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Resumo:  

A investigação explora a gestão de Alojamento Local (AL) na Região Autónoma 

da Madeira (RAM), visando, principalmente, compreender as práticas informacionais e 

as competências digitais dos gestores deste setor, uma vez que os mesmos aparentam ser 

profissionais sem vínculo ao turismo nem ao marketing digital.  

A realização desta investigação surge motivada pela relação entre o crescente 

número de gestores de AL na RAM e a inexistência de estudos sobre a gestão da 

informação aplicada neste setor de atividade. Assim, os objetivos específicos do estudo 

são: 1) Analisar as práticas informacionais inerentes à gestão da informação na gestão de 

AL; 2) Investigar as competências digitais dos gestores de AL e o modo como são postas 

ao serviço da gestão da informação dos AL; 3) Identificar os processos de negócio 

aplicados pelos gestores de AL. A metodologia utilizada foi o Survey, que integra técnicas 

tanto qualitativas quanto quantitativas, tendo sido ministrados uma entrevista 

semiestruturada a uma gestora madeirense de quatro unidades de AL e um inquérito por 

questionário aos gestores de AL da RAM, num total de 103 respostas válidas.  

Os resultados evidenciaram uma gestão da informação eficaz, com uma boa 

capacidade de uso de tecnologias disponíveis, porém, notou-se uma baixa utilização 

combinada de plataformas digitais de partilha de alojamentos, de redes sociais e de sites 

próprios, a fim de promover os alojamentos, bem como a necessidade de uma maior 

integração de ferramentas digitais mais avançadas. Por outro lado, a variedade de 

abordagens utilizadas pelos diferentes gestores permitiu compreender que os processos 

constantes do Cross Industry Process Classification Framework fazem parte das tarefas 

que integram a gestão de AL na RAM, pois os resultados revelaram um nível de 

implementação predominantemente médio. 

Desta forma, esta investigação oferece uma visão detalhada das práticas e desafios 

apontados pelos gestores de AL da ilha da Madeira e do Porto Santo, destacando, de um 

modo geral, a importância do papel da informação no sucesso organizacional.  

Palavras chave: Gestão da Informação, Práticas Informacionais, 

Competências Digitais, Processos de Negócio, Gestão de Alojamento Local e Região 

Autónoma da Madeira.  
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Abstract:  

The investigation explores the management of Local Accommodation (AL) in the 

Autonomous Region of Madeira (RAM), primarily aiming to understand the 

informational practices and digital skills of managers in this sector, as they appear to be 

professionals with no ties to tourism or digital marketing. 

The motivation for this investigation stems from the relationship between the 

growing number of AL managers in RAM and the absence of studies on information 

management applied in this activity sector. Thus, the specific objectives of the study are: 

1) To analyze the informational practices inherent in information management within AL 

management; 2) To investigate the digital skills of AL managers and how these are 

applied to the information management of AL; 3) To identify the business processes 

applied by AL managers. The methodology used was a Survey, which includes both 

qualitative and quantitative techniques, consisting of a semi-structured interview with a 

Madeiran manager of four AL units and a questionnaire survey of AL managers in RAM, 

totaling 103 valid responses. 

The results showed effective information management, with a good capacity for 

using available technologies. However, there was low combined usage of digital 

platforms for accommodation sharing, social media, and own websites to promote 

accommodations, as well as a need for greater integration of more advanced digital tools. 

On the other hand, the variety of approaches used by different managers allowed an 

understanding that the processes in the Cross Industry Process Classification Framework 

are part of the tasks that make up AL management in RAM, as a predominantly medium 

level of implementation was observed. 

Thus, this investigation offers a detailed view of the practices and challenges 

highlighted by AL managers on the islands of Madeira and Porto Santo, generally 

emphasizing the importance of the role of information in organizational success. 

Key words: Information Mangement, Information Practices, Digital Competencies, 

Business Processes, Local Accomodation Management and Autonomous Region of 

Madeira. 
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CAPÍTULO I - INTRODUÇÃO 

A transformação digital tem revolucionado diversos setores da economia, dos 

quais não são exceção o turismo e a gestão de Alojamento Local (AL). No contexto da 

Região Autónoma da Madeira (RAM), essa revolução reflete-se significativamente no 

desenvolvimento e crescimento do AL que, embora traga grandes benefícios económicos 

tanto para a região como para os seus proprietários, pode, por outro lado, apresentar 

desafios, particularmente no que diz respeito à gestão eficaz das operações que integram 

a gestão de AL. Esta atividade, que envolve uma variedade de tarefas, desde a gestão de 

anúncios até a comunicação com os hóspedes, exige uma abordagem organizada e, cada 

vez mais, digital.  

A importância do estudo das práticas informacionais e das competências digitais 

no AL é evidente no contexto atual, visto que os gestores aparentam ser pessoas sem 

vínculo ao turismo ou ao marketing digital, podendo enfrentar dificuldades em 

acompanhar a evolução tecnológica que decorre no panorama turístico. Assim, importa 

refletir sobre a forma como está a ser conduzida a gestão da informação que a gestão de 

AL requer por parte das pessoas que a praticam. Surge, assim, a questão: Será que os 

gestores de AL têm as melhores práticas ao nível da gestão da informação? 

Como motivação à realização deste estudo, destaca-se a necessidade de analisar 

as práticas informacionais inerentes à gestão da informação e de investigar as 

competências digitais dos profissionais deste ramo, analisando o modo de como são 

postas ao serviço da informação no contexto da gestão de AL, sendo que a pouca 

bibliografia sobre o tema aliada à inexistência de estudos sobre o mesmo incentivou, em 

parte, a realização desta investigação.  

Os principais resultados esperados para o presente estudo incluem a análise das 

práticas de gestão da informação e a identificação das principais dificuldades que os 

gestores de AL apresentam ao adotar dispositivos e ferramentas digitais, podendo haver 

possibilidade de reconhecer possíveis áreas de melhoria e de desenvolvimento de 

competências que possam contribuir para a profissionalização do setor.  

Em termos de estrutura, esta investigação está organizada em cinco capítulos. O 

“Capítulo I” é exclusivo à apresentação da introdução. O “Capítulo II” é dedicado ao 
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enquadramento teórico, abordando o AL na RAM, as práticas informacionais, as 

competências digitais para a gestão da informação e a arquitetura de processos aplicada 

ao contexto em estudo. No “Capítulo III” explana-se a metodologia de pesquisa, incluindo 

as questões de investigação e os objetivos, a abordagem de pesquisa e as técnicas de 

recolha de dados (que são a entrevista e o questionário). No "Capítulo IV", são 

apresentados e discutidos os resultados da investigação, enquanto o "Capítulo V" traz as 

conclusões, destacando as principais ilações do estudo e apontando limitações e 

oportunidades para futuras investigações. As referências bibliográficas, os apêndices e os 

anexos fornecem informações adicionais que sustentam a pesquisa realizada.  
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CAPÍTULO II – ENQUADRAMENTO TEÓRICO 

2.1. O Alojamento Local na Região Autónoma da Madeira 

O AL na RAM tem desempenhado um papel significativo na evolução do turismo 

na região. Para compreender melhor o contexto e a importância das práticas 

informacionais e competências digitais relacionadas com este setor, é essencial 

compreender o conceito de AL e o seu contributo no turismo da região, traçar a perspetiva 

histórica, analisar o desempenho evolutivo e entender de que forma as atrações turísticas 

tornaram a ilha num destino turístico reconhecido internacionalmente.  

Por conseguinte, esta contextualização será́ fundamental para realizar uma análise 

sobre as práticas informacionais e as competências digitais no contexto da gestão de AL 

na RAM.  

2.1.1. Definição e contextualização do Alojamento Local e seu contributo no 

turismo madeirense  

O AL é um conceito que tem ganhado extrema relevância nos últimos anos, ao 

mesmo tempo que o setor do turismo se adapta às novas tendências e tecnologias. Esta 

nova forma de hospedagem é caracterizada por permitir a oferta de alojamento temporário 

a turistas, tendo em vista que podem ser explorados por pessoa singular ou coletiva 

(ePortugal, 2023).  

A afirmação do turismo urbano no início da 2ª década do século XXI enquadra-

se num contexto de híper-mobilidade turística associada à globalização. O 

produto city-break tornou-se mais acessível, estimulado pelo aparecimento das 

companhias aéreas low cost na Europa e por plataformas on-line [sic] de 

reservas de alojamento, como a Airbnb (Alpestana, 2021, p. 218). 

A citação anterior destaca a ascensão do turismo urbano no início do século XXI, 

situando o fenómeno à maior acessibilidade do turismo de curta duração, como é o caso 

do AL, influenciado pela expansão de companhias aéreas e de plataformas online de 

reservas, o que sugere uma mudança significativa no comportamento dos viajantes, 

refletindo assim uma inter-relação entre turismo, tecnologia e globalização.  
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O conceito de arrendamento de curto prazo a estrangeiros evidencia-se, na RAM, 

desde o início do século XIX, pois alguns proprietários já alugavam suas habitações para 

estrangeiros, oferecendo férias (Rodrigues, 2019). Embora na Europa não houvesse o 

termo AL, eram comuns as Guest Houses ou Bed & Breakfast, no entanto, a definição de 

AL varia conforme o país e as características do serviço oferecido (Alves, 2021). Em 

geral, refere-se à disponibilização e comercialização de uma cama, quarto ou unidade 

habitacional para arrendamento de curto prazo, geralmente por menos de 30 dias (Alves, 

2021). Apesar disso, não há um consenso global sobre a definição do uso comercial de 

uma habitação, sendo utilizados termos como "home tourism", "short-term rental", entre 

outros (Alves, 2021). 

Nos termos do art.º 2.º n.º 1 da lei 62/2018, de 22 de Agosto, em Portugal, 

consideram-se estabelecimentos de AL, em Portugal, “aqueles que prestam serviços de 

alojamento temporário, nomeadamente a turistas, mediante remuneração, e que reúnam 

os requisitos previstos no presente decreto-lei”.  

O ePortugal (2023) enumera os quatro tipos de acomodação que podem integrar 

um AL, sendo estes os seguintes: 

a) Moradia – estabelecimento de alojamento local cuja unidade de alojamento 

é constituída por um edifício autónomo, de caráter unifamiliar; 

b) Apartamento – estabelecimento de alojamento local cuja unidade de 

alojamento é constituída por uma fração autónoma de edifício ou parte de 

prédio urbano suscetível de utilização independente; 

c) Estabelecimentos de hospedagem – estabelecimento de alojamento local 

cujas unidades de alojamento são constituídas por quartos. Esta modalidade 

integra o «Hostel». 

d) Quartos – a exploração de alojamento local feita na residência do titular 

(correspondente ao seu domicílio fiscal) quando a unidade de alojamento seja 

o quarto e estes não sejam em número superior a três. 
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De acordo com o Turismo de Portugal (2023), a partir de 4 de fevereiro de 2021, 

os hostels abrangem novos requisitos (constantes na Portaria n.º 262/2020, de 6 de 

novembro). No que concerne à capacidade máxima dos estabelecimentos de AL, estes 

não podem exceder “9 quartos e 30 utentes, com exceção do hostel que não tem limite de 

capacidade e dos quartos que apenas podem ser 3 na residência do titular” (Turismo de 

Portugal, 2023).  

