimos ao crescimento das companhias
aéreas low cost, fenomeno que estd na génese do turismo de massas, pois com o seu
aparecimento viajar deixou de ser um luxo restrito aos mais ricos. A concorréncia no
sector da aviacao estimulou a introducio de novos produtos e permitiu alcancar novos
segmentos. O surgimento das companhias Iow cost no mercado europeu criou uma
nova procura em segmentos que nio eram correspondidos pelas companhias
tradicionais. Nos relatorios da European Travel Commission de 2005 a 2007, as
companhias low cost foram reconhecidas como as principais impulsionadoras do
crescimento da procura de viagens e turismo e as responsdveis pela existéncia de

viagens mais frequentes e mais curtas (Olipra, 2012).

Nos ultimos anos os transportes aéreos tornaram-se muito mais acessiveis, originando
uma nova classe de viajantes. A figura 1 mostra a distribuicao da procura por transporte
aéreo LC. 59% dos passageiros de CLC, estdo a criar uma nova procura. Destes, 71%

2



afirmaram que sem as CLC ndo teriam viajado. 37% dos passageiros passaram das

companbhias aéreas tradicionais para companhias de baixo custo (Olipra, 2012).

Figura 1-Estrutura da procura por viagens aéreas low cost

Sem dados

71% ndo teria viajado

Altera
merca

15% teria viajado de carro
8% outros
6% teria viajado de comboio

Fonte: Adaptado de Olipra (2012) com base em ELFAA (2004)

1.3. O surgimento das companhias Low Cost

O transporte aéreo - um dos principais meios de transporte do turismo internacional -
permitiu que as viagens fossem mais rdapidas, acessiveis e que se transportasse um

grande numero de viajantes, o que revolucionou a industria turistica.

Um dos principais fatores que contribuiram para o desenvolvimento da industria de
aviacdo foi a progressiva liberalizacdo do sector a nivel mundial, que comeca nos EUA
em 1971 com a introducao do conceito low cost através da Southwest Airlines. Esta
companhia surge com o objetivo de ter lugares standards, precos e custos mais baixos
do que a concorréncia, menos membros de cabine, e apostar em voos de curta e média
distancia (Almeida & Costa, 2012).

Com a entrada das companhias de baixo custo no mercado - com um modelo de
negocio distinto que lhes permitia uma rdpida rotacado e uma maior rentabilidade da
frota, bem como com politicas de preco agressivas - a oferta foi totalmente
transformada e houve um aumento expressivo da procura (Almeida & Costa, 2012). As
CLC sdo importantes para o desenvolvimento do turismo e para a expansao de destinos
com potencial. Através dos seus websites altamente eficientes, onde € possivel comprar
ndo apenas um bilhete de avido, mas também reservar hotel, alugar carro, comprar

seguro de viagem e as vezes até escolher atividades no destino, ajudam a aumentar o

3



leque de motivacoes e frequéncia das viagens de lazer (Olipra, 2012). Isto estimula a
procura turistica por viagens de média/curta distancia - para desfrutar de pausas curtas
ou fins-de-semana em cidades com atracoes turisticas. As companhias LC tém como
alvo uma variedade eclética de mercados de nicho sobrepostos que vao do turismo
cultural ao mercado de segunda residéncia e a aposentados que passam o inverno no
exterior (Olipra, 2012). Os precos reduzidos também levaram a uma maior procura das
CLC por estudantes internacionais e trabalhadores migrantes, que assim regressam a
casa com mais frequéncia e ainda resultou na captacio de turistas de negdcios
(Carballo-Cruz & Costa, 2014).

Com o desenvolvimento do sector Iow cost, a industria aérea sofreu uma grande
transformacao. Os aeroportos comecaram a ser geridos de forma dinamica, a competir
por companhias e passageiros. A0 mesmo tempo 0s aeroportos regionais tiveram um
crescimento significativo e passaram a competir com 0s aeroportos principais por
passageiros. Antes da explosao das CLC, os aeroportos regionais eram, na melhor das
hipoteses, pontos de entrada para voos de ligacdo das companhias aéreas tradicionais
ou um local onde se apoiava atividades turisticas de grande sazonalidade. Hoje os
aeroportos regionais e secunddrios sdo a base do negocio das CLC, tornando-se a parte
mais dinamica do sistema europeu aeroportudrio, com taxas de crescimento bem
acima dos aeroportos principais devido ao intenso crescimento destas companhias
(Carballo-Cruz & Costa, 2014).

1.4. As companhias low cost na Europa

A liberalizacdo no mercado de aviacdo europeu comecou a ser implementada
gradualmente entre 1987 e 1992, mas so se concretizou em pleno a 1 de Abril de 1997,
com o acordo Schengen. Isto alterou radicalmente a industria dando azo ao
aparecimento e desenvolvimento rdpido das companhias low cost na Europa (Olipra,
2012).

Na Europa a operacdo das CLC- muito diversificada e espalhada pelo continente - €
muito importante para a economia: enquanto atualmente nos EUA existem cerca de

100 Companhias LC, na Europa existem 217 (Carballo-Cruz & Costa, 2014).



Como podemos ver na tabela 1 na Europa a quota de mercado de CLC aumentou de
4,9% em 2001 para 35,3% em 2010. Também podemos ver que as CLC europeias a partir
de 2007 alcancaram a maior quota de mercado, que € um enorme feito, tendo em conta

o ponto de partida em 2001, em comparacio com os americanos (Olipra, 2012).

Tabela 1- Evolucao mundial da Quota de mercado das CLC na Europa

% 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010
Europa 4,9 8,2 13,6 17,7 20,5 23,7 28,5 31,4 32,1 35,3
América Norte 17,6 19,8 21,9 24,0 24,9 26,0 27,1 28,5 28,0 28,6
América Latina 3,2 5,7 71 7,8 9,6 14,2 17,7 21,7 28,3 29,9
Asia-Pacifico 11 1,8 2,4 4,5 6,2 9,0 12,3 14,1 15,7 17,6
Médio Oriente 0,0 0,0 0,1 0,9 1,9 3,4 5,6 7,4 8,3 11,9
Global 8,0 9,5 11,4 135 149 167 193 21,1 219 234

Fonte: Adaptado de Olipra (2012) com base em Anilise anual do mercado de transporte aéreo da
EU 2010 (2011)

As duas principais companhias europeias sdo a Ryanair e a Easyjet: A irlandesa Ryanair
fundada em 1985 como uma companhia tradicional, devido a resultados negativos no
final da década de 80, optou por se submeter a uma grande reestruturacao tendo como
referéncia o modelo LC da Southwest Airlines. Foi a 1* companhia europeia LC, entrou
no mercado aéreo LC em 1991 a fazer ligacOes dentro da Unido Europeia; A Easyjet foi
fundada em 1995 na Gra-Bretanha e comecou por lancar a ligacdo entre o Aeroporto de

Londres Luton e Glasgow na Escécia (Olipra, 2012).

Na 1# década do milénio o trdfego aéreo nos aeroportos europeus aumentou 60%
excedendo os 500 milhoes de passageiros em 2010. O aumento do nr de passageiros e
da oferta de destinos deveu-se a proliferacao das CLC, como por exemplo, da Ryanair
que em 2003 ja apresentava uma quota de mercado de 20% do total do mercado
europeu de transporte aéreo de passageiros, e no inicio desta década ja representava
35% (Almeida & Costa, 2012).

A operacao das CLC na Europa apresenta uma dinamica unica. Ao analisar dados da
ELFAA entre 2007 e 2015 sdo recorrentes 6 companhias- Easyjet, Flybe, Norwegian,
Ryanair, Transavia e Wizzair. Mas as que se destacam sao a LEasyjet e a Ryanair que

juntas transportaram em 2015 cerca de 161 milhdoes de passageiros. A Ryanair
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apresentou em 2015 uma operacdo para 192 destinos com 1.600 rotas e um
loadfactor'de 90,1%. A Easyjet operou para 138 destinos com 776 rotas, permitindo-lhe
obter um loadfactor de 91,2%. Estas duas companhias aéreas possuem nos seus quadros
cerca de 17.900 colaboradores. Relativamente a frota, a companhia aérea que possui
um maior numero de aeronaves € a Ryanair com 303, com uma idade média de 5,5
anos, seguida da Easyjet com 239 aeronaves e uma idade média de frota de 6,2 anos
(Almeida & Costa, 2017).

O dinamismo em que assenta a operacdo das companhias aéreas de baixo custo um
pouco por toda a Europa € inquestiondvel, tendo originado nos ultimos anos, o
aparecimento de novos destinos turisticos e acima de tudo permitido as populacoes
uma maior mobilidade com consequéncias diretas no aumento da procura de viagens e
desenvolvimento de novos conceitos empresariais um pouco por todo o Continente
(Almeida & Costa, 2017).

As vezes, em destinos turisticos especificos, as CLC sio mencionadas como um fator
que impulsiona o turismo na cidade ou na regiao, bem como a falta destas companhias
pode ser percebida como uma barreira ao desenvolvimento dos destinos (Olipra, 2012).
Outra das estratégias das CLC ¢ utilizar aeroportos regionais em localizacoes com
elevado potencial de trafego aéreo, como € o caso do Aeroporto Francisco Sd Carneiro,

localizado no Porto, no norte de Portugal (Warnock-Smith & Potter, 2005).

O desenvolvimento das companhias low cost influenciou o turismo na Europa,
quantitativo e qualitativamente. Em 2005 o grande sucesso dos destinos Valéncia,
Barcelona e Dubrovnik foi gracas ao grande aumento do nr de turistas por causa do
aumento dos servicos das CLC que duplicaram as chegadas do Reino Unido a estes
destinos (Olipra, 2012).

1.5. O Casodo AFSC do Porto

O Aeroporto Francisco Sa Carneiro estd localizado a 11 quilometros da cidade do Porto,
sendo o 2° maior aeroporto de Portugal, e 0 1° no que toca a drea de captacido de

passageiros, pois abrange a regiao central de Portugal e a da Galiza em Espanha. Na sua

'Ou Passenger load factor- mede a utilizacio da capacidade de servicos de transporte. E usado para
avaliar a eficiéncia com que se ocupam lugares e se gera receitas.



envolvéncia vivem cerca de quatro milhdes de habitantes e dedica-se principalmente a

trafego internacional para turismo, negocios, e VFR 2 (Oliveira, Oliveira, & Costa, 2017).

Segundo Carballo-Cruz & Costa (2014), é no Norte de Portugal que existe a maior
concentracao industrial do pais, onde encontramos diversos trabalhadores migrantes
(que fazem regulares viagens VFR) e onde a atratividade da cidade do Porto e arredores

a tornou um destino turistico (especialmente para citybreaks).

O aeroporto sofreu vdrias intervencoes para melhorar a capacidade e as condicoes,
tendo sido feito entre 2000-2006 um grande investimento (superior a 400 milhdes de
euros). Como podemos observar na tabela 2, aumentou os movimentos por hora, o
numero de portdes convencionais e diminuiu o tempo médio de resposta para metade.
Triplicou a capacidade total de passageiros e quase duplicou o nr? de passageiros por
hora. Mais do que duplicou os postos de check-in, os portdes de embarque, as posicoes
de estacionamento das aeronaves e o0s lugares de estacionamento e criou pontes

telescopicas (Carballo-Cruz & Costa, 2014).

Tabela 2- Aumento de capacidade do AFSC

2000 2007
Capacidade: 3 milhdes de passageiros/ano Capacidade: 9 milhdes de passageiros/ano
- 25 Postos de check-in - 60 Postos de check-in
- 9 Portdes de embarque -23 PortGes de embarque
- 9 Portdes convencionais - 14 Portdes convencionais
- 0 Pontes telescopicas - 9 Pontes telescopicas
- 15 Posigoes de estacionamento das aeronaves -35 Posi¢Ges de estacionamento das aeronaves
- 1000 Lugares de estacionamento - 2500 Lugares de estacionamento
-14 Movimentos/hora -20 Movimentos/hora
- Tempo médio de resposta- 60 min - Tempo médio de resposta- 30 min
- 1200 Passageiros/hora - 2200 Passageiros/hora

Fonte: Adaptado de Carballo-Cruz & Costa (2014)

Um dos principais motivos para o aumento do trafego no Norte foram as companhias
low cost verem no Aeroporto Francisco Sd Carneiro uma oOtima oportunidade de
investimento, pois cobre uma grande drea geogrdfica, hd um nivel baixo de

congestionamento do trafego aéreo, taxas aeroportudrias baixas, compete bem com

2VRF abreviatura de “visiting Friends and Relatives’- visita a amigos e familiares



outros aeroportos, tem bons acessos e grande capacidade de suportar um aumento da

procura (Warnock-Smith & Potter, 2005).

As companhias aéreas Low Cost iniciaram-se, no Porto, em Novembro de 2004, com
uma ligacio didria entre o Aeroporto Sd Carneiro, e Palma de Maiorca (Espanha)
oferecida pela companhia aérea LC Air Berlin. Nesse ano a Air Berlin foi responsavel por
13.000 passageiros, representando 0,5% do trafego aéreo total do aeroporto (Carballo-
Cruz & Costa, 2014).

Mas foi em 2005 que se deu o verdadeiro arranque das CLC no Porto, com a entrada da
Ryanair - a voar para Londres (Stansted) e Frankfurt (Hahn) - que nesse ano
transportou mais de 250.000 passageiros, o que representou 7,5% do trafego no
Aeroporto do Porto. Em 2006 aumentou a frequéncia no AFSC, ao passar a oferecer
novos destinos turisticos, ligacoes e rotas. Em 2012 foi a companhia aérea com maior

numero de operacoes, com uma oferta de 33 rotas (Carballo-Cruz & Costa, 2014).

A segunda companhia LC a entrar no AFSC foi a Easyjet em 2008. Hoje em dia 0o AFSC é
dominado pelas Low Cost- ja em 2013 cerca de 58% dos passageiros desembarcados
foram através destas companhias enquanto apenas 42% dos passageiros eram

provenientes de outras companhias (Campilho, 2014).

Segundo Campilho (2014), o efeito das CLC no crescimento do trafego aéreo no AFSC é
notorio desde que estas se instalaram no Porto. Pode-se observar um aumento muito
significativo no numero de passageiros desembarcados por Low Cost, que resultou
num considerdvel aumento do trafego global de passageiros desembarcados neste
aeroporto. Foi derivado as Low Cost, depois do periodo de 2000 a 2003, que 0 niumero
de passageiros desembarcados comecou a recuperar, contrariando assim a tendéncia
de diminuicdo que se estava a persentir. No final de 2010 o0s passageiros

desembarcados por LC ultrapassavam os das outras companhias.

No estudo de Campilho (2014) foi realizada uma estimacdo dos modelos
econométricos, utilizando séries temporais de periodicidade mensal, tendo em
consideracdo o numero de dormidas internacionais ocorridas na regiao Norte servida
pelo Aeroporto Sa Carneiro e o numero de passageiros desembarcados nesse aeroporto

transportados por CLC e por outras companhias aéreas (varidveis explicativas). A
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andlise incidiu no periodo entre Janeiro de 2005 a Dezembro de 2013, e a partir dos
resultados obtidos concluiu-se existir uma relacio positiva entre a existéncia de

companhias aéreas L.C e o aumento do turismo internacional na regiao Norte.

O aumento do numero de dormidas de turistas internacionais na zona Norte € notorio,
portanto € razodvel admitir que o impacto dos passageiros low cost devera ser maior do
que o estimado, visto que os PLC cujo motivo € a visita a amigos e familiares, e que
representam cerca de um terco dos turistas LC que visitam Portugal, ndo irdo pernoitar
em estabelecimentos pagos. De qualquer forma, vao efetuar despesas em setores como
a restauracdo, lazer, culturais e outros o que ird trazer beneficio econéomico para a

regiao.

As companhias Low Cost tém-se provado fundamentais para o crescimento do setor
dos transportes aéreos e para o0 aumento dos fluxos turisticos a nivel internacional,
nacional e regional na Europa. No caso de Portugal, a presenca das CLC criou um novo
segmento na procura turistica, levando a que 42% dos passageiros que atualmente as

utilizam sejam considerados um aumento real do fluxo de turistas (Elfaa, 2004).

Segundo Campilho (2014), o niumero de passageiros desembarcados em Portugal, que
em 2001 era de 9 milhOes aumentou para 15 milhdes em 2012. Percebemos que o papel
das CLC foi decisivo neste aumento de passageiros, tendo estas companhias
aumentado de 500 mil passageiros desembarcados para 5 milhdes no mesmo periodo,
0 que se reflete num aumento de quota de mercado de 2% para 35%. De todos o0s
aeroportos nacionais os que mais aumentaram a quota de mercado de companhias
Low Cost, no mesmo periodo, foram o AFSC (0% para 58%) e o Aeroporto de Faro (37%
para 74%), sendo também estes 0s que possuem mais passageiros LC desembarcados
em 2014.

No panorama atual, as companhias aéreas Low Cost tém tido um papel de relevo na

dinamizacao do turismo na regido Norte do pais.

Em 2014 a Ryanair e a EasyJet jd tinham um desempenho muito elevado (Ryanair - 38%
e Easylet- 12%), sendo responsdveis pelo transporte de 50% do volume de passageiros
que chegam ao Aeroporto Francisco Sa Carneiro. Atualmente o Aeroporto do Porto

apresenta uma enorme drea de influéncia que engloba uma populacido de seis milhoes



de pessoas, sendo a maior drea de influéncia de Portugal e uma das maiores da Europa

(Larguesa, 2017).

Como podemos observar na figura 2, no inicio da ultima década o AFSC apresentava
um numero anual de 5.279.716 passageiros. Em 2011 ja ultrapassava os 6 milhdes
(6.004.500), com um aumento em 2012 para 6.051.081, e em 2013 para 6.374.045, tendo
em 2014 quase alcancando os 7 milhdes de passageiros (6.932.614). Em 2015 alcancou
0s 8.088.907, conseguindo em 2016 chegar aos 9.378.206 (Pordata, 2017). Em 2017 o
Aeroporto Francisco Sa Carneiro ultrapassou os 10 milhoes de passageiros num so ano
(10,7 milhoes). No final do terceiro trimestre de 2017, o Aeroporto registou um
crescimento de 16% no trafego de passageiros face ao periodo homologo de 2016. Esta
tendéncia de crescimento significa que na ultima década ocorreu um crescimento

superior a 50% (Ana- Aeroportos de Portugal, 2017).

Figura 2- Evolucio do numero de passageiros no AFSC na altima década
12000000
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Fonte: Elaboracio préopria baseado em Pordata (2017)

Os resultados apresentados em Janeiro de 2017 indicaram que as companhias LC
alcancaram em 2016 uma quota de 64,3%, com 83% do total dos passageiros LC do

Aeroporto Sd Carneiro (figura 3) a voaram na Ryanair e LasylJet (Presstur, 2017).
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Figura 3- Distribuicio dos Passageiros de Companhias LC no AFSC
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Fonte: Elaboracdo Propria baseado em Presstur (2017)

A Easylet companhia que implantou uma base no Porto- foi a que mais fortaleceu a
posicdo de mercado no Aeroporto do Porto, ao atingir uma quota de 15,7%, uma subida
de 1,7 pontos. Conseguiu em 2016 um aumento de 30% de passageiros no Aeroporto do
Porto (+ 339,6 mil), alcancando os 1,472 milhoes. Mas a Ryanair continua a liderar, com
um aumento de 10,7%, ao ter mais 339,2 mil passageiros e a somar 3,5 milhdes no ano. A
Ryanair viu a quota de mercado reduzir para 37,3% (-1,8 pontos). A low cost da Air
France KLM, a Transavia France manteve-se a 3* maior low cost no Porto, apesar de
apresentar uma grande diferenca em termos de margem para as 2 primeiras. Aumentou
para 6,6% a quota de mercado (+ 0,7 pontos) e 29% os passageiros (+ 139,3 mil),

alcancando perto de 619 mil.

Como podemos ver na figura 4, o top 3 no ranking global por nimero de passageiros de
voos comerciais em 2016 do AFSC apresenta em 1° lugar a Ryanair, em 2° a TAP e 3° a
Easylet. Através destes dados comprovasse o grande peso que as CLC tém no Porto e
Norte do pais, pois 2 das 3 companhias que transportam mais passageiros para a cidade

sao LowCost (Presstur, 2017).

Figura 4- Ranking por n® de passageiros de voos comerciais 2016 AFSC
Ranking Global 2016
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Fonte: Elaboracio Propria baseado em Presstur (2017)
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No ambito do desenvolvimento econdmico, 0s aeroportos regionais tém um efeito
catalisador- sendo considerados pelas autoridades locais como ativos estratégicos para
as regides- pois sdo essenciais para atrair e reter investimentos, alavancar o
crescimento econdmico e gerar empregos direta e indiretamente (Carballo-Cruz &
Costa, 2014).

Campilho (2014) diz-nos que a contribuicdo das Low Cost para o aumento do turismo
na regiao Norte (em numero de dormidas por passageiro desembarcado) é superior ao
das outras companhias aéreas. As CLC passaram a ter mais importancia no turismo
regional apos a crise financeira internacional de 2008/2009, periodo a partir do qual

passaram a dominar o trafego no AFSC (quota superior a 50%).

Estima-se que o impacto monetdrio na economia regional de um passageiro LC
desembarcado na regido Norte seja de 119,2€, enquanto o impacto monetdrio de um
passageiro desembarcado por outras companhias € apenas de 57,7€. Em 2013 as Low
Cost geraram receitas turisticas médias de 18.172.852€ mensais para a regiao Norte,
sendo que as receitas atribuiveis a passageiros de outras companhias foram de apenas
6.353.047€ (Campilho, 2014).

Em 2017 foi possivel captar novas companhias como a Air France/KLM
e RoyalAirMaroc, e a partir de 2018 atinge-se um marco importante para o

desenvolvimento do trafego aéreo - a rota direta Porto - Nova Iorque (Larguesa, 2017).

Em 2017 o AFSC foi eleito pelo ACI - Airports Council Internacional, o Melhor da Europa
na categoria de 5 a 15 milhdes de passageiros em 2016. Ja em 2018 foi anunciado que o
Aeroporto foi eleito como segundo melhor da Europa para aeroportos com mais de 2
milhdes de passageiros/ano de 2017 pelo ACL Este foi o 11° prémio nos ultimos doze
anos, tendo alcancado no ano anterior o terceiro lugar nessa categoria (Ana-

Aeroportos de Portugal, 2018).

Assim, podemos dizer que as companhias LC contribuem significativamente para o
crescimento do turismo das regioes, em especial da regido Norte de Portugal. O AFSC
pode ser descrito como um caso de sucesso de aeroportos regionais no contexto
europeu, em grande parte gracas as CLC que foram essenciais ao seu crescimento e as

estratégias de captacdo de trafego, pois estiveram na origem de um rdpido
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desenvolvimento da oferta de rotas e aumento da procura, que associados as obras de
melhoria da capacidade e infraestruturas resultaram em prémios de reconhecimento

da qualidade do aeroporto (Carballo-Cruz & Costa, 2014).

As companhias low cost reduzem a sazonalidade. Com mais turistas, aumentao os
estimulos diretos e indiretos a atividade, especialmente com a geracao de spillovers
(Oliveira, Oliveira, & Costa, 2017).

O AFSC continua assim a afirmar a sua posicio como aeroporto de referéncia

internacional.

As companhias LC foram essenciais para o desenvolvimento do destino Porto.

Para o crescimento mundial do turismo as CLC continuam a ter um papel essencial.
Sem as mesmas nao teriamos o “boom” turistico no nosso pais, em especial na cidade
do Porto, que na ultima década passou de destino quase desconhecido a destino de
referéncia. £ importante acompanhar esta evolucio devido ao impacto que este
repentino aumento de trafego estd a ter em certos destinos turisticos (Almeida & Costa,
2017).

Figura 5 - Marca Porto. desenvolvida em 2014

Porto.

Fonte- Website da CMP

1.6. Conclusio

Este capitulo permitiu compreender a evolucdo das CLC, desde a sua criacdo nos EUA

nos anos 70, até a proliferacao na Europa a partir do novo milénio.

Possibilitou conhecer que os fatores para a selecdo de aeroportos regionais onde operar
sdo a cobertura de uma grande drea geografica, um baixo congestionamento do trafego
aéreo, taxas aeroportudrias baixas, bons acessos e capacidade de suportar um aumento

da procura.
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Também identificou varios impactos que impulsionam o turismo nas cidades/regioes,
tais como, 0 aumento da atratividade dos destinos, o impacto economico, 0 aumento

expressivo da procura e a menor sazonalidade.

Foi estudado o caso do AFSC no Porto e analisada a influéncia das CLC para a sua
evolucio, que permitiu um grande desenvolvimento nas infraestruturas e economia da

regido Norte, e subsequente reconhecimento e procura internacional.

No proximo capitulo sera caracterizada a Economia de Partilha, sistema que estd na
base dos alojamentos P2P como o Airbnb e que em parte proliferou gracas a

massificacdo do turismo gerado pelas CLC.
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2. AEconomia de Partilha
2.1. Introducdo

Com a crescente acessibilidade das CLC surge uma nova classe de passageiros. Devido
ao aumento do numero de pessoas que podem viajar, os destinos mais populares
comecam a ter uma subita procura a qual a hotelaria tradicional ndo consegue

responder.

Surge assim uma oportunidade de negocio assente na partilha de propriedades
privadas, especialmente em destinos urbanos e culturais, com alojamento a precos
mais convidativos do que os habitualmente praticados na hotelaria tradicional. Comeca
a emergir uma classe de turistas que preferem ficar hospedados em ambientes mais
familiares e personalizados em detrimento dos standards rigidos das grandes cadeias

de hotéis.

No presente capitulo serd analisada a economia de partilha, como emergiu e funciona,
em especial a tipologia de servicos colaborativos onde surge o modelo de partilha de

alojamento entre pares, o qual tem proliferado nos ultimos anos.

2.2. Tipos de Consumo Colaborativo

Desde cerca de 2008, a economia de partilha emergiu como um sistema
socioeconomico que permite e prefere partilhar o consumo de bens/recursos entre
individuos. E uma boa alternativa a forma tradicional de propriedade, pois permite
usufruir de algo de uma forma mais acessivel e livre de encargos, e com um menor
impacto ambiental (Botsman & Rogers, 2010); (Gesing, 2017). E uma atividade
economica que, gracas a rdapida evolucdo tecnologica, foi desenvolvida 4 volta de
plataformas online baseadas na partilha de ativos ou servicos subutilizados entre pares,
gratuitamente ou por uma taxa (Gutiérrez et al., 2017).

Na literatura existem vdrias definicdoes e métodos de descrever a economia de partilha.
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Figura 6 - Modelos da economia de partilha

B HIsTEss e B2B- Business to Business
Consumer

Fonte: Puschmann & Alt (2016)

Conforme apresentado na figura 6, Puschmann & Alt (2016) identificam como
principais modelos de negocio da economia de partilha: o B2C, que liga 0 negocio com
o consumidor, por exemplo, através de plataformas para reservas de hotel, como o
Expedia ou o Booking.com. O B2B procura ligar empresas entre si, como o WeWork
(rede global de espacos de trabalho). O P2P ¢ baseado no contacto direto entre pares,
que pode envolver anfitrides e viajantes a troco de alojamento (Airbnb e Couchsurfing)
ou de transporte (carsharing) (Puschmann & Alt, 2015). Na economia de partilha os
consumidores beneficiam de precos mais baixos para utilizar bens ou servicos ao
mesmo tempo que evitam desperdicar recursos. No caso do alojamento, 0S precos nas
plataformas P2P sido mais baixos do que em hotéis na maioria das cidades (Gutiérrez et
al., 2017).

Segundo Botsman & Rogers (2010) os milhares de exemplos de consumo colaborativo
podem-se organizar nas 3 tipologias apresentadas na figura 7: sistemas de servicos de

produtos, mercados de redistribuicao e estilos de vida colaborativos.

Figura 7 - Sistemas da economia de partilha

eProblema: as ferramentas de metade das casas dos EU
Sistemas de servicos de sdo usadas 6-13min no seu tempo de vida

produtos eSolucdo: criagdo de website de aluger de ferramentas e
outros

*Problema: americanos deitam fora 7 milhGes de caixas de
cartdo anualmente

*Solugdo: criagdo de website que salva e revende caixas
para mudangas

Mercados de redistribuigdo

eProblema: existem milh&es de casas/quartos vazios no
mundo

eSolugdo: criagdo de website de aluger de espacgos extra
Fonte: Botsman & Rogers (2010)

Os sistemas de servicos de produtos permitem que as empresas disponibilizem
produtos através de servicos (por exemplo, partilha de carros). Nos mercados de
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redistribuicdo hd uma transferéncia de bens para onde sdo necessdrios, podendo estes

serem dados, trocados ou vendidos. Em estilos de vida colaborativos, concentram-se

pessoas com necessidades ou interesses semelhantes para partilhar e trocar ativos,

como tempo, espaco, competéncias e dinheiro (Botsman & Rogers, 2010).