Relativamente à diversidade de opções que o AL oferece, este possibilita que os 

turistas encontrem acomodações mais personalizadas e autênticas, em comparação com a 

hospedagem tradicional feita pelos hotéis, permitindo adequar as suas preferências e o 

seu orçamento (Neves, 2022).  O AL pode ser compreendido como um tipo de alojamento 

turístico que se distingue pela sua natureza flexível e personalizada, pois uma das suas 

características principais é a interação direta entre os anfitriões e os hóspedes (Neves, 

2022). Essa interação inclui a partilha de recomendações locais e atrações turísticas, que 

pode culminar numa conexão mais próxima entre o anfitrião e o cliente (Neves, 2022). 

Os benefícios económicos incluem o aumento de emprego e de oportunidades de 

negócio, uma vez que o turismo torna as cidades mais movimentadas, os ganhos por parte 

do Estado, devido a taxas turísticas, entre outros (Botinas, 2019).  

Quanto ao registo de AL, este implica alguns procedimentos que, embora possam 

ser feitos totalmente online, requerem a recolha de uma série de documentos a fim de 

submeter no ePortugal – portal de serviços públicos do governo. Ao proceder ao registo 

do AL, é obrigatória a comunicação prévia com prazo, no “Balcão do Empreendedor | 

Portal do Cidadão (Balcão Único Eletrónico) e, caso não haja oposição por parte da 

Câmara Municipal competente, no prazo de 10 ou 20 dias, é conferido um número de 

registo ao pedido, constituindo o título válido de abertura ao público e de publicitação do 

estabelecimento (Turismo de Portugal, 2023).  

Além disso, as plataformas eletrónicas de divulgação de estabelecimentos de AL, 

como é o caso do Booking.com, Airbnb, e Vrbo devem exigir aos anfitriões o número do 

registo e exibi-lo nos anúncios, sendo que o mesmo pode ser consultado no Registo 

Nacional de Estabelecimentos de Alojamento Local (RNAL). De igual forma, os 

proprietários de AL também têm de cumprir alguns requisitos para garantir a segurança 
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dos clientes, porém a Autoridade Nacional de Emergência e Proteção Civil (ANEPC) 

exige diferentes condições consoante a capacidade de utentes (2023).  

No que diz respeito ao contributo que esta atividade proporcionou à RAM, os 

estabelecimentos de AL representam o segundo segmento com maior número de camas 

disponíveis, superando o turismo no espaço rural e ficando apenas depois da hotelaria 

(Direção Regional de Estatística da Madeira [DREM], 2023).  

A partir da consulta de registos de estabelecimentos de AL no Registo Nacional 

de Alojamento Local (2023), é possível visualizar, pela Tabela 1, a quantidade de 

números de AL que têm sido atribuídos em todos os concelhos da ilha da Madeira. 

Tabela 1 - Número de registos de AL na ilha da Madeira, desde 2013 

 

Fonte: Adaptado do Registo Nacional de Alojamento Local (autoria própria). 

Observa-se que, numa fase muito inicial da exploração de AL, na ilha da Madeira, 

há mais de uma década (em 2013), existiam apenas 142 estabelecimentos de AL 

registados na região, enquanto os números de 2024 indicam 5280 números de registos. A 

análise destes dados também permite compreender que a percentagem de aumento de 

novos registos situou-se nos 22,8%, nos anos de maior foco da pandemia Covid-19 (entre 
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2020 e 2022) e que entre 2022 e 2024, nota-se um aumento de 54,5% na quantidade de 

registos de AL efetuados.  

De acordo com a DREM (2023), em 2022, registou-se um aumento de 116% face 

ao ano anterior, dando origem a mais de 1,9 milhões de dormidas em estabelecimentos 

de AL, perfazendo um total de 20% das dormidas do conjunto do alojamento turístico 

coletivo da RAM. Assim, o AL tem alavancado o desenvolvimento económico da RAM, 

aproximando os seus proveitos totais dos 25 milhões de euros em 2022, constituindo um 

aumento de mais de 110% face ao ano anterior (DREM, 2023). O Instituto Nacional de 

Estatística (INE) aponta ainda que a RAM se apresenta como a região do país com maior 

estada média no que concerne aos estabelecimentos de AL: “A estada média nos 

estabelecimentos de alojamento local foi 2,38 noites (-1,5%; +7,5% face a 2019), tendo 

os valores mais elevados ocorrido na RA Madeira (3,81 noites), no Algarve (2,95 noites) 

e na RA Açores (2,89 noites)” (2023, p.53). A partir destes dados, conclui-se que os 

hóspedes que escolhem o AL como forma de acomodação na RAM, tendem a passar mais 

noites do que os restantes turistas em todo o país no mesmo setor. 

Quanto ao principal mercado emissor de AL, em termos de origem dos clientes, 

constata-se que se trata de turistas de nacionalidade alemã, responsáveis por 21,3% do 

total das dormidas, seguindo-se os mercados do Reino Unido (11,8%) e da França 

(10,7%); já os turistas nacionais produziram 355,2 mil dormidas (+66,3% face a 2021), 

representando 18,3% do total (DREM, 2023).  

Contudo, a expansão do AL não tem gerado apenas impactos positivos na RAM, 

uma vez que tem levantado problemas no que diz respeito à habitação local, pois algumas 

unidades habitacionais têm vindo a ser convertidas em alojamentos turísticos, diminuindo 

a disponibilidade de habitação para os residentes locais.  

Segundo Calor e Magarotto (2019): 

o arrendamento de longa duração (historicamente com pouca expressão em 

Portugal) sofre uma escassez crónica de oferta e subida desproporcionada nos 

preços. Depois de décadas de congelamento de rendas, os desalojamentos 
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sucedem-se e os apartamentos disponíveis no centro das principais cidades são 

destinados a outros fins (p.44).  

Neste sentido, é essencial que as entidades competentes acompanhem de perto 

esta evolução de modo a garantir um desenvolvimento equilibrado e sustentável no setor 

de AL na RAM. 

2.1.2. Perspetiva histórica, desempenho evolutivo e atrações turísticas na Região 

Autónoma da Madeira 

A RAM é conhecida pelas suas paisagens naturais deslumbrantes, pelo clima 

ameno e pela sua rica herança histórica. De acordo com Marujo (2015, p.2), “as condições 

climatéricas, a amabilidade da população, a paisagem e as manifestações culturais 

permitem que a Ilha desenvolva um tipo de turismo único em Portugal, acolhendo turistas 

durante todo o ano”.  

Ao longo dos anos, a RAM tem recebido vários prémios. A primeira distinção 

remonta a 1992 e, atualmente, apenas a ilha da Madeira conta com 66 prémios e distinções 

atribuídas por entidades reconhecidas internacionalmente, por ser o “Melhor Destino de 

Cruzeiros”, um “Destino Sustentável”, o “Melhor Destino de Réveillon da Europa”, o 

“Destino mais seguro para visitar da Europa em 2022”, a “Melhor Ilha de Férias para 

Crianças”, a “Melhor Ilha para Férias da Praia”, o “Melhor Destino Insular da Europa”, 

entre muitos outros (Visit Madeira, 2023). 

As características que resultam na atribuição de distinções tão importantes como 

as que têm sido atribuídas nos últimos tempos, são as que conduzem os turistas a visitar 

a RAM. Os turistas visitam a região desde o século XV, sendo que numa primeira fase a 

região passou por ter um turismo colonial e depois, entre os séculos XIX e XX, por um 

turismo de caráter terapêutico (Rodrigues, 2019).  

Segundo Rodrigues (2019), o alojamento não era um fator de grande relevância 

no século XIX, sendo que a maioria dos turistas chegavam sem alojamento confirmado, 

trazendo nas suas bagagens as cartas de recomendação direcionadas aos comerciantes 

ingleses que residiam na região, solicitando-lhes ajuda; estes ajudavam-nos nas 

formalidades alfandegárias e indicavam onde poderiam encontrar alojamento, sendo que 

muitas vezes os acomodavam nas suas próprias residências. As habitações que existiam 
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para arrendar fora da cidade do Funchal eram, muitas vezes, preferidas pelos visitantes, 

motivados pelo clima e pela beleza da paisagem, porém não se encontravam preparadas 

ao nível do aquecimento (Rodrigues, 2019). Quanto à nacionalidade dos turistas que 

visitavam a região nessa altura, Rodrigues (2019) aponta que nos séculos XVII e XVIII 

eram sobretudo ingleses e franceses, ao contrário dos que engrandeceram a procura no 

século XIX, que foram os alemães e austríacos.  

À medida da evolução do desenvolvimento turístico, foram construídos hotéis de 

luxo de renome internacional em áreas costeiras da região que desempenharam um papel 

crucial na promoção da RAM como um destino de luxo. Contudo, com a maior oferta de 

companhias a atuar em meios aéreos e marítimos nos últimos anos, a RAM tem vindo a 

atrair diferentes tipos de turistas que procuram experiências mais económicas, optando 

por casas e apartamentos disponíveis para arrendamento temporário, como é o caso do 

AL, levantando desafios às pessoas que fazem a gestão dessas propriedades. 

2.2. As Práticas Informacionais  

Para compreender as práticas informacionais dos gestores de AL, é necessário 

conhecer alguns conceitos relacionados com o tema, os quais serão abordados ao longo 

deste capítulo, como é o caso do comportamento informacional ao qual sucede o conceito 

de práticas informacionais, bem como o papel da informação na satisfação das 

necessidades dos utilizadores.  

2.2.1. Do Comportamento Informacional às Práticas Informacionais  

Os primeiros estudos sobre os utilizadores de informação, das décadas de 1940 a 

1980, eram conhecidos como "estudos de utilizadores" ou "estudos de necessidades", e 

adotavam uma abordagem complementarista (Gasque, 2022).  

A partir dos anos 1980, houve uma mudança para uma abordagem mais centrada 

no indivíduo, em contraste com a abordagem anterior centrada no sistema. Neste sentido, 

os autores Gasque e Costa (2010) consideram que o comportamento informacional é um 

processo no qual os indivíduos estão constantemente a pesquisar e a utilizar informações 

num determinado contexto ou situação. Essa transição foi acompanhada por novas 

perspetivas metodológicas, diversidade de grupos pesquisados e de autores, resultando na 
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emergência da área de estudo conhecida como Comportamento Informacional Humano 

(CIH) e integrando a pesquisa e uso da informação (Gasque, 2022).  

Durante as décadas de 1980 e 1990, surgiram estudos cognitivistas, nos quais o 

termo "comportamento informacional humano" foi bastante utilizado (Gasque, 2022). No 

entanto, algumas críticas foram feitas em relação à falta de consideração dos fatores 

sociais, que contribuem para qualificar as perceções individuais (Gasque, 2022).  

Remontando às origens do termo "comportamento informacional humano", ele foi 

adotado por Tom Wilson para descrever a evolução dos estudos de utilizadores. Wilson 

(1999) destaca que o comportamento informacional faz parte do comportamento 

comunicacional, tendo origens na Psicologia e focando nas necessidades informacionais 

dos indivíduos. 

O modelo de comportamento de informação de Wilson (1999), que também 

assume a designação de modelo de resolução do problema, deve ser entendido como uma 

versão “melhorada” dos seus precedentes, datados de 1981, 1996 e 1999. Estas duas 

versões iniciais baseiam-se em duas premissas principais: o caráter secundário da 

necessidade de informação (que se funda a partir de uma fonte principal relacionada com 

o estado fisiológico, afetivo e cognitivo da pessoa humana, o papel que desempenha na 

sociedade e o ambiente em que se insere); e as diferentes tipologias de barreiras que se 

levantam aquando da pesquisa da informação (podendo assumir um caráter pessoal, social 

ou ambiental) (Wilson, 1999).  

Neste modelo, o comportamento informacional engloba a pesquisa de informação 

que, por sua vez, inclui a recuperação da informação (Wilson, 1999). O autor refere o 

momento em que se reconhece a existência de uma determinada necessidade 

informacional, iniciando-se a pesquisa dessa informação com recurso a diferentes fontes 

(Wilson, 1999). Se essa pesquisa tiver sucesso, irá suprir a necessidade informacional do 

indivíduo que a realizou que, depois, pode partilhá-la com terceiros (Wilson, 1999). No 

entanto, se essa pesquisa se revelar infrutífera, este ciclo reinicia-se, visto que não se 

verificou a satisfação da necessidade de informação que o originou (Wilson, 1999).  
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Neste modelo, Wilson (1999) relaciona o conceito de comportamento 

informacional com outros conceitos, referindo que diferentes campos se intersetam, os 

quais são:  

• Comportamento informacional (“information behavior”): refere-se a todos os 

comportamentos humanos em relação às fontes e canais de informação, 

incluindo a procura ativa e passiva de informação, bem como a utilização de 

informação. A título de exemplo, pode-se incluir a comunicação cara a cara 

entre os seres humanos e a visualização de anúncios televisivos sem qualquer 

intenção de agir com base na informação adquirida.  

• Comportamento de procura de informação (“information seeking behavior”): é 

a procura intencional de informação face à satisfação de uma necessidade. Ao 

procurar a informação, o indivíduo pode interagir com sistemas de informação 

manuais (como um jornal ou uma biblioteca), ou com sistemas tecnológicos 

(como a World Wide Web).  

• Comportamento de recuperação de informação (“information searching 

behavior”): “is the ‘micro-level’ of behavior employed by the searcher in 

interacting with information systems of all kinds” (Wilson, 2000, p.49); ou seja, 

refere-se ao nível micro do comportamento do pesquisador, o qual interage 

com sistemas de informação de todos os tipos (quer a nível intelectual como 

também com o computador), envolvendo atos mentais, como por exemplo, o 

julgamento da credibilidade das informações recuperadas.  

• Comportamento de utilização de informação (“information use behavior”): 

consiste nos atos físicos e mentais que envolvem o conhecimento que a pessoa 

tem. Por atos físicos pode-se incluir o ato de assinalar um excerto de texto por 

se considerar relevante; enquanto um ato mental pode envolver a comparação 

da uma nova informação com os conhecimentos adquiridos anteriormente.  

Desde os anos 1980, houve uma mudança para uma abordagem centrada na 

pessoa, em oposição a uma abordagem centrada no sistema, com uma transição de 

métodos quantitativos para qualitativos (Wilson, 1999). Wilson desenvolveu um modelo 

de comportamento de pesquisa de informações baseado nas necessidades fisiológicas, 

cognitivas e afetivas do indivíduo, considerando diversos contextos em que essas 
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necessidades surgem e as barreiras que podem impedir a pesquisa de informações 

(Wilson, 1999). Nesse sentido, ganham igual destaque os mecanismos de ativação, que 

se prendem com os motivos justificativos que levam um determinado individuo a efetuar 

uma determinada procura de informação, sendo avançadas algumas teorias que a tentam 

explicar (como, por exemplo, a teoria do stress/esforço ou a teoria do risco/benefício) 

(Wilson, 1999).  

De um modo geral, os modelos de comportamento informacional abordam o uso 

da informação de forma a integrar todas as suas características: causas, consequências e 

relacionamentos (Wilson, 1999).  

O comportamento informacional é um conceito genérico que se baseia no ponto 

de vista cognitivo, enquanto o conceito de prática informacional é inspirado pelas ideias 

de cariz social (Savolainen, 2007). O mesmo autor propôs a substituição do termo 

“comportamento informacional” pelo de “práticas informacionais”, como alternativa ao 

primeiro conceito, que considera redutor. Savolainen (1995) publicou o modelo pioneiro 

ELIS - Everyday Life Information Seeking que se centra na pesquisa da informação não 

relacionada com o trabalho (“nonwork information seeking”), sendo que um dos motivos 

do desenvolvimento do modelo foi a necessidade de se estudar como é que os fatores 

sociais, culturais e psicológicos interferem na escolha das fontes informacionais usadas 

no quotidiano.  

O modelo de Savolainen (1995) oferece uma perspetiva abrangente sobre a 

interação entre a dimensão formal e as rotinas diárias vividas pelos indivíduos, 

reconhecendo a complementaridade entre os dois elementos (individuais e sociais) 

através da ação dos sujeitos e as determinações que incidem sobre eles. O modelo refere 

dois conceitos principais relacionados com os fenómenos informacionais: o modo de vida 

(“way of life” - que considera os fatores sociais e culturais) e o domínio da vida (“mastery 

of life” - que analisa como é que as questões de pesquisa de informação não relacionadas 

com o trabalho são abordadas (Savolainen, 1995).  

O modo de vida é definido como o contexto no qual são feitas as escolhas 

quotidianas dos indivíduos, orientadas pelo habitus, que se manifestam na ordem das 

coisas, como a gestão do tempo entre trabalho e lazer e o domínio da vida tem a ver com 

a preparação dos indivíduos para a resolução de problemas quotidianos, conforme os seus 
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valores, com a finalidade de manter as coisas em ordem; e é neste sentido (da resolução 

dos problemas) que a pesquisa de informação tem um papel essencial nesse processo 

(Savolainen, 1995; Rocha et al., 2017).  

Savolainen (1995) indica que os tipos ideais de domínio da vida têm implicações 

para o comportamento de pesquisa de informação, sendo estes: o cognitivo-otimista – em 

que o indivíduo confia fortemente na resolução positiva de problemas e busca 

sistematicamente informações de diferentes fontes para encontrar a melhor solução; o 

cognitivo-pessimista – em que os objetivos de resolução de problemas são menos 

ambiciosos, aceitando a possibilidade de não alcançar um solução ideal, não afetando 

pesquisa de informação constante por parte do indivíduo; o defensivo-objetivo - em que 

existe uma visão otimista na resolução de problemas, mas os fatores afetivos dominam, 

levando os indivíduos a evitar riscos e manter uma visão idealizada da situação; afetivo-

pessimista – em que o indivíduo não confia nas suas competências para resolver 

determinado problema e evita esforços para melhorar a sua situação, não dando relevância 

à pesquisa sistemática de informações devido às emoções e à sensação de importância 

(Savolainen, 1995; Rocha et al., 2017).  

Naturalmente, os domínios de vida supramencionados não só exercem influência 

significativa como também são influenciados pelo comportamento de resolução de 

problemas dos indivíduos, que ocorre em três etapas: avaliação da importância do 

problema, seleção de fontes e canais de informação e orientação para a busca de 

informações práticas (Rocha et al., 2017). O projeto de vida, situações problemáticas do 

quotidiano e fatores situacionais são elementos que orientam a pesquisa de informações 

no domínio da vida (Rocha et al., 2017). Já o modo de vida e o domínio da vida estão 

interligados e são afetados por valores, atitudes e situações de vida, além de fatores 

sociais, culturais e individuais que são propriedades dos sujeitos (Rocha et al., 2017). 

Esse conjunto de fatores inclui três tipos de capitais, dos quais: o capital material 

- representado por bens tangíveis; o capital social - representado por redes de contatos e 

conexões; capital cultural - representado por recursos cognitivos adquiridos por meio da 

educação e da experiência de vida (Rocha et al., 2017). 
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Desde então, vários estudos sobre as práticas informacionais têm vindo a ser 

desenvolvidos, sendo que há autores que interrelacionam os conceitos de comportamento 

informacional e práticas informacionais visto que apresentam uma certa ambiguidade.  

McKenzie (2003) também propõe que o termo “práticas informacionais” seria 

mais adequado do que “comportamento informacional” justamente pela relação 

espontânea das pessoas com a informação. O mesmo autor construiu um modelo 

bidimensional de práticas informacionais que contém quatro fases: “active seeking” 

(procurar ativamente o contacto com uma fonte identificada num campo de informação 

específico), “active scanning” (identificar uma fonte provável; navegar num campo 

provável de informações), “non-directed monitoring” (encontros fortuitos em lugares 

inesperados) e “by proxy” (sendo identificado como um pesquisador de informações e 

encaminhado a uma fonte através de um gatekeeper) (McKenzie, 2003).  

Para a autora Mata (2022): 

As práticas informacionais propiciam a compreensão dos indivíduos/sujeitos 

em consonância com os ambientes/contextos socioculturais e suas formas de 

interação, lembrando-se que os conhecimentos prévios, os acontecimentos 

recentes e passados influenciam as percepções [sic] dos sujeitos perante o 

mundo” (p.48) 

A autora considera que a interpretação de informação por parte dos indivíduos 

depende do conhecimento que estes já possuem.  

Desta forma, é notório que o discurso sobre o comportamento informacional 

destaca a relação com a informação desencadeada por necessidades e motivações, 

enquanto os estudos sobre práticas informacionais adotam uma visão construcionista 

(Gasque, 2022). 

Ao contrário da busca de informação devido à sua necessidade, a evolução 

tecnológica também tem levantado desafios ao nível da sobrecarga informacional, uma 

vez que o volume de informações que uma pessoa recebe (intencionalmente ou 

inconscientemente) é muita vasta, podendo tornar-se excessiva. Outros autores destacam 

esse problema, afirmando que “o excesso de informações pode se [sic] tornar um 
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empecilho na realização de determinadas atividades, já que a abundância informacional 

promove mudanças no comportamento de busca, seleção e uso da informação” (Oliveira 

et al., 2023, p.3). Araújo (2017) refere ainda que o surgimento das redes sociais obrigou 

a uma transformação de como os indivíduos pesquisam a informação, sendo que 

atualmente também a partilham, havendo a necessidade de aumentar a conscientização 

sobre a desinformação.  

Desta forma, é necessário que as pessoas consigam filtrar e avaliar as informações 

relevantes no seu dia a dia, para que o seu impacto se torne um fator positivo, sobretudo 

os indivíduos que têm de lidar com informações devido à sua área de atividade, como é o 

caso que será analisado na investigação da dissertação: os gestores de AL. 

2.2.2. O papel da Informação na satisfação das necessidades dos utilizadores   

O impacto da informação é evidente, a vários níveis, incluído o Turismo, devendo 

ter-se em conta as necessidades dos utilizadores da mesma. Ao longo deste capítulo são 

destacados vários aspetos relacionados com o tema em análise.  