O consumo colaborativo ndo foi apenas uma reacdo ao periodo de recessio que

vivemos. E uma revolucio socioeconémica que vai transformar a forma de pensar das

empresas sobre 0s seus valores e a maneira como as pessoas satisfazem as suas

necessidades (Botsman & Rogers, 2010). Conforme indicado na figura 8, espera-se que

valha 335 mil milhdes de US$ até 2025, estimulada pelo financiamento P2P,

recrutamento online, hospedagem P2P, carsharing e partilha de musica/video

(PricewaterhouseCoopers, 2015).

Figura 8 - Lucros e projecao nos sectores da economia de partilha
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Fonte: Gesing (2017)
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Equipment

Neste contexto, a China lidera a revolucdo da Economia de partilha, com cerca de 50

milhdes de trabalhadores, que prestam servicos a mais de 500 milhdes de

consumidores (Gesing, 2017).
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2.3. O fenémeno do Peer to Peer Accomodation

O alojamento P2P surge inserido no fenomeno do sharing economy’ e no modelo de
partilha entre pares. Dentro deste sistema foi reconhecida uma necessidade, até entdao
nao correspondida no sector de alojamento, e para isso foram desenvolvidas
plataformas que agregam proprietdrios e consumidores para distribuir o excesso de
capacidade das propriedades entre ambos, permitindo ao cidaddao comum, oferecer
alojamento (alugando os seus quartos extra ou propriedades desocupadas) aos seus
pares (Tussyadiah I. P., 2016).

Os servicos de alojamento P2P sdo modelos de negocios inovadores, que oferecem
solucOes alternativas aos viajantes que procuram experiéncias unicas. Nos ultimos anos
houve uma rdpida expansiao das plataformas P2P, sendo a sua aceitacdo e difusdo

grande entre os viajantes (Tussyadiah & Pesonen, 2015).

O alojamento P2P influencia positivamente os anfitrides (na geracio de rendimentos),
0s bairros e os destinos turisticos (lucros turisticos) (Tussyadiah & Pesonen, 2015). No
entanto a sua concentracdo, particularmente, nos centros historicos pode levar a um
sério conflito com a populacido (aumento do custo de vida, rendas, gentrificacio)
(Gutiérrez et al., 2017).

Estima-se que o alojamento P2P terd um crescimento de aproximadamente 31% até
2025 (PricewaterhouseCoopers, 2015). Sete anos apos a sua fundacdo, o Airbnb ja
alcancou uma média de 500.000 dormidas por noite, ultrapassando prestigiadas

marcas como a cadeia Hilton, sem ser proprietdrio de 1 tinico quarto (Gesing, 2017).

Dentro do alojamento P2P encontramos duas modalidades: partilha de alojamento
gratuito como o Couchsurfing, e com um custo como o Airbnb, e a Homeaway. Estas

sao das plataformas mais conhecidas P2P (Prayag & Ozanne, 2018).

O principal player de servicos de alojamento P2P é o Airbnb, fundado em 2008 (do
nome Air bed and Breakfast- surgiu quando os seus fundadores receberam hospedes
em colchoes de ar na sua sala de estar). O que levou a esta ideia foi terem-se

apercebido da falta de alternativas de alojamento na cidade onde residiam, onde 0s

3 Economia de partilha; consumo colaborativo.
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hotéis se encontravam saturados durante eventos que atraiam um grande numero de
participantes. A empresa e 0 conceito tiveram um crescimento rapido, e despoletaram
o surgimento de outras plataformas como, em 2009 0 Roomorama e em 2010 o 9flats
(Tussyadiah L. P., 2016).

Segundo a andlise de Morgan Stanley (2015) os utilizadores do Airbnb sdo na maioria
pessoas com boa capacidade econémica, mas que valorizam precos mais acessiveis. A
pesquisa mostra que os utilizadores do Airbnb tém mais dinheiro do que os que nao
usam esta aplicacio: cerca de 66% dos utilizadores norte-americanos desta plataforma
tém rendimentos superiores a 75.000 US $/ano. Este facto contradiz a ideia
generalizada de que os utilizadores sio em grande parte jovens e pessoas com
rendimentos mais baixos. Mesmo assim, o preco € o principal motivo (55%) para o uso
do Airbnb.

As questdes que provocam desconfianca relativamente ao Airbnb andam a volta das

cinco temadticas apresentadas na figura 9.

Figura 9- Resumo dos temas controversos em torno do Airbnb

*E ilegal alugar uma casa no Airbnb em alguns estados dos EUA e regides
Regulamentagao internacionais.
ePode-se tornar uma limitagdo ao crescimento da oferta.

*0 Airbnb isenta-se de responsabilidade pela conduta dos anfitrides e das atividades
que ocorrem nas suas propriedades.

*Os hotéis estdo sujeitos a regulamentos de seguranga mais rigorosos e sao
responsaveis pelo bem-estar de seus hospedes.

Seguranca

*Os clientes confiam na descri¢do e nas imagens da pdgina de listagem do anfitrido
para obter detalhes sobre a propriedade (tamanho, conforto, limpeza, nivel de
ruido, etc.) ... e pode ndo ser exatamente como anunciado.

*Os hotéis oferecem mais previsibilidade e certeza.

Consisténcia

*Pode ser uma experiéncia de viagem menos conveniente do que ficar num hotel,
desde a logistica da entrega da chave até a auséncia de um concierge ou recegao.

Conveniéncia

*Os anfitrides do Airbnb podem cancelar a reserva de um hdspede apos sua
confirmagdo.

Fonte: Adaptado de Morgan Stanley (2015)
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2.3.1. Percecoes dos hospedes

Na literatura encontramos vdrios estudos que procuram perceber como 0 alojamento
P2P é visto pelos seus utilizadores, e os impactos causados por esta modalidade de

alojamento.

Botsman & Rogers, (2010) sugerem que o consumo colaborativo satisfaz as
necessidades sociais dos consumidores, que incluem desejo por socializacido (como
fazer novos amigos, conhecer pessoas novas, construir relacionamentos) e sentido de
pertenca (na comunidade). Usar recursos desocupados de qualidade (como quartos
extra ou casas desocupadas) a um preco mais baixo dd4 uma maior satisfacio aos
consumidores P2P. Segundo Tussyadiah (2016) o consumo colaborativo aumenta o

bem-estar do consumidor, ao oferecer mais valor por um menor custo.

No estudo de Tussyadiah & Zach (2015) que analisaram reviews de hoteis e alojamento
P2P concluiram que as reviews de P2P concentram-se nas casas e anfitrides, com o0s
hospedes a destacar a experiéncia geral da estadia. Tal como com reviews de hotel, 0s
hospedes enfatizam a localizacdo como um atributo importante do alojamento P2P,
mas também mencionam o bairro onde este se insere. Estes atributos sao considerados
de igual importancia e o critério principal usado para avaliar o alojamento. Comparado
com reviews de hotel, em alojamento P2P sdo usadas expressdes emocionais mais
positivas, com énfase na hospitalidade dos anfitrides e locais, 0 que indica que esta é
uma opc¢do desejadvel para hospedes motivados pelo desejo de interacOes sociais e
comunitdrias. Apesar dos consumidores esperarem servicos base similares, como um
quarto agradavel e limpo com cama confortdvel, as reviews sugerem que diferentes
atributos suportam a vantagem competitiva entre hotéis e alojamento P2P. Para apelar
as motivacoes sociais e ambientais dos consumidores, os hotéis podem tornar as
experiéncias dos hospedes mais pessoais e os alojamentos P2P podem oferecer
conveniéncias adicionais aos hospedes como, pequeno-almoco, dicas para atracoes

locais, etc.).

Os viajantes usam-no especialmente para poupar custos e pelo desejo de se
relacionarem com a comunidade local. Com este fendmeno os padroes de viagens
alterem. A reducdo nos custos do alojamento pode tornar acessiveis destinos que antes
ndo o eram. Para além disso, a expansiao de plataformas como o Airbnb permitem
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combinar os hospedes com as diferentes tipologias de alojamento e responder as suas
necessidades. Utilizar alojamento P2P estimula mais pessoas a viajar, aumenta a
frequéncia das viagens, o tempo de permanéncia nos destinos e a variedade de
atividades praticadas nos destinos devido ao custo inferior deste alojamento que
diminuiu os custos totais da viagem; Devido ao nivel de interacdo e partilha de
conhecimento local entre o anfitrido e o hospede este pode explorar mais, e assim
permanecer mais tempo nos destinos; Conhecer intimamente um destino faz o viajante
desenvolver uma ligacdo emocional, o que leva a satisfacdo, avaliacdo positiva e

intencao de regresso (Tussyadiah & Pesonen, 2015).

Segundo Tussyadiah (2016) a tipologia de alojamento selecionado pelo héspede da
informacoes importantes sobre o seu conceito da economia partilhada. Ao analisar os
héspedes que escolhem ficar em quartos privados (num espaco coabitado), observou
que ter uma convivéncia relevante com os anfitrides leva a sua satisfacido. Por outro
lado, as interacdes tém um efeito negativo sobre a intencdo dos hospedes que alugam
casas inteiras, o que sugere que eles preferem evitar interacdes sociais. As motivacoes
sugeridas como propulsoras da economia partilhada - participacdo da comunidade e
preocupacao com sustentabilidade - ndo sdo importantes para quem fica numa casa
inteira. O investigador diz que a partilha do espaco é fundamental na experiéncia de
alojamento P2P, e sem esta, ficar numa casa sozinho nao se enquadra no modelo de
consumo colaborativo, embora persista a redistribuicao de recursos. Ficar numa casa
inteira, sem residentes locais, pode resultar em experiéncias semelhantes a alugar uma

casa nas habituais empresas de aluguer para férias.

Tussyadiah e Zach (2015) descobriram que amenities e uma boa localizacio sio
atributos importantes para a avaliacao dos hospedes com alojamento P2P. Estes fatores
representam utilidade e qualidade do servico, contribuindo para a satisfacdo dos

clientes e subsequente intencao de voltar a usar os servicos P2P.
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2.3.2. Impactos do Alojamento P2P

Para Tussyadiah & Pesonen (2015) as experiéncias tnicas proporcionadas pelo
alojamento P2P diversificam os produtos turisticos e incentivam o turismo de nicho, o

que faz enriquecer os atributos do destino e aumentar a sua competitividade.

Através da perspetiva multinivel (MLP) Prayag & Ozanne (2018) exploraram como a
partilha de alojamento P2P é afetada pela paisagem macro e pelo regime atual no setor
de alojamento. Através da revisdo sistemadtica, foram identificados sete temas-chave:
desenvolvimento conceptual; regulacdo; impactos ao nivel macro; resposta do regime;

comportamento do anfitrido; experiéncia hospede/anfitrido; e questoes de marketing.

As mudancas disruptivas no enquadramento geral criaram oportunidades para que
players de nicho inovassem e criassem modelos alternativos de alojamento como 0
alojamento P2P. A falta de regulamentacdo permitiu que as inovacOes P2P em
alojamento prosperassem, tornando-se um avanco tecnologico com ampla difusdo,
capaz de competir com o regime de alojamento tradicional. Também os precos mais
baixos, disponibilizacdo de experiéncias exclusivas personalizadas, entre outros,
contribuiram para o sucesso do alojamento P2P. As consequéncias ndo intencionais
surgiram da falta de regulamentacio do alojamento P2P- associado a falta de
capacidade de resposta dos players de regime- prosperaram os players de nicho como
o Airbnb (Prayag & Ozanne, 2018).

A figura 10 apresenta um resumo da dinamica deste estudo.

22



Figura 10 - Perspetiva Multinivel do Alojamento P2P
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Fonte: Adaptado de Prayag & Ozanne (2018)

Prayag & Ozanne (2018) sugerem que os players tradicionais tentem alterar a ideia do
alojamento P2P (e.g. dizer que a falta de regulamentacdo do Airbnb ¢ potencialmente
inseguro para os consumidores), ou associarem-se aos media para transmitirem os seus
argumentos ao publico e assim influenciar os policymakers. Essas estratégias podem
levar os responsaveis a restricao ou desaceleracdo do mercado P2P permitindo que os
players tradicionais desenvolvam estratégias para competir. Numa perspetiva mais
positiva podem optar por cooperar com players de nicho na exploracdo de alojamento
P2P, por exemplo, através de uma jointventure, ou até cooperar com 0s players de

nicho para que possam melhorar a experiéncia de alojamento, fazendo com que a

23



competicdo deixe de ser entre players de nicho e tradicionais, e passe para uma

competicdo transversal.

Para a hotelaria, os resultados de Tussyadiah (2016) indicam que apesar dos héspedes
P2P procurarem economizar custos, hd um segmento no mercado que valoriza muito as
experiéncias sociais com os habitantes locais, que € dificil para os hotéis replicarem.
Como alternativa, sugere que o0s hoteleiros desenvolvam programas que enfatizem o
servico pessoal (e.g. servicos de mordomo do hotel) e integrem experiéncias sociais e
locais na marca (e.g. programa de happy hour com comida e bebida locais,
apresentacio de artistas locais, etc.). Isto significa que o alojamento P2P, quando
comparado com hotéis, preenche diferentes necessidades do consumidor (e.g.
necessidade de preco mais baixos, experiéncias sociais mais relevantes, viagem mais
sustentdvel, etc.). Por isso, 0 que determina a satisfacdo dos héspedes e a intencio de

usar um alojamento P2P pode ser diferente do associado a uma estadia no hotel.

Também o estudo da Morgan Stanley (2015) conclui que o Airbnb é uma ameaca maior
as OTAs" do que aos grupos hoteleiros. Conforme indicado na figura 11, apenas 42% dos
utilizadores trocaram hotéis tradicionais pelo Airbnb, tendo a maioria vindo dos
segmentos B&B’s, ficar com amigos/familiares e empresas tradicionais de aluguer para

férias.

Figura 11 -Tipos de alojamento substituidos por Airbnb
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aluguer p/férias

Fonte: Adaptado de Morgan Stanley (2015)

Somente 7% dos utilizadores do Airbnb ficam uma noite, enquanto na hotelaria
tradicional a percentagem € de 25%. Atualmente o Airbnb estd mais focado na captacdo
de estadas de lazer e longa duracao, dado que as viagens de negocios sio mais dificeis

de captar, derivado as preocupacoes de seguranca e privacidade e a importancia que os

4 Online Travel Agencies- agéncias de viagens online
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viajantes de negdcios atribuem aos amenities (e.g. programas de fidelidade, centros de
negocios, restaurantes etc.). Atualmente o Airbnb cobra menos as propriedades do que

as Online Travel Agencies. (Morgan Stanley, 2015).

Tussyadiah & Pesonen (2015) dizem que para a economia, o impacto do consumo
colaborativo ¢ equiparado ao das companhias Iow cost abrirem novas rotas. Para os
destinos menos conhecidos, o aparecimento de alojamento P2P pode aumentar a sua
capacidade de atrair novos turistas. No que toca aos destinos famosos - com uma rede
de alojamento bem estabelecida a precos superiores - ird resultar em spillovers para

bairros residenciais que ndo sao para o turismo.

Também questOes associadas a responsabilidade de riscos, seguros, transparéncia e
protecao da forca de trabalho continuam a ser obstdculos no progresso da economia de
partilha (Gesing, 2017).

Isto revela a necessidade de desenvolver boas politicas de regulamentacio. L
importante garantir que ndo surgem zonas de sobrecarga de alojamento low cost, para
que os destinos possam beneficiar corretamente do consumo colaborativo. O
contributo econdémico para as empresas locais, ndo poderd sobrepor-se a criacao de
problemas sociais, ambientais e em certos casos de saude ou seguranca (e.g.
superlotacio e conflito com os locais). E indispensdvel que quem gere os destinos e cria
politicas garanta que as praticas de consumo colaborativo ndo ameacam a estrutura

das comunidades locais (Tussyadiah & Pesonen, 2015).

24. Conclusao

Este capitulo ajuda-nos a perceber os conceitos e modelos dentro da economia de
partilha (que se espera que continue a crescer nos proximos anos), em particular do

alojamento P2P e do Airbnb, uma das empresas na génese deste setor.

Este sistema socioeconomico aparece numa altura de crise mundial, onde as pessoas
preferem cada vez mais a experiéncia a posse e simultaneamente em que as
necessidades dos turistas comecam a alterar, com a emergéncia de uma nova geracao

que procura experiéncias unicas, socializacio e sentir-se integrada no destino.
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Na génese do alojamento P2P esteve a falta de alternativas de alojamento tradicional
em certas cidades. Atualmente este modalidade tem a capacidade de influenciar
positiva e economicamente os anfitrides, os bairros e os destinos turisticos, mas a
conjugacado de vdrios fatores externos, originaram alguns problemas nao intencionais,

tais como a pressao turistica nos centros das cidades e o aumento das rendas.

Conclui-se que empresas como o0 Airbnb ameacam mais as OTA’s do que os hotéis, pois
tém diferentes publicos-alvo; que para os destinos, o impacto na economia desta
tipologia de alojamento assemelha-se a das CLC (aumentando a procura); e que o

aluguer de casas inteiras foge do conceito de alojamento P2P.

No proximo capitulo serd apresentado o alojamento local, uma figura legislativa
portuguesa que surge com o objetivo de regulamentar uma modalidade emergente de
alojamento. Esta modalidade de alojamento LC representou para o setor do alojamento
0 que as CLC representaram para o setor de aviacdo. Tem tido nos ultimos anos um

papel fundamental no crescimento do setor turistico portugues.
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3. A evolucido do Alojamento Local
3.1. Introducdo

Com os custos dos transportes aéreos cada vez mais acessiveis, a nova classe de
visitantes dai emergente exige, em especial nos destinos urbanos e culturais, que haja
alojamentos mais acessiveis do que os hotéis e mais familiares, permitindo uma estadia

personalizada e diferente dos standards globais das cadeias hoteleiras.

Com a globalizacdo e a internet, comecam a emergir plataformas online de partilha de
alojamento que ganham uma crescente adesdo, tornando-se necessdria a criacdo de

uma legislacdo que comtemple esta modalidade de alojamento.

Este capitulo tem como objetivo explicar a origem do Alojamento local, o que o levou a
prosperar nos ultimos anos e 0s benéficos e desvantagens desta nova modalidade de

alojamento.

3.2. Agénese do Alojamento Local

A partir de 2008 depardmo-nos com um grande crescimento internacional do
alojamento local, pois com a crise financeira o mercado imobilidrio estagnou e os
investidores e proprietdrios recorreram ao arrendamento turistico para fazer render os
seus apartamentos e moradias. Vdrias cidades, como Berlim, Paris, Madrid e Barcelona
tiveram de regular o sector entre 2013 e 2014 no sentido de amenizar os problemas

causados (Cruz, 2016).

O aluguer de casas entre pares na esfera privada existe informalmente hd muitos anos
mas com a internet cresceu exponencialmente e obteve novas caracteristicas
(Gutiérrez et al, 2017). O grande dinamizador do sucesso do atual modelo de
Alojamento Local foi a internet, que estreitou lacos entre os cidaddos do mundo.
Qualquer proprietdrio que queira rentabilizar um imovel através do arrendamento
tempordrio pode usar vdrias plataformas digitais para o promover. Se hd alguns anos
atrds isto era um pequeno nicho do alojamento turistico, hoje em dia é um sério
concorrente a hotelaria tradicional, com um peso crescente no sector (Marketing
FutureCast Lab- ISCTE, 2017).
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Pode-se considerar que a génese do Alojamento Local em Portugal comecou
informalmente nas dreas balneares do litoral, com o aluguer de casas especialmente
para as férias de verdo (Marketing FutureCast Lab- ISCTE, 2017), mas é no Decreto-Lei
n.? 39/2008, de 7 de marco, que surge pela primeira vez a figura do alojamento local.
Esta é criada para regular os estabelecimentos que nio reunem 0s requisitos impostos
para se identificarem como empreendimentos turfsticos. No entanto, a dinamica do
mercado fez surgir e proliferar um conjunto de novas realidades de alojamento que
pela sua importancia turistica, pela confirmacdo de que se nio tratam de um fendmeno
passageiro e pela evidente relevancia fiscal, determinam uma atualizacdo do regime
aplicavel ao alojamento local, que faz surgir o Decreto-Lei n.° 128/2014, de 29 de
Agosto, mais tarde alterado pelo Decreto-Lei n.? 63/2015, de 23 de Abril, que eleva a
figura do Alojamento Local de categoria residual para categoria autonoma,
reconhecendo-lhe relevancia turistica, e inaugurando um tratamento juridico proprio,

consagrando uma nova realidade, o «hostel (Turismo de Portugal, 2016).

Basicamente as mudancas ao diploma original consistiram na criacdo de requisitos
minimos dos estabelecimentos de AL; o procedimento para os registar nas camaras
municipais; a criacdo de um tratamento juridico autonomo tendo em conta a sua
relevancia turistica; e a densificacdo do regime dos «hostel». O regime juridico previa
vistorias feitas pelas Camaras Municipais até 30 dias apds o registo, e que o

estabelecimento pudesse ser vistoriado pela ASAE e Turismo de Portugal.

Como indicado na figura 12 sdo considerados AL os estabelecimentos integrados em
Moradias, Apartamentos, Estabelecimentos de Hospedagem (EH) que dispondo de
autorizacdo de utilizacdo, prestem servicos de alojamento tempordrio a turistas,
mediante remuneracdo, mas que nao reunam oS requisitos para serem considerados

empreendimentos turisticos.

Figura 12- Modalidades de Alojamento local

Alojamento Local

i Apartamento
Moradia Estabelecimentos de hospedagem P

Quartos. Pode ser designado de «HOSTEL» fragdo auténoma de edificio ou

um edificio auténomo, de

caréter unifamiliar se for predominante dormitérios e se parte de prédio urbano
' obedecer aos restantes requisitos previsto susc.etlvel de utilizagdo
na lei para o efeito. independente.

Fonte: Elaboraciio propria baseado em Turismo de Portugal (2016)
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Considera-se “Moradia® o estabelecimento de alojamento local cuja unidade de
alojamento € constituida por um edificio autonomo, de cardcter unifamiliar.
Considera-se “Apartamento” o estabelecimento de alojamento local cuja unidade de
alojamento € constituida por uma fracdo autonoma de edificio.

Considera-se “EH” 0 estabelecimento de alojamento local cujas unidades de alojamento
sdo maioritariamente constituidas por quartos. Considera-se Hostel o estabelecimento
de alojamento local cujas unidades de alojamento sdo constituidas por quartos, sendo a
unidade de alojamento predominante o dormitorio, ou seja, um quarto constituido por
um numero minimo de quatro camas ou por camas em beliche (obedecendo aos
restantes requisitos previsto na lei para o efeito).

Esta modalidade de alojamento cresceu nos ultimos anos em todo o pais, e teve
especial desenvolvimento em Lisboa, Porto e Algarve (Nova SBE; Faculdade de Direito
UNL, 2016).

O diploma de 2014 que tentava regular esta nova atividade, trouxe uma grande
flexibilizacdo do setor, facilitando mais o inicio da atividade - ao apenas pedir aos
titulares do AL que realizassem uma informacido prévia as autoridades, e que
cumprissem normais de seguranca e higiene minimas. Veio a verificar-se uma quase
inexistente fiscalizacido das unidades de alojamento local por falta de meios (Cruz,
2016).

Em setembro de 2016 os registos no RNAL (Registo Nacional de Alojamento Local)
indicavam existir 32.622 propriedades em Portugal. Desde 2014 deu-se um crescimento
exponencial, tendo os alojamentos passado de 3.386 para 11.218 em 2015. Quase toda a
oferta é disponibilizada em plataformas digitais como o Airbnb, Booking e Homeaway,
sendo que, na cidade do Porto, o peso relativo do Airbnb no numero de habitacoes
dedicadas a AL € superior a 10% na UF Cedofeita, Sto Ildefonso, Sé, Miragaia, S. Nicolau
e Vitéria (Nova SBE; Faculdade de Direito UNL, 2016).

A 25 de agosto de 2018 ja existe um total de 73 587 AL registados no RNAL em todo o
pais, sendo a tendéncia que estes numeros continuem a aumentar rapidamente.
(Registo Nacional de Turismo, 2018). O crescimento promete manter-se, embora talvez
nao a um ritmo tao elevado, uma vez que o que aconteceu de 2016 para 2017 foi em

grande medida consequéncia da mudanca legal, que obriga a divulgar o niumero do
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RNAL em todos os anuncios de Alojamento Local (Marketing FutureCast Lab- ISCTE,
2017)

De acordo com Cruz (2016) em Portugal, o AL tem crescido a um ritmo bastante
elevado e a melhor forma de explicar o surgimento e florescimento deste tipo de
alojamento € ser o resultado da conjugacdo de diferentes fatores: novas tendéncias e
formas de turismo no mundo, e circunstancias proprias do contexto nacional. Assim,
identificam-se na figura 13 os seguintes fatores relacionados com a procura e com a

oferta.

Figura 13 - Fatores da prosperacio do AL em Portugal

eMudanga de mentalidade no turismo; O novo turista urbano deseja viver como um residente da
cidade

*Os millenials- uma geragdo com uma nova forma de pensar que prefere experienciar a possuir
eEconomia de partilha
eCompanbhias aéreas low-cost;

eFalta de oferta hoteleira no centro histérico

eElevado numero de edificios devolutos no centro histérico

*Crise econdmica

eAlteracdes legislativas (novo regime de arrendamento urbano, Regime excecional da Reabilitacdo
Urbana;...)

Fonte: Adaptado de Cruz (2016)

A existéncia de oferta a precos muito competitivos faz “democratizar” a procura por AL.
Para a maioria dos hospedes, mesmo que ndo recorram necessariamente aos mais
baratos, a sua existéncia torna este conceito mais apelativo. O facto de a oferta ndo ser
standard faz transparecer as diferencas entre paises e por vezes cidades, o que 0S
hospedes apreciam. Cada vez mais querem interagir com locais num ambiente
considerado familiar o que se torna mais fdcil no alojamento local. Atualmente o grau
de confianca nas reviews online € grande, pelo que os turistas tendem a confiar naquilo
que os seus pares dizem sobre estes locais. Estes ddo importancia a diversificacdo da
oferta e a possibilidade de escolha de locais radicalmente diferentes — ao nivel da
localizacdo ou do estilo, privilegiando as experiéncias que lhes sdo oferecidas, tais
como atividades ou a simples sensacio de “estar em casa” (Marketing FutureCast Lab-
ISCTE, 2017).
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Os turistas ndo se contentam apenas com a qualidade das instalacoes da unidade de
Alojamento Local onde pernoitam, mas também com o meio envolvente (Marketing
FutureCast Lab - ISCTE, 2018).

Segundo o estudo da Marketing FutureCast Lab (2017) com base nas reviews dos
hospedes, foram identificados os aspetos mais importantes para garantir boas estadias

apresentados na figura 14.

Figura 14 - Aspetos importantes para boas estadias

- Garantir a limpeza e manutengao de todas as divisoes;

- Qualidade das instalagGes e conforto;

- Boa localizagao;

- Simpatia do proprietario e a facilidade de comunicagao;

- Flexibilidade para fazer o check-in;

- Ter um espago de convivio com TV, jogos e livros em lingua estrangeira;

- Disponibilizar objetos simples como espelho, cestos do lixo, desentupidor, secador de
cabelo, papel higiénico;

- E valorizada uma consola se for frequente receber criangas;

- Wi-fi gratuito;

- Possibilitar o depdsito em seguranga dos pertences;

- Climatizagao adequada;

- Livro de boas vindas informagdo sobre o AL e o local (transportes, sitios de interesse);

- O proprietario viver no AL ou perto garante seguranga aos hospedes; disponibilizar
produtos regionais é valorizado pelos héspedes estrangeiros;
- Disponibilizar servigos de transfer.

Fonte: Marketing FutureCast Lab - ISCTE (2017)

3.3. Beneficios e desvantagens do crescimento do AL

Este ¢ um fendmeno que estd longe de ser consensual, pois por um lado € incontorndvel
0 impacto positivo na economia (com a criacio de emprego e novas fontes de
rendimento para muitas familias) e por outro, jd@ gerou diversas polémicas
(condominios contra a presenca de AL no seu interior e esvaziamento de certos centros
histéricos). A legislacio criada parece ndo acompanhar a sua evolucdo, ndo havendo
uma posicao homogénea das autarquias nem dos tribunais portugueses a este respeito.
Uma certeza € a de que o AL € um setor com peso para o turismo nacional e espera-se
que mantenha a trajetéria ascendente a médio e longo prazo (Marketing FutureCast
Lab - ISCTE, 2018).
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BENEFICIOS
e (Ganhos econOmicos e aumento do emprego

O maior beneficio sdo os ganhos econdmicos (diretos e indiretos) gerados pelo turismo
urbano. Comparado com os hotéis, este tipo de alojamento permite uma maior
distribuicdo dos lucros pois sdo canalizados sobretudo para dreas residenciais e
pertencem a pequenos investidores ou simples proprietdrios, ao contrdario dos hotéis
que costumam ter maior concentracao em certas zonas da cidade e sdo propriedade de

grandes investidores (Cruz, 2016).