No âmbito do processo de reservas, os gestores lidam com informações sobre a 

disponibilidade das datas e devem adequar os preços conforme a sazonalidade 

(Henriques, 2019). Este cenário pode apresentar um desafio para os gestores de AL, 

devido à exigência de se manterem atualizados e adaptarem as estratégias em tempo real, 

principalmente porque aparentam ser pessoas sem formação em marketing e publicidade, 

pois a grande maioria concilia a atividade de gestão AL com a sua profissão (Henriques, 

2019).  

A capacidade de comunicação e de fornecer informações úteis são fundamentais 

quando os hóspedes chegam ao alojamento, pois é importante garantir um check-in suave 

e rápido (Neves, 2022).  

Numa fase posterior, o impacto das avaliações atribuídas pelos hóspedes é um 

elemento crucial para a reputação do alojamento, por isso as pessoas que estão ligadas ao 

turismo desempenham um papel importante no momento de interpretar essas informações 

(Mariño-Mesías et al., 2019). Outro autor ainda destaca o impacto da informação no setor 

do turismo, porém de um ponto de vista do cliente, afirmando o seguinte: 
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É evidente o papel determinante das reviews no processo de reserva online de 

alojamento turístico e na avaliação da (in)satisfação do consumidor, já que 

potenciais consumidores verificam essas avaliações antes de efetuar reservas e 

com base no seu conteúdo formam expectativas sobre o serviço que 

determinarão a sua (in)satisfação (Neves, 2022, p.14).  

Ou seja, os hóspedes podem opinar sobre o serviço que foi prestado ou até fazer a 

comparação entre as informações que estão anunciadas nas plataformas digitais ou nas 

redes sociais e as comodidades reais que lhes foram apresentadas, sendo que essas reviews 

são cruciais no momento que precede o pedido de reserva.  

Segundo Mariño-Mesías et al. (2019), a capacidade de lidar com as informações, 

em especial as críticas negativas, é essencial para manter ou melhorar a qualidade do 

serviço que é prestado e garantir a satisfação dos hóspedes.  

Os atributos que influenciam positivamente a satisfação dos hóspedes incluem 

aspetos dentre os quais é possível compreender a importância de uma adequada gestão da 

informação, sendo estes: boa reputação do anfitrião, a comunicação acessível e rápida, a 

hospitalidade, fornecimento de informações turísticas e confiança transmitida aos 

hóspedes (Neves, 2022). Por outro lado, a má reputação, a comunicação inadequada, a 

hostilidade do anfitrião e a falta de auxílio com os hóspedes incluem fatores de 

insatisfação por parte dos hóspedes (Neves, 2022).  

No contexto da gestão de AL, sobre a qual foi possível compreender que o impacto 

da informação é inegável, torna-se evidente que os gestores precisam de ter sólidas 

competências digitais, para que sejam capazes de retirar insights das situações, de forma 

a promover o seu negócio. Desde a gestão de reservas até à transformação dos feedbacks 

em críticas construtivas, é notória a relação entre o impacto da informação e as 

competências digitais que os gestores de AL devem ter para gerir adequadamente a 

referida informação. 

2.3. As Competências Digitais para a Gestão da Informação  

No contexto do AL, as competências digitais são fundamentais para uma gestão 

eficaz da informação. A presente secção aborda as competências digitais necessárias, que 
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englobam habilidades técnicas essenciais para fazer face à era digital. Como o foco deste 

estudo são as competências digitais no âmbito da gestão da informação, de seguida, 

explora-se o respetivo conceito, o seu impacto na eficiência organizacional e no auxílio 

de tomada de decisões. Especificamente, destaca-se a importância da gestão da 

informação aplicada à gestão de AL, mostrando como esta abordagem pode melhorar 

significativamente a satisfação dos hóspedes. Por fim, enfatiza-se a relevância das 

plataformas e ferramentas digitais que, não apenas facilitam a gestão diária das pessoas 

que possuem alojamentos turísticos, mas também oferecem soluções inovadoras para 

otimizar processos e aumentar a competitividade do mercado turístico.  

2.3.1. As Competências Digitais  

A evolução digital tem apresentado múltiplos benefícios no setor do turismo do 

ponto de vista de cada um dos lados: da oferta e da procura. Ao refletir sobre a 

transformação digital no turismo, Konstantinova (2019) considera que as novas 

tecnologias influenciaram essa tendência.  

O modo como os turistas recolhem informações, compram e avaliam produtos ou 

serviços no setor do turismo mudou consideravelmente e as novas tecnologias 

influenciaram para essa tendência (Ferreira, 2023). As fontes online, que incluem 

plataformas turísticas e redes sociais, permitem uma maior recolha de informações sobre 

o destino, uma melhor análise de como chegar e quais são as atrações turísticas, 

permitindo um maior envolvimento no processo que antecede a viagem, fazendo com que 

os turistas atuais tenham um perfil muito mais informado do que tinham antigamente 

(Macedo et al., 2021). Ora, nessa medida, há que saber gerir adequadamente a informação 

disponibilizada para que ela tenha qualidade e corresponda às necessidades e expectativas 

dos utilizadores das plataformas digitais.    

O aparecimento da Internet e das redes sociais possibilita aos turistas a 

visualização de publicações e partilha das suas experiências em tempo real, tal como a 

leitura de avaliações e comentários de outras pessoas, o que concede a este tipo de 

conteúdo um reconhecimento credível por se tratar de uma experiência autêntica (Macedo 

et al., 2021), neste sentido é importante que as pessoas tenham competências digitais.  

Neves (2021) refere que no setor do Turismo tem-se registado grandes mudanças 

no que diz respeito ao uso de tecnologia para se realizarem reservas de alojamento bem 
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como para o tratamento e arquivo de informações e documentos inerentes a reservas, o 

que obrigou, naturalmente, a que os profissionais do Turismo estejam munidos com 

materiais avançados tecnologicamente e que detenham competências digitais para a 

utilização desses mesmos equipamentos.  

As competências digitais apresentam especial relevância atualmente, visto que 

estas não incluem apenas capacidades cognitivas e não cognitivas, mas também a 

agregação desses elementos para o desenvolvimento de uma atividade profissional (Van 

der Velden et al., 2013), sendo que, em diversos países as competências digitais já 

começam a ser assumidas como uma estratégia significativa para o desenvolvimento da 

produtividade e do crescimento económico (Patrício e Osório, 2016).  

Segundo Silva e Behar (2019), a competência digital relaciona-se com a 

capacidade de mobilizar diferentes literacias, para a gestão da informação, comunicação 

do conhecimento e com vista à resolução dos problemas numa sociedade em constante 

evolução. “As competências digitais envolvem, pois, conhecimentos, habilidades e 

atitudes exigidos para que as pessoas utilizem dispositivos digitas na busca, 

armazenamento, produção, disseminação e troca de informações por meio de redes de 

conexão eletrônica” (Dufloth e Nassif, 2022, p. 44).  

Ferrari (2012) acredita que as competências digitais se referem a um conjunto de 

conhecimentos, habilidades e estratégias aquando da utilização das Tecnologias de 

Informação e Comunicação para realizar determinadas tarefas, resolver problemas, 

comunicar, gerir informação, colaborar, partilhar conteúdo, construir conhecimento para 

o trabalho, o lazer, a socialização, entre outros.  

Segundo a UNESCO (2018): 

A literacia digital é a capacidade de aceder, gerir, compreender, integrar, 

comunicar, avaliar e criar informação de forma segura e adequada através de 

tecnologias digitais para o emprego, empregos dignos e empreendedorismo. 

Inclui competências que são referidas como literacia informática, literacia em 

TIC, literacia informacional e literacia mediática. (p.6) 
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Assim, para a UNESCO, a literacia digital é a capacidade de lidar com 

informações de forma segura e eficaz através das tecnologias digitais, abrangendo 

habilidades como informática, Tecnologias de Informação e Comunicação, informação e 

media.  

As competências digitais têm evidenciado diferentes definições à medida da 

evolução tecnológica e, nesta ótica, a Comissão Europeia (2022) destacou as 

competências digitais como uma das oito competências-chave para a aprendizagem ao 

longo da vida. O Quadro de Referência de Competências Digitais é a principal referência 

na União Europeia para o fomento das competências digitais, que serve igualmente de 

incentivo na formulação de políticas para este tema.  Este modelo destaca 6 principais 

áreas, as quais são: literacia digital e da informação, segurança e privacidade, 

comunicação e colaboração, criação de conteúdos, sistemas inteligentes e 

desenvolvimento de soluções.   

No que diz respeito às várias categorias apresentadas no Quadro de Referência de 

Competências Digitais, no segmento da literacia digital, a Comissão Europeia (2022) 

realça 5 atividades inerentes a essa temática: utilização de aparelhos digitais básicos, 

pesquisa e filtragem da informação, avaliação da informação, armazenamento e 

recuperação da informação e ainda a análise de dados e estatística.  

Para a segurança e privacidade foram destacadas a proteção de dispositivos, 

proteção de dados pessoais e gestão de identidade digital; por outro lado, na comunicação 

e colaboração digital, refere-se a interação através de tecnologias digitais, partilha de 

informação e conteúdo, colaboração através de tecnologias digitais, código de conduta 

em ambiente digital; no âmbito da criação de conteúdos aponta-se a produção de 

conteúdos digitais e integração de conteúdos; na categoria dos sistemas inteligentes 

destaca-se a operação de dispositivos com interfaces digitais, utilização de software 

avançados; no último segmento, que diz respeito ao desenvolvimento de soluções, existe 

a resolução de problemas técnicos, identificação de necessidades e respostas tecnológicas, 

inovação e utilização da tecnologia de forma criativa, pensamento computacional e 

algorítmico e conhecimentos de programação (Comissão Europeia, 2022).  

Numa ótica de cidadão digital, as competências digitais focam-se em atividades 

como: gerir a identidade e reputação digital, estar consciente da permanência das ações 
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no mundo digital, envolver-se num comportamento positivo e seguro ao usar a tecnologia, 

gerir dados pessoais para manter a privacidade e segurança digital, estar ciente da 

tecnologia de recolha de dados usada para rastrear a navegação online (ISTE, 2019).  

Por outro lado, enquanto construtoras de conhecimento, as pessoas devem planear 

e empregar estratégias de pesquisa eficazes para localizar informações e outros recursos 

para as próprias atividades, avaliar a perspetiva e credibilidade das informações, 

selecionar informações de recursos digitais usando uma variedade de ferramentas, 

construir conhecimento explorando ativamente questões do mundo real (ISTE, 2019).  

Numa perspetiva de designer inovador, é necessário conhecer e usar um processo 

de design deliberado para gerar ideias e resolver problemas, selecionar e usar ferramentas 

digitais para planear e gerir um projeto considerando restrições e riscos possivelmente 

associados, desenvolver e testar protótipos como parte de um processo de design (ISTE, 

2019).  

Enquanto pensadores computacionais, os indivíduos devem formular definições 

de problemas adequados para tecnologia e métodos assistidos, como análise de dados, 

devem entender como funciona a automação e usar algoritmos pensando em desenvolver 

uma sequência de etapas para criar e testar soluções automatizadas (ISTE, 2019).  

Por outro lado, as competências digitais caracterizam um comunicador criativo, 

passam por escolher as plataformas e ferramentas adequadas para cumprir os objetivos 

desejados, criar obras originais ou reaproveitar de forma responsável recursos ou 

simulações, publicar ou apresentar conteúdo que personalize a mensagem e o meio para 

o público-alvo (ISTE, 2019).  

Atualmente, a importância atribuída ao conceito de competências digitais é tanta 

que a perceção da falta das mesmas pode levar à exclusão social, já que é incontornável 

que a utilização de ferramentas digitais se torna cada vez mais difundida em todas as 

profissões e, por isso, continua a evoluir significativamente em todo o mundo (Patrício e 

Osório, 2016). 

Ainda assim, segundo a Comissão Europeia, Portugal ocupa o 15.º lugar no Índice 

de Digitalidade da Economia e da Sociedade em 2022 entre os 27 Estados Membros da 
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UE, o que significa que se apresenta ligeiramente abaixo da média europeia, pelo que há 

margem para o país acelerar os seus esforços de digitalização (Comissão Europeia, 2022).  

2.3.2. A Gestão da Informação: definições e o seu impacto  

Depois de terem sido abordadas as competências digitais que, desejavelmente 

qualquer cidadão do século XXI deve ter, realça-se, de seguida, a sua importância no 

âmbito da gestão da informação, atividade que, atualmente, já é feita por meios 

predominantemente digitais. Antes de mais, é importante referir o conceito de Gestão da 

Informação, para permitir a compreensão da importância da sua aplicação na gestão de 

AL.  

Em meados da década de 1990, Mc Gee e Prusak (1994), apresentaram um modelo 

de gestão da informação, publicado no Ernst & Young’s Center for Information 

Technology and Strategy (citado por Nonato e Aganette, 2022) o qual é composto por 6 

fases, as quais são ordenadas sequencialmente da seguinte forma: identificação de 

necessidades e requisitos de informação, aquisição de informações, classificação, 

armazenamento, tratamento e apresentação da informação, desenvolvimento de produtos 

e serviços de informação, distribuição e disseminação da informação e análise e uso da 

informação.  

Para Choo (1999), o objetivo básico da gestão da informação é aproveitar os 

recursos de informação e as capacidades informacionais da organização para possibilitar 

que a mesma se adapte a um ambiente em constante mudança. Dessa maneira, a criação, 

aquisição, armazenamento, análise e uso da informação servem como a base intelectual 

que permite o crescimento e o desenvolvimento de uma organização inteligente (Choo, 

1999).  

Para Davenport e Prusak, a gestão da informação é “um conjunto estruturado de 

atividades que incluem o modo como as empresas obtêm, distribuem e usam a informação 

e o conhecimento” (1998, p. 173, citado por Vianna e Freitas, 2019), ou seja, é um 

processo que decorre de um conjunto de tarefas desde a aquisição da informação até a sua 

partilha, podendo ser um processo cíclico de forma a garantir a sua atualização e 

relevância.  
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No início da década de 2000, Wilson (2002) afirmou, no seu artigo publicado na 

International Encyclopedia of Information and Library Science, que o conceito de gestão 

da informação diferia conforme as disciplinas que estudavam os aspetos informacionais, 

sendo que a ciência da computação a via como gestão de dados, a administração como 

gestão de tecnologia para o desempeno empresarial e a ciência da informação (incluindo 

a biblioteconomia) a via como um campo de estudo sobre vários aspetos como 

inteligência competitiva, inteligência organizacional, tecnologias, entre outras, embora o 

seu foco principal incidisse sobre o conteúdo da informação em si, diferentemente das 

outras disciplinas. A partir da variedade de perspetivas com base na gestão da informação, 

é possível reconhecer esta área como um campo multidisciplinar.  

Se, por um lado uma empresa ou organização não opera sem informação, por 

outro, é essencial saber usar a informação de forma a tirar bom partido da mesma, 

utilizando essa informação para tornar os seus processos mais eficientes. Sendo a 

informação considerada um ingrediente básico do qual dependem os processos de 

decisão, é necessário definir a pertinência da informação no âmbito das necessidades da 

organização, visto que quanto mais rápido for possível aceder à informação, mais 

depressa a organização atingirá os seus objetivos (Braga, 2000).  

O autor Zorrinho (1995) partilha da mesma opinião ao afirmar:  

Gerir a informação é, assim, decidir o que fazer com base em informação e 

decidir o que fazer sobre informação. É ter a capacidade de seleccionar [sic] 

dum repositório de informação disponível aquela que é relevante para uma 

determinada decisão e, também, construir a estrutura e o design desse 

repositório (p. 146, citado por Braga, 2000).  

Quer isto dizer que a gestão da informação surge como uma área que assume a 

responsabilidade de adquirir, selecionar, analisar, organizar, armazenar, utilizar e 

disseminar a informação, tendo como objetivo aproveitar ao máximo o seu valor. Visto 

que estas atividades se prendem com a gestão de AL, no capítulo seguinte desta revisão 

da literatura, é abordada a importância da gestão da informação aplicada a esta atividade. 
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2.3.2.1. A importância da Gestão da Informação aplicada à Gestão de Alojamento 

Local  

No contexto da gestão de AL, destaca-se a importância da gestão da informação, 

visto que a organização e partilha de informação são duas das atividades-chave para o 

sucesso deste tipo de negócio.  

Considera-se que os turistas necessitam de um conjunto de informações para se 

sentirem verdadeiramente seguros ao viajar para um local desconhecido, pelo que 

recorrem a diversas fontes de informação a fim de reunir informação suficiente que lhes 

permita tomar uma decisão consciente (Silva, 2020). Nos últimos tempos, o panorama 

informacional ao nível do turismo tem acompanhado as evoluções tecnológicas, sendo 

que muitas das fontes de informação tradicionais têm caído no esquecimento; por outro 

lado, estas têm sido substituídas pelas plataformas que fornecem informação turística 

atualizada constantemente e por aplicações em que se partilham imagens e vídeos sobre 

as experiências reais dos destinos e serviços turísticos (Silva, 2020).  

O primeiro contacto com a informação por parte dos gestores de AL, ocorre no 

momento da criação do anúncio, no qual o gestor tem de ter a capacidade de destacar as 

comodidades do espaço, escolher fotos atrativas e fornecer informações específicas sobre 

a zona onde se localiza o alojamento (Aguilar, 2023).  

A comunicação e a informação turística constituem um dos aspetos mais 

importantes para o bom funcionamento do sistema turístico, sendo que o processo 

infocomunicacional apresenta uma forte influência na decisão do turista (Wichels, 2014). 

O autor refere ainda que a comunicação, além do seu caráter informativo, apresenta 

também extrema importância promocional, relacionando-se muitas vezes com o 

marketing e estratégias para influenciar e seduzir o turista (Wichels, 2014). Neste sentido, 

é imprescindível que os gestores de AL saibam organizar informações valiosas sobre os 

seus estabelecimentos para atrair o máximo de clientes. 

Segundo os autores Macedo et al. (2021), as fotografias representam muito mais 

do que apenas uma apresentação de um certo lugar e são consideravelmente mais 

comunicativas do que o texto, podendo valer mais do que mil palavras. Desta forma, é 

importante também que os gestores de AL consigam tirar bom partido das evoluções 
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tecnológicas que estão a acontecer no mundo fotográfico e consigam destacar os seus 

alojamentos.  

Para além das tarefas enumeradas anteriormente, os gestores de AL também têm 

outras obrigações legais que envolvem a gestão da informação, como a comunicação de 

alguns dados ao SEF. Segundo o Sistema de Informação de Boletins de Alojamento 

(SIBA), o registo no Portal do SIBA é obrigatório para “As empresas exploradoras de 

estabelecimentos hoteleiros, meios complementares de alojamento turístico ou conjuntos 

turísticos, bem como todos aqueles que facultem, a título oneroso, alojamento a cidadãos 

estrangeiros” (2024).  

Este sistema de informação (o SIBA) surgiu para facilitar a comunicação (entre 

os gestores de AL e o Serviço de Estrangeiros e Fronteiras (SEF)) do alojamento de 

cidadãos estrangeiros, por via eletrónica, eliminando as comunicações em papel e via fax. 

Assim, a comunicação é sempre feita por boletim de alojamento, em suporte eletrónico, 

através do Portal do SIBA, fazendo-se cumprir o prazo de entrega de três dias úteis, tanto 

para entrada como para a saída do cidadão estrangeiro, sendo obrigatório “a quem 

aluga/arrenda quartos, frações de casa ou toda a casa (apartamento, vivenda, quinta, entre 

outros)” (SIBA, 2024).  

À semelhança da tarefa anterior que envolve competências de gestão da 

informação, os gestores de AL também são obrigados a responder ao Inquérito à 

Permanência de Hóspedes na Hotelaria e Outros Alojamentos, sendo que o INE (2024) 

garante a confidencialidade dos dados recolhidos (pela Lei n.º 22/2008 de 13 de maio). 

Este inquérito 

serve de base à produção de informação estatística relativa aos 

estabelecimentos hoteleiros e outros estabelecimentos de alojamento turístico 

coletivo, nomeadamente os estabelecimentos de Turismo no Espaço Rural e 

outros estabelecimentos de Alojamento Local com utilização turística (INE, 

2024).  
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Para realizar este inquérito, os gestores de AL têm de fazer o registo no Portal 

WebInq e enviar um conjunto de dados sobre as reservas que realizaram ao longo do mês 

(INE, 2024).   

2.3.3. A importância da utilização de plataformas digitais na Gestão de Alojamento 

Local  

As plataformas digitais de partilha de alojamentos têm desempenhado um papel 

fundamental na angariação de reservas no âmbito do turismo. Com o avanço da tecnologia 

e o aumento da conectividade, essas plataformas têm-se tornado cada vez mais essenciais 

para os anfitriões promoverem os seus alojamentos e alcançarem um público mais amplo 

(Mendes e Teixeira, 2019).  

As plataformas digitais são ferramentas poderosas no âmbito do relacionamento e 

captação dos clientes que influenciam novos comportamentos do consumidor, obrigando 

os anfitriões a adotarem novas estratégias de marketing e comunicação digital (Henriques, 

2019). Deste modo, as escolhas dos consumidores estão cada vez mais influenciadas pela 

utilização das TIC, tornando efetivamente reconhecida a importância da utilização de 

plataformas digitais de reservas (Henriques, 2019).  

Segundo o relatório do World Bank Group (2018), as plataformas peer to peer são 

constituídas por três elementos: a plataforma digital, o gestor do alojamento e os 

hóspedes; da mesma forma que também podem ser divididas em três grupos diferentes. 

O primeiro grupo refere-se a plataformas peer to peer accommodation, as quais cobram 

uma taxa ao gestor do alojamento e aos clientes; o segundo grupo refere-se a plataformas 

de troca recíproca de alojamento, em que os diferentes proprietários trocam as suas casas 

temporariamente sem qualquer tipo de cobrança, sendo que as plataformas cobram uma 

taxa fixa independentemente do uso (um exemplo deste tipo de plataformas é 

HomeExchange); por outro lado, o terceiro grupo de plataformas peer to peer referem-se 

a alojamentos gratuitos em que é oferecido alojamento sem qualquer custo ou obrigação 

para qualquer das partes (exemplos destas plataformas digitais são Couchsurfing e 

WarmShowers).  