Esta dinamica faz com que lucrem pessoas que normalmente nao teriam proveitos com
0 turismo e aumenta as receitas turisticas, pois induz o aumento dos gastos dos turistas.
Estudos indicam que os hdspedes de AL tém gastos superiores na cidade (cerca de 2,1
vezes mais) e estadias mais longas (cerca de 2,1 vezes mais) quando comparados com
0s hospedes dos alojamentos. Cria desta forma emprego e novas fontes de rendimento

para muitos empreendedores e familias (Marketing FutureCast Lab- ISCTE, 2017)
e Reabilitacdo urbana

A maior parte dos edificios dos centros histéricos das cidades encontravam-se
abandonados e devolutos, fruto da fuga progressiva da populacao para fora dos centros
das cidades. Influenciada pela crescente procura turistica nos ultimos anos a
reabilitacdo urbana tem vindo a prosperar e até ultrapassar a construcao nova, e gracas
a esta vimos renascer os centros histéricos (Freire, 2016). Por exemplo, é elevado o peso
do AL na reabilitacdo do patrimonio imobilidrio lisboeta, s no centro historico tera sido
investido, até Junho de 2016, cerca de 48 milhdes de euros na reabilitacdo de fracoes
(Marketing FutureCast Lab- ISCTE, 2017).

DESVANTAGENS
e Pressio imobilidria, aumento do custo de vida

Quando a oferta ndo acompanha o aumento da procura de imoveis para AL gera-se
uma pressdo no aumento de precos do imobilidrio. Também faz com que as
propriedades de arrendamento urbano sejam reafectadas a este novo setor (Nova SBE;
Faculdade de Direito UNL, 2016). Isto provoca uma enorme pressiao sobre os habitantes
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desses bairros que levou a proibicdo deste tipo de arrendamento em certas cidades
como Berlim (desde Maio de 2016) para tentar controlar a situacdo. Esta é uma das
piores consequéncias, pois € das principais causas da gentrificacdo. Assim, torna-se
praticamente impossivel aos habitantes comprarem ou arrendarem casa
principalmente nos bairros de grande atracio turistica (centros historicos e

circundantes) (Cruz, 2016).

A autorizacao de licenciamentos para edificios com fins turisticos € pouco cuidada e
planeada - a avaliar pelo aparecimento de elevados numeros de hotéis e alojamentos
tempordrios - o que € preocupante a longo prazo, pois impede a fixacdo

permanentemente de populacio no Centro Historico (Freire, 2016).
e Gentrificacao turistica

A gentrifica¢do pode tornar-se um problema para o turismo, pois as dreas com elevada
procura turistica acabam por perder a caracteristica base da sua identidade: a
populacao residente, ficando com dreas de bolhas turisticas sem interesse, e com 0s

habitantes prejudicados pela pressio para abandonar as casas (Cruz, 2016).

O estudo de Gutiérrez et al. (2017) sobre o Airbnb em Barcelona concluiu que o Airbnb
tira mais proveito da proximidade as dreas turisticas da cidade do que os hotéis, e que
as partes da cidade que se deparam com problemas de pressdo do turismo estao
relacionadas com a recente expansdo do Airbnb. Nos bairros La Barceloneta, EI Raval,
Bairro Gotico e La Ribera com a expansdo do Airbnb muitos apartamentos foram
removidos do mercado de arrendamento urbano, resultando em aumentos do aluguer e
de processos que expulsam a populacdo local (mais da metade dos Airbnbs de
Barcelona sdo casas/apartamentos inteiros). O Airbnb também estd a transformar a
estrutura de negocio dessas dreas, no caso de lojas e restaurantes, cada vez mais

voltado para os turistas.

O Airbnb estd a mudar o modelo de alojamento turistico de uma forma que,
atualmente, cria conflitos em cidades com muito turismo. Barcelona estd a tentar
controlar a expansao deste tipo de aluguer através de inspecoes para garantir que os
apartamentos ndo estdo ilegais e que os impostos sdo pagos, com multas até 90.000

euros (Gutiérrez et al., 2017).
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A gentrificacdo acontece ao nivel da habitacdo e do comércio. A gentrificacio comercial
surge quando o comércio tradicional e 0s servicos desaparecem de certa zona,
limitando a qualidade de vida dos moradores, sendo esta tanto causa como
consequéncia da gentrificacio habitacional, levando a mutacdo dos bairros, e pode
resultar no abandono da populacdo existente. Esta gentrificacio turistica, faz com que o

comércio, servicos e imobilidrio se moldem as necessidades turisticas (Cruz, 2016).

3.4. Desajustes legais

No estudo da Nova SBE e da Faculdade de Direito UNL (2016) foi realizada uma andlise
critica ao regime juridico vigente e a sua capacidade de resposta aos problemas que o
atual mercado de AL suscita. Foram identificados desajustes na legislacdo do AL, que
provam que esta nio foi capaz de acompanhar a evolucio e a crescente importancia do

setor. Estes serdo apresentadas abaixo, numa lista enumerada.

1. Em unidades de AL inseridas em edificios sujeitos ao regime de propriedade
horizontal deveria ser revista:

o A permissdo da existéncia de um estabelecimento comercial dentro de uma
fracdo de propriedade horizontal, o que altera a premissa residencial da
fracdo, que sem ter obtido o consentimento do condominio, representa uma
supressao de um dos poderes inscrito nos direitos da propriedade.

o O problema do risco de dano nas partes comuns.

o Reparticdo de despesas nas partes comuns que possam derivar do maior
desgaste associado a atividade comercial praticada no edificio.

o Que as regras de utilizacdo dos espacos comuns sejam comunicadas aos
clientes e respeitadas, e em caso de incumprimento ou dano o proprietario
seja creditado com a culpa e imputada responsabilidade, como se as acoes
por ele tivessem sido cometidas.

2. A abertura de um AL estd dependente de requisitos que niao apelam a qualquer
controlo da qualidade das instalacoes e dos servicos prestados pelo que nos
procedimentos de instalacdo do AL este deveria ser vistoriado pelo Turismo de

Portugal, organismo que tem nas suas competéncias acompanhar a evolucao da
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oferta turistica nacional e promover politicas de ordenamento turistico e
estruturacio da oferta. Tendo em conta a importancia do setor de AL deveriam ser
definidos requisitos qualitativos minimos obrigatorios, e que o Turismo de Portugal
tivesse o poder de impedir a abertura de estabelecimentos que ndo 0os cumprissem.
A solucdo atual delega competéncias de inspecdo as camaras municipais, que
apenas verificam um conjunto de requisitos limitados que em nada se relacionam
com qualificacdo da oferta turistica, sendo desajustado ao grau de importancia que
0 AL adquiriu. Estes requisitos devem ser ajustados a cada tipologia e as suas
caracteristicas especificas, em conformidade com o objetivo afirmado pelo
legislador em 2014 mas que ainda nio se concretizou. Para a sua legalizacdo é
necessario que reflita a clara transicao para prestacao de servicos.

Autorizar AL’s em imoveis licenciados para habitacio teve o efeito questiondvel de
permitir a instalacdo de estabelecimentos turisticos em locais que estavam
reservados a habitacio e por essa razio, nao foram preparados para a pressao que
estdo a ser sujeitos. Por esta razdo deveria estar patente uma autorizacdo para
abertura do AL mediante a capacidade daquele local cumprir com os critérios de
gestao territorial.

Outra problemdtica ¢ a existéncia de agentes no mercados que exploram um
elevado numero de estabelecimentos de AL, situacao que se afasta radicalmente da
base em que foi escrito o diploma do alojamento local, que era permitir que o0s
proprietdrios de imoveis, distanciados de uma logica profissional, rentabilizassem
0S seus ativos. Estes novos agentes que surgiram a explorar unidades de AL, na
maioria propriedade de terceiros, sdo na realidade uma nova categoria de
operadores turisticos a margem da lei.

E incoerente a tributacdo de rendimentos de AL, de rendimentos prediais e de
atividades hoteleiras e similares. O coeficiente aplicdvel a determinacao do lucro
tributdvel na exploracio de AL (0,15) deve ser reduzido, de modo a refletir a clara
diferenca entre o nivel de custos que esta atividade acarreta, quando comparado
com a hotelaria. Quando comparado com sujeitos passivos de meros beneficidrios
de rendimentos prediais (0,95) a diferenca, deve ser superior. Tanto o imposto sobre
0 rendimento de pessoas singulares como 0 sobre o rendimento de pessoas

coletivas estao desajustados.
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6. O valor a pagar de Imposto Municipal de Imdveis (IMI) devia ser ajustado consoante

0 imovel ser para habitacdo ou estar alocado a AL.

3.5. Conclusao

As principais elacOes retiradas deste capitulo sdo, que o aluguer de casas existia
informalmente hd muitos anos, mas com a internet, através de diversas plataformas de
promocao digitais, cresceu exponencialmente e obteve novas caracteristicas. A criacao
do AL e as subsequentes atualizacoes legislativas foram flexibilizando os critérios, o que
associado ao crescente reconhecimento turistico do pais, resultou numa proliferacao de

AL nas grandes cidades.

Esta modalidade de alojamento trouxe beneficios para as cidades, como a dinamizac¢do
da economia, criacdo de emprego e reabilitacio de edificios, e desvantagens como o

aumento do custo de vida, uma bolha imobilidria, e a gentrificacdo turistica.

Atualmente a legislacio, bastante permissiva, encontra-se desajustada a realidade do
setor pois ndo acompanhou devidamente a sua evolucdo. Isto resulta, entre outros,

numa falta de garantia de qualidade minima e controlo da distribuicdo dos alojamentos.

O capitulo seguinte centra-se na qualidade do alojamento turistico. Em mercados
saturados de oferta, a qualidade é¢ um dos valores mais importantes obter, pois confere
as empresas uma vantagem competitiva e ajuda a conquistar a confianca e satisfacao

dos clientes.
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4. A qualidade no sector do alojamento turistico
4.1. Introducdo

A qualidade estd na base da satisfacdo do cliente em qualquer servico, sendo um
elemento capaz de criar diferenciacdo da concorréncia e acrescentar valor as

organizacoes.

Com a grande evolucdo do AL em Portugal e a sua forte presenca no setor de
alojamento turistico, € importante assegurar a projecdo de uma imagem de qualidade,

fortalecendo desta forma uma percecao positiva do destino.

O que torna dificil a obtencao de elevados niveis de qualidade na maioria dos AL € a
legislacdo pouco exigente. Toda essa responsabilidade fica do lado dos empresdrios que
exploram os AL. Isto torna imprescindivel a criacdo de programas de avaliacdo de

qualidade.

Numa altura em que a oferta no alojamento comeca a ser abundante, € benéfico tanto

para os clientes como para as empresas que exista uma associacdo a qualidade.

Em seguida serd abordada a temdtica da qualidade no alojamento, a sua importancia,
algumas normas mundiais ligadas ao turismo e serdo analisados os modelos de

avaliacdo da qualidade no alojamento encontrados na literatura.

4.2. Almportancia da qualidade

Em cendrios onde existe elevada concorréncia, os hospedes, para além do preco,
tendencialmente escolhem o alojamento baseados em dois fatores: as opinides dos
pares publicadas nos sites da especialidade e o alojamento ser certificado por entidades
idoneas. Sobretudo para os novos hospedes de um alojamento ou destino, o facto de
este ser certificado por uma entidade independente pode ser crucial para a escolher -
desde que o processo de certificacdo seja transparente e baseado em varidveis tao

objetivas quanto possivel (Marketing FutureCast Lab- ISCTE, 2017).

Nas ultimas décadas, houve uma grande mudanca na industria do alojamento turistico

em consequéncia da qualidade dos servicos. Sabendo que tanto a qualidade quanto o
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valor do servico sdo dificeis de medir, as empresas desta industria dependem muito das

expectativas e percecio de qualidade dos hospedes (Borgave & Koranne, 2012).

Segundo Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) a qualidade dos servicos, na otica dos
clientes, pode ser descrita como 0 “gap” entre o servico esperado/desejado e 0 servico

percebido. Este conceito € conhecido como a qualidade percebida.

A qualidade no setor do alojamento é um dos mais importantes fatores para obter
vantagem competitiva e a confianca dos clientes num mercado altamente competitivo
e, portanto, a qualidade do servico pode oferecer ao setor uma grande oportunidade

para criar diferenciacio para as organizacoes (Al-Ababneh, 2017).

Os clientes estdo cada vez mais exigentes, o que torna necessdrio para 0s empresarios
recorrer a implementacio da gestio da qualidade como um apoio a atividade (Borgave
& Koranne, 2012). Através da qualidade dos servicos € possivel criar satisfacio do
cliente, contribuir para a imagem dos negocios, estabelecer a lealdade do cliente e

proporcionar vantagens competitiva aos negécios (Al-Ababneh, 2017).

A satisfacao do cliente € vista como 0 bem mais precioso para negocios em mercados

saturados (Gundersen, Heide, & Olsson, 1996).

As organizacOes com elevada qualidade de servico correspondem as necessidades do
cliente e também conseguem obter uma vantagem competitiva em relacdo a
concorréncia, pois a melhoria da qualidade do servico torna a empresa mais solida.
Alcanca-se uma elevada qualidade do servico ao conhecer 0s processos operacionais e
conseguir identificar os problemas, definir medidas para um melhor desempenho e

estabelecer um nivel de satisfacio do cliente (Borgave & Koranne, 2012).

4.3. Normas de implementacido da qualidade

Dentro das normas mundiais existentes com o objetivo de normalizar e criar standards
de qualidade para os servicos/produtos, foi criada pela comissio europeia em 2005 a
Comissido Técnica 228 (CT 228) sobre servicos turisticos e atividades conexas.
Participam no comité 54 paises como membros permanentes e 16 como observadores.

Portugal tornou-se membro permanente em Maio de 2006 (Costa, 2011).
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Segundo o Turismo de Portugal, no nosso pais cabe ao Sistema Portugués da Qualidade
(SPQ) o enquadramento legal/ institucional para os assuntos da Qualidade. O SPQ ¢
coordenado pelo Instituto Portugués da Qualidade, um Organismo Nacional de
Normalizacdo. O objetivo destas entidades € incentivar as praticas de qualidade na
atividade turistica, ao contribuir para o aumento da competitividade das empresas
nacionais. Permite através da definicio de standards de qualidade turistica para os
destinos, que os produtos, as organizacdes, 0S Servicos e 0s recursos humanos,
projetem Portugal como um destino turistico de elevada qualidade no contexto
internacional. No ambito do SPQ foi criada a Comissdo Técnica de Normalizacdo para o
Turismo - CT 144, responsdvel por definir referenciais de qualidade para as atividades
turisticas no dominio dos servicos. Esta promove o desenvolvimento de normas
nacionais e reflete em diversas temadticas relevantes para o Turismo Nacional. Também
integra todas as associacoes empresariais do setor, técnicos e peritos de referéncia, e a
maioria das entidades publicas ligadas a este setor de atividade. A CT 144 elaborou
as Normas Portuguesas para o Turismo de Habitacdo e Turismo no Espaco Rural; para
os Empreendimentos de Turismo de natureza; para o Turismo de Ar Livre | Atividades
de Turismo de Natureza; para o Turismo Acessivel na vertente dos Estabelecimentos

Hoteleiros e para o Turismo Industrial (Turismo de Portugal).

Segundo Costa (2011) a existéncia destas normas facilitam um reforco da confianca do
consumidor ao serem pré-estabelecidos padroes minimos de qualidade; permite uma
escolha mais informada; aumenta a possibilidade de se encontrarem solucoes
conciliadoras em eventuais processos litigiosos; e no ambito do turismo, facilita o

conhecimento dos destinos e dos prestadores locais de servicos.

4.4. Modelos de qualidade

Existe um grande numero de modelos de avaliacdo da qualidade dos servicos. De
destacar o modelo pioneiro SERVQUAL, a partir do qual muitos outros derivaram como
o SERVPERF de Cronin & Taylor (1992). Na vertente da qualidade interna foram
desenvolvidos modelos como o INTSERVQUAL e INTQUAL usados para medir a
percecdo dos funciondrios da qualidade do servico. Especifico para a industria dos

turismos foram desenvolvidos vdrios modelos de avaliacio da qualidade do servico
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como o0 modelo DINESERV usado para restaurantes, o modelo CASERV usado no setor
de casinos, e no sector do alojamento os modelos LODGSERV, LODGQUAL, HOLSERV e
HOTELQUAL (Al-Ababneh, 2017); (Costa, 2011) (Souza, Meira, & Maske, 2012).

Abaixo serd apresentado o SERVQUAL, tendo em conta a sua importancia cientifica, e
por estar na base dos modelos de avaliacdo da qualidade do servico de alojamento.
Também serdo apresentados os principais modelos relativos a qualidade no setor do

alojamento.

4.4.1 SERVQUAL

O modelo SERVQUAL foi 0 1° bem conseguido instrumento de medicdo da qualidade do
servico. £ aplicado a vdrias industrias incluindo a do turismo e alojamento.
Desenvolvido por Parasuraman, Zeithaml & Berry em 1985, este modelo propde que a
qualidade pode ser medida ao identificar gaps (falhas) entre as expectativas e as
percecOes dos consumidores relativamente a performance do servico. O modelo

apresenta 5 dimensoes:

Confiabilidade: garantir aos clientes que o servico € prestado de uma forma
consistente sempre que necessario;

Prontiddo: demonstrar disponibilidade e vontade em auxiliar o cliente sempre que
necessdrio e fornecer o servico prontamente;

Seguranca: transmitir seguranca e conhecimento do servico, de modo a proporcionar
confianca aos clientes;

Empatia: Para além da atencdo que deve ser dada ao cliente, mostrar interesse em
compreender o cliente e ir a0 encontro das suas necessidades;

Tangibilidade: ter em atencio os elementos tangiveis (como as instalacoes,

equipamentos, e funciondrios) pois os clientes utilizam-nos para avaliar a qualidade.

Estas dimensdes foram subdivididas em 22 categorias, apresentadas na tabela 3, que
sdo avaliadas numa escala de Likert com 7 pontos de "Concordo totalmente " a
"Discordo totalmente" no que diz respeito as expectativas e depois as percecoes

(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988):
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Tabela 3- Dimensdes da Qualidade do Servico SERVQUAL

DIMENSOES ITENS

Tangibilidade - Empresa possui equipamentos modernos;
- A empresa possui equipamentos e instalagdes visualmente atrativas;
- Aparéncia dos funcionarios;
- Materiais visualmente apelativos ligados ao servigo.

Confiabilidade - Realizagdo de servigo garantido;
- Confiabilidade na resolugdo de problemas do cliente;
- Prestar o servigo adequado a partir da primeira visita;
- Fornecer o servigo prometido no horario prometido;
- Insistir em politicas de falhas zero;
- Disponibilidade para ajudar os clientes,
- Disponibilidade dos funcionarios para responder as necessidades do cliente.

Prontiddo - Informar os clientes sobre o tempo de entrega do servico;
- Pronta entrega do servigo aos clientes.
Seguranga - Pessoal que incute confianga;
- Os clientes sentirem-se seguros com a empresa;
- Cortesia dos funciondrios;
- Conhecimento dos funcionarios para responder as perguntas do cliente.
Empatia - Dar atengdo individual aos clientes;

- Dar atencgdo pessoal aos clientes;
- Os funcionarios concentrarem-se nos interesses dos clientes;
- Os funciondrios entenderem as necessidades especificas de seus clientes.
- O hordrio de funcionamento ser conveniente para os clientes.

Fonte: Parasuraman et al (1988)

Como vemos na figura 15, as expectativas correspondem ao que o cliente espera do

servico, e as percecoes resultam da avaliacao que este faz apos experienciar o servico.

Figura 15 - Modelo SERVQUAL
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Fonte: Adaptado de Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985)
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Aqui foram identificadas quatro gaps chave. A gap percebida pelos clientes € definida
como GAP 5, e as gaps dos fornecedores sao as GAPS 1 a 4 que sdo explicadas na figura
16 (Sousa, 2016).

Figura 16 - Modelo dos 5 Gaps da Qualidade de Servicos

Gaps Caracteristicas
(lacunas/hiatos)
Gap 1l Diferenca entre as expectativas do consumidor e a perce¢do dessas
expectativas pelas empresas.
Gap2 Diferenga entre a percecdo da empresa acerca das expectativas dos

clientes e como a empresa torna essas percecdes em especificacdes de
servico.

Gap 3 Diferenca entre as especificacdes identificadas e o servigo propriamente
oferecido.

Gap4 Diferenca entre o servico realmente prestado e a comunicagdo externa

realizada pela empresa.

Gap 5 Diferenga entre o servigo prestado e o servigo percebido, sendo este gap o
resultado dos outros guatro gaps.

Fonte: Sousa (2016)

A probabilidade das empresas superarem as expectativas dos clientes e os deixarem
satisfeitos com o servico aumenta consoante o niumero de dimensdes que conseguirem
atingir, alcancando-se a plena qualidade quando se consegue anular todos os gaps

entre as expectativas e as percecoes (Sousa, 2016).

4.4.2. HOTELQUAL

O HOTELQUAL é uma contribuicio de Falces et al. (1999) sobre a aplicacido do modelo
SERVQUAL ao setor hoteleiro em Madrid. O modelo parte dos itens da escala
SERVQUAL, mas teve em conta uma das limitacoes do SERVQUAL (a diversidade de

setores a que se dirige), tendo reduzido para trés as dimensoes fundamentais:

e Aavaliacio dos funciondrios.
e Aavaliacdo das instalacoes e do funcionamento.

e Aorganizacao do servico.

Estas dimensOes estdo na base da escala HOTELQUAL, que conta com 20 itens,

indicados na tabela 4, alguns coincidentes com 0s do SERVQUAL.
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Tabela 4- Dimensdes da Qualidade do Servico HOTELQUAL

DIMENSOES

Funcionarios

Instalagées

Organizagao

ITENS

- Devem ter um aspeto limpo e asseado;

- Devem estar dispostos a ajudar os clientes;

- Deve sempre haver funcionarios disponiveis para dar informagdo ao cliente
quando necessario;

- Dar facilmente qualquer informagdo sobre os diferentes servicos quando
solicitado pelo cliente;

- Devem ser competentes e profissionais;

- Devem conhecer ou esforgar-se por conhecer as necessidades de cada cliente;

- Devem-se preocupar em resolver os problemas do cliente;

- Devem ser de confianga.

- As dependéncias e equipamentos do prédio (elevadores, salas, corredores, etc.)
devem estar bem conservados;

- As diferentes dependéncias e instalagdes devem ser agradaveis;

- Devem estar limpas;

- Devem ser confortdveis e acolhedoras (deve-se sentir confortavel com elas);

- Devem ser seguras (cumprir as normas de seguranga).

- O servigo deve ser prestado de acordo com as condigdes contratadas;

- Qualquer problema que o cliente possa ter deve ser resolvido de forma eficaz;

- Os dados e informagdes sobre a permanéncia do cliente devem estar corretos;

- Os diferentes servigos devem funcionar com rapidez;

- Deve haver sempre alguém da geréncia disponivel para o cliente para qualquer
problema que possa surguir;

- Agir com discricdo e respeitar a privacidade do cliente;

- O cliente deve ser o mais importante.

Fonte: FALCES et al. (1999)

No HOTELQUAL a qualidade define-se em termos semelhantes a0 SERVQUAL. Ou seja,

a discrepancia entre expectativas e desempenho. O questiondrio de satisfacdo

resultante deve contemplar a seguinte perspetiva: e.g. quando a expectativa é de que as

instalacdes devem ser confortdveis e acolhedoras, a experiéncia deve confirmad-lo

(Falces et al., 1999).

4.4.3. LODGSERV

O modelo LODGSERYV, desenvolvido por Knutson et al (1991) foi criado para medir as

expectativas do consumidor em relacdo a qualidade do servico na experiéncia do hotel.

Baseia-se nas 5 dimensdes da qualidade de servico do SERVQUAL, mas tem até 25 itens

especificos de alojamento como podemos ver na tabela 5 (Keith & Simmers, 2013).
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Tabela 5 -Dimensdes da Qualidade do Servico LODGSERV
DIMENSOES ITENS

Tangibilidade - Funciondrios limpos, arranjados e apropriadamente vestidos;
- Servir comida e bebida com uma qualidade alta e consistente;
- Dar um quarto visualmente atrativo;
- Ter decoragdo consistente com a imagem e prego cobrado;
- Edificios, recegdes e areas publicas visualmente atrativas;
- Ter equipamentos atualizados.
Confiabilidade - Ter equipamentos que funcionam em condigGes;
- Ser confiavel, consistente e alguém com quem contar;
- Rapidamente corrige coisas que estdo mal;
- Providencia servicos prometidos/anunciados a tempo.
Prontidao - Fornecer um servico rapido e exato;
- Ter funcionarios para ajudar quando algo ocorre;
- Ter funciondrios que se esforgam por lidar com pedidos especiais.
Seguranga - Ter funciondrios que aparentam ser competentes, bem-treinados e experientes;
- Sentir-se confiante e confortavel nas interagées com os funcionarios;
- Parecer ser dado apoio aos funcionarios para fazerem bem o seu trabalho;
- Funciondrios que consigam e estejam dispostos a dar informagdes sobre o hotel e
servigos de fora;
- Quem faz a reserva tenha conhecimento suficiente para esclarecer totalmente as
duvidas.
Empatia - Fazer sentir como um héspede especial e apreciado;
- Funciondrios compreensivos e reconfortantes se algo correr mal;
- Eliminar burocracia desnecesséria para contactar um supervisor/gerente;
- Ter funcionarios sensiveis as necessidades e desejos individuais em vez de seguirem as
regras a risca;
- Antecipar as necessidades e desejos individuais;
- Ter servigos complementares como shuttles, pequeno-almocgo e jornal matinal;
- Ter menus de restaurante e servigo de quartos que incluem op¢des saudaveis/especiais.

Fonte: Adaptado de Keith & Simmers (2013)

4.4.4. LODGQUAL

Este modelo desenvolvido por Getty & Thompson (1994) especificamente para a
aplicacdo a industria de alojamento, foi feito a partir das percec¢des dos clientes do
SERVQUAL (Sekulic & Mandaric, 2014).

Este modelo tem 5 dimensdes e 26 itens indicados na tabela 6. As dimensdes sao
Tangibilidade, Confiabilidade (que inclui dimensdes de credibilidade), Prontidao,
Confianca (que inclui dimensoes de competéncia, cortesia, seguranca e acesso) e
Comunicacio (que inclui dimensoes de compreensio). Estas sio consideradas mais
adequadas para avaliar algumas caracteristicas unicas da industria hoteleira. £ medida

através de uma escala de Likert de 7 pontos de inferior a superior (Na, 2010).
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Tabela 6 -Dimensodes da Qualidade do Servico LODGQUAL
DIMENSOES  ITENS

Tangibilidade - A recepgdo era visualmente apelativa;
- Os funcionarios tinham uniformes limpos e elegantes;
- A atmosfera do restaurante era convidativa;
- As lojas eram agraddveis e apelativas;
- O ambiente exterior era visualmente apelativo;
- O hotel era claro e bem iluminado;
- O interior e exterior do hotel eram bem mantidos;
- O hotel estava limpo.
Confiabilidade - A minha reserva foi tratada eficientemente;
- O meu quarto estava pronto, como prometido;
- ATV, radio, A/C, luzes e outros equipamentos funcionaram corretamente;
- Obtive o0 que paguei.
Prontiddao - Os funciondrios responderam prontamente aos meus pedidos;
- foi fornecida literatura informativa sobre o hotel;
- Os funciondrios estavam dispostos a responder as minhas perguntas;
- Os funcionarios responderam rapidamente para resolver os meus problemas;
- O servigo de quarto foi eficaz.
Confianga - Os funcionarios sabiam sobre os locais de interesse;
- Os funcionarios trataram-me com respeito;
- Os funciondrios foram educados ao responder as minhas perguntas;
- O hotel forneceu um ambiente seguro;
- As instalagOes estavam convenientemente localizadas.
Comunicagao - As cobrangas na minha conta foram claramente explicadas;
- Recebi atencgdo total na recegdo;
- Os funciondrios tentaram descobrir as minhas necessidades particulares;
- Os funcionarios anteciparam as minhas necessidades.

Fonte: Adaptado de Na (2010)

4.4.5. HOLSERV

Ao estudar a qualidade dos servicos dos hotéis na Austrdlia Mei, Dean & White
desenvolveram o modelo HOLSERV, com uma abordagem diferente, baseado em 3
dimensoes: funciondrios (ao incluir informacdes sobre os funciondrios como a
aparéncia e comportamentos), tangiveis e confiabilidade. Este modelo é mais pequeno
e userfriendly do que o SERVQUAL (Sekulic & Mandaric, 2014) e procurou perceber as
percecdes dos hospedes sobre a qualidade que recebem, comparado com as suas

expectativas num formato mais simples (Mei, Dean, & White, 1999).

A adaptacdo das cinco dimensGes SERVQUAL para a criacdo deste novo modelo

encontra-se explicada na tabela 7.
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Tabela 7 -Dimensoes da Qualidade do Servico HOLSERV

DIMENSOES ORIGEM ENFASE PRINCIPAL
Funcionarios Prontidao (3) - Servigo rapido;
Seguranga (5) - Disposi¢do para ajudar;
Empatia (4) - Confiante na prestac¢do de servigo;
Tangibilidade (1) - Educado;

- Conhecedor;

- Habilidoso;

- Atencioso;

- Compreensivo;
- Sincero;
- Limpo;
- Empregados profissionais.
Tangiveis Tangibilidade (8) - Equipamentos e acessorios de aparéncia moderna;
- InstalagGes e materiais apelativos;
- Conforto;
- Limpeza;
- Equipamentos e instalagdes faceis de usar;
- Variedade de comida e bebidas;
- Operacao de servicos em hordrio conveniente.

Confiabilidade  Confiabilidade (4) - Manter promessas;
Prontiddo (1) - Servigo preciso e a tempo;
Seguranga (1) - Estadia segura.

Fonte: Adaptado de Mei, Dean, & White (1999)

Este ¢ um questiondrio com formato de uma coluna que produziu um instrumento
confidvel especificamente para a industria hoteleira. No HOLSERYV, oito itens da escala
SERVQUAL original foram ora modificados ou adicionados e trés itens foram excluidos,
deixando um total de 27 itens na escala final conforme apresentado na tabela 8 (Na,
2010).

Tabela 8 - Itens de avaliacdo da Qualidade do Servico HOLSERV

ORIGEM ITENS

SERVQUAL Prontiddo - Promete fornecer um servico e faz isso;

SERVQUAL - Mostra confianga no tratamento de problemas de servigo;

SERVQUAL - Executa o servigo corretamente a primeira;

SERVQUAL - Fornece servigos no momento em que promete fazé-lo.

SERVQUAL Confiabilidade - Informa os hodspedes exatamente quando os servigos serdo
realizados;

SERVQUAL - D4 pronto atendimento;

SERVQUAL - Sempre disposto a ajudar;

SERVQUAL - Nunca esta demasiado ocupado para responder aos pedidos dos
héspedes.

SERVQUAL Seguranga - Induz confianga nos convidados;

Customizado - Os hoéspedes sentem-se seguros no servigo;

Novo - Os hospedes sentem-se seguros e protegidos na sua estadia;

SERVQUAL - Funcionarios educados e corteses;

SERVQUAL - Tém o conhecimento para responder a perguntas;

Novo - Ter a competéncia para realizar o servigo.

SERVQUAL Empatia - Dar atencdo individual;
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SERVQUAL - Lidar com os hospedes de uma forma carinhosa;

SERVQUAL - Tem os melhores interesses dos hdspedes no coragdo;

SERVQUAL - Perceber as necessidades especificas dos hdspedes.

SERVQUAL Tangibilidade - Equipamentos e acessdrios sdo modernos;

Customizado - Instalagdes sdo visualmente atrativas;

SERVQUAL - Funcionarios limpos e profissionais;

SERVQUAL - Materiais visualmente atrativos;

Novo - Equipamentos e acessérios sdo confortaveis;

Novo - Equipamentos e acessorios sado faceis de usar;

Novo - Equipamentos e acessorios estao limpos;

Novo - Os varios alimentos e bebidas atendem as necessidades dos
hoéspedes;

SERVQUAL - Servigos sdo feitos em horarios convenientes.

Fonte: Adaptado de Mei, Dean, & White (1999)
Na tabela 9 podemos ver as dimensOes que cada modelo de qualidade avalia, e as
dimensdes em que coincidem e em que divergem.

Tabela 9 - Comparacio dos modelos de qualidade

Prontiddo 4 v v

Confiabilidade v v v v
Seguranga 4 v

Empatia v v

Tangibilidade v v v v
Funcionarios v v
Instalagdes v

Organizagao v

Confianga v

Comunicagdo v

Fonte: Elaboracao propria

Ao falar de alugar casas de luxo por 500 euros por noite, ou de camas em dormitorios
por 12 euros, a qualidade é sempre um fator decisivo. O hdspede esperard sempre que
superem as suas expectativas, pelo que cabe ao proprietdrio criar condicOes para a sua
oferta ultrapassar a da concorréncia. Hd melhorias que ndo implicam investimento
financeiro (como um tratamento diferenciado e personalizado ou parcerias com o
comércio proximo), umas que exigem um pequeno investimento (como um website
mais apelativo ou oferta de um Kit de toilette aos hospedes) e de investimento superior
(como redecorar 0 espaco ou oferta de transfer), mas serdo sempre diferenciadoras e
terdo potencial para conquistar novos héspedes (Marketing FutureCast Lab- ISCTE,
2017).
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4.5. Conclusao

A qualidade dos servicos € dos principais fatores de selecao dos alojamentos. Através da
qualidade ¢ possivel criar satisfacao do cliente, contribuir para a imagem da empresa,

estabelecer a lealdade do cliente e proporcionar vantagens competitivas ao negocio.

As normas facilitam a confianca do consumidor ao pré-estabelecer padroes minimos de
qualidade. Em Portugal estes assuntos sdo da responsabilidade do Sistema Portugués
da Qualidade, no ambito do qual foi criada a Comissao Técnica de Normalizacdo para o

Turismo, responsavel pela criacdo das normas Portuguesas.

A qualidade e o valor do servico sao dificeis de medir, 0 que deixa as empresas muito
dependentes das expectativas e percecdo de qualidade dos hospedes. Para isso foram

desenvolvidos modelos de avaliacio da qualidade do servico.

Os modelos analisados partem todos do SERVQUAL, o primeiro modelo de avaliacao da
qualidade do servico desenvolvido com sucesso. Este propde identificar os gaps entre
as expectativas e as percecoes dos consumidores, relativamente a performance do
servico. As expectativas sdo o que o cliente espera do servico, e as percecoes a

avaliacao que este faz apos o uso do servico.

Dos 4 modelos derivados do SERVQUAL, o LODGSERV apresenta as mesmas
dimensodes, apenas com alteracdes a nivel dos itens; 0 LODGQUAL e o HOLSERV tém
algumas dimensdes em comum: o HOTELQUAL tem dimensoes totalmente diferentes.
Apesar destas diferencas, de uma forma geral os itens dos modelos concentram-se em
torno dos funciondrios e das suas atitudes, da sensacdo de seguranca dos hospedes, dos

equipamentos e instalacoes e do tratamento que os hospedes recebem.

48



PARTE II - ESTAGIO

5. Caraterizaciao geral do estdgio

No ambito deste mestrado surgiu a oportunidade de realizar um estdgio curricular em
regime full-time na delegacdo Norte da AHRESP, no ambito do Programa QUALITY-

Alojamento Local Qualificado - que se realizou entre 8 de Janeiro e 6 de Julho de 2018.

No periodo de 8 a 12 de Janeiro foi efetuada uma deslocacido a sede da AHRESP em
Lisboa para receber formacado sobre o programa, testando inicialmente a interacdo da
perspetiva do empresdrio, passando depois para a perspetiva do backoffice e de como
gerir os processos. Foram também efetuadas apresentacOes sobre o0s conceitos

necessdrios a dominar para o exercicio de funcoes.

As tarefas realizadas durante o periodo de Estdgio para operacionalizacdo do Programa
QUALITY Norte foram:

e Realizar trabalho didrio de contacto a inscritos na plataforma QUALITY de forma
a incentivar os mesmos a terminar 0 processo, assim como prestar apoio e
explicacoes em todos 0S processos;

e Angariar novos interessados ao apresentar o programa e as suas vantagens;

e Dar apoio a validacido de qualificacdes e reenvio de pontos a corrigir para 0s
empresarios de AL. Apoio e explicacOes aos candidatos do AL, de forma a tornar
0 processo mais célere.

e Planear visitas no terreno através, designadamente, elaborar de mapas por
zonas, da realizacdo de marcacoes telefonicas das visitas;

e Realizar visitas presenciais de verificacdo das candidaturas finalizadas ao
programa QUALITY;

e Dar apoio na realizacio dos eventos de “Focusgroups”e “Workshops” (rececio
de convidados, follow-ups ap0s a realizacio de eventos), tendo participado nos
Focus Group de Lousada a 30 de Janeiro e de Espinho a 1 de Fevereiro, no
Workshop QUALITY realizado a 14 de Fevereiro no auditorio Almeida Garret no

Paldcio de Cristal, e na sessio de qualificacdo de 8 de Maio realizada no ISCAP-
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Instituto Superior de Contabilidade e Administracdo do Porto, no apoio direto
aos empresdrios na submissio dos questiondrios na plataforma QUALITY.

e Manter atualizada a Base de Dados dos Empresdrios de Alojamento Local da
AHRESP, ao registar todas as interacoes realizadas com os empresarios;

e Acompanhar a progressido dos empresdrios no sistema de qualificacdo (através
do BackOffice da plataforma) e interagir com os empresdrios sempre que se
verificasse alguma estagnacao no processo de qualificacio;

e Dar apoio aos empresdrios que tém duvidas ou dificuldades durante o processo
de qualificacio;

e Dar apoio na fase de verificacdo dos requisitos pela AHRESP, apds a conclusdo e

submissao do processo de qualificacao.

Ao longo do estdgio, apos a formacdo em Lisboa, o local de trabalho foi a delegacdo
Norte da AHRESP localizada perto da Trindade, bem no centro da cidade do Porto. Era a
Unica pessoa na delegacdo com formacio especializada no programa QUALITY e dava
apoio a zona Norte. Quando surgiam duvidas ou problemas no decorrer do trabalho
entrava em contacto com o0s responsdveis pela criacdo e operacionalizacdo do
programa que se encontravam em Lisboa. Durante este estdgio de 6 meses foram

pessoalmente efetuadas 301 qualificacoes, sobretudo na cidade do Porto.
5.1. A AHRESP

A AHRESP- Associacao da Hotelaria, Restauracdo e Empresas Similares de Portugal -
desenvolveu o Programa QUALITY com o objetivo de responder a dinamica e aos

desafios do crescimento do Alojamento Local em Portugal.

Figura 17 - Logotipo AHRESP

DAHRESP

ASSOCIACAO DA HOTELARIA, RESTAURACAO E SIMILARES DE PORTUGAL

Instituicao de Utilidade Publica

Fonte- Website AHRESP

Em atividade desde 1896 a AHRESP, a mais antiga e abrangente associacdo do sector
em Portugal, é uma instituicdo de utilidade publica, com cerca de 22.000 associados

(Ahresp, 2018). Na qualidade de associacdo patronal, negoceia com o Governo e
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Autarquias a revisao do sistema fiscal do setor e dos diversos impostos e taxas; elabora
e participa na legislacdo aplicdvel ao setor; também negoceia 0s contratos coletivos de

trabalho com as estruturas sindicais.

A entidade ¢ interlocutora e negoceia com as diversas entidades oficiais,
nomeadamente com a ASAE, as Fichas Técnicas de Fiscalizacdo para os Setores do
Alojamento e da Restauracdo e Bebidas e o Manual de Seguranca Alimentar para a
Restauracio e Bebidas. E filiada em vdrias Confederacdes, Federacoes, Associacoes,
Ageéncias e outras Instituicoes Publicas e Privadas, de ambito Nacional e Internacional
(Ahresp, 2018). Desenvolve codigos de boas praticas de higiene e seguranca alimentar,
entre outros, para as diversas atividades que representa; acompanha estudos
economicos e projetos de financiamento comparticipados pelo Estado Portugués, bem
como todos 0s apoios comunitarios; tem protocolos com varias Instituicoes do Ensino
Superior, Institutos e Universidades, onde privilegia as dreas de estudo e investigacao
cientifica (Ahresp, 2018).

5.2. O programa QUALITY

O Programa QUALITY ¢ um selo de qualidade para o alojamento local. Este programa
pioneiro foi financiado por Fundos Europeus, com a parceria do Turismo de Portugal, e
tem como objetivo promover e projetar internacionalmente o alojamento local de
qualidade em Portugal, ao reconhecer, qualificar e valorizar o Alojamento Local,
garantindo a sua legalizacdo, bom funcionamento e comercializacdo. O seu publico-
alvo sdo todos os Estabelecimentos de Alojamento Local em funcionamento,
independentemente da sua tipologia, ndo tendo qualquer custo de adesio, nem sendo

necessdrio ser associado da AHRESP (Ahresp- Quality, 2018).
Figura 18 - Logotipo marca QUALITY
~°

QUALITY

Alojamento Local Qualificado

Fonte- Website programa QUALITY
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Dada a grande relevancia que o Alojamento Local assume no Turismo e tendo em conta
a necessidade de promover a requalificacdo continua da oferta existente, a partir de um
referencial de qualidade para o setor, foi desenvolvido o QUALITY, alicercado na
experiéncia e conhecimento da AHRESP. Também aliado ao facto das inspecoes feitas
pelas Camaras serem um pouco superficiais, ¢ importante existir programas como o
QUALITY, pois tanto ddo garantias aos hospedes, de que o alojamento reservado ird de
encontro as expectativas exigidas, como para 0s empresdrios representa uma
seguranca e mais-valia.

Espera-se que a integracdo dos melhores estabelecimentos de alojamento local neste
programa seja um forte incentivo aos restantes para aperfeicoar a oferta ao apostar na

melhoria continua dos seus servicos (Ahresp, 2017).

Aos participantes do Programa que se qualifiquem ¢ atribuido um diploma, sendo a
qualificaco vdlida por um periodo de 2 anos. Também podem utilizar a Marca e o
Logotipo QUALITY no website e/ou redes sociais para promocdo e divulgacdo do
estabelecimento. Integram a plataforma de Promocdo para Alojamentos Locais
QUALITY; obtém acesso a plataforma analitica onde podem consultar a oferta
disponivel na sua drea, o preco médio por estadia e o numero médio de noites
reservada. E disponibilizado um Guia de Boas Prdticas de comunicacio e
funcionamento para o Alojamento Local e um Kit de layouts na drea reservada do site,
bem como acesso a um conjunto de beneficios e vantagens que o programa
gradualmente assegurard como meio de promocio destes estabelecimentos (Ahresp,
2017).

O Programa QUALITY também desenvolveu estudos para caracterizacao do alojamento
local em Portugal, em parceria com o ISCTE, a Sitios e com apoio do Turismo de
Portugal. O primeiro sobre a regido de Lisboa foi lancado em 2017, e em Marco de 2018
foi publicado um estudo de caracterizacido da regido Norte, Centro e Alentejo, possivel

gracas a colaboracao de 660 empresdrios do sector.
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6. Caracterizacido do destino Porto

Segundo Ramos e Almeida (2016) o Porto ¢ uma das maiores dreas urbanas da
Peninsula Ibérica, com uma drea de 41,4 km2 e atualmente com um numero de
habitantes inferior a 240 000 - que tem vindo progressivamente a diminuir. O seu
centro histérico foi proclamado Patrimonio Mundial pela UNESCO em 1996. Foi eleito o
Melhor Destino Europeu em 2014 e conquistou o titulo estando a concorrer com 19

grandes cidades europeias.

O Porto tem uma variedade de monumentos e museus e oferece uma agenda cultural
interessante. Com uma gastronomia bem conhecida e uma populacdo hospitaleira, é
um ponto de partida para explorar o rio Douro. E considerada a capital do Norte e a
segunda maior cidade de Portugal. A cidade de mistura Barroca, Neocldssica e alguma
arquitetura da Belle Epoque, combina monumentos arquiteténicos do passado e
presente, sendo uma das cidades mais carismdticas da Europa (Machado & Ribeiro,
2017).

E atualmente um dos destinos turisticos europeus com maior crescimento,
principalmente devido ao aumento da procura de turistas por city-breaks. O grande
reconhecimento comec¢ou quando em 2012 a revista Lonely Planet indicou o Porto

como 0 49 melhor destino europeu (Oliveira, Oliveira, & Costa, 2017).
Segundo Machado & Ribeiro (2017) o Porto jd ganhou vdrios prémios e destaques como:

e Melhor destino Europeu 2012;

e Melhor destino Europeu 2014;

e Melhor Destino Europeu 2017;

e Euma das dez Great Wine Capitals;

e Foio32del0 locais da LonelyPlanet a visitar em 2018;

e Estavaentre os 20 destinos que deve visitar em 2016 do The Telegraph;

e [Estava nos 17 melhores lugares para visitar em 2017 da CNN;

e [Em 2013, a revista Wine Enthusiast, de Nova lorque, colocou a regido na lista dos 10
melhores destinos do mundo:

e O Turismo de Vinho € dos principais pontos da Estratégia Turistica Portuguesa 2027.
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6.1. A marca Porto.

Devido ao crescimento do Porto como destino turistico de exceléncia surgiu a
necessidade de ter uma marca que refletisse a identidade da cidade e a aproximasse do
publico (Ribeiro, Sousa, & Providéncia, 2014). Da autoria do atelier portuense White
Studio do designer Eduardo Aires, em 2014 foi lancada a marca "Porto.". Esta
rapidamente alcancou reconhecimento internacional, tendo arrecadado alguns dos
maiores prémios mundiais de design como o Silver Graphics Award em 2016, um Lapis
nos D&ED Awards em Londres, e o duplo ouro nos European Design Awards, em
Istambul, tendo ainda os Prémios Brandemia, elegido o "Porto." como Melhor Marca
criada em 2014 (Porto, 2016).

Desta marca faz parte uma série de icones interligdveis representativos da cidade, com
a sua simbologia vinda do patrimdnio (edificado, natural e cultural), da gastronomia,
principais atividades economicas da cidade, e também integra elementos comuns
(transportes publicos, desporto, etc.). Sobreposto ao padrao (inspirado nos tradicionais
azulejo em tons de azul que cobrem muitos edificios da cidade) estd a assinatura
“Porto.” que pretende transmitir a ideia de que “O Porto € o Porto, ponto”, como se nao
houvesse mais nada a dizer sobre a cidade. Quem visita a cidade pode identificar na
paisagem e na sua experiéncia, 0s icones presentes na marca, 0 que a torna real e

transmite um sentimento de pertenca (Ribeiro, Sousa, & Providéncia, 2014).

Figura 19 - Design da Marca Porto.
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Fonte: website da CMP

6.2. Caracterizacio do alojamento no Porto

A oferta de alojamento no Porto cresceu significativamente, alcancando os 6,8 milhdes
de visitantes em 2016 (Machado & Ribeiro, 2017). Para responder ao aumento da
procura, nesse ano foram abertos varios novos hotéis: s6 em 2016 entraram 30 pedidos

de autorizacdo para novos hotéis na cidade. Também os novos tipos de alojamento
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aumentaram exponencialmente, o caso dos hostels - praticamente inexistentes em
2010, atualmente existem quase 100 registados na plataforma hostelworld, dos quais
apenas 20 destes sdo oficialmente registados como hostel no Turismo de Portugal
(Ramos & Almeida, 2016).

Segundo dados do INE (2018) na figura 20 podemos ver que o alojamento no Porto tem
vindo a crescer na ultima década, tendo disparado a partir de 2013 (inclusive), ano a
partir do qual as novas unidades de AL (que tiveram um grande aumento devido as
alteracoes legislativas que facilitaram o seu licenciamento) e os estabelecimentos de

turismo no espaco rural passaram a ser incluidos na andlise.

Figura 20- Municipio do Porto- Evolucao dos Estabelecimentos hoteleiros total e tipo
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Fonte: INE (2018)

Segundo Cushman & Wakefield (2018) a taxa de ocupacido do grande Porto de 2013 a
2017 é espelho da conjuntura positiva e do crescimento constante do turismo nos
ultimos anos. Na figura 21 podemos ver a evolucao da taxa de ocupacdo e do preco
médio. A melhoria mais acentuada foi nos hoteis de 3 estrelas, com uma subida
superior a 18 pontos percentuais em 5 anos, alcancando os 77% em finais de 2017.
Também apresentaram melhorias da ocupacao os hoteis de 4 e 5 estrelas com taxas de

76% e 70% respetivamente. O grande aumento da procura - associado ao facto do
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destino ter precos bastante inferiores a outras capitais europeias - levou a um aumento
dos precos médios. De 2013 a 2017 os precos de alojamento subiram uma média de 55%,

com o maior aumento no segmento de 5 estrelas (64%).

Figura 21 - Taxa de ocupacio e Preco médio- Grande Porto
TAXA OCUPACAO - GRANDE PORTO PRECO MEDIO - GRANDE PORTO
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Cushman & Wakefield (2018)

Na figura 22 observamos que o Porto conta com 130 estabelecimentos hoteleiros que
disponibilizam cerca de 11 000 unidades de alojamento - que equivale a 81% de toda a
oferta da drea metropolitana. A cidade concentra a maioria das unidades de alojamento
(6 500). Os estabelecimento de 3 ou menos estrelas representam metade da oferta,
sendo os hoteis de 4 estrelas mais expressivos no numero de unidades de alojamento
(42%). O crescente desenvolvimento do turismo tem atraido a atencio de grandes
empresas. Desde o inicio de 2017 abriram 10 estabelecimentos hoteleiros no Porto,
equivalentes a mais de 500 quartos. Atualmente prevé-se que até 2022 abram mais 22
empreendimentos de alojamento representando mais de 2000 quartos. Por exemplo, a
Holiday Inn Express vai reforcar a sua presenca e a Catalonia Hotels & Resorts vai abrir

a sua primeira unidade em Portugal (Cushman & Wakefield , 2018).
Figura 22- Oferta turistica no Grande Porto
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Na tabela 10, construida através de dados retirados do anudrio do INE (2017), verifica-se
que a estada média dos hospedes tanto na regido Norte como no Porto foi 2 noites, e a
taxa de ocupacdo liquida da hotelaria na cidade ultrapassou os 60%, enquanto do

alojamento local ndo chegou aos 45%.

Tabela 10 - Indicadores dos estabelecimentos de alojamento turistico por municipio 2016

Estada média no estabelecimento

Taxa de ocupagdo-cama (liquida)

Turismo no Turismo no
Total Hotelaria S EINE espago Total Hotelaria BRI espago
Local rural e de Local rural e de
habitagdo habitagdo
N.2 de noites %
Norte 1,8 1,8 1,8 2,0 39,4 44,9 31,5 19,1
A-M. 1,9 1,9 1,9 2,0 51,9 54,3 43,6 23,2
Porto
Porto 2,0 2,0 2,2 // 56,7 60,1 44,6 //

Fonte: Adaptado de INE (2017)

Também vemos na tabela 11 que na cidade do Porto o numero de estabelecimentos de
AL jd ultrapassava o da hotelaria, mas em termos de capacidade a hotelaria apresenta

um maior numero de unidades de alojamento.

Tabela 11 - Estabelecimentos e capacidade de alojamento por municipio, em 31.7.2016

Estabelecimentos

Capacidade do Alojamento

Turismo no Turismo no
Total  Hotelaria Alojamento  espago rural Total | Hotelaria Alojamento espaco rural
Local ede Local ede
habita¢ao habita¢do
N.2 unidades
Norte 1141 347 303 491 58 247 39577 11 035 7 635
A. M.
315 150 140 25 27 882 22107 5357 418
Porto
Porto 179 80 99 0 16025 12383 3642 0

Fonte: Adaptado de INE (2017)

Na tabela 12 observamos que a maioria dos hospedes ficaram alojados em
estabelecimentos hoteleiros, mas vé-se que o AL comeca a ter algum peso no setor.
Também nas dormidas e proveitos a hotelaria tem um maior peso do que o AL com um

valor de 123 480 milhares de euros confrontado com os 15 644€ do AL.
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Tabela 12 - Hospedes, dormidas e proveitos nos estabelecimentos de alojamento turistico 2016

Héspedes Dormidas Proveitos de aposento
o ™ O o ™ O o © O
& £ _eoSw _ & £ _ ofw =& £ ofsg
© < ow Ef® © © Qg ELT @ © © Qg E L@
b ] E Q9 vok S o E 9 vox S ° £ 9 v ok
o ] c O T oo o ] s ©O T o9 o 9 @ © T oo
- ° — - 3 © © - ° —_ = 3 © @© - ° == 5 © @©
z 32 FazT r 2 F oI 2 ©7 Facx
< 8~ < 8~ < g~
Ne Milhares euros
4
3469 663 7989 6356 1185 302 255
Norte iig 920 805 224 605 922 673 303 447 946 530 756 30 100 16 674
2
A. M. 2312 443 5210 4350 831 205 183
Porto ;ZS 400 688 14 863 981 640 348 28993 448 045 21473 930
1
1376 261 3300 2725 574 139 123
Porto ‘1522 782 346 0 011 081 930 0 124 agp 1O 0

Fonte: Adaptado de INE (2017)

Conforme indica a tabela 13, na AMP e na regido Norte, a principal origem dos hospedes
de alojamento turistico € Portugal. Cendrio diferente apresenta a cidade do Porto onde
a maioria dos hospedes vém da Europa - especialmente dos estados-membros da EU,
com um grande peso dos espanhdis (245 924) e franceses (162 130) - seguido de
Portugal (461 735), e da América (218 873).

Tabela 13 - Héospedes nos estabelecimentos de alojamento turistico, segundo o continente de

residéncia habitual 2016

UE28 (excluindo Portugal)

e
= =
» ac®
=2 ©'5 5
e - - P
S 2 Xo
a (Y3 a

&

Ameérica
Oceénia / n.e.

Alemanha

4358 2280 1584 1491 165 504 319 126
Norte 420 246 094 539 363 872 090 999 24 046 328 455 111 646 29933

A. M. 2770 1188 1180 1106 128 355 241 95 20 846 258 528 98 701 23879

Porto 951 829 168 452 780 640 191 469
1638 461 847 790 96 245 162 74
Porto 128 735 671 785 236 924 130 289 16 525 218873 75311 18013

Fonte: Adaptado de INE (2017)

No estudo da Marketing FutureCast Lab (2018) sobre a caracterizacio do AL no Norte,
Centro e Alentejo, 0 peso da regiao Norte ¢ de 52%, sendo o distrito do Porto o principal
polo de concentracdo de AL - representando 69,4% das unidades da regido - e

equipara-se as dreas de Lisboa e Algarve em termos de peso representativo desta
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modalidade de alojamento. As conclusoes deste estudo de caracterizacdo da oferta de

AL no Norte passardo a ser apresentadas abaixo.
6.3. O AL no Norte

Ao descobrirem que o AL € um investimento com elevado potencial de rentabilidade e
que o destino Portugal é apreciado, muitos investidores estrangeiros estao a apostar no
pais. Os empresdrios que investem nas regioes Norte, Centro e Alentejo tém perfis
muito diferentes dos que escolhem a Area Metropolitana de Lisboa (ndo se vé chineses).
Com base no RNAL, verificou-se que os investidores europeus estao a crescer depressa
-perto de 1,5% do total de AL’s sdo propriedade de cidaddos estrangeiros (201 unidades).
Os empresdrios mais ativos sao os Britanicos (87), franceses e belgas (20), holandeses

(12), irlandeses (11), e alemaes (10).

6.3.1. Os Imoveis

A maioria dos AL’s da regido Norte que participaram no estudo (69,4%), localizavam-se
no distrito do Porto, em especial no concelho do Porto que concentrava 58,2% dos

alojamentos.

e A tipologia de AL predominante é apartamentos (cerca de 68%), com moradias a
corresponder 23% e EH a 7%. H4d um certo equilibrio entre proprietdrios (53%) e
arrendatdrios (47%), sendo que dos proprietdrios metade jd tinha o imdvel, 39%
comprou especificamente para AL, e 10% herdou. Quase todos os arrendatdrios
(93%) alugaram o imdvel propositadamente para fazer AL e apenas 7% jd era
inquilino.

e 56% dos imoveis estavam desocupados antes de serem convertidos em AL; 13%
eram utilizados como habitacdo propria, e 11% como arrendamento urbano. Dos que
se encontravam noutra situacao (13%) destaca-se os que eram segunda habitacio
(5L,7%).
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Figura 23 - Situacio anterior do imovel

NORTE (NUT II)
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Fonte: Marketing FutureCast Lab e ISCTE (2018)

A intervencio mais comum foi recuperacio profunda (43%), seguido de pequenas

obras e pintura (31%) e apenas decoracao (22%).