A maioria dos alojamentos locais podem ser considerados peer to peer 

accommodation, referindo-se ao fenómeno de pessoas comuns oferecerem serviços de 

hospitalidade na sua própria casa. “As plataformas como tripadvisor, Airbnb, HomeAway 
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tornaram o conceito de “convidar um desconhecido para nossa casa” numa forma de 

negócio profundamente lucrativo” (Alves, 2021, p.76). O maior exemplo destas 

plataformas é o Airbnb, sendo que o Booking também se destaca (Perinotto, 2021).  

O Airbnb e o Booking.com foram os primeiros sites de reservas online, o que faz 

com que sejam os mais procurados e utilizados em todo o mundo, ainda que existam 

diversas alternativas para anunciar AL na Internet. O Airbnb foi criado em 2007 quando 

dois anfitriões receberam três hóspedes na sua própria casa, em São Francisco, porém, 

atualmente conta com 4 milhões de anfitriões em quase todos os países do mundo 

(Airbnb, 2023). Já a plataforma Booking permite que propriedades de todos os tamanhos 

cheguem a um público global, estabelecendo uma conexão entre milhões de viajantes e 

uma vasta gama de alojamentos (casas, apartamentos, hotéis, entre outros), experiências 

e transportes, contando já com 28 milhões de acomodações registadas (Booking, 2023). 

Já a Vrbo (antiga plataforma chamada HomeAway) também é uma plataforma muito 

conhecida no setor do turismo, somando 2 milhões de alojamentos no site (Vrbo, 2023).  

Contudo, o relatório do World Bank Group (2018) indicou as plataformas digitais 

de partilha de alojamentos mais usadas em todo o mundo, pelo que se destacam, pela sua 

popularidade na Europa, as seguintes: Booking, Airbnb, HomeAway (da propriedade da 

Expedia e que mudou de nome recentemente para Vrbo), Tripadvisor Rentals (que inclui 

FlipKey, Holiday Lettings, HouseTrip, Niumba e Vacation Home Rentals), 9flats.com e 

Homestay.com.  

Com a utilização de várias plataformas digitais de partilha para anunciar os 

alojamentos, podem aparecer alguns desafios na gestão de alojamentos turísticos, 

nomeadamente, na sincronização de datas entre as várias plataformas, surgindo os 

channel managers (Figueiredo, 2018).  

Segundo Figueiredo (2018), channel manager representa um software que 

permite aos anfitriões gerir uma parte dos canais de onde surgem as reservas (quer seja 

através de Agências de Viagens Online, Centrais de Reservas e ainda o próprio motor de 

reservas), permitindo assim controlar os preços e tarifas nos diferentes canais de 

distribuição cada vez que ocorre uma alteração ao nível de disponibilidade de forma 

automática, evitando overbooking e falhas de comunicação. O Airbnb admite que um 

channel manager “é uma ferramenta de software que permite aos anfitriões centralizar e 
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gerir os dados da respetiva propriedade, tais como disponibilidade e preços, de modo a 

centralizar, gerir e distribuir esses dados de forma eficiente para vários canais online”, 

dando alguns exemplos destes: Airhost, Guesty, Hostway, Hostfully, Hostify, Kross 

Booking, Octorate, OwnerRez, stays.net (Airbnb, 2023).   

A maioria das plataformas digitais de partilha de alojamentos dão a possibilidade 

de importar e sincronizar os calendários entre as plataformas, facilitando o trabalho de 

quem gere os anúncios (Figueiredo, 2018). Para isso, acede-se ao calendário da 

plataforma, importa-se o calendário, copia-se o URL, atribui-se um nome ao calendário 

(usualmente, o nome da plataforma que se copiou o calendário) e importa-se o calendário 

na outra plataforma de gestão de reservas (Airbnb, 2024). 

O uso destes métodos veio facilitar a gestão de reservas para as pessoas que fazem 

a gestão de pequenos negócios, visto que, sendo um processo automático e não manual, 

os anfitriões têm a possibilidade de utilizar um grande número de plataformas e assim 

alcançar maior visibilidade e, consequentemente, atingir maiores números de reservas 

(Figueiredo, 2018).  

Nos últimos anos foi possível observar também que o uso das redes sociais 

aumentou significativamente por todo o mundo (Mendes e Teixeira, 2019). Estas também 

são uma forma de divulgação de serviços turísticos pois impactam diretamente no alcance 

da visibilidade, partilha de feedback e avaliações e interação com os clientes o que, 

consequentemente, resulta num maior sucesso do negócio, desempenhando um papel 

significativo na promoção dos AL.  

Adicionalmente, os autores Macedo et al. (2021) consideram que: 

O UGC [User-Generated Content é qualquer tipo de mídia que o utilizador 

produz] gerado pelo próprio utilizador, se considerado credível, é capaz de 

influenciar a tomada de decisão do turista, ou seja, não só depende da própria 

experiência turística da pessoa que gere o contéudo, [sic] como da plataforma 

onde é transmitido e do conhecimento prévio do utilizador, considerado este 

último como um líder de opinião (p.3).  
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A citação anterior destaca o poder do User-Generated Content na influência da 

tomada de decisão do turista, que quando produzido pelo próprio usuário, esse tipo de 

conteúdo consegue impactar significativamente as escolhas dos viajantes.  

A criação e partilha de conteúdo, a comunicação digital, a publicação de 

fotografias e a interação com pessoas são alguns exemplos de atividades que podem ser 

feitas para tirar bom partido das redes sociais (Mendes e Teixeira, 2019). Assim, ao 

adotarem estratégias eficazes de marketing digital, os profissionais de turismo podem usar 

as redes sociais para darem espaço à criação de UGC por parte dos clientes que foram 

recebidos no alojamento. 

Desta forma, é inegável que o uso de plataformas digitais de partilha de 

alojamentos é imprescindível neste setor, reiterando a importância da existência de 

competências digitais em profissionais do Turismo, enquanto produtores de conteúdos 

veiculados online.  

2.4. A Arquitetura de Processos  

A arquitetura de processos é um conceito fundamental na gestão organizacional, 

que permite a compreensão das atividades empresariais e a identificação de oportunidades 

para vantagem competitiva. No contexto específico da gestão de AL, é importante 

identificar os processos de negócio que fazem parte desta atividade.  

De acordo com Gonçalves (2000), não existe um serviço ou produto sem existir 

um processo organizacional, da mesma forma que não existe um processo que não ofereça 

um produto ou serviço. Hammer e Champy (1994) referem que um processo é uma 

reunião de tarefas realizadas por meio de uma sequência lógica, com o objetivo de 

produzir um bem ou serviço que apresente valor para um grupo de pessoas. Por processos 

também se entende que são comportamentos realizados que podem ser executados por 

humanos ou máquinas, para alcançar um resultado (BPM CBOK, 2013).  

Nas últimas décadas vários autores desenvolveram e implementaram vários 

métodos de gestão empresarial a fim de melhorar a produtividade e elevar a 

competitividade. Um desses métodos é a análise da Cadeia de Valor. Porter (1985) 

considera que cada empresa realiza um conjunto de atividades distintas que apresentam 
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valor para os clientes, sendo que o valor criado por uma empresa é medido pelo montante 

que os mesmos se predispõem a pagar.  

Por sua vez, a arquitetura de processos refere-se ao mapeamento das atividades de 

uma organização, organizando-as de forma lógica e coerente para alcançar os objetivos 

estratégicos da empresa. Segundo Dumas et al. (2018), uma arquitetura de processos bem 

elaborada possibilita uma visualização clara dos processos primários e de suporte, além 

de identificar interdependências e áreas de melhoria dentro da organização. Assim, a 

arquitetura de processos visa fornecer a representação dos processos de uma organização, 

incluindo toda a sua complexidade, sendo que é importante diferenciar as categorias de 

processos e descrever as relações entre os processos mais importantes.  

A Cadeia de Valor, introduzida por Michael Porter, em 1985, é uma ferramenta 

estratégica que descompõe as atividades de uma empresa em processos primários e de 

suporte, ajudando a identificar quais as tarefas que apresentam vantagem competitiva. As 

atividades primárias incluem operações como logística interna, operações, logística 

externa, marketing, vendas e serviços, enquanto as atividades de gestão e suporte incluem 

processos relacionados com a infraestrutura, gestão de recursos humanos, 

desenvolvimento de tecnologia e aquisição (Porter, 1985).   

Assim, Porter reconhece que, em qualquer organização ou comunidade, a análise 

da Cadeia de Valor proporciona uma fonte de redução de custos e obtenção de vantagens 

competitivas (1990).  

2.4.1. Process Classification Framework  

A American Productivity & Quality Center (APQC) criou uma taxonomia de 

processos de negócios que permite que as organizações acompanhem o desempenho 

interno e externo com organizações de qualquer setor (2024), denominado por Process 

Classification Framework. O Process Classification Framework foi desenvolvido na 

década de 1990, por profissionais de variadas áreas, tornando-se atualmente numa 

estrutura de referência mundialmente reconhecida, que permite nomear, organizar e 

mapear processos, independentemente do setor, magnitude ou localização (APQC, 2018).   

O Process Classification Framework organiza processos primários e de gestão em 

13 grupos de nível empresarial, as quais se dividem em níveis cada vez mais particulares: 
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grupos de processos, processos, atividades e tarefas; incluindo mais de mil processos e 

atividades (APQC, 2018). Os processos primários encontram-se entre os grupos 1.0 e 6.0 

(como é possível observar na Figura 1), enquanto os processos de gestão (ou de suporte) 

encontram-se entre os grupos 7.0 e 13.0 (podendo-se observar na Figura 2). A APQC 

elaborou várias taxonomias de processos para diferentes setores de atividades, sendo que 

a taxonomia geral é a Cross Industry Process Classification Framework. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 1 - Processos primários do Process Classification Framework  

Fonte: Adaptado de Cross Industry Process Classification Framework (autoria própria). 
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No Process Classification Framework, o nível 1 destina-se a representar o mais 

alto nível do processo, o qual a APQC considera ser a categoria; o nível 2 refere-se ao 

grupo de processos; o nível 3 representa o processo, o qual pode incluir elementos 

essenciais necessários para a realização do processo; o nível 4 refere-se à atividade, a qual 

indica os principais eventos realizados durante a execução de um processo; o nível 5 

destina-se a algo ainda mais específico do que a atividade, que é a tarefa e a qual pode 

variar amplamente entre os setores de atividade (APQC, 2018).   

Em suma, a arquitetura de processos, a análise da Cadeia de Valor e o Process 

Classification Framework oferecem uma abordagem estratégica para a gestão 

empresarial. No contexto dos processos que envolvem a gestão de AL, a aplicação destas 

ferramentas pode melhorar a eficiência operacional, fortalecendo a posição competitiva 

dos gestores no mercado turístico da região.  

 

Figura 2 - Processos de gestão do Process Classification Framework 

Fonte: Adaptado de Cross Industry Process Classification Framework (autoria própria). 