A grande tendéncia sdo alojamentos pequenos, sendo a tipologia mais frequente T1
(34%), seguida de T2 (19%). Cerca de 72% dos AL tém no maximo 4 camas, sendo o
mais frequente terem apenas 2 camas (27%). O mais frequente é acomodarem 4
pessoas (32%) e ter 1 WC (55%).

No que toca as caracteristicas do alojamento a maioria dos AL (aproximadamente
78%) tem cozinha para hospedes, 64% tem estacionamento nas imediacoes, e 27%
tem estacionamento privativo. 38% dos imoveis tém terraco/jardim, e 23% tém
rececdo. 11% dos alojamentos ndo permitem criancas, e mais de 60% tém proibicio
de animais. A maioria tem nimero minimo de noites de reserva (72%), sendo duas

noites exigidas por 26% dos AL. 63% nao permitem fumadores.

Mais de 90% oferece cozinha equipada e internet. 86% disponibilizam televisao e
secador de cabelo, 70% ferro de engomar e 75% televisdo por cabo. Dos servicos
complementares disponibilizados, destaca-se o aconselhamento turistico (80%), kit

de boas vindas (57%) e servico de transfer (42%).

Os proprietdrios sdo os principais responsdveis pela gestio de reservas (51%),
promocio (56,6%) e manutencio (42,4%). Os colaboradores sio maioritariamente

responsdveis por acolhimento (49,5%) e limpeza, troca e lavagem de roupa (64,4%),
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sendo de destacar também o papel que tém na gestdo de reservas (351%) e

promocao (26,4%). A contabilidade ¢ essencialmente feita por empresas

especializadas (67,1%).

Figura 24 - Distribuicao das responsabilidades
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Fonte: Marketing FutureCast Lab e ISCTE (2018)

Os principais aspetos diferenciadores dos alojamentos sido a localizacdo (73%), a

qualidade das instalacoes e equipamentos (60%) e a personalizacio dos servicos

(47%).

Quanto aos precos, em média existe uma concentracao nos valores intermédios —
87% situam-se entre os 20 e os 119 euros. Na época alta mais de metade da oferta

estd entre 0s 80 e 0s 149 euros, e as propostas acima dos 180 euros quase triplicam.

Na época baixa 75% vendem noites abaixo dos 80 euros.

Figura 25 - Precos médios por noite Norte

Pre¢o médio/noite Preco médio/noite Preco médio/noite
(base anual) (época alta) (época baixa)
<20€ 9% 9% 10%
20-49€ 14% 8% 23%
50-79€ 21%
80-119€ 28% 16%
120-149€ 8% 4%
150-180€ 3% 5% 3%
>180€ 3% 8% 2%

Fonte: Marketing FutureCast Lab e ISCTE (2018)

Relativamente a ocupacdo anual, 39% dos inquiridos indicaram que ¢ comum estar
entre os 50% e 0s 70%, e 34% entre 0s 70% e os 90% de ocupacdo. Na época baixa a
taxa de ocupacdo ronda os 60%. Na época média, 0 mais comum sao ocupacoes
entre os 50% e os 70%. Na época alta 53% dos inquiridos indicam os 70% e 0s 90%

como taxa de ocupacao mais comum e cerca de 18% tem ocupacao superior a 90%.
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Nesta regido cerca de 54% dos AL, cobra a colocacao de cama extra no quarto; 52%
exige a partida uma taxa de cancelamento da reserva; 46% cobra taxa de limpeza e

cerca de 1/3 exige um deposito de caucao.

O Booking é o principal operador para marcacio de reservas (49,4%) seguido pelo
AirBnB (21,4%), sendo as reservas diretas pouco usuais (14,8%). 73,7% das reservas
sdo feitas com antecedéncia de 7 a 30 dias. No Norte as estadias tendem a ser mais

curtas, sendo as mais usuais 2 noites (28,8%) e 3 noites (25,6%).

O momento do pagamento mais comum € aquando da reserva da viagem (36%),
seguido de até 24h apds inicio da estadia (35%). A forma de pagamento, mais

comum ¢ o cartdo de crédito (40%).

A plataforma digital considerada mais eficaz na promoc¢do do alojamento € o
Booking com uma eficicia média de 4,1 num mdximo possivel de 5, seguido do
airbnb (3,7). Das redes sociais, estdo todos presentes no Facebook, seguido de longe
pelo Instagram (49%). A maior parte dos inquiridos, como forma de promocao do

AL, coloca publicidade em websites (70,1%) e 37% utiliza flyers/folhetos.

Dos AL 40% preveem fazer obras. As mais comuns sdo melhorias a nivel de
equipamentos (31,3%), seguido pelas intervencoes a nivel de decoracio (28,1%) e

remodelacoes (22,8%).

A opinido da vizinhanca sobre o AL é maioritariamente “positiva” ou “boa” (74%) e é

residual o peso dos que avaliam como md ou negativa (1,1%).

Figura 26- Opinido da vizinhanca
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Fonte: Marketing FutureCast Lab e ISCTE (2018)
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Os principais problemas com que se deparam 0s empresdarios sao o estacionamento

e o ruido, e 0s aspetos menos problematicos sdo a relacado com o condominio e/ou a

vizinhanca e a seguranca.

6.3.2. Os Empresarios

A elevada taxa de pessoas coletivas na posse de AL (76%) pode ser justificada pela

natureza mais empreendedora caracteristica do Porto e Norte.

Os proprietdrios em nome individual tém no minimo 25 anos e no maximo 75, e
quase 39% tem menos de 45 anos. Mais de 57% dos proprietdrios em nome
individual sd3o pelo menos licenciados, e cerca de 61% dizem que esta ¢ a sua
principal atividade econdmica e fonte de rendimento.

O investimento tende a ndo ultrapassar os 50 mil euros (excluindo a aquisicio ou
tomada de posse do usufruto do imével) com 33,6% a terem investido entre 10 e 50
mil euros e 41,9% até 10 mil euros, esperando retorno deste investimento até 5 anos,
na sua maioria. Para mais de 70% o investimento previsto para os proximos dois
anos serd inferior a 10.000€.

A principal motivacdo é a obtencido de rendimentos e rentabilizacdo do imovel
(59%), tendo também relevo o contacto com pessoas de outras culturas (19%). A
expetativa e confianca sdo elevadas com 99,5% dos proprietdrios a pretender
continuar com a atividade. Os obstdculos ao negocio sdo a sazonalidade, a
concorréncia e a carga fiscal. Em termos de oportunidades sentidas, distingue-se a

procura turistica de estrangeiros (48%) e procura de servico personalizado (45%).

Figura 27 - Principais ameacas e oportunidades

Norte Horia
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Licenciamento 16% Portugal
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Fonte: Marketing FutureCast Lab e ISCTE (2018)

Consideram que o0s servicos mais importantes para a sua atividade, sao

“Apoio/Aconselhamento fiscal” (39%) e o “Apoio/Aconselhamento comercial e
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marketing” (26%). Estio moderadamente otimistas nos proximos cinco anos,

relativamente a evolucao da procura e da taxa de ocupacio.

Através da realizacdo de uma Andlise de Correspondéncias Multiplas em articulacdo

com a andlise de Clusters, foram identificados 3 perfis de proprietdrios da regido Norte:

1.

Figura 28 - Perfis de proprietarios
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Fonte: Marketing FutureCast Lab e ISCTE (2018)

Empreendedores (52,9%) - pessoas coletivas (93%). Na média de idade, este é o
cluster mais jovem (45 anos). A gestio do AL ¢ a sua principal atividade
econémica (91%). A principal motivacio é obter rendimentos extra (77%),
seguido do contacto com pessoas de outras culturas (33%). Focam-se na
rentabilizacdo de alojamentos mais pequenos- 50% dos casos tém apenas 1
quarto, mdximo de 2 camas e alojam até 4 pessoas - e de menor investimento
inicial- ndo ultrapassando os 10.000 euros (46%). Todos pretendem continuar
com a atividade e as expectativas estdo alinhadas com o que esperavam (66%),
tendo 31% considerando-as superadas. Veem como principais ameacas a carga
fiscal e a concorréncia, mas encontram potencial de inovacio ao nivel do servico
personalizado;

Investidores (28,4%) — sdo geralmente pessoas coletivas (92%), e 60% repartem
a atividade entre o turismo/alojamento local e outras como gestio (quase
metade) e comércio. Os proprietdrios tém uma idade média de 50 anos; as
habilitacdes mais frequentes sido a licenciatura (44%). A principal motivacio
(91%) ¢ a possibilidade de obter rendimentos extra e rentabilizar o imodvel.
Tendem a realizar um investimento maior na reabilitacdo e preparacdo de
unidades, onde 50% tém no mdximo 2 quartos, ndo ultrapassam as 3 camas e
acomodam até 4 pessoas. 45% investiram até 50.000 euros. Sa0 0s mais

entusiasmados com o retorno obtido. Para 59% as expectativas alinham-se com
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0 esperado e para 39% foram superadas. Vém a concorréncia e a carga fiscal
com preocupacao, mas consideram a procura turistica de estrangeiros uma
oportunidade e estdo muito otimistas;

3. Reservados (18,6%) - sdo geralmente proprietdrios individuais (90%) -
principalmente reformados (30%) e funciondrios publicos (23%) - e estdo ligados
ao AL para obter um complemento ao seu rendimento (89%). A média de idade
dos proprietdrios ¢ 52 anos. E o grupo mais habilitado, tendo 59% habilitacoes
superiores. Tém um menor poder de investimento, com 60% a investirem até
10.000 euros. Tém alojamentos de maior dimensdo: 50% tém no mdaximo 3
quartos, sendo o mais frequente 2 quartos e 3 camas, e acomodar 4 hospedes,
sendo que metade acomoda, no maximo, 6 pessoas. Apesar de terem as suas
expetativas relativamente cumpridas (53%), encontra-se aqui a maior
percentagem daqueles que sentem que o alojamento local ndo esteve a altura
das suas expetativas (34%), pois tinham investido em alojamentos maiores (e

mais dificeis de rentabilizar).
6.3.3. Hospedes

As respostas obtidas sdo a perspetiva do empresdrio, algo que ndo foi considerado
problemdtico dado que no AL existe um estreito contacto entre proprietdarios e
hospedes. Gracas a isto foi possivel reunir dados que permitem uma andlise

diversificada e da qual resultam os seguintes insights.

e Destacam-se turistas de nacionalidade espanhola (34%), portuguesa (28%),
brasileiros e alemaes (ambos 19%) e franceses e ingleses (na ordem dos 16%).

e Asreservas tendem a ser feitas em casal (47%), em familia (31%) ou a titulo
individual por pessoas mais jovens (14%). Sem considerar as criancas, a idade mais
frequente (em média) é 40 anos.

e Dos motivos principais para a escolha destaca-se a localizacio (54%), seguido pela
pontuacdo do AL na plataforma (51%), o preco (50%) e os comentdrios de outros
héspedes (49%).

e De acordo com os reviews dos hospedes e feedback prestado, o mais valorizado no
AL é a localizacdo, indicada por 84%, o apoio do anfitrido (quase 72%), e o preco
(45%).
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Valorizam a gastronomia (60%), que somado a simpatia e hospitalidade (56%)
caracteristica da regido a torna unica no computo de andlise, tendo também
destaque o clima (41%).

O meio de transporte mais utilizado para chegar ao AL é o automovel proprio
(33,4%), seguido de transportes publicos (32,9%), automoével alugado (17%) e taxi
(11%). Os hospedes encontram facilmente o alojamento local (94%), sendo bastante

frequente o recurso ao GPS, (91% no Norte).

Os determinantes da escolha quando a nacionalidade predominante é a inglesa sdo a
localizacdo, seguido dos reviews de outros hospedes e o preco.

No caso dos franceses, os reviews de outros hospedes e a localizacdo surgem
praticamente a par, seguido da pontuacio do AL na plataforma e s¢ depois o preco.
Para os espanhois destacam-se 0s reviews de outros hospedes, seguido pelo preco e
em 3° lugar a localizacdo.

Para os brasileiros existe um grande equilibrio sendo o mais importante a
localizacdo, seguido de perto pelos reviews de outros hospedes e pela pontuacdo do
AL na plataforma, e em ultimo o preco.

Para os portugueses, a localizacdo € de longe o fator determinante, seguido do preco

e da pontuacio do AL na plataforma.

Através da Andlise de Correspondéncias Multiplas em articulacdo com a andlise de

Clusters os hospedes foram segmentados em 4 perfis distintos:

Figura 29 - Perfis dos hospedes

Y

Fonte: Marketing FutureCast Lab e ISCTE (2018)

1. Experiencialistas (36,8%) — valorizam acima de tudo a localizacdo (72%), a
pontuacido do AL na plataforma (65%), os reviews de outros hospedes (53%)
e a personalizacdo dos servicos (36%) querendo assegurar a melhor

experiéncia pessoal e intrinseca possivel;
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2. Poupados (26,5%) — as suas motivacoes estio relacionadas principalmente
com o preco (78%) seguindo-se os reviews de outros hospedes (57%), a
localizacdo (55%) e a pontuacdo do AL na plataforma (39%).

3. Familias (15,9%) - a preocupacido com o ambiente familiar (66%) e a
recomendacio de hospedes regulares (57%) parecem refletir a necessidade
de garantir alguma seguranca e tranquilidade a sua estadia, tendencialmente
por estarem acompanhados de uma familia mais alargada, compreendendo-
se a preocupacao deste segmento com o preco (90%), otimizado em funcio
de uma familia que quer minimizar o seu gasto; A localizacdo é também um
aspeto algo importante para este grupo, sendo assinalado por 1/3 dos
inquiridos.

4. Sociais (20,7%) - uma menor familiaridade ou maior inseguranca parecem
ser os drivers deste segmento que procura na pontuacao do alojamento local
na plataforma (63%) as garantias de boa opcio, seguindo-se o preco (46%) e
os reviews de outros hospedes (43%); a localizacio surge com menor

importancia (24%).

Em todos os clusters a tipologia mais frequentemente sdo os apartamentos, e em
segundo lugar surge a moradia. O cluster 3, ¢ maioritariamente procurado por casais
e familias, com as reservas individuais a serem predominantes (38%). As reservas

com criancas, sio mais comuns no cluster 2 (42%), e cluster 3 (35%).

Figura 30 - Tipo de ocupacio do AL por cluster

Cluster

Cc1 c2 (=] c4
Media Media Media Média
Reservas Individuais (%) 74 10,5 38,3 6,2
Reservas Casais (%) 48,7 42,0 334 66,1

Reservas Familias (36) 32,7 350 21,4 24,0
Reservas Grupos (%) 11,2 9,5 7,0 3,7
Reservas com criancas (%) 30,5 41,7 35,3 13,5

Fonte: Marketing FutureCast Lab e ISCTE (2018)

Excluindo as criancas, os clusters 1 e 4 sdo 0s mais jovens: no caso do cluster 1 em
77% dos alojamentos os hospedes tém até 40 anos. No cluster 4 cerca de 1/3 dos
alojamentos tem hospedes com 30 anos e 79% destes os hospedes tém no maximo

40 anos. O cluster 3 ¢ 0 menos jovem.
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e Em nenhum dos clusters existe preponderancia de uma nacionalidade. Detetam-se
no entanto tendéncias: no cluster 1 em 1°lugar aparece a espanhola (27%), seguida
muito de perto pela portuguesa (25%) e depois pela alema (19%). No cluster 2, surge
igualmente a espanhola (27%). Para os alojamentos no cluster 3, também se destaca

a espanhola (42%). No cluster 4 surgem em 1° os alemaes (26%).

6.4. A realidade do AL no Porto

A data da consulta no AIRDNA o Registo Nacional de Alojamento Local indicava que
existiam na cidade do Porto 6 590 registos validos, pelo que podemos considerar que

estes indicadores sdo uma andlise muito real do estado do AL no Porto.

Figura 31- Mapas da distribuicio das propriedades no Porto

Fonte AIRDNA (2018)

Segundo dados do AIRDNA (MarketMinder SM, 2018) a cidade do Porto tem uma
elevada procura conforme observamos na figura 32. A sua taxa didria média é de 86$
sendo o més mais caro agosto (90$) e o menos caro fevereiro (65$). A taxa média de
ocupacido é 77%, sendo o més mais procurado agosto (87%) e o menos procurado
dezembro (41%). No ultimo més apresentou uma receita média de 1,764$ sendo Agosto

0 més que costuma apresentar melhores resultados (2051$) e Janeiro (720$) os piores.

Figura 32 - Taxa didria, de ocupacio e Receita

Average Daily Rate Occupancy Rate Revenue
Aug: $90 Aug: 87% Aug: $2,061
@
$86 77% $1,764
°
Feb: 365 Dec: 41% Jan: $720
Fonte AIRDNA (2018)
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Na figura 33 vemos que existem 7 125 propriedades ativas no Airbnb, das quais 5 650
sdo casas inteiras (79%), 1 398 sdo quartos privados (20%) e apenas 77 sdo quartos
partilhados (1%). Nos mapas podemos ver a distribuicio destas modalidades e verificar

a grande concentracao no centro historico.

Figura 33- Mapas da distribuicao das propriedades por modalidade

Fonte AIRDNA (2018)

Observamos na figura 34 que a tipologia mais frequente € tl, com 2 789 propriedades
que corresponde a 49%, seguida de t2 com 1 292 propriedades (23%) e depois esttudio
com 838 propriedades (15%). Os t3 correspondem a 8% da oferta, os t4 a 3% e 0s t5+ a

2%. A capacidade mais frequente sao 4 pessoas.

Figura 34 - Tipologia e capacidade

Rental Size

[o5]

Studio 1

Fonte AIRDNA (2018)

A figura 35 mostra-nos que no ultimo ano 53% das propriedades estiveram sempre
disponiveis para alugar. 40% estao disponiveis entre 10-12 meses, 26% entre 1-3 meses,
20% entre 4-6 meses e 14% entre 7-9 meses. Foram efetivamente reservadas 44% das

propriedades entre 1-3 meses, 24% entre 4-6 meses, 21% entre 7-9 meses e 11% entre
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10-12 meses. A taxa de crescimento anual € de 59%, tendo disparado o crescimento do

arrendamento a partir de 2014.

Figura 35 - Atividade e Crescimento do Arrendamento
Rental Activity 53% Avai
Rental Growth 59% A

12K
10K
8K
BK
4K
2K
E.
2010 20m 2z 2013 24 25 2006 20017 2B

Fonte AIRDNA (2018)

Existem 3186 anfitrides ativos, dos quais 1 000 sio super-hosts (31%), 1178 tém
multiplos anuncios (37%) e 2008 tém apenas um anuncio (63%). Dos perfis de
anfitrides profissionais 72% tém diversos anuncios (referentes a 5117 propriedades), e
apenas 28% tém 1 antuncio (referente a 2008 propriedades). Esta distribuicio é

apresentada na figura 36.

Figura 36 - Perfil dos Anfitrioes

3,186 Active Hosts

Hosts

Professional Hosts

Superhosts

Multi-listing Hosts < —-——

Single-listing Hosts
@ Multi-listing Hosts (72%)

. Single-listing Hosts (28%)

Fonte AIRDNA (2018)
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7. Metodologia

A metodologia deste trabalho divide-se em duas fases distintas, uma parte de andlise
quantitativa através da andlise dos processos QUALITY e uma parte qualitativa através

das entrevistas aos players do setor do AL.

Recorrendo a andlise de dados primdrios recolhidos através de entrevistas
semiestruturadas, tentar-se-d perceber atualmente qual é a dinAmica do AL na cidade
do Porto e como se preve a sua evolucdo, focando o estudo no centro histérico, na
Unido de Freguesias de Cedofeita, Santo Ildefonso, Sé, Miragaia, Sao Nicolau e Vitoria,

onde existe uma maior concentracao de AL.

Juntando os dados recolhidos nessas entrevistas aos dados relativos a qualidade
oferecida nos alojamentos retirados dos 392 processos QUALITY- Norte procurar-se-a
caracterizar a realidade atual da qualidade da oferta do AL, perceber quais as posicoes

dos players relativamente a este setor e quais as tendéncias futuras.

7.1. Objetivos de estudo

1. Caracterizar a oferta qualitativa dos estabelecimentos de AL
1.1. Identificar os servicos mais frequentes
2. Tracar o perfil do empresdrio
3. Obter uma caracterizacdo do estado do Alojamento Local na cidade do Porto.

3.1. Perceber as diferentes visdes/opinioes dos players envolvidos sobre o AL hoje e

como deve evoluir.
4. Em que moldes deve o AL desenvolver no futuro.

4.1. Tentar perceber como apostar na qualidade.
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7.2. O questionario QUALITY

Para integrar o programa € necessdrio efetuar um registo no website
www.quality.ahresp.com e responder a um questiondrio online composto por 2 partes,
uma relativa aos requisitos obrigatorios- com uma vertente preventiva, que ajuda a
garantir que o Alojamento cumpre com a legislacdo em vigor- e outra sobre requisitos
facultativos- servicos extra oferecidos aos hospedes que ajudam a distinguir o

estabelecimento.

Geralmente os estabelecimentos candidatos tém uma visita, seguida de um relatério de
avaliacdo e parecer técnico realizada por um técnico habilitado para o efeito, através da
aplicacdo de uma Check-List que contempla todos os requisitos legais obrigatorios que,
nomeadamente, constam da Lista de Verificacdo da ASAE, relativa a Estabelecimentos
de Alojamento Local, e ainda outros aspetos considerados como fundamentais para
estes estabelecimentos.

Em alternativa, serd o proprio empresdrio a fazer uma autoauditoria, com recurso a
Check-Listfacultada pela AHRESP apds inscricdo no Programa.

Como complemento ao questiondrio o responsavel pelo estabelecimento devera
submeter na plataforma copias de documentacdo que comprove que 0 seu alojamento
se encontra regularizado como: Comprovativo de registo no RNAL; de Abertura de
Atividade nas Financas; de que emite fatura de venda de servicos de alojamento; se
aplicavel da Ficha de Seguranca contra Incéndio em modelo ANPC subscrita por
técnico habilitado; se aplicdvel Certificado de inspecdo de gds; Copia de Boletins de
Alojamento e de oficio de rececdo do SEF; Licenca de Direitos de Autor e Direitos

Conexos, se existente; e livro de reclamacoes.

A data deste trabalho o questiondrio QUALITY teve 2 versdes. A segunda versio foi
lancada em finais de janeiro de 2018 e acrescentou algumas questdes aos requisitos

facultativos.

A segunda parte do questiondrio, relativamente aos requisitos ligados a qualidade tinha
12 separadores divididos pelos temas: Acessos; Rececdo; Unidade de Alojamento;

Comunicacoes; Servicos; Limpeza, Higiene e manutencdo; Cozinha; Servico de
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Alimentacdo e bebidas; Atividades; Outros; Ruido; e no caso dos estabelecimento de

hospedagem Requisitos especificos Hostel & EH.

Sobre 0s Acessos pergunta se tem elevador ou possui acessos para utentes com

mobilidade reduzida.

Sobre a Rececio pergunta se dispdem de servico de rececio (ter alguém que receba os
hospedes, ndo tem de ser um espaco fisico); se a rececio é bilingue; se o check-in pode
ser realizado 24h/ 7 dias da semana; se dispde de site informativo do estabelecimento,
que possibilite a realizacdo de reservas e transacOes online; Se esta inserido em
websites de reservas e de promocdo on-line; Se aceita cartdes de débito e crédito; se
tem servico de despertar; se disponibiliza um questiondrio de satisfacao; se arquiva as
fichas de registo de clientes em dossier para controlo interno; se coloca um cartdo de

boas vindas personalizado; se dispOe de livro de comentarios.

Sobre as Unidades de Alojamento pergunta se tem ar condicionado; aquecimento
central ou aquecedor elétrico; almofadas e cobertores extra a pedido; tomadas USB ou
disponibilizam cabo para carregar o telemovel; se tem zona de trabalho; se dispoe de

berco ou cama extra; se disponibiliza um ldpis/caneta.

Relativamente as Comunicacdes questionam se 0s utentes tém acesso a meios de
comunicacao com o exterior; se tém acesso a telefone ou telemdvel na unidade de
alojamento; se tém acesso a Wi-Fi gratuito; se tém disponivel equipamento para acesso

gratuito a Internet.

No que toca aos Servicos pergunta se os utentes tém acesso a TV; a TV por cabo; se tém
acesso a seguranca 24h no estabelecimento; se dispde de servico de limpeza durante a
estadia; se dispOe de depdsito de bagagem; se 0 acesso ao alojamento € por cartao-
chave; se dispdem de cofre de seguranca no alojamento; se tem adaptadores para
tomadas elétricas; se disponibilizam estacionamento; se tém acesso a um espaco para
arrumacao de material desportivo ou volumoso; se dispde de servicos de entregas de
mercearia/ acordo com empresas locais; se apresenta acordos com cafés, lojas e

museus com precos mais competitivos para os hospedes.
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Sobre Limpeza, higiene e manutencdo perguntam se os utentes tém mudanca de
roupa de cama assegurada corretamente; acesso a servico de lavandaria e
engomadoria; acesso a maquina de lavar roupa; acesso a ferro/tdbua de engomar; se
possuem sistema de armazenamento e separacao de lixos; se o proprietdrio garante
recolha de lixos; se providenciam lencois extra; toalhas de banho; secador do cabelo;

gel de banho, champ0 e papel higiénico; e se disponibilizam dois tipos de almofadas.

Questionam se existe Cozinha para usufruto dos utentes e se esta possui fogdo ou
placa; forno; micro-ondas; loica e acessorios de cozinha; mdquina de café/chd;
frigorifico; despensa (ou armadrios); equipamentos e utensilios de limpeza; e se

disponibiliza informacdo sobre o modo de utilizacdo dos eletrodomésticos.

Relativamente ao Servico de alimentacdo e bebidas perguntam se providenciam

pequeno-almoco.

Sobre Atividades perguntam se disponibilizam jogos eletrénicos (consolas); filmes ou
séries em DVD's; jogos de tabuleiros ou semelhantes (matraquilhos, snooker); se tem
sistema de disponibiliza¢do e/ou troca de livros; se disponibiliza informacdo e reserva

atividades de animacdo no destino; se providencia servicos de transfer.

No separador “Outros” colocam questdes sobre a existéncia de um codigo de conduta
para os hospedes no website/plataforma de reservas; e de um codigo de conduta para
0s hospedes no espaco; se existe seguro de responsabilidade civil com cobertura de
utentes; se existe seguro de assisténcia a clientes; se ¢ Pet Friendly; Pergunta se
providencia um welcome-Kkit aos seus utentes- se sim, este inclui amenities; guia e
mapa da cidade/regido; informacdes Turisticas/Tours; e se inclui outros, quais. Se o
espaco tem luz de emergéncia em caso de quebra de eletricidade; se o disjuntor de
eletricidade tem disparo de emergéncia em caso de curto-circuito; e se disponibiliza

informacao relativa ao Certificado Energético.

Sobre Ruido questiona se ja recebeu alguma queixa de vizinhos de ruido produzido no
seu Alojamento. No caso de a resposta ser afirmativa pergunta se o estabelecimento
procedeu a uma avaliacdo acustica; se a avaliacao detetou incumprimentos dos limites
legais; e se face ao incumprimento foram adotadas medidas corretivas, para reducao do

ruido. Também pergunta se tem regras de conduta de ruido no AL; se tem o contacto de
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emergencia no local/prédio onde se insere o AL para que os vizinhos tenham a quem
recorrer em caso de ruido fora do normal e se tém um documento que contenha
informacdo sobre o hordrio em que ¢ admitido o ruido normal (entre as 7h00 e as

23h00, exceto sdbados, domingos e feriados, em que nio é admitido qualquer ruido).

O ultimo separador, apenas aplicivel a Hostel e Estabelecimento de Hospedagem
pergunta se existem mdquinas de vending; um espaco comum (sala) com imprensa,
livros e equipamentos de entretenimento para todos os utentes; se as unidades de
alojamento possuem luz de leitura individual em cada cama; se € kids friendly; se
dispoe de servico de cambio de moeda; se existe cozinha particular (kitchenette) em
alguma unidade de alojamento para usufruto dos seus utentes; e se o0 estabelecimento

dispde de restaurante.

7.3. Entrevistas

Conforme foi acima referido, como complemento ao questiondrio QUALITY, o presente

trabalho seria completado com uma série de entrevistas aos players associados ao AL.

Para obter informacao que permitisse perceber qual € a dinamica do AL na cidade do

Porto foram definidos como players de interesse a entrevistar:

e Associacao Patronal de Hotelaria

e Turismo Porto e Norte

e Junta de Freguesia do Centro Historico do Porto
e Moradores do Centro Historico

e Empresarios de AL

e (Comerciantes do Centro Historico

Foram concebidos 3 modelos de entrevistas, com o objetivo de personalizar as questoes

em relacdo a diversidade de players existentes.

As questdes comuns a todos os guides eram:

e (Como analisa o panorama atual do AL?;
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e (O que acha das propostas legislativas que visam regular o sector do AL e que se
tém levado a discussdo no parlamento?

e (O que pensa da crescente procura de alojamento alternativo a hotelaria
tradicional?

e (O queleva os turistas a optar por AL em detrimento da hotelaria tradicional?

e (Como avalia a proliferacdo do sector do AL na cidade do Porto?

e O que diferencia a qualidade do AL no Porto?

e Como vé arelacdo entre os portuenses e o AL? Qual seria o equilibrio ideal entre
estes?

e Considera o AL um negocio com sustentabilidade a longo prazo?

e No futuro por onde passard a qualidade no alojamento?

e Na sua opinido qual serd o futuro do AL no Porto?

As questoes exclusivas para os empresarios foram:
e (Oqueolevouainvestir no AL?;
e Como descreveria a sua experiéncia com o AL até agora?

e Porqué o AL em vez de arrendamento urbano?

Para os moradores e comerciantes eram:
e (Qual éasuaopinido acerca do AL?;
e De que forma o AL influencia o seu dia-a-dia? J4 sofreu alguma pressao para

abandonar a sua casa/estabelecimento fruto da especulacao imobilidria?

Por fim, as questdes especificas para as entidades eram:
e O querepresenta o AL para a Associacdo/Freguesia/TPNP?
e C(Considera o AL um negocio mais de pequenos empresarios ou de

empresas/grandes grupos? Acha que deveria existir distin¢do entre ambos?

Na tabela 14 podemos ver quais as questdes provenientes das entrevistas e do
questiondrio QUALITY que procuram responder a cada objetivo definido para este

trabalho.
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Tabela 14 - Relacio entre os Objetivos e as Questoes do Questiondrio e Entrevistas

Objetivos Questoes

Caracterizar a oferta - Separador QUALITY “Acessos” (2 questdes)
qualitativa dos - Separador QUALITY “Unidades de Alojamento” (8 questdes)
estabelecimentos de AL - Separador QUALITY “Limpeza, higiene e manutengdo” (11 questdes)

- Separador QUALITY “Cozinha” (10 questdes)
- Separador QUALITY “Outros” (13 quest&es)
- Separador QUALITY “Ruido” (7 questdes)
- Separador QUALITY “Especificos de Hostel e Estabelecimento de Hospedagem” (7
questoes)
- Dados gerais QUALITY — Modalidade de AL
- Dados gerais QUALITY - Tipologia e Capacidade
- Dados gerais QUALITY - Ano de registo
- Separador QUALITY “Recegdo” (12 questdes)
- Separador QUALITY “Comunicagdes” (4 questdes)
- Separador QUALITY “Servigos” (12 questdes)
- Separador QUALITY “Servigo de alimentagdo e bebidas” (1 questdo)
- Separador QUALITY “Atividades” (6 questGes)
Tragar o perfil do - 0 que o levou a investir no AL?
empresario - Como descreveria a sua experiéncia com o AL até agora?
- Porqué o AL em vez de arrendamento urbano?

- Dados gerais QUALITY - Tipo de titular do AL (pessoa coletiva/singular)
- Dados gerais QUALITY - Titularidade do AL (proprietario/arrendatario/...)
- Dados gerais QUALITY - Nacionalidade

Obter uma caracterizagdo - Como analisa o panorama atual do AL?

do estado do Alojamento - O que representa o AL para a associa¢do/freguesia?

Local na cidade do Porto. - De que forma o AL influencia o seu dia-a-dia? Ja sofreu alguma pressdo para
abandonar a sua casa/estabelecimento fruto da especulagdo imobilidria?
- Como avalia a proliferagdo do sector do AL na cidade do Porto?
- Como vé a relagdo entre os portuenses e o AL? Qual seria o equilibrio ideal entre
estes?

Perceber as diferentes - Qualé asua opinido acerca do AL?
visdes/opinides dos - Considera o AL um negdcio mais de pequenos empresarios ou de empresas/grandes
players envolvidos sobre o grupos? Acha que deveria existir distingdo entre ambos?
AL hoje e como deve - O que acha das propostas legislativas que visam regular o sector do AL e que se tém
evoluir. levado a discussdo no parlamento?
- O que pensa da crescente procura de alojamento alternativo a hotelaria tradicional? O
que leva os turistas a optar por AL em detrimento da hotelaria tradicional?
- Considera o AL um negdcio com sustentabilidade a longo prazo?

Tentar perceber como - O que diferencia a qualidade do AL no Porto?
apostar na qualidade. - No futuro por onde passard a qualidade no alojamento?

Em que moldes deve o AL - Na sua opinido qual sera o futuro do AL no Porto?
desenvolver no futuro.

Fonte: Elaboracao Propria
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7.4. Recolha de dados

Os questiondrios analisados neste trabalho correspondem aos realizados no programa
QUALITY referentes ao Norte de Portugal até Julho de 2018.

As entrevistas foram realizadas entre Julho e Agosto de 2018, com a participacdo do
secretdrio-geral da AHRESP, uma deputada da Junta de Unido de Freguesias do Centro
Historico do Porto, um morador do centro historico, empresarios de AL e um

morador/comerciante do centro historico.

7.5. Tratamento de dados

As respostas dos questiondrios QUALITY foram retiradas individualmente da
plataforma online, tendo sido construida uma base de dados no Excel. A utilizacdo do
Excel para trabalhar estes dados serviu na perfeicio, tendo em conta a simplicidade dos

mesInos.

As entrevistas foram transcritas e posteriormente analisadas através da construcdo de

uma tabela-resumo com as ideias chaves retiradas.
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8. Apresentacio e discussdo dos Resultados

8.1. Questiondrio QUALITY

Relativamente aos processos QUALITY Norte, e apos a andlise dos mesmos retiram-se
0s seguintes indicadores. O numero total de qualificacoes feitas no Norte foi 392, sendo

que 292 (74%) se concentraram na cidade do Porto conforme a figura 37.

Figura 37 - Distribuicao dos processos

B Resto Regido
Norte

Concelho

0
RS Porto

Fonte: Elaboracao propria

Das outras 100 qualificacoes, a sua distribuicdo fora da cidade do Porto foi de 27 no
distrito do Porto, e na restante regiao Norte teve uma maior concentracao em Braganca

(58), como indicado na figura 38.

Figura 38 - Distribui¢ao fora da cidade do Porto

Aveiro 6 Marco de Canaveses 3
Braga 5 Matosinhos 2
Braganga 58 Vila do Conde 1
Guarda 1 Vila Nova de Gaia 21
Viana do Castelo 3

Fonte: Elaboracio propria

8.1.1. Empresdrios

Participaram no programa QUALITY desde empresdrios individuais a empresas com
pequena e grande dimensdo. A distribuicdo na figura 39 diz-nos que a maioria dos
titulares ¢ arrendatdrio dos apartamentos. Todos os titulares eram cidadios

portugueses.
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Figura 39 - Distribuicio da qualidade do titular

Arrendatario 305
Proprietario 61
Comodatario 9
Usufrutuario 7
Outro 10

Fonte: Elaboracio propria a partir do RNAL

Na figura 40 percebemos que 342 dos processos (87%) indicavam como titular uma

pessoa coletiva e 50 indicavam um empresario em nome individual (13%).

Figura 40 - Perfil do empresirio
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Fonte: Elaboracio propria

Também foi possivel retirar que cada empresdrio tinha uma média de 6,3 AL, sendo que

0 empresdrio com mais AL’s tinha 55 e 0 mais frequente era ter 1 AL.

8.1.2. Estabelecimentos

Na figura 41 percebemos que a modalidade mais comum € apartamento (350; 89%),

seguido de estabelecimento de hospedagem (24; 6 %), e moradia (18; 5%).

Figura 41 - Modalidade
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Fonte: Elaboracio propria
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A figura 42 apresenta as tipologias e capacidades mais recorrentes. Com destaque
aparece o T1, seguido de TO e T2. As capacidades mais comuns sdo 4 pax, seguido por 6

pax e 2 pax.

Figura 42 - Tipologia e Capacidade

TO 88 2 pax 54
T1 136 3pax 29
T2 57 4 pax 156
T3 36 5 pax 26
T4 52 6 pax 70
T5 11 7 pax 10

T6 4 8 pax
T7 4 9 pax 3
T8 3 10 pax 20

T13 1 >10pax 17
Fonte: Elaboracao propria

A maior parte dos AL’s foi registado em 2017 (147), seguido de 2016 (81) e 2018 (72),

conforme indica a figura 43.

Figura 43 - Ano de registo
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Fonte: Elaboracao propria

8.1.3. Instalacoes

No que toca aos acessos (figura 44) quase metade dos alojamentos tinha elevador, e
apenas 7% dispunha de acessos para utentes com mobilidade reduzida. Isto pode ser
explicado tendo em conta que a maior parte dos estabelecimentos se encontram na
cidade do Porto, muitos no centro histérico e em edificios antigos que nio estao

preparados com acessibilidades.
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Figura 44 — Acessos
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Fonte: Elaboracio propria

Na figura 45 vemos que todas as unidades de alojamento disponibilizavam almofadas e
cobertores extra a pedido, com 95% a oferecer uma zona de trabalho e berco/cama
extra. Para aquecimento o equipamento mais comum € o ar condicionado (56%) apesar

de existir uma distribuicdo equilibrada com os restantes métodos.

Figura 45 - Unidades de Alojamento
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Fonte: Elaboracio propria

Relativamente a Cozinha (figura 46), praticamente todas as unidades disponibilizavam
esta instalacio (99%). Os restantes itens mencionados apresentam percentagens entre
0s 99% e os 96%. Os equipamentos menos frequentes, mas mesmo assim com uma

percentagem elevada, sio a maquina de café/chd (85%) e forno (82%).
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Figura 46 - Cozinha
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Fonte: Elaboracio propria

Na figura 47 podemos ver que das carateristicas especificas de EH e Hostels, nenhum
dos AL tem servico de cambio, apenas 9% tem restaurante e 14% tém mdquinas de
vending. Cerca de metade dos AL tém cozinha particular em alguma unidade de
alojamento (55%), 68% permitem criancas, 82% dispdoem de espaco comum com
imprensa, livros e equipamentos de entretenimento para todos os utentes e 91% das

unidades de alojamento possuem luz de leitura individual em cada cama.
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Figura 47 - Especifico EH/ Hostel
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Fonte: Elaboracio propria

8.1.4. Comunicacio

Os itens mais frequentes mencionados no separador Rececao (figura 48) sdo ter alguém

que receba os hospedes (96%), ser bilingue (97%) e ter um website informativo do
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estabelecimento que possibilite a realizacio de reservas e transacodes online (89%). S6
6% tem servico de despertar, e 0 seu desuso percebe-se tendo em conta a modalidade
de alojamento em questao e que atualmente toda a gente tem um telemovel onde possa

colocar alarme.

Figura 48 - Receciao
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Fonte: Elaboracio propria

Na figura 49 podemos ver que todas as unidades disponibilizavam wi-fi gratuito, sendo
que a disponibilizacio de telemdvel/telefone (8%) e equipamento para acesso gratuito
a internet na unidade (23%) sdo pouco comuns. Sendo comum nos EH existir uma sala
comum com equipamento de entretenimento pode explicar a maior frequéncia do

equipamento para acesso a internet.

Figura 49 - Comunicacoes
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Fonte: Elaboraciao propria
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Observando a figura 50 vemos que existiam regras de conduta de ruido em 83% dos
alojamentos, 72% disponibilizavam um contacto de emergéncia para que os vizinhos
recorram em caso de ruido fora do normal, 54% tinham exposto informacio sobre o
hordrio em que é admitido o ruido normal e 0% tinha recebido queixas de vizinhos

relativamente a ruido produzido no seu AL.

Figura 50 - Ruido
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Fonte: Elaboracio propria

8.1.5. Tangiveis

Sobre limpeza e manutencdo a figura 51 mostra que todos os estabelecimentos
inquiridos disponibilizam toalhas de banho, 99% disponibiliza secador de cabelo e
lencois extra enquanto 97% disponibiliza ferro e tdbua de engomar. Os menos comuns
sd0 acesso a servico de lavandaria e engomadoria (38%), acesso a mdquina de lavar
roupa (48%) e sistema de armazenamento e separacio de lixos (50%). Os restantes

itens tém pontuacoes relativamente elevadas entre os 86% e 0s 67%.
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Figura 51 - Limpeza, higiene, manutencio
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Fonte: Elaboracio propria
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Na figura 52 observamos que dos AL inquiridos 99% tem disjuntor de eletricidade com
disparo de emergéncia em caso de curto-circuito; 96% disponibilizava um welcome kit
e 80% tinha seguro de responsabilidade civil com cobertura de utente. Menos comum
era o Seguro de assisténcia a clientes (23%), os alojamentos Pet Friendly (29%), e

disponibilizarem o Certificado Energético (29%).

Figura 52 - Outros
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Fonte: Elaboraciao propria

Dos estabelecimentos que providenciam welcome-Kit aos seus utentes (figura 53)
todos inclufam guia e mapa da cidade/regido, 98% incluia informacoes turisticas/tours,
97% incluia amenities e 20% incluia outros. Nesta ultima questdo as opcOes mais
mencionadas foram: Vinho do Porto (95), Café (62), Restaurantes (51), Chd (37) e

Produtos tradicionais (17).

Figura 53 - Elementos do Welcome kit
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Fonte: Elaboracio propria
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8.1.6. Servicos complementares

Os servicos mais frequentes (figura 54) sdo televisao (99%), depdsito de bagagem (92%)
e TV cabo (84%). Menos frequentes sdo cofre de seguranca (13%), servico de seguranca

24h (23%) e servicos de entregas de mercearia (32%).

Figura 54 - Servicos
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Fonte: Elaboracio propria

Podemos observar na figura 55 que apenas 31% dos alojamentos confecionavam servico

de pequeno-almoco.

Figura 55 - Servico de Alimentacao e Bebidas
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Fonte: Elaboracio propria
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Conforme indica a figura 56 os servicos mais frequentes nas atividades sdo servicos de

transter (89%), informacio e reserva atividades de animacio no destino (60%), seguido

de longe por sistema de disponibilizacio e/ou troca de livros (36%). Quase nenhum

estabelecimento disponibiliza jogos eletrénicos (1%), filmes ou séries em DVD's (3%) e

jogos de tabuleiros ou semelhantes (11%).
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Fonte: Elaboracio propria
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8.2. Entrevistas

Relativamente as entrevistas foram realizadas cinco: a primeira ao secretdrio-geral da
AHRESP; a segunda a uma deputada da Junta de Freguesia do centro histérico; a
terceira a um comerciante que também morava no centro histérico do Porto; a quarta a
um morador do centro histérico; e por ultimo a um empresdrio de AL. Relativamente a
ultima também foram agregadas informacoes gerais sobre a opinido dos empresdrios

com 0S quais contactei no ambito do QUALITY sobre o AL.

Apds a transcricio das entrevistas efetuou-se uma tabela resumo das respostas (anexo
A), onde foram colocadas as frases e ideias mais importantes retiradas, que procuram
colocar no mesmo plano as diferentes respostas e comparar as visdoes dos varios

players envolvidos.

Destas entrevistas podemos retirar como principais elacdes que os players tém

opinides diversas sobre 0 AL e as suas dinamicas subsequentes.

A visdo do representante da AHRESP sobre o AL é bastante positiva, conferindo-lhe
importancia no desenvolvimento econdmico, reabilitacio de parques residenciais,
criacao de emprego, legalizacdo do mercado paralelo e geracdo de rendimentos.

Ndo considera existir uma concentracao no centro historico, e que o AL estd espalhado
pelas zonas residenciais. Acredita na autorregulacao da lei da oferta e procura e que
existe grande desinformacao relativamente ao AL. Reconhece que este modelo de inicio
destinava-se a pequenos empresdrios mas acabou por nao evoluir nesse sentido, bem
como a necessidade de uma nova definicao para o contrato de hospedagem de AL que
permita permanéncias mais longas, com flexibilidade para arrendar normal, ora com
servicos de hospedagem.

Acredita que os turistas optam por AL pela proximidade aos locais e a vida das cidades.
Vé sustentabilidade a longo prazo neste negdcio, pois ¢ uma parte do turismo e o

turismo em si mesmo ¢ sustentdvel.

A deputada da junta reconhece que, no ultimo ano, o AL tem proliferado de uma forma
nao concertada, muito concentrado no centro historico, mas que ainda hd procura
suficiente para absorver esta oferta. No entanto, apesar de reconhecer 0s seus

beneficios econdmicos, alerta que muito mais crescimento pode por em causa a cidade.
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Considera importante a distin¢do entre pequenos e grandes empresdrios, pois hoje tira-
se partido do AL numa grande escala contrariamente a sua ideia inicial. Acredita que a
aposta no AL tinha uma forte procura sendo uma boa oportunidade de obter
rendimentos, o que beneficiou a cidade na reabilitacdo urbana. Considera a relacdo
entre os portuenses e 0 AL delicada, tendo em conta a concentracdo sobretudo no
centro historico- que estava envelhecido e com muitos edificios em ruinas. Cré que o0s
proprietdrios incentivaram a especulacdo imobilidria ao encarar o AL como uma
oportunidade de vender e fazer dinheiro, o que culminou com inquilinos a serem
empurrados do centro historico. Considera que aqui existe uma dualidade de
sentimentos, emocoes, e sobretudo de interesses. Pensa que ¢ importante regulamentar
de uma forma clara, uma legislacdo que atualmente é ambigua. Acredita que os turistas
optam por AL pela privacidade, permitir uma lotacdo superior e questoes economicas

(como confecionar as proprias refeicoes).

Quem habita e trabalha no centro historico, nio é automaticamente contra o AL mas
considera que estd a chegar a um ponto insustentdvel com a falta de regulamentacio.
Tém uma opinido negativa pois sentem que hd demasiados e que a populacdo estd a ser
pressionada para fora da cidade. Pessoas que viveram muitos anos na cidade estio a ser
despejadas por causa da desmedida sede de lucro. Reconhecem que dd emprego, mas
que tem de se obedecer a regras (como impor um limite de fogos que possam ser
convertidos em AL), e que neste momento se faz AL de qualquer maneira. J4 sofreram
pressao para abandonar casas e estabelecimentos porque os senhorios querem vender,
ou entdo recebem cartas de Imobilidrias a dizer que a casa “jd era”. Sao recorrentes
casos de vizinhos a serem despejados, ruas onde quase metade dos prédios ja sdo AL,
com a agravante de que muitas pessoas com literacia baixa estdo a ser enganadas pelos
senhorios. Descrevem esta proliferacio como caotica. Acreditam que o equilibro ideal
entre os portuenses e o AL ¢ garantir que hd espaco para todos, sendo a prioridade
proteger quem jd 14 vive. Percebem o enorme impacto do turismo na cidade, mas

reiteram que para uma cidade ter vida tem de ter habitantes.

A maioria dos empresdrios vé o setor com otimismo, considerando que o AL no Porto
estd em pleno crescimento e responde a procura. As razoes que os levaram a apostar no

AL vao desde o desemprego, a oportunidade de obter rendimentos extra ou maximizar
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lucros. Uma parte optou por AL devido a mds experiéncias com arrendamento urbano,
considerando que os turistas estimam mais a casa e causam menos transtornos. No
entanto tém alguma apreensao no que toca as propostas legislativas em discussao para
regular o setor, considerando algumas despropositadas, mantendo a esperanca que ndo
se destrua este setor tio importante para a economia do pais. Consideram que 0s
turistas optam por AL porque hd uma maior personalizacdo do servico e ficam alojados
em espacos diferentes, com confortos que tém em casa, inseridos no meio da cidade e
também pelo preco pois 0s AL sdo um alojamento low cost comparado com os hotéis.
Veem a relacdo entre os portuenses e 0 AL como boa tendo em conta todos 0s
beneficios que trouxe para a economia e para os proprios cidadaos. Alguns reconhecem
o descontentamento de alguns com o AL por causa dos casos de despejos pressionados.
Acreditam na sustentabilidade a longo prazo, desde que a legislacio acompanhe e ndo
destrua a atividade, e que o destino consiga manter a sua projecao de destaque

internacional.

O futuro da qualidade no alojamento para o representante da AHRESP passard por uma
maior exigéncia e diferenciacio para corresponder a procura cada vez mais
diversificada. Para a deputada deve-se apostar na melhoria do conforto das instalacoes,
enquanto para os moradores/comerciantes 0 mais importante serd a localizacido e a
hospitalidade.

Sobre o futuro do AL no Porto o representante da AHRESP espera que seja risonho, e
que consiga criar as infraestruturas de fixacdo e de remodelacdo necessdrias. Para a
deputa serd promissor desde que se faca um crescimento comedido e a medida do
turismo recebido, ajustando a legislacdo as necessidades do sector. Para os
moradores/comerciantes o futuro passard pela regulamentacdo para evitar o

desaparecimento da malha social da cidade.
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9. CONCLUSAO

Neste capitulo passarei a apresentar as conclusoes retiradas do presente trabalho, a

comecar pela reflexdo do estdgio realizado no ambito do programa QUALITY.

Depois, apos a andlise e reflexdo a revisdo de literatura e aos dados recolhidos através
das entrevistas e inquéritos, sdo expostas as principais ideias que procuram responder

a0s objetivos propostos neste trabalho.

9.1. O Estdgio no Programa QUALITY

Ao longo deste estdgio de 6 meses foram adquiridas novas competéncias e

conhecimento, tanto a nivel pessoal como profissional.

Possibilitou a evolucdo da minha capacidade de comunicacio e ajudou-me a ganhar
mais confianca na interacdo com terceiros, gracas ao constante contacto mantido com

0S empresarios e com o0s colegas.

Permitiu-me compreender em profundidade varios aspetos sobre o AL, como 0s
requisitos/ obrigacoes legais para a sua abertura e funcionamento, setor que até entao
pouco conhecia. Também me fez perceber a dinamica do setor na cidade, e do tipo de
oferta, com o contacto proximo com empresarios e estabelecimentos de AL das véarias

tipologias.

Todas as experiéncias- o que correu bem, e menos bem- foram importantes para o meu

crescimento e por todas estou grata.

Houve uma grande dedicacdo no trabalho didrio do estdgio, assim como na
investigacdo realizada no ambito deste relatério, ao qual se procurou dar uma
relevancia académica, indo além de um relatorio das atividades realizadas, ao tentar
fazer uma contribuicdo para o estudo do setor em Portugal. Foram analisados os dados
de 392 processos e entrevistados representantes dos varios players ligados ao setor,

tendo sido apresentada uma caraterizacao do setor na cidade do Porto.

Tudo isto culminou num interesse em desenvolver potenciais experiéncias turisticas

que acrescentem valor ao setor turistico da cidade.
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9.2. OAL noPorto

O AL desenvolveu-se no Porto gracas a autenticidade da cidade e a ser um destino
economicamente acessivel. As CLC em muito contribuiram para este crescimento,
como se pode verificar ao analisar a evolucdo do volume de passageiros
desembarcados por estas companhias. Gracas aos seus atributos, nos ultimos 6 anos, a
cidade foi projetada para o panorama turistico internacional tendo sido reconhecida

com diversas distincoes ligadas ao setor.

Como seria de esperar, o0 seu forte crescimento nos ultimos anos trouxe vantagens e
desvantagens a cidade e a populacdo. Enquanto a reabilitacdo urbana e a criacao de
emprego e riqueza economica sao 6timas para a cidade, o aumento do custo de vida e a

bolha imobilidria sdo o reverso da medalha.

A reabilitacdo trouxe uma, hd muito necessdria, cara lavada a cidade, permitindo a
recuperacao do parque habitacional, que na sua maioria estava devoluto ou em mads
condicoes de conservaciao. Um dos problemas observados € que esta renovacao e forte
procura, muito ligada a exploracao de AL, estd a causar uma bolha imobilidria, que fez
crescer tanto os precos de venda como de aluguer dos imoveis. Este fendomeno
inicialmente circunscrito ao centro historico, comeca a alargar para as periferias.
Lentamente tem ocorrido uma reducao dos habitantes, através de despejos e também

da impossibilidade de pagar rendas elevas.

A concentracdo de AL no centro historico potencia o turismo e a criacio de
rendimentos, contudo, acaba por potenciar conflitos sociais, atendendo que o0s
moradores e comerciantes vém no AL uma ameaca a sua continuidade nessas zonas.
Estes relatam pressoes para abandonar as casas e lojas a fim da sua venda ou utilizacdo

para AL, tendo uma percecao de falta de apoio das autoridades locais.

Esta situacdo deve-se a falta de uma politica concertada que procure evitar
constrangimentos e regular o setor, ao criar uma distribuicdo mais equilibrada de AL
por vdrias zonas da cidade. E importante garantir que, em particular, o centro da cidade

ndo seja descaraterizado.
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A legislacdo muito permissiva, onde falham as regras de regulamentacio e controlo da
qualidade da atividade, deve ser alterada. Por um lado, para procurar controlar o AL,
era importante existir um limite de fogos por zonas. Em paralelo, seria importante dar
incentivos ao arrendamento urbano acessivel (em conjunto com a secretaria de estado
da habitacio), para tentar fixar residentes. Tal situacio ajudaria a que o desejo dos

turistas- de estarem inseridos na cidade como nativos- se tornasse uma realidade.

Por outro lado seria importante apostar num método de controlo de qualidade, que
atualmente € inexistente. Poder-se-ia fazé-lo, por exemplo, através da criacio de
exigéncias minimas e vistorias realizadas por profissionais especializados por entidades
competentes. Isto tanto seria benéfico para controlar a proliferacdo como para garantir
que a oferta € de qualidade e potenciar um melhor crescimento do turismo, ao procurar

elevar o segmento de turistas que a cidade atraiu.

Muitos empresarios investiram no AL como alternativa ao desemprego ou para
potenciar segundas habitacdes ou herancas, ou até mesmo, como uma ocupacao de
reforma rentdvel. Mas a realidade que cada vez mais se verifica é a existéncia de
empresas, muitas alugando propriedades, que controlam um elevado numero de
alojamentos, o que se distancia do proposito original do AL. Seria importante aderecar
esta questdo na legislacdo, pois trata-se da imergéncia de uma nova categoria de

operadores turisticos a margem das regras.

Neste sentido pode-se também concluir que empresas como o Airbnb, onde quase
todos os empresdrios anunciam os AL, que surgiram dentro da economia de partilha e
de modelos de vida colaborativos, atualmente encontram-se desenquadradas dessa
realidade, sendo que a maioria da sua oferta sdo casas inteiras e segundo Tussyadiah

(2016) a partilha do espaco € essencial no alojamento P2P.

Pode-se dizer que a oferta de qualidade do AL neste momento se deve apenas aos
empresdrios com visdo que encararam o AL seriamente e procuraram fornecer o
melhor servico. Os AL de menos qualidade sobrevivem no mercado por existir uma
elevada procura, principalmente na época alta, viverem de precos mais baixos e de
uma forma geral serem beneficiados pelos vdrios atributos e multidiversidade da

cidade bem como pela hospitalidade caracteristica dos portuenses.
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Prevé-se que o crescimento continue, a um ritmo menos intenso. A sustentabilidade
deste negdcio a longo prazo passard pela capacidade da legislacio acompanhar
corretamente a sua evolucao, pela manutencao do Porto como um destino turistico de
referéncia envolto num clima de seguranca e pelo desenvolvimento da cidade (em

dreas como a cultura e infraestruturas) apostando na diferenciacao.

Futuros investimentos no setor devem ser prudentes, tendo em conta o nivel de

saturacao do mercado e a capacidade de obter um retorno oportuno.

9.3. Perspetivas dos players

Os players entrevistados mostraram opinides enquadradas com o espectavel. O
representante da associacdo patronal tem uma visio mais aproximada da dos
empresdrios. Ambos preferem salientar e focar os resultados positivos do AL a varios
niveis, desvalorizando os efeitos negativos, o que € legitimo. Na outra ponta do espetro
encontram-se 0s comerciantes e moradores que, devido a influéncias negativas no seu
dia-a-dia e mds experiéncias, reconhecem vdrias desvantagens ao AL. No entanto, nio
deixam de reconhecer o seu impacto positivo para a economia, mas querem puder
continuar a residir/trabalhar no centro histérico, o que acham ser muito dificil hoje em
dia. Esperam que o AL seja regulamentado urgentemente. A deputada da junta de
freguesia tem uma opinido mais equilibrada, ao reconhecer ao mesmo tempo 0s
beneficios para o comércio e economia local e a problemdtica do afastamento dos
habitantes. Foca a necessidade de uma distincdo entre pequenos e grandes
empresarios.