32 
 

CAPÍTULO III – ABORDAGEM DE INVESTIGAÇÃO 

Como se pode constatar no capítulo anterior, o setor de AL tem desempenhado 

um papel central no desenvolvimento do turismo, oferecendo opções de estadia flexíveis 

e variadas, complementando a oferta hoteleira já existente na RAM. No entanto, à medida 

que o AL continua a crescer, a sua gestão pode tornar-se cada vez mais desafiante, 

exigindo novas abordagens para lidar com o aumento da procura.  

Um dos desafios no contexto da gestão de AL é a forma como os gestores lidam 

com as informações e com os processos digitais necessários para gerir as suas 

propriedades de forma eficiente. Um dos resultados esperados desta investigação é a 

identificação das dificuldades de os gestores de AL adotarem práticas informacionais 

eficazes e utilizarem ferramentas adequadas. Nesse sentido, o presente estudo apresenta 

extrema relevância no contexto do turismo regional, pois pretende explorar as práticas 

informacionais e as competências digitais adotadas pelos gestores de AL da RAM. Ao 

compreender as lacunas e oportunidades nesse contexto, será possível propor 

recomendações que podem contribuir para uma melhor gestão dessas unidades turísticas.  

No presente capítulo será explicada a abordagem de investigação utilizada neste 

estudo, nomeadamente, no que se refere às questões e objetivos de investigação e 

metodologia Survey.  

3.1. Questões de investigação e objetivos 

Delinear as questões de investigação e os objetivos principais na fase inicial do 

estudo é crucial para orientar todo o processo de pesquisa, pois a formulação dos mesmos 

fornece uma estrutura que ajuda a compreender o foco e manter a coerência ao longo da 

investigação. As questões de investigação delimitam o que se pretende explorar enquanto 

os objetivos delimitam o que se pretende alcançar.  

Assim, delineou-se que a presente investigação procura responder a três questões 

de investigação, nomeadamente:  

1. Quais são as práticas informacionais dos gestores de AL e como é que estas são 

aplicadas na sua atividade profissional?  
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2. Quais são as competências digitais dos gestores de AL adotadas e como são 

aplicadas na gestão da informação turística?  

3. Quais os principais processos de negócio implementados na gestão de AL? 

A primeira questão sugere uma análise descritiva das práticas informacionais 

existentes, abordando a forma como são efetuadas diferentes etapas da gestão da 

informação, desde a aquisição da informação até a utilização estratégica da mesma, pelos 

gestores de AL da RAM. Este ponto é fundamental, pois a eficiência na gestão da 

informação pode impactar diretamente na capacidade de os gestores tomarem decisões de 

forma informada. A segunda questão visa identificar as competências digitais dos 

gestores de AL e a forma como são mobilizadas para a gestão da informação no contexto 

turístico, um fator que é importante, pois a utilização de tecnologias é fundamental para 

o incremento do referido setor. A última questão busca compreender quais são os 

processos na gestão de AL, podendo ser identificadas as atividades e tarefas que fazem 

parte deste negócio. 

O objetivo principal da dissertação é estudar as práticas informacionais e as 

competências digitais dos gestores de AL da RAM. Quanto aos objetivos específicos do 

estudo, estes são: 

1. Analisar as práticas informacionais inerentes à gestão da informação na gestão 

de AL. 

2. Investigar as competências digitais dos gestores de AL e o modo como são postas 

ao serviço da gestão da informação dos AL. 

3. Identificar os processos de negócio aplicados pelos gestores de AL. 

As questões de investigação e os objetivos (tanto o principal quanto os 

específicos) surgem como pontos fundamentais na condução do estudo. Para elaborar a 

investigação, utilizou-se uma determinada abordagem, que será explicada no ponto 

seguinte.  

3.2. Metodologia de Investigação 

A necessidade de compreender em profundidade as práticas informacionais e as 

competências digitais dos gestores de AL na RAM propiciou a escolha da abordagem 

interpretativista, utilizando a metodologia Survey, para esta pesquisa.  



34 
 

O paradigma interpretativista busca um entendimento do mundo a partir do ponto 

de vista dos atores, num nível de experiência subjetiva. Assim, o interpretativismo 

considera que a realidade advém de uma construção social, na qual o investigador 

interpreta a interpretação dos outros (Franscisconi, 2008).  A adoção de uma postura 

interpretativista para este caso em específico, do estudo das práticas informacionais e das 

competências digitais dos gestores de AL, fará com que o investigador compreenda a 

realidade pela interpretação dos gestores de AL e não pela sua explicação, pois este 

paradigma considera o sujeito e o objeto como interdependentes, sendo que o 

conhecimento gerado é subjetivo (Creswell, 2009). Para a compreensão do processo entre 

indivíduos em contextos específicos, a abordagem interpretativista utiliza métodos 

qualitativos como entrevistas e outras ferramentas que possibilitem uma abordagem 

aberta (Creswell, 2009).  

No caso da presente investigação, será utilizada a metodologia Survey, que é uma 

metodologia amplamente utilizada para recolher grandes volumes de dados, sendo útil 

para analisar opiniões, comportamentos e características de um determinado grupo de 

pessoas (Fonseca, 2002). Geralmente, são utilizados questionários nesta metodologia, 

mostrando-se uma metodologia útil em estudos exploratórios e descritivos, respondendo 

a questões como “o quê?” e “como?” em vários contextos (Fonseca, 2002).  

A metodologia Survey pode ser aplicada a partir de diferentes técnicas de recolha 

de dados; para o atual estudo, será utilizada uma abordagem de pesquisa mista (qualitativa 

e quantitativa) com a aplicação de uma entrevista semiestruturada e divulgado um 

questionário, em formato eletrónico. A utilização destes instrumentos de recolha de dados 

numa investigação interpretativista refletirá um entendimento profundo dos fenómenos 

sociais no contexto da gestão de AL na RAM. 

A entrevista, como sugere Minayo (2014) é uma técnica qualitativa que se centra 

na abordagem interpretativista, pois permite que o investigador explore em profundidade 

as experiências individuais e as narrativas pessoais dos participantes. Por outro lado, o 

questionário utilizado numa abordagem interpretativista pode ser estruturado de forma a 

incluir perguntas abertas, permitindo aos respondentes uma reflexão e articulação das 

suas experiências de forma subjetiva (Bryman, 2016). Por fim, para a identificação dos 

processos de negócio aplicados à gestão de AL na RAM, será utilizada uma taxonomia 
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geral - Cross Industry Process Classification Framework, visto que a APQC não tem uma 

taxonomia de processos na área da gestão do turismo. 

Assim, a combinação destes instrumentos será eficaz para explorar as perceções 

dos gestores de AL, mantendo o foco na subjetividade e nos significados construídos 

pelos próprios indivíduos que compõe esta realidade profissional.  

3.2.1. Entrevista 

A realização de uma entrevista nesta investigação é fundamental, pois permite 

obter informações detalhadas diretamente da fonte, proporcionando uma compreensão 

completa do tema em estudo. A partir da realização duma entrevista a uma profissional 

da área do turismo será possível captar a perspetiva pessoal, a experiência e a opinião que 

não foi possível compreender profundamente a partir da bibliografia. Além disso, a 

interação direta com a referida profissional possibilitará esclarecer dúvidas e explorar 

questões de forma flexível, adaptando as questões conforme o desenrolar da conversa.  

Desta forma, decidiu-se realizar uma entrevista semiestruturada com questões 

fundamentadas na revisão da literatura, como é possível observar na Tabela 2. A 

entrevista foi ministrada a uma mulher que faz a gestão de quatro unidades de AL, na 

casa da própria, na ilha da Madeira e foi possível fazer perguntas abordando aspetos 

cruciais da gestão desta atividade. Esta entrevista foi realizada no dia 9 de março de 2024. 

Tabela 2 - Questões da entrevista com fundamentação na literatura 

Questões Fundamentação na Literatura 

1. Como faz a gestão do anúncio de AL 

na Internet? 

O primeiro contacto com a informação por parte dos 

gestores de AL, ocorre no momento da criação do anúncio, 

no qual o gestor tem de ter a capacidade de destacar as 

comodidades do espaço, escolher fotos atrativas e fornecer 

informações específicas sobre a zona onde se localiza o 

alojamento (Aguilar, 2023). 

2. Costuma organizar a informação que 

consta do anúncio de AL? 

3. Como comunica com os hóspedes antes 

e depois da reserva? 

A comunicação e a informação turística constituem um dos 

aspetos mais importantes para o bom funcionamento do 

sistema turístico, sendo que o processo infocomunicacional 

apresenta uma forte influência na decisão do turista 

(Wichels, 2014). 

4. Considera que responde às perguntas 

dos hóspedes de forma a suprir as suas 

necessidades informacionais? 
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5. Como faz a recolha de dados dos 

hóspedes para comunicar as entradas e 

saídas dos estrangeiros ao Serviço de 

Estrangeiros e Fronteiras (no Portal 

SIBA)? 

O registo no Portal do SIBA é obrigatório para “As 

empresas exploradoras de estabelecimentos hoteleiros, 

meios complementares de alojamento turístico ou conjuntos 

turísticos, bem como todos aqueles que facultem, a título 

oneroso, alojamento a cidadãos estrangeiros” (SIBA, 2024). 6. Como é que acha que os outros gestores 

de AL fazem a recolha de dados? 

7. Como faz para responder ao inquérito 

mensal à permanência dos hóspedes à 

Direção Regional de Estatística da 

Madeira (no portal WebInq)? 

Este inquérito “serve de base à produção de informação 

estatística relativa aos estabelecimentos hoteleiros e outros 

estabelecimentos de alojamento turístico coletivo, 

nomeadamente os estabelecimentos de Turismo no Espaço 

Rural e outros estabelecimentos de Alojamento Local com 

utilização turística” (INE, 2024). 

8. Como lida com os comentários e 

avaliações deixadas pelos hóspedes na 

Internet? 

Segundo Mariño-Mesías et al. (2019), a capacidade de lidar 

com as informações, em especial as críticas negativas, é 

essencial para manter ou melhorar a qualidade do serviço 

que é prestado e garantir a satisfação dos hóspedes. 

9. Regista informações sobre as reservas? 

Como? 

Sendo a informação considerada um ingrediente básico do 

qual dependem os processos de decisão, é necessário definir 

a pertinência da informação no âmbito das necessidades da 

organização, visto que quanto mais rápido for possível 

aceder à informação, mais depressa a organização atingirá 

os seus objetivos (Braga, 2000). 

10. Considera importante registar as 

informações sobre as reservas? 

11. Armazena os dados dos hóspedes para 

usar no futuro? 

 

A criação, aquisição, armazenamento, análise e uso da 

informação servem como a base intelectual que permite o 

crescimento e o desenvolvimento de uma organização 

inteligente (Choo, 1999). 

12. Qual é a plataforma digital de partilha 

de alojamentos que usa? 