Existem pontos que todos os players aceitam, como uma revisdo legislativa para se
melhor ajustar ao setor, mas para os empresdrios com a condicdo de que nao interfira
negativamente com as dinamicas. Tanto o representante da associacdo como a
deputada reconhecem que o AL inicialmente era destinado a pessoas individuais que

exploravam os proprios apartamentos, mas que essa nao € a realidade atual.

De uma forma geral todos acreditam que a qualidade do AL no Porto se prende

principalmente pelos varios atributos da cidade, da hospitalidade e da capacidade de
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ultrapassar as expetativas, havendo casos onde as ofertas de produtos ou servicos

complementares também influenciam.

Consideram que o futuro da qualidade do alojamento no Porto serd apostar na
diferenciacio e aumentar a exigéncia (ao melhorar o conforto das instalacoes, oferecer
as melhores localizacoes e manter elevados indices de hospitalidade) para ir de
encontro aos novos desejos e necessidades da procura. Acreditam que o futuro do AL
serd promissor, se conseguir responder as necessidades da cidade e fazer um

crescimento equilibrado, ajustando a legislacdo as caréncias do sector e das pessoas.

9.4. Empresarios

Ap0Os a andlise dos dados recolhidos nos inquéritos podemos identificar o empresario
na maioria dos casos como arrendatdrio das propriedades, pessoa coletiva, portugués,
com cada um a ter uma média de 6,3 AL (o que detinha mais tinha 55 AL e o nimero
mais frequente era 1 AL).

A aposta neste setor teve vdrias motivacoes (desemprego, rendimento extra ou
maximizar lucros), alguma parte como consequéncia de arrendamentos convencionais
infelizes, e da crenca de que os turistas sio menos problemadticos e conservam melhor

0s imoveis.

Acreditam que o AL no Porto estd a prosperar, ajustado com a procura que o destino
tem tido e que os turistas escolhem este tipo de alojamento pela diferenca,
personalizacao do servico, maior comodidade, insercao na cidade e preco. Receiam que

possiveis alteracoes legislativas destruam o setor.

Veem a relacdo com os locais como boa, tendo em conta todos o0s beneficios trazidos
pelo setor, crendo na sustentabilidade do negocio desde que a legislacdo acompanhe a

atividade e que o destino continue a ter uma boa imagem internacionalmente.
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9.5. Os estabelecimentos

Os dados obtidos sobre os estabelecimentos correspondem em vdarios pontos aos
apresentados no capitulo da Caracterizacdo do destino Porto retirados do estudo da
Marketing FutureCast Lab - ISCTE (2018) e do Airdna (MarketMinder SM, 2018).
Também se verificou como modalidade mais comum o apartamento (89%), e tipologias
mais recorrentes o T1, seguido de TO e T2. Também a capacidade de alojamento mais
comum € 4 pax, seguido por 6 pax e 2 pax. A maior parte dos AL'’s foi registado em 2017
(147), seguido de 2016 (81) e 2018 (72).

Quase metade dos alojamentos tém elevador, todas as unidades disponibilizam
almofadas e cobertores extra a pedido e toalhas de banho, a maioria também oferece
zona de trabalho e berco/cama extra (95%), secador de cabelo e lencdis extra (99%),
ferro e tdbua de engomar (97%), televisio (90%), deposito de bagagem (92%) e TV cabo
(84%).

Praticamente todas as unidades disponibilizam cozinha completamente equipada, com
excecdo em poucos casos da maquina de café/cha e forno. 99% dos AL tem disjuntor de
eletricidade com disparo de emergéncia em caso de curto-circuito; A modalidade de

aquecimento mais disponibilizada é ar-condicionado (56%).

Cerca de metade dos estabelecimentos de hospedagem e hostels tém cozinha
particular numa unidade, 68% permitem criancas, 82% dispdem de espaco comum com
imprensa, livros e equipamentos de entretenimento para todos os utentes e 91% das

unidades de alojamento possuem luz de leitura individual em cada cama.

Os servicos mais frequentes relativos & rececao dos hospedes sdo ter quem o0s receba,
ser bilingue e ter um website do estabelecimento que possibilite a realizacdo de
reservas e transacoes online. Todas as unidades disponibilizam wi-fi gratuito. Também
é bastante frequente o servico de transfer (89%) e de informacio e reserva atividades
de animacio no destino (60%). 80% tinha seguro de responsabilidade civil com
cobertura de utente e 96% disponibilizava um welcome-Kkit: todos incluiam guia e mapa
da cidade/regiao, 98% incluia informacdes turisticas/tours, 97% incluia amenities e 20%
inclufa outros, como: Vinho do Porto, Café, Restaurantes, Chd e Produtos tradicionais.

Existiam regras de conduta de ruido em 83% dos alojamentos, 72%
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disponibilizavam um contacto de emergéncia para o0s vizinhos recorrerem se
necessdrio, 54% tinham exposto informacdo sobre o hordrio em que ¢ admitido o ruido
normal e 0% tinha recebido queixas de vizinhos relativamente a ruido produzido no seu
AL.

9.6. O QUALITY e os modelos de qualidade

Relativamente aos modelos de avaliacao da qualidade do servico analisados denota-se
que foram concebidos sobre as premissas de funcionamento de alojamentos hoteleiros,
que comtemplam uma rececao e um staff disponivel (e.g. HOTELQUAL - “Deve sempre
haver funciondrios disponiveis para dar informacio ao cliente quando necessario”).
Todos os modelos de qualidade analisados sdo muito focados na conduta dos
funciondrios para com os clientes e em ajudar o hospede no que necessitar, o que nao
se enquadra com as caracteristicas do AL. Conforme indicam os resultados deste
trabalho, os dados do Airdna (MarketMinder SM, 2018) e o estudo da Marketing
FutureCast Lab - ISCTE (2018), no Porto o mais frequente sdo AL em casas
independentes (apartamentos) onde nio existe este contacto didrio com empregados,
em que para muitos, o contacto com o anfitrido se limita a entrega das chaves, o que

torna este tipo de avaliacdo ligeiramente desajustada.

Também os modelos de qualidade focam-se em muitos aspetos intangiveis (e.g. “O
servico deve ser prestado de acordo com as condicdes contratadas”), enquanto o
QUALITY da mais atencdo a vertente tangivel (uma das 5 dimensdes do SERVQUAL,
que de forma direta ou indireta estd presente em todos os modelos de qualidade
analisados) dos proprios servicos que o AL disponibiliza aos clientes, na sua
personalizacdo e na disponibilizacdo de equipamentos extra que aumentam a percecao

de qualidade dos hospedes.

No entanto encontrdmos questdes que de algum modo ligam com itens apresentados
nos modelos de qualidade como as questdes QUALITY sobre a existéncia de disjuntor
com disparo de emergéncia, o espaco dispor de luz de emergéncia, seguranca 24h,
cofre de seguranca, seguro de responsabilidade civil com cobertura de utentes e seguro
de assisténcia a clientes que podem ser ligadas a dimensdo de Seguranca (SERVQUAL)

e Confianca no item “forneceu um ambiente seguro” (LODGQUAL).
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Outro exemplo pode ser no QUALITY a questao sobre o check-in estar disponivel 24h/
7 dias por semana ligar com o item “O hordrio de funcionamento ser conveniente para

0s clientes” da dimensiao Empatia do SERVQUAL.

Ligado a dimensdo de Empatia do LODGSERV “Ter servicos complementares como
shuttles, pequeno-almoco e jornal matinal;” existe o separador “Atividades™ onde se
questiona se existe servico de transfer, se disponibilizam livros, jogos eletronicos,
filmes, jogos de tabuleiro, informacao e reserva de atividades e o separador “Servico de
alimentacdo e bebidas” onde se pergunta se servem pequeno-almoco, bem como uma
série de questdes dispersas por outros separadores sobre varios servicos
complementares (TV; TV cabo; acordos com empresas variadas; servico de

lavandaria/engomadaria, etc...).

No HOLSERV na dimensdo dos Tangiveis aparece o item “Equipamentos e acessorios
sdo fdceis de usar”, no QUALITY uma das questdes sobre a cozinha é se disponibiliza

informacao sobre modo de utilizacdo dos eletrodomeésticos.

As questoes ligadas a limpeza, manutencao e a capacidade apelativa do alojamento-
muito recorrentes nos modelos de qualidade- no QUALITY quase sao considerados
como pré-adquiridas pelo que foca mais na componente extra destas categorias como:
dispor de servico de limpeza durante a estadia; ter acesso a mudanca de roupa de cama
assegurada corretamente; o proprietario recolher o lixo; providenciar lencois extra;
toalhas de balho; produtos higiénicos; entre outros. O QUALITY também ndo esquece a
avaliacdo da qualidade por partes dos hospedes ao questionar se disponibilizam livro

de comentdrios e questiondrio de satisfacao.

Assim, na minha perspetiva os modelos de qualidade analisados ndo podem ser
aplicados ao AL tendo em conta as especificidades desta modalidade de alojamento.
Neste sentido o método de avaliacdo de qualidade utilizado pelo QUALITY parece estar
muito focado nos servicos e bens que os AL colocam a disposicdo dos clientes. A ideia
subjacente parece ser que ao disponibilizar servicos mais personalizados e
equipamentos extra, a percecdo de qualidade dos hospedes aumenta, pois sentem-se
mais especiais no alojamento. Alterando desta forma o posicionamento dos AL num

mercado cada vez mais concorrencial, isto ajuda a diferenciar e distanciar os AL
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QUALITY da demais oferta, que geralmente ndo comtempla extras. Conforme analisado
anteriormente podemos ver que o QUALITY tem alguns indicadores em comum com 0S
modelos de qualidade, no entanto a unicidade do alojamento local obriga a necessidade
de construcdo de um modelo de avaliacio de qualidade bastante especifico. Este
modelo deve comtemplar as dimensOes unicas das interacdes com o0s anfitrides, da
importancia do local onde estd inserido, bem como dimensdes mais intangiveis como a

capacidade apelativa do espaco, dos nativos, e das experiéncias tinicas do destino.

9.7. Perspetivas Futuras

ApoOs a andlise das perspetivas dos vdrios players pode-se dizer que o futuro da
qualidade no alojamento passard pela elevacdo de standards e diferenciacdo da oferta
para conseguir responder a uma procura cada vez mais exigente e diversificada. Para
isto pode-se, por exemplo, desenvolver e associar aos alojamentos experiéncias na
cidade, tornando-os cada vez mais unicos e distintos.

Também pode passar na melhoria do conforto das instalacoes, seguindo os niveis de
qualidade de hotéis de topo. Com a crescente oferta disponivel aspetos como a

localiza¢ao poderdo ser cada vez mais importantes na diferenciacao.

O futuro do AL no Porto serd promissor se forem desenvolvidos os devidos programas
de fixacdo e remodelacido da cidade que respondam as suas necessidades. Deve ser
feito um crescimento comedido, a medida do turismo que vamos recebendo, ajustando
a legislacdo as necessidades deste sector e dos habitantes dos locais mais afetados pelo
AL, de forma a malha social da cidade nido desaparecer. Os estabelecimentos em si que
ja se destacam pela qualidade devem manter a aposta. Os que se encontram em niveis
de padrao de qualidade inferiores para melhorar a sua oferta devem apostar na
qualidade das instalacoes, servicos personalizados complementares e atividades de
interesse por toda a cidade, para procurar reduzir a forte concentracado no centro

historico.
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9.8. Limitacodes do estudo

A primeira limitacdo prende-se com a pouca informacado de estudos e estatistica sobre
a temadtica do Alojamento Local, setor que teve um franco desenvolvimento nos ultimos
anos e que atualmente tem um grande peso para 0s setores turisticos de varios paises
em todo o mundo, pelo que o seu estudo e melhor compreensdo € muito importante

para o futuro.

A segunda limitacao relaciona-se com a dificuldade em obter as entrevistas ao Turismo
Porto e Norte de Portugal e ao Presidente da Junta de Unido de Freguesias do Centro
Historico do Porto, que teria trazido mais 2 perspetivas para este estudo. A falha da sua
obtencao nao foi impeditiva de efetuar uma caracterizacdo do AL na cidade, mas teria

sido um complemento interessante.

Por ultimo, classificado mais como um constrangimento, foi a inesperada saida de uma
nova legislacao para o AL, anunciada ja numa fase final da realizacdo deste trabalho.
Nessa altura ja tinham sido realizadas todas as entrevistas bem como 0s questiondrios
QUALITY em andlise (que abrangiam a recolha de dados desde o inicio do programa até
julho de 2018, més em que terminou o estdgio). Assim os questiondrios QUALITY
analisados ficaram desajustados, algumas questdes e dados retirados do QUALITY
passaram a ser contraditorios, por exemplo, é comtemplado como requisito facultativo
ter seguro de responsabilidade civil, ou disponibilizar ao condominio o contacto
telefonico. o que passou a ser obrigatorio com o Dec. Lei n® 62/2018 de 22 de Agosto de

2018 que entrou em vigor apos a conclusdo deste estudo.

9.9. Recomendacdes futuras

Como nota final deste trabalho penso que seria interessante em estudos futuros criar
um modelo de avaliacdo da qualidade do servico especifico para o Alojamento Local,
focando questdes como a proximidade aos locais e a localizacdo, tendo em conta as
suas especificidades e caracteristicas tunicas. Este tipo de modelos sio sempre

vantajosos para os proprietdrios avaliarem a performance dos seus estabelecimentos.
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Também se pode estudar mais aprofundadamente os impactos do desenvolvimento do
AL nas cidades, e as consequeéncias que tém na malha social das cidades- atualmente e

no futuro.

Desenvolver estudos sobre esta nova faceta do AL, que cada vez mais se separa da
filosofia original da economia de partilha entre pares, e que comeca a entrar
progressivamente numa filosofia de organizacdo empresarial, onde cada vez mais
empresas apenas gerem estes alojamentos e onde surgem vdrias empresas
especializadas de apoio ao setor como empresas de check-in, de limpeza de AL, de

dep0osito de bagagem, de refeicoes ao domicilio, etc...
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Alojamento Local - Perspetivas para o futuro na cidade do Porto

Deparamo-nos com um crescimento rel@mpago do alojamento local a partir de 2014 em especial nas
regibes de Lisboa, Porto e Algarve.

Conta-se que esta tendéncia de crescimento rdpido continue nos préoximos anos, acelerada pelo
constante reconhecimento mundial do destino Portugal no estrangeiro. Somando isto a instabilidade,
entre outras, legislativa que existe associada a esta atividade, e a pressdo nas grandes cidades
(Lisboa e Porto), impbe-se a questdo:

Qual o futuro do alojamento local no Porto? Em que moldes deve o AL desenvolver?

Para tentar responder a esta questdo, e procurando caracterizar e perceber a dindmica do AL no
Porto, serdo realizadas uma série de entrevistas aos vdrios stakeholders.

Guido Associacoes/Entidades/ Freguesia

1. Como analisa o panorama atual do Alojamento Local?
2. O que representa o Alojamento Local para a AHRESP/TPNP/ Freguesia?
3. Considera o Alojamento Local um negdcio mais de pequenos empresdrios ou de
empresas/grandes grupos? Acha que deveria existir distingdo entre ambos?
4. 0 que acha das propostas legislativas que visam regular o sector do alojamento local e que se
tém levado a discussao no parlamento?
5. O que pensa da crescente procura de alojamento alternativo a hotelaria tradicional?
5.1. O que leva os turistas a optar por alojamento local em detrimento da hotelaria
tradicional?
6. Como avalia a proliferacao do sector do Alojamento Local na cidade do Porto?
7. O que diferencia a qualidade do Alojamento Local no Porto?
8. Como vé a relagao entre os portuenses e o alojamento local?
9. Considera o alojamento local um negdcio com sustentabilidade a longo prazo?
10. No futuro por onde passara a qualidade no alojamento?

11. Na sua opinido qual sera o futuro do Alojamento Local no Porto?

Esta entrevista enquadra-se no ambito da dissertagcdao de Mestrado em Gestao do Turismo da Escola

Superior de Hotelaria e Turismo do P. Porto.

2

E parte integrante de uma série de entrevistas essenciais para o estudo e caracteriza¢do do

Alojamento Local no Porto. Os dados recolhidos serdo tratados apenas no ambito deste estudo.
Muito obrigada pela participacdo!

Isabel Pinto
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Alojamento Local - Perspetivas para o futuro na cidade do Porto

Depardmo-nos com um crescimento reldmpago do alojamento local a partir de 2014 em especial nas
regides de Lisboa, Porto e Algarve.

Conta-se que esta tendéncia de crescimento rdpido continue nos prdoximos anos, acelerada pelo
constante reconhecimento mundial do destino Portugal no estrangeiro. Somando isto a instabilidade,
entre outras, legislativa que existe associada a esta atividade, e a pressdo nas grandes cidades
(Lisboa e Porto), impbe-se a questdo:

Qual o futuro do alojamento local no Porto? Em que moldes deve o AL desenvolver?

Para tentar responder a esta questéo, e procurando caracterizar e perceber a dindmica do AL no
Porto, serdo realizadas uma série de entrevistas aos vdrios stakeholders.

Guido Moradores do centro do Porto / Empresarios de comércio local
1. Como analisa o panorama atual do Alojamento Local?

2. Qual é a sua opinido acerca do Alojamento Local?

3. De que forma o Alojamento Local influencia o seu dia-a-dia?

3.1. Ja sofreu alguma pressdo para abandonar a sua casa/estabelecimento fruto da
especulagao imobiliaria?

4. Como avalia a proliferacdo do sector do Alojamento Local na cidade do Porto?

5. Na sua opinido, o que leva os turistas a optar por alojamento local em detrimento da hotelaria
tradicional?

6. O que diferencia a qualidade do AL no Porto?

7. O que acha das propostas legislativas levadas ao parlamento para discussao, que visam regular o
sector do alojamento local?

8. Qual seria o equilibrio ideal entre portuenses e o AL?
9. Considera o alojamento local um negdcio com sustentabilidade a longo prazo?
10. Por onde passara no futuro a qualidade no alojamento?

11. Na sua opinido qual sera o futuro do Alojamento Local no Porto?

Esta entrevista enquadra-se no ambito da dissertagcdao de Mestrado em Gestao do Turismo da Escola

Superior de Hotelaria e Turismo do P. Porto.

E parte integrante de uma série de entrevistas essenciais para o estudo e caracterizagio do

Alojamento Local no Porto. Os dados recolhidos serdo tratados apenas no ambito deste estudo.

Muito obrigada pela participagao!

Isabel Pinto
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Alojamento Local - Perspetivas para o futuro na cidade do Porto

Depardmo-nos com um crescimento reldmpago do alojamento local a partir de 2014 em especial nas
regides de Lisboa, Porto e Algarve.

Conta-se que esta tendéncia de crescimento rdpido continue nos prdoximos anos, acelerada pelo
constante reconhecimento mundial do destino Portugal no estrangeiro. Somando isto a instabilidade,
entre outras, legislativa que existe associada a esta atividade, e a pressGo nas grandes cidades
(Lisboa e Porto), impbe-se a questdo:

Qual o futuro do alojamento local no Porto? Em que moldes deve o AL desenvolver?

Para tentar responder a esta questlo, e procurando caracterizar e perceber a dindmica do AL no
Porto, serdo realizadas uma série de entrevistas aos vdrios stakeholders.

Guidao Empresarios de AL
1. Como analisa o panorama atual do Alojamento Local?

2. 0 que o levou a investir no alojamento local?
3. Como descreveria a sua experiéncia com o alojamento local até agora?
4. Porqué o alojamento local em vez de arrendamento urbano?
5. O que acha das propostas legislativas que visam regular o sector do alojamento local e que se
tém levado a discussdo no parlamento?
6. O que pensa da crescente procura de alojamento alternativo a hotelaria tradicional?
6.1. O que leva os turistas a optar por alojamento local em detrimento da hotelaria
tradicional?
7. Como avalia a proliferacao do sector do Alojamento Local na cidade do Porto?
8. O que diferencia a qualidade do Alojamento Local no Porto?
9. Como vé a relagao entre os portuenses e o alojamento local?
10. Considera o alojamento local um negdcio com sustentabilidade a longo prazo?
11. No futuro por onde passara a qualidade no alojamento?

12. Na sua opinido qual sera o futuro do Alojamento Local no Porto?

Esta entrevista enquadra-se no ambito da dissertacdo de Mestrado em Gestdo do Turismo da Escola

Superior de Hotelaria e Turismo do P. Porto.

E parte integrante de uma série de entrevistas essenciais para o estudo e caracterizacdo do
Alojamento Local no Porto. Os dados recolhidos serdo tratados apenas no ambito deste estudo.
Muito obrigada pela participacdo!

Isabel Pinto
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Tabela-resumo entrevistas

Questé | Associagao Empresarios Freguesia Moradores Comerciantes
es
Como As vezes com alguma | Estd em pleno crescimento, é | No ultimo ano tem | Estd um exagero, ndo hd | N3o sou contra o AL, sou contra esta
analisa preocupacao, mas | uma grande aposta hoje em | proliferado, de uma forma | regulamentagdo e estd a | selvajaria, a pressdo sobre quem
o fundamentalmente acho | dia, e tem-no sido ao longo | por ventura até ndo | chegar a um ponto | viveu 20, 30, 40, alguns 50 anos, a
panora | que teve 2 coisas boas: o | dos ultimos anos./ concertada, muito | insustentdvel. Hd demasiado, a | serem despejados, por causa do
ma registo e a legalizacdo da | Com um misto de otimismo e | concentrado no centro | populagdo estd a ser | lucro, sou contra esta sede de lucro
atual enorme franja de economia | apreensao, visto que, por um | histdrico, contudo julgo que a | pressionada para fora da | desmedida. Da emprego, sim, é
do AL? paralela que existia e dar | lado, a procura por parte dos | cidade ainda tem turistas | cidade, e ainda ontem estava a | verdade, mas como em tudo tem de
oportunidade de | turistas cresceu bastante nos | para absorverem. Muito mais | falar sobre isso, toda a gente | haver regras, que atualmente é fazer
complementar ultimos anos (embora me | crescimento pode por em | que conhego concorda. AL de qualquer maneira. Tenho uma
rendimentos a algumas | pareca estar a estabilizar | causa a cidade- Portanto ma experiéncia de uma loja que tive,
pessoas. atualmente no Porto), mas | acredito que ndo haja muito tive de sair de 1a porque tinha agua
Satisfez o elevado nr? de | por outro, existe uma | mais espaco para porque fizeram obras mal feitas,
clientes nacionais e | constante mudanga das | crescimento, que no ultimo caiu-me a agua em cima e a resposta
estrangeiros, que procuram | regras por parte do governo. ano foi muito grande, neste foi “ndo fomos nds”, aqui a 12 coisa
um tipo de alojamento momento o Porto esta com qgue me disseram “ndo fomos nés”, o
mais integrado dentro das alojamento local suficiente, e facto é que agora também cai agua
cidades, préximo das muito mais pode por em risco aqui, fizeram 2 AL aqui em cima o
pessoas. a cidade. resultado é este.. é de qualquer
maneira, é toneladas de pladur,
coisas a correr, porque tem que ser
agora, porque isto ndo vai durar
muito.
O que | um sector econdmico de _ Do ponto de vista econémico
represe | atividade que ocupa o é importante, pois trouxe
nta o0 | espago em pé de igualdade beneficios - nomeadamente a
AL para | de qualquer outro. Nenhum restauragdo, mas para o
a setor se evidencia, todos comércio de facto foi _ _
entidad | tem as mesmas vantagens importante, contudo depois
e? e regalias. para a populagdo esta a levar

a deslocagdo de alguns
habitantes para a periferia.
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Conside
ra o AL
um
negocio
mais de
pequen
os
empres
arios ou
de
empres
as/gran
des
grupos?
Acha
que
deveria
existir
distinga
o entre
ambos?

De inicio destinava-se a
pequenos empresarios, e
foi criado dentro dessa
perspetiva. As vezes as
coisas ndo sdo conforme
esperamos, e levam a
algum desvirtuamento ou
uma inflexao.

A distingdo entre ambos é
importante, tendo em conta
que o alojamento local surge
efetivamente para o
empresario individual. Hoje a
realidade é que se
constituiram grandes grupos,
que  exploram imensos
alojamentos  locais, que
fazem a gestdo ndo dos
préprios alojamentos mas de
terceiros, e empresas que
adquiriram imoveis e que
neste momento os estdo a
explorar. é importante haver
aqui uma distingdo, porque
hoje tira-se partido do
alojamento local numa
gestdo que ja é um grande
negbcio. Hd empresarios na
cidade que tem cerca de 80
apartamentos AL.

Qual é
a sua
opiniao
acerca
do AL?

A minha opinido ndo é boa,
acho que falta haver
moderagdo o que ndo estd a
haver. Devia de haver um limite
de fogos que podiam ser
convertidos em AL por rua ou
mesmo  por  prédio, ser
regulamentado, porque as
pessoas ndo tem  essa
capacidade.

N3o é positiva, porque tem que
haver regras e ndo havendo regras
n3o é correto. E o caso aqui, estdo
aqui 2 gruas na rua, tomaram conta
do passeio, tomaram conta da rua.
Eu se fizesse aquilo ja tinha a camara,
a fiscalizagdo em cima de mim, pois
eles tapam os passeios, ndo tem
contemplagdo pelos pedes, o que
deviam fazer era eliminar o
estacionamento do lado oposto e por
um passeio paralelo protegido do
lado da grua, era isso que me
obrigariam a mim a fazer se fosse eu,
mas ndo, vale tudo, vale tudo, ndo ha
respeito por nada. E gente poderosa
que pOe ali as gruas, que esta a
restaurar aquilo, e tem de ser
depressa... ndo sei o que vao fazer
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mas ndo é para por ali inquilinos de
certeza. E eu estou a pagar por isso,
ou seja, ou pedes vao todos para o
lado de |4 e nem passam aqui, ja nem
ha passadeiras, uns descem Alferes
Malheiro e outros vdo por aquele
lado, espreitam, mas ja ndo vem para
ca.

De que
forma o
AL
influen
cia o
seu dia-
a-dia?
Ja
sofreu
alguma
pressao
para
abando
nar a
sua
casa/es
tabeleci
mento
fruto
da
especul
acdo
imobili
aria?

Ja, e também cartas da era
imobilidria, a dizer se queremos
vender a casa, ou a dizer que a
nossa casa “ja era” e que ja foi
vendida, e depois em letras
mais pequenas a dizer “isto
podia acontecer com a sua casa
se viesse para a era imobiliaria”
e 0s meus vizinhos todos estdo
a sair, estdo todos a ser
mandados embora. Nesta rua
quase metade dos prédios ja
sdao AL e cada vez mais. E as
pessoas estdo a ser enganadas
nos contratos, fazem-nas
assinar contratos novos, sdo
pessoas com literacia muito
baixa, e as vezes ndo percebem
nada, e estdo a ser assim
enganadas, mas algumas tém
nogdo e tentam lutar, mas ndo
ha muita informagdo também e
as pessoas sentem-se um
bocado perdidas.

A minha casa ainda ndo, gragas a
Deus, também ndo estd em
propriedade horizontal, é o prédio
todo, e para ja o senhorio, somos
amigos também. Mas em termos de
loja, mudei de loja, a senhoria disse
que queria vender.

Oqueo
levou a
investir
no AL?

Perdi o emprego e esta foi
uma maneira de arranjar uma
ocupagdo. Este prédio ¢é
heranga familiar, criamos a
empresa, os moradores que
tinhamos mantém-se, as
casas que foram sendo
desocupadas foram
convertidas em al./
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Arranjar  uma ocupagdo
lucrativa para a reforma/
Uma péssima experiéncia
com o arrendamento regular,
em que o inquilino ndo me
dava acesso ao apartamento
para reparar um problema na
canalizagdo, que inundava o
vizinho de baixo. Achei que o
AL, além de possivelmente
mais rentavel, me garantia
acesso periddico ao
apartamento.

Como
descrev
eria a
sua
experié
ncia
com AL
até
agora?

Muito positiva, apesar de
esta ndo ser a minha area de
formacgdo estad a correr muito
bem, tanto a nivel pessoal
como a nivel financeiro. /

Até agora tem sido bastante
positiva, 0s hoéspedes
respeitaram sempre o espago
e foram educados e
cuidadosos. Ainda  assim,
apenas opto pelo AL nos
meses de verdo, uma vez que
no resto do ano had pouca
procura turistica na zona do
meu apartamento.

Porqué
oALem
vez de
arrenda
mento

urbano
?