 

O relatório do World Bank Group (2018) indicou as 

plataformas digitais de partilha de alojamentos mais usadas 

em todo o mundo, pelo que se destacam, pela sua 

popularidade na Europa, as seguintes: Booking.com, 

Airbnb, HomeAway (da propriedade da Expedia e que 

mudou de nome recentemente para Vrbo), Tripadvisor 

Rentals (que inclui FlipKey, Holiday Lettings, HouseTrip, 

Niumba e Vacation Home Rentals), 9flats.com e 

Homestay.com. 

13. Usa as redes sociais para anunciar o 

AL? 

 

A criação e partilha de conteúdo, a comunicação digital, a 

publicação de fotografias e a interação com pessoas são 

alguns exemplos de atividades que podem ser feitas para 
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14. Tem um site próprio para o AL? 

 

tirar bom partido das redes sociais (Mendes e Teixeira, 

2019). 

15. Como atualiza a disponibilidade das 

datas? 

 

A maioria das plataformas digitais de partilha de 

alojamentos dão a possibilidade de importar e sincronizar 

os calendários entre as plataformas, facilitando o trabalho 

de quem gere os anúncios (Figueiredo, 2018). 

16. Usa alguma ferramenta que auxilie a 

gestão de reservas? 

 

Com a utilização de várias plataformas digitais de partilha 

para anunciar os alojamentos, podem aparecer alguns 

desafios na gestão de alojamentos turísticos, 

nomeadamente, na sincronização de datas entre as várias 

plataformas, surgindo os channel managers (Figueiredo, 

2018). 

17. Costuma adequar os preços consoante 

a sazonalidade? Ao longo do processo de reservas, os gestores lidam com 

informações sobre a disponibilidade das datas e devem 

adequar os preços conforme a sazonalidade (Henriques, 

2019). 

18. Acha que os gestores de AL adequam 

o preço consoante a sazonalidade? 

19. Faz ou envia descontos de última 

hora? 

20. Atualiza as fotografias do AL com 

frequência? 

 

Segundo os autores Macedo et al. (2021), as fotografias 

representam muito mais do que apenas uma apresentação 

de um certo lugar e são consideravelmente mais 

comunicativas do que o texto, podendo valer mais do que 

mil palavras. 

21. Usa alguma ferramenta para organizar 

informações? 

 

As plataformas digitais são ferramentas poderosas no 

âmbito do relacionamento e captação dos clientes que 

influenciam novos comportamentos do consumidor, 

obrigando os anfitriões a adotarem novas estratégias de 

marketing e comunicação digital (Henriques, 2019). 

22. O que foi necessário fazer, a nível da 

gestão de informação, até poder abrir o 

AL ao público? 
O registo de AL requer alguns procedimentos que, ainda 

que sejam possíveis de realizar totalmente online, é 

necessário reunir uma série de documentos a fim de 

submeter no “ePortugal” (“Turismo de Portugal”, 2023). 

23. Quais são as tarefas que realiza desde 

a receção de um pedido de reserva até a 

saída dos hóspedes? 

24. Quem são os intervenientes do 

processo de gestão de AL? 

Fonte: Autoria própria. 



38 
 

Como foi possível visualizar, as perguntas focaram-se em áreas como a criação e 

organização dos anúncios online, comunicação com os hóspedes, recolha e 

armazenamento de dados, obrigações legais, gestão de reservas e comentários, uso de 

ferramentas digitais, para além dos procedimentos necessários para abertura do AL ao 

público. Estas questões visam compreender as práticas e desafios enfrentados na gestão 

de AL, destacando a importância da gestão da informação, da comunicação e das 

competências digitais.  

3.2.2. Questionário 

A aplicação de um questionário numa investigação é fundamental para recolher 

dados de forma sistémica, permitindo a análise e comparação de resultados e a obtenção 

de informações precisas sobre as opiniões, atitudes e comportamentos dos participantes, 

além de se apresentar como uma ferramenta eficiente que permite alcançar um grande 

número de pessoas.  

Na atual investigação, o questionário foi direcionado aos gestores de AL que 

exercem atividade na RAM e abordou diversos assuntos fundamentais para a 

compreensão da gestão destes alojamentos turísticos.  

Na primeira parte, as perguntas focaram o contexto pessoal dos gestores, incluindo 

o género, idade, nível de escolaridade, situação profissional e os anos de experiência em 

gestão de AL. Na segunda parte, o questionário explorou as práticas informacionais dos 

gestores, como os meios de divulgação dos anúncios, a importância e qualidade das 

informações publicadas, o conhecimento sobre práticas de gestão de informação e de 

línguas. A terceira parte contou com questões sobre as competências digitais, para 

permitir analisar a facilidade ou dificuldade de uso de equipamentos e ferramentas digitais 

no âmbito da gestão de anúncios. Por fim, a quarta parte centrou-se na aplicação de todos 

os processos presentes no Cross Industry Process Classification (constante no Apêndice 

IV), para que os gestores de AL selecionassem aqueles que fazem parte da gestão de AL. 

No Apêndice I é possível visualizar a introdução do questionário e no Apêndice 

II é possível ler todas as perguntas que foram colocadas ao longo do questionário, 

mencionando o tipo de perguntas, as opções de resposta que foram disponibilizadas e as 

fontes de informação científicas que foram consultadas para formular as questões. Neste 
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caso, o uso da plataforma Google Forms permitiu a elaboração de um questionário bem 

estruturado, apelativo e eficaz.  

Para a recolha da informação dos contactos das pessoas que gerem AL na RAM, 

foram feitas várias pesquisas no Registo Nacional de Alojamento Local, em que cada 

pesquisa se dedicou a recuperar o ficheiro Excel que contém os detalhes sobre todos os 

registos de AL de cada concelho da ilha da Madeira e também da ilha do Porto Santo. 

Após a recuperação de todos os ficheiros Excel, disponibilizados pelo site do 

Registo Nacional de Alojamento Local, procedeu-se à junção de todos os contactos num 

único ficheiro, removendo todos os duplicados. Com a recolha dos contactos e a remoção 

dos duplicados, totalizaram-se 3246 contactos da ilha da Madeira e 190 da ilha do Porto 

Santo, perfazendo um universo de 3436 pessoas passíveis de serem utilizadas como 

objeto de estudo. 

A fase de divulgação ocorreu entre 1 de maio de 2024 e 5 de junho de 2024 e, para 

isso, criou-se várias contas no Gmail, o que possibilitou o envio de email’s para um 

grande número de endereços eletrónicos. O envio dos email’s foi realizado em massa, 

adicionando os endereços das pessoas em “Bcc” (cópia oculta), de modo que os 

destinatários não pudessem ver os outros endereços eletrónicos incluídos no mesmo 

email. Considera-se que este método garantiu a privacidade e a segurança dos contactos, 

além de assegurar uma comunicação eficaz e ampla com o público-alvo. Para angariação 

de mais respostas, voltou-se a enviar o mesmo email alguns dias após do envio do 

primeiro email.  
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CAPÍTULO IV – RESULTADOS 

4.1. Resultados 

4.1.1. Apresentação dos resultados da entrevista  

A gestão de AL envolve uma série de tarefas complexas e procedimentos 

administrativos que requerem uma cuidadosa gestão da informação. Com base nas 

respostas fornecidas por uma gestora de 4 unidades de AL na ilha da Madeira, foi possível 

identificar os principais aspetos envolvidos nesse processo.  

Quanto à questão que marcou o início da entrevista, “Como faz a gestão do 

anúncio de AL na Internet?”, a inquirida destacou o uso de um dispositivo móvel, que 

neste caso específico, é o telemóvel, para gerir os anúncios e demonstrando preferência 

pelas plataformas digitais Airbnb e Vrbo, uma vez que as aplicações oferecem agilidade 

e eficiência na gestão dos anúncios a partir das aplicações para dispositivos móveis, 

embora ainda recorra ao uso do site, pelo computador, para fazer promoções específicas, 

o que demonstra, da sua parte, uma clara adaptação dos recursos tecnológicos disponíveis.  

Relativamente à questão “Costuma organizar a informação que consta do anúncio 

de AL?”, a gestora respondeu que não considera propriamente que organiza a informação 

do anúncio, pois apenas redigiu e publicou textos através dos quais dá a conhecer a 

estrutura, as divisões, as redondezas e as comodidades do alojamento, embora tem o 

cuidado de fazer atualizações da informação em casos de alterações relevantes no 

alojamento, como avarias de equipamentos, ressaltando, assim, a importância da 

apresentação de informações reais e credíveis, para que os hóspedes não pensem que 

existe determinado eletrodoméstico ou outro objeto pois os mesmos encontravam-se no 

anúncio, quando afinal podem já não existir.  

Quando questionada sobre como é que a gestora comunica com os hóspedes 

anteriormente e posteriormente à reserva, a mesma respondeu que mostra aos hóspedes o 

seu sentimento de agradecimento pela escolha do alojamento, partilhando informações 

relevantes para a estadia. Esta comunicação costuma ser feita através da plataforma onde 

foi efetuada a reserva, do WhatsApp e do iMessage, demonstrando um compromisso com 

o atendimento ao cliente e a expectativa de proporcionar boas experiências aos hóspedes.  
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Da mesma forma, a entrevistada considera que, no geral, consegue responder às 

perguntas dos hóspedes, pois como resposta à questão “Considera que responde às 

perguntas dos hóspedes de forma a suprir as suas necessidades informacionais?”, a 

gestora expressou o seu esforço em atender às solicitações dos hóspedes, reconhecendo, 

contudo, alguns desafios em realizar o check-in dos hóspedes com poucos conhecimentos 

de inglês e sugerindo a ampliação dos próprios conhecimentos linguísticos para tornar 

ideal a sua comunicação.  

Em relação à quinta questão, “Como faz a recolha de dados dos hóspedes para 

comunicar as entradas e saídas dos estrangeiros ao Serviço de Estrangeiros e Fronteiras 

(no Portal SIBA)?”, a entrevistada mencionou um método de preenchimento manual do 

boletim de alojamento durante o check-in dos hóspedes, preferindo esta abordagem 

devido ao contacto direto com os hóspedes, no qual consegue auxiliar a nível da 

explicação dos campos a preencher.  

No que se refere à resposta à questão “Como é que acha que os outros gestores de 

AL fazem a recolha de dados?”, a gestora supõe que seguem métodos semelhantes a si, 

mas destacou a existência de plataformas pagas que automatizam o processo, desde a sua 

recolha à submissão dos dados no SIBA, porém, referindo a preferência de realizá-lo 

manualmente, evitando uma despesa extra.  

Ao relatar a forma como responde ao inquérito mensal da DREM (“Como faz para 

responder ao inquérito mensal à permanência dos hóspedes à Direção Regional de 

Estatística da Madeira (no portal WebInq)?)”, a entrevistada mostrou ter um perfil 

informado e organizado, referindo que responde ao mesmo todos os meses até ao dia 10 

de cada mês, com base nos dados obtidos nos boletins de alojamento que arquiva em 

suporte físico, evidenciando a importância do armazenamento, organização e recuperação 

dos documentos para cumprir obrigações legais.  

Quando inquirida com a oitava questão, (“Como lida com os comentários e 

avaliações deixadas pelos hóspedes na Internet?”), a entrevistada evidenciou uma 

experiência positiva até ao momento, reconhecendo a importância de receber opiniões 

provenientes de vários clientes para possibilitar o aperfeiçoamento desta