Nunca foi essa a intengdo, a
ideia era rentabilizar o imdvel
ao maximo tendo em conta o
potencial da sua localizagdo.
Associado ao arrendamento
urbano surgem uma série de
problematicas como deixar
de pagar rendas e ocuparem
o0 espago, danos graves a
propriedade./

Uma péssima experiéncia
com o arrendamento
urbano./
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Comprei este apartamento
em pleno centro histdrico, ja
recuperado, e com intengdo
de fazer AL. Inserido em
prédio meio AL meio
residencial, mas nunca houve
problemas com moradores. /
Nem todos os apartamentos
que tenho sdo AL, também
fago arrendamento a
estudantes. Prefiro o AL por
causa do abuso e problemas
que as pessoas causam. Ja
tive varios problemas com
inquilinos, o pior foi uma
mulher que fazia daquilo casa
de alterne. Foi complicado de
resolver. Enquanto puder
prefiro arrendar a turistas.
Estimam mais a casa e ddo
menos problemas.

O que
acha
das
propost
as
legislati
vas que
visam
regular
o sector
do AL e
que se
tém
levado
a
discuss
a0 no
parlam
ento?

A lei tem de ser revista ndo
no sentido que estdo a
atirar porque parece que o

AL é o responsavel por
todos os males. A
experiéncia adquirida
permite pensar que o
funcionamento do AL deve
ser diferenciado da
hotelaria tradicional. Os

hostels vao ter que ser
revistos pois,
indiciariamente, vado ter
menos procura. Se calhar
arranjar uma nova
definigdo para o contrato
de hospedagem no AL que
passe por ser um misto do
contrato de hospedagem
com o de arrendamento, e

Ouve-se falar de muita coisa,
algumas um pouco
descabidas como limitar a
atividade a 90 dias, espero
que nao destruam este setor
que é t3o importante
economicamente ao pais./

Das que tenho conhecimento
concordo que o]
licenciamento de novos AL
esteja dependente de
quantos ja existem naquela
zona da cidade. Discordo
totalmente da atribuicdo de
poderes ao condominio e da
possibilidade destes poderem
cobrar um valor mais alto aos
AL, com a desculpa de que os
turistas usufruem mais das
zonas comuns. Os turistas,

E importante
regulamentarmos de uma
forma clara, porque a

legislagdo que surgiu para o
AL, inicialmente foi pensado
mais um negdcio individual, e
neste momento é importante
fazer aquela destringa entre o
grande empresario e o
empresario em nome
individual que explora 1 ou 2
apartamentos, sendo o
proprio proprietario. E
importante clarificarmos, pois
a legislagdo é um bocado
ambigua, isso tem sido
notdrio na propria
interpretacdo de juizes, como
aconteceu com condominios
guando se opuseram, e onde

Acho que devia haver mais
discussdo porque isto estd a ter
um grande impacto na vida das
cidades e a alterar muito as
suas dinamicas. Era importante
regular, por exemplo, o nimero
de fogos possiveis de converter
em AL, e fazer o que algumas
cidades estdo a fazer, como
Barcelona e Amesterddo e
tomar algumas medidas para
preservar a alma da cidade e
garantir que as pessoas podem
viver no centro da cidade,
ainda ontem falei com alguém
gue me disse que ndo encontra
um quarto no Porto por menos
de 400€, um quarto.

Eu acho que ha muita conversa,
como tudo neste pais ha muitas
promessas, eu lembro-me que aqui a
uns meses comegou-se a falar que os
velhinhos ndo iam sair, e agora o
presidente da republica veio dizer
que ndo vdo sair até margo. Serd
assim? Ha muita legislacdo, nos
somos um pais de leis, devemos ser
dos paises que mais leis faz, um
governo faz uma lei, entra outro tira
aquela e pbe 2 que é para dar para os
2 lados. Estamos num pais assim,
enquanto ndo vir, sou como o S.
Tomé, ndo acredito. Eu vejo fazer leis
todos os dias mas que ninguém
cumpre as leis.
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permita permanéncias
muito mais longas no AL,

do que é permitido na
hotelaria tradicional - e
também haver a

flexibilidade suficiente para
que se possa ora arrendar
normal, ora ter
arrendamento com servicos
de hospedagem nos AL.

geralmente saem de manha e
voltam a noite. O AL ndo
incomoda mais do que um
mau inquilino, mesmo
quando os turistas possam
ser um pouco mais
barulhentos, pois apenas
permanecem cerca de 1
semana no espago e logo sdo
substituidos por outros.

2 juizes que tiveram 2
interpretagdes diferentes.

O que
pensa
da
crescen
te
procura
de
alojam
ento
alternat
ivo a
hotelari
a
tradicio
nal? O
que
leva os
turistas
a optar
por AL
em
detrime
nto da
hotelari
a
tradicio
nal?

Acho que as pessoas
cansaram-se de ver o

mesmo em todo o lado.
Tém outro tipo de
necessidades, a
proximidade com as

pessoas e com a vida das
cidades. No fundo querem
é sentir, ver, tocar, cheirar,
degustar, ouvir os ruidos, o
mais real possivel, porque
sendo bastava-lhes ir a um
computador e viam em 3
dimensbes qualquer coisa
que quisessem ver. O éxito
do turismo serd se as
pessoas  tiverem  esse
sentimento que é muito
nosso, se forem embora e
tiverem saudade.

Penso que ¢é a maior
personalizagdo do servico e
ficar alojado em espagos
diferentes dos hotéis, com
confortos que temos em
casa, e estar inserido no meio
da cidade, com a sensagdo de
que pertence & cidade./
Penso que é uma tendéncia
natural. As pessoas passaram
a viajar mais gragas aos voos
low cost e os AL s3o agora um
alojamento low cost
comparado com os hotéis.

Optam pelo AL pelo prego.

Considero que o AL neste
momento j& estd muito
semelhante a qualidade
oferecida pela hotelaria dita
tradicional. Portanto acho
que o turista quando faz a
escolha deste tipo de
alojamento, fa-la também
pela sua qualidade, neste
momento na cidade temos
uma qualidade superior do
ponto de vista do AL e depois
pela privacidade que isso nos
permite, pela lotagdo que nos
permite também, pois um
apartamento t1 tem
capacidade para cerca de 4
pessoas, que muitas vezes
isso é dificil na hotelaria
tradicional, e depois a
questdo de ser sobretudo na
modalidade de apartamento
mais econdmico e permite
que possam fazer as proéprias
refeigdes.

E o preco e a sensacdo de que
estdao mais préoximos da cidade
e que tém uma experiéncia
mais auténtica, o que é uma
ilusdo porque ja ndo ha quase
ninguém, ja ndo ha mais locais.
Essa ideia que tém que vivem
como os locais e que
experienciam como eles é uma
completa ilusdo. Os pregos sao
pressionados cada vez mais
para baixo, com cada vez mais
oferta.

Estamos neste momento com um
turismo que eu chamo de pé
descalgco, quem tem dinheiro vai para
um bom hotel. Eu vejo aqui na rua,
eu tenho pena as vezes das pessoas
andam ai a arrastar malas, sdo
capazes de estar aqui 1 hora a espera
que lhes abram a porta, ora eu chego
a um hotel fago o check-in e entro, e
aqui ndo, sdo capazes de estar aqui a
telefonar, quantas vezes eu uso o
meu telemével, ainda agora, no
sabado ou segunda teve ai um
senhor a falar % de hora com o meu
telemovel, por acaso ndo pago mais
por isso, que eu fiz a ligagdo porque
ele ndo conseguia falar com ninguém
e queria entrar em casa, estava af
com a esposa, por acaso até vieram
aqui ao quarto de banho, e tiveram
1h e tal 4 espera que viessem abrir a
porta. Ali em baixo na outra loja era
2/3 vezes por semana 0 meu
telemovel a funcionar para chamar as
pessoas porque estavam ai 0s
héspedes. E turismo de pé descalgo,
eu vejo porque tenho um negdcio
aqui, e os europeus nao compram
aqui nada, quem compra aqui sdo
sul-americanos, canadianos, norte-
americanos, do brasil, Chile, México e
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da Asia. Os europeus n3o compram
nada, vém com 10kg de low cost e
ndo podem levar mais nada, dizem
que é muito bonito, gostam de tudo,
é raro um europeu destes turistas
levar alguma coisa, os asiaticos,
tenho clientes que vém todos os
anos aqui e vém do Vietname, e a 12
visita é a minha loja, gostam disto,
preco e essas coisas, e tornam-se
clientes fieis. Da europa ndo levam
nada, é um turismo pobre, que nunca
sairam da terra deles e aproveitaram
estes voos baratos e vem ver
Portugal, e também é um momento,
enquanto aqui ndo cairem bombas
estamos seguros.

Como
avalia a
prolifer
acdo do
sector
do AL
na
cidade
do
Porto?

Ndo sei se ha proliferagao,
acho que é a lei da oferta e
procura. Se nao houvesse

procura nao havia
proliferagdo, ndo havia
tanta oferta, esta existe

porque ha necessidade.
Penso que vao deixar de
querer camaratas, passar a
querer quartos individuais,
cada vez melhor situado,
dentro da vida das cidades
e se calhar por periodos
mais longos do que até
agora  procuravam. Os
turistas procuram locais
onde ha gente, se no centro
histdrico ainda 13 residem,
e ainda estda préximo da
vida e do pulsar da cidade,
é para la que vdo. Mas nao
é sO ai que estdo, as
pessoas estao na Boavista,
porque sao zonas

Realmente nos ultimos anos
teve um enorme
crescimento, mas que vai de
encontro a procura do
destino pelos turistas./

Como uma tendéncia natural
de uma cidade que se
moderniza e adapta ao
turismo, como aconteceu ja
com outras cidades
europeias.

Acho que as pessoas olharam
para o AL como uma
oportunidade de negdcio e as
vezes 0 empresario apostou
neste sector um bocadinho
“as cegas”, mas rapidamente
se apercebeu que era um
setor com forte procura e
encarou isso como uma forte
alavanca para a proépria
economia pessoal e portanto
foi apostando, e a cidade
beneficiou com isso pois
houve muita reabilitagdo
urbana e estava a precisar
também nesse sentido.

Estd cadtico e muito pouco
controlado. Esta toda a gente a
ver isto como uma galinha dos
ovos de ouro e uma saida para
a crise, e foi para alguns mas
isto ndo vai dar para toda a
gente.

Isto ndo é novidade, ou seja, o Porto
ndo é mais que as outras cidades, o
Porto até estd em atraso neste
aspeto, porque Barcelona ja é assim
e agora estio a sofrer as
consequéncias, hd outras cidades,
isto comegou nos Estados Unidos.
Mas eu posso dizer que corri agora a
Galiza toda e isto ndo é assim, ha
muito AL e muito bar, mas ndo se
toma conta dos passeios na rua, ha
bares, mas controlados. A senhora
vai por ai abaixo e é bares no meio
dos passeios, eu se puser o meu
carro em cima do passeio, levo
multa, mas eles pdem as cadeiras, as
mesas, 0s guarda-séis no meio dos
passeios, uma pessoa ndo pode
passar, mas ninguém diz nada. Isto
ndo é turismo, isto ndo é nada, é uma
bandalheira. Mas é tudo assim, agora
dei uma volta a Galiza completa,
demorei uma semana a ver tudo e
ndo esta assim, estd la turismo, mais
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residenciais e ai sentem-se
também amparadas e de
algum modo a atingir o que
pretendiam: saber como
vivem as pessoas, saber
como é que pensam, como
é que lidam, como estdo na
cidade.

que aqui possivelmente, mas ha
ordem, ha um controlo. Por exemplo
eu vejo aqui 20 varredores por dia a
varrer a rua, e se reparar a rua esta
sempre suja, penso que ha uns a
sujar para os outros limpar. Eu na
Galiza ndo vi uma ponta de cigarro no
chdo, um papel. Sujar é questdo de
mentalidade também, e eu acho que
nao estamos preparados. Olhe tenho
aqui um livro que muita gente me
quer comprar mas eu ndo vendo Eu
tinha orgulho de ser portugués
quando este livro foi escrito, e hoje
ndo tenho... Eu ndo me dou com esta
politica, com estas coisas...

O que
diferen
cia a
qualida
de

do AL
no
Porto?

A qualidade ndo é apenas
satisfazer o que querem. E
criar o “UAU” ultrapassar as
expectativas. Isso acho que
o Porto oferece, por
exemplo, anuncia que o
apartamento esta sob o rio,
mas as pessoas ndo fazem a
ideia que estdo SOB o rio

Douro ndo fazem ideia
daquela paisagem, nao
fazem ideia das
multidiversidades que

existem quer de populagdo,
do comércio, de tudo o que
se possa imaginar e que
realmente excede as
expectativas.

Sem conhecimento de causa,
pois s6 conheco o meu
alojamento, diria que a
hospitalidade prépria do
povo portuense, que tem
gosto em receber bem.

A maior integracdo na cidade.

Penso que o empresério
encarou isto de forma séria, e
transformou os AL ja num

segmento  semelhante a
hotelaria, acho que
efetivamente tivemos um
empresario com visdo a
frente e primou pela
qualidade, desde os

amenities, até aos proprios
atoalhados  muitas  vezes
personalizado com o logo da
empresa, privilegiou tudo o
que era produto portugués,
portanto neste momento na
cidade temos uma grande
parte da oferta com muita,
muita qualidade.

Acho que é igual em todo o
lado, ha muita gente ca porque
era um lugar auténtico e
barato, mas agora estd a
perder a sua autenticidade e
estd a ficar um lugar muito
comercial, mas o principal
motivo porque as pessoas
vinham era porque era um
destino muito barato, o que
ainda é comparado com
cidades como paris e londres,
s6 que também tinha valor e as
pessoas  comegaram-se A
aperceber disso, e cada vez
veio mais gente e 0s pregos
estdo a ser todos inflacionados.

Acho que é apenas uma questdo
econdmica, porque eu vejo os AL
restaurados, eu estou aqui vai para
45 anos nesta rua, e ha 5 anos a esta
parte é que se comegaram a fazer
restauros assim, destes, este prédio o
individuo que comprou e o que tinha
1 apartamento fez 2. Estd ali em
baixo um prédio que era casa de
familia, fizeram 10 apartamentos, eu
visitei alguns por questio de
profissdo e aquelas casas sdo gaiolas
para grilos, aquilo para viver sé se for
de uma noite para a outra, porque de
resto aquilo ndo tem condigdes. Mas
é assim que isto esta, outro prédio
eram 3/4 apartamentos, agora
fizeram frentes e traseiras, o dobro,
tudo para render mais. Portanto ndo
hd qualidade no alojamento. Vou
para um hotel e estou tranquilo, bem
instalado, com ou sem alimentagdo,
ndo tem nada a ver com AL, com
ESTE AL. A minha mulher as vezes diz,
eu gosto muito de passear mas eu
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nao vinha assim, e eu digo “eu
também nao”.

Como
vé a
relagao
entre
os
portue
nses e 0
AL?
Qual
seria o
equilibr
io ideal
entre
estes?

Ha um fenédmeno de
desinformacgao muito
grande, as pessoas pensam
que foram retiradas de
determinadas zonas para
serem substituidas por AL.
Penso que é precisamente
o inverso, o AL a
dinamizag¢do do turismo, o
desenvolvimento
econdémico, a criagdo de
emprego a custa do
turismo é que permitird
gue essas pessoas possam
vir a ter habitagOes
condignas, que sejam
criados novos parques de
arrendamento pois o
parque habitacional da
cidade ndo era habitavel,
estava em degradacgdo
total, e quem vive em casas
na baixa que ndo foram
objeto de intervencgao estas
sao perfeitamente
degradadas e com
condigGes sub-humanas.

Penso que a maior parte tem
uma boa relagdo tendo em
conta todos os aspetos
positivos para a economia e
para os proéprios cidaddos
que o AL trouxe, mas alguns
que vivem no centro histérico
tém problemas com o AL,
porque ha pessoas que estdo
a ser retiradas de formas
erradas das casas./

Como em tudo, ha quem
goste e usufrua das suas
vantagens, quer como
hospedeiro, quer como
turista e ha quem reclame,
muitas vezes sem pensar bem
no assunto.

Esta é uma questdo delicada,
o AL concentra-se sobretudo
no centro histérico da cidade
do porto, um centro histérico
que estava envelhecido, que
estava com muitos edificios

em ruinas. E efetivamente
houve muito investimento
nessa  recuperagdo, mas

como sabemos a especulagdo
imobilidria depois também se
traduz noutras questdes, os
préprios proprietdrios
encararam o negécio do AL
como uma oportunidade de

puderem vender o0s seus
imoveis e fazer dinheiro,
porque as rendas, rendas

antigas nos centros histdricos
sdo muito baixas, e aqui,
como se costuma dizer é um
pau de 2 bicos, os
proprietarios encararam isto
como um negécio, tentaram
de facto negociar com os
inquilinos, e isto ndo é uma
guerra facil, é complicado, e
neste momento temos os
inquilinos a reclamar que sdo
empurrados do centro
historico, fruto do
crescimento turistico e desta
especulagdo imobilidria que
neste momento a cidade estd
a sentir. Portanto hd uma
relagdo de dualidade, ao
mesmo tempo queremos
turistas na cidade e
efetivamente eles

Era haver espago para todos,
garantir que as pessoas nado se
sentem expulsas, e a prioridade
sendo as pessoas que ja vivem
ca, protege-las. Porque eu
percebo que o turismo tem um
impacto enorme na cidade,
mas sem as pessoas ndo ha
turismo, a cidade deixa de ter
os atrativos que tinha.

Acho que para uma cidade ter vida
tem de ter habitantes, se ndo é uma
cidade fantasma. Vida era ver o
bairro da Sé, a rua dos Caldeireiros,
as ruas la em baixo na zona histdrica,
a Ribeira, com as roupas ha janelas,
os bairros tradicionais, agora vai a
esses bairros e esta tudo restaurado,
ndo ha moradores. Isto era uma
cidade com 300 000 habitantes ha
uns anos atras, mas se for conta-los
agora foi tudo para fora ndo sei se
tem 150000 a morar. Temos o0s
bairros  sociais, que estdo a
arrebentar pelas costuras, fora disso,
moradores ha poucos. Eu nesta rua
conheci mais de 200 moradores
nesta fracdo de 200 metros, eu agora
conhego 3 que moram, que
compraram a casa e o meu prédio,
ndo vejo mais aqui. Portanto acho
que tem de haver uma regra, um
meio-termo, manter moradores-
também sou contra prédios de
habitagdo em que 1 resolve elevar a
turismo de habitagdo e é portas a
bater a meia-noite, a 1h, mdusica,
berros, tudo e mais alguma coisa até
as 4h, e as 5h fazem as malas porque
0 avido parte as 8h- tem de haver AL
no seu local e manter moradores-
saber fazer uma distribuicdo, tem
moradores ali, deixa estar, nem que
haja uma compensag¢do ao senhorio.
Eu também sou contra uma pessoa
estar a pagar 30€/100€ de renda e
querer que o senhorio faga obras, e
nesta zona sobretudo. Quem vive 13
ou aumenta a renda ou tem de falar
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incrementaram fortemente a
economia local, mas depois
também temos os nativos
que reclamam a cidade como
sendo deles, portanto aqui ha
uma dualidade de
sentimento, de emocgdes, e
sobretudo de interesses.

com o senhorio e faz as obras- é
assim que eu fago- estou a pagar
uma renda baixinha, e reconhego que
devia estar a pagar 5x mais, portanto
de vez em quando, se acontece
alguma coisa eu digo ao senhorio que
fago e pago do meu bolso, temos de
ter cabega. Assim como conhego
pessoas que estdo numa casa a pagar
30/40€ e tém uma bruta vivenda-
noutro sitio- acho que ai deve
alguém investigar estas coisas e que
nao pode estar desta maneira porque
esta-se a aproveitar e a prejudicar o
senhorio- portanto tem de haver um
meio-termo, e tem de ser legislado e
haver regras mais a nivel local, mas a
autarquia esta sempre do outro lado,
e vem para a televisdo dizer “ndo, 12
estdo os moradores”, é mentira,
primeiro estdo os interesses, e depois
0s moradores... sempre ao
contrario...

Conside
ra o AL
um
negocio
com
sustent
abilidad
e a
longo
prazo?

O turismo em si mesmo
tem sustentabilidade. O
fendmeno digital permitiu
algo até aqui impossivel: a
democratizagao da
promogdo entre paises e

localidades. Essa  nova
acessibilidade tornou
paises  como Portugal

apeteciveis, pela seguranga
em relagdo a outros cantos
do mundo, permitindo a
sua expansdo. Gragas a
internet O alojamento local
tem a sustentabilidade que
qualquer outro sector do
turismo

Sim, desde que a legislacdo
acompanhe positivamente e
ndo destrua a atividade, e
desde que o destino consiga
manter a sua projecdao de
destaque internacional./

N3o tenho a certeza. Deveria
ser, mas como o atual
governo parece ter uma
implicancia com este tipo de
alojamento, rapidamente
pode tornar-se uma dor de
cabega com novas regras e
impostos. Além disso, a
concorréncia é cada vez
maior, pelo que, se ndo se
fizer um esfor¢go muito
assertivo para manter e

O setor cresceu de forma
exponencial, considero que
neste momento estamos no
limite, se crescermos mais
corremos riscos de que
efetivamente nem toda a
gente tenha a sua galinha dos
ovos de ouro no AL, mas
neste momento acho que a
cidade ainda tem capacidade,
e tudo o que nasce tem
corrido bem, mas 0s novos
empresarios, tem de fazer
uma prospegdo de mercado
para perceber se estamos ja
no limiar do investimento
neste segmento. Até porque
com a subida dos pregos do

Ndo, porque esta toda a gente
a fazer isso agora, e vai chegar
uma altura em que vai haver
outra bolha com a especulagado
imobilidria. Cada vez ha mais
AL, a cidade inteira esta-se a
tornar AL, claro que vai chegar
uma altura em que vai ficar
insustentavel. Porque o Porto

hd 15/20 anos ndo tinha
procura quase nenhuma
porque as pessoas

desconheciam o Porto, mas
agora que conhecem acredito
que va continuar a ter
interesse, Portugal agora esta
muito na moda, mas as coisas
mudam e tendem a haver

N3o, eu dou-lhe uma duzia de anos.
19 pelos restauros mal feitos,
comegam a ter problemas, porque
vao degradar-se muito rapidamente,
aquilo vai cair tudo um dia, meia
duzia de anos e desfaz-se. Ndo dura
100 anos ou 200 como estas casas.
Ha casas ai que ainda sdo de tabique,
que as paredes sdo de tabique e
estdo 1a com 200 anos e 150 anos,
agora ndo, o pladur acaba num
instante, apanha humidade e a
humidade que estava na parece e
ndo tiraram volta. Eu penso que estes
restauros duram 12 anos, os que
durarem 20 ja é uma sorte.
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talvez aumentar um pouco o
fluxo de turistas que visita a
cidade, durante todo o ano,
ndo serd sustentdvel para
todos.

imobiliario pode ndo ser um
negécio vidvel, é importante
que as pessoas fagam uma
andlise de mercado para
perceberem o investimento
necessario fazer e perceber

novos destinos que se tornam
populares, a ver se Portugal
tem o suficiente para competir,
mas mesmo assim acredito que
as coisas vdo chegar a um
ponto em que estagnam ou

guanto tempo demora a | estabilizam porque até agora
recupera-lo. tem sido um crescimento
enorme todos os anos.
No Passard cada vez mais por | Na elevagdo de standards, ao | Acho que temos uma | Melhor localizagdo e | Tém de mudar as regras e digamos a
futuro maior  exigéncia, maior | procurar responder as | qualidade superior, Portugal | hospitalidade, sentirem-se bem | qualidade. Por exemplo eu estou
por diferenciacgao, maiores | necessidades dos héspedes./ | tem uma hotelaria de muita | recebidos e que sdo parte de | convencido que 50% das pessoas que
onde expectativas e a oferta | Talvez pelo aliar do | qualidade, alids os europeus | algo. vém ca ndo voltam, porque ficam
passara | corresponder a procura | alojamento a outras | distinguem-nos por isso, nds dececionas, ficam mal instaladas, sdo
a cada vez mais diversificada. | experiéncias na cidade, como | temos segmentos de AL com maltratadas, ou seja, eu pago pela
qualida o Airbnb ja comegou a | qualidade comparavel a internet, e tenho de ser bem tratado,
de no implementar. Assim, cada | hotéis de 4 estrelas, ndo tem penso que a maior parte das pessoas
alojam alojamento tem a | sala de reunides mas oferece gue vem, ndo volta para este tipo de
ento? possibilidade de se tornar | muita qualidade na zona alojamento, porque as condigdes ndo
mais unico. dormitéria, por isso acho que sdo boas, ndo sdo mesmo, tanto pelo
neste momento quem tempo de espera quando chegam- é
aposta, aposta com muita mau atendimento- depois chega uma
qualidade. Acho que o futuro pessoa simpdatica e pede desculpa,
é promissor desde que mas ele ja esperou uma hora que lhe
devidamente pensado, acho abrissem a porta e depois chega la e
que a qualidade ird vé uma gaiola de grilos, muitas sdo
aumentar, e temos visto isso assim, € o minimo, aquilo é uma
cada vez mais no investidor cama, mais nada, eu ja vi isso, muitas
do Al/hotelaria. Isto denota- vezes entro 1d para levar isto ou
se no forte investimento que aquilo e vejo como aquilo estd, e ndo
tem acontecido na cidade, tém condigdes, ndo tém. Ha um caso
temos cerca de 3 hotéis que ou outro que tem, mas a maior parte
vdo nascer na cidade no nao tem, e portanto 50% que vem ja
segmento das 4/5 estrelas e o nao volta para a mesma situacdo, ira
gque nasce no AL é de para um hotel, para outro tipo de
qualidade cada vez mais habitagdo, mas nao para este tipo
superior. assim aqui.
Na sua | Risonho, que corresponda | Na aposta continua em | O futuro serd promissor | Ndo sei, ndo sei, Tudo depende | O futuro passa por ajustar as regras e
opinido | aos anseios da cidade, | alojamentos com cada vez | desde que fagamos um | se houver regulamentagdo ou | haver igualdade para todos. Sendo
qual assim a cidade saiba criar | mais qualidade de | crescimento comedido, e a | ndo, mas se continuar assim vai | vamos chegar a um ponto que se 0s
sera o | infraestruturas de fixacdo e | infraestruturas, de | medida do turismo que | destruir a malha social da | moradores continuarem a sair neste
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futuro

do AL
no
Porto?

de remodelagdo que
necessita, para no futuro
ndo haver problemas. Criar
as melhores condi¢Ges para
receber todas estas
pessoas.

personalizagdo do servico e

de atividades de interesse
por toda a cidade, para
procurar retirar a forte
concentragdo no  centro
histdrico./

Conforme disse

anteriormente, ndo tenho a
certeza, ha demasiada
instabilidade legislativa e
cada vez mais concorréncia.

vamos recebendo, tendo na
minha opinido a cidade ainda
por onde crescer desde que
seja um concertado,
ajustando a legislagdo as
necessidades deste sector, e
a medida do crescimento que
o AL foi sofrendo, neste
momento tem de se ajustar a
realidade aquilo que existe.

cidade, porque a cidade deixa
de ser uma cidade para os
habitantes.

ritmo, vdo todos sair. Tem de haver
regras porque as pessoas nao tendo
para onde ir tém de sair da cidade e
depois sendo sé alojamento, a cidade
é fantasma, tem empregados de café
que quando acaba o trabalho vao
embora, empregados de limpeza,
disto e daquilo, empresas que
chegam e vao e depois ndo ha gente
para estar a janela, ndo ha pessoas a
morar na cidade.

Fonte: Elaboracao propria



ANEXOS

Anexo A- Check-List documentos obrigatorios QUALITY
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QUALITY'

Alojamento Local Qualiicado

Programa Quality

- Qualificacao e Valorizacao
do Alojamento Local

Descrigdo dos Requisitos para Suporte ao Preenchimento

1. Documentos Obrigatérios

1.1 Comprovativo de registo no RNAL

1.2 Declaragdo de inicio/alteragdo de atividade CAE 55201 ou 55204
1.3 Faturagdo de venda de servigos de alojamento

1.4 Ficha de Seguranga contra Incéndio em modelo ANPC (Autoridzde Nacionz! de Proteczo Civil se aplicavel
1.5 Certificado de inspegdo de gés se aplicavel

1.6 Copia de Boletins de Alojamento e cdpiz de oficio de recegZo do SEF

1.7 Licenga de Direitos de Autor e Direitos Conexos se aplicavel

1.8 Livro de Reclamagoes

1.9 Distico de interdigo de fumar

1.10 Distico de permissdo de fumar se aplicavel

1.11 Aviso de proibi¢do de venda e consumo de bebidas alcodlicas. se aplicavel
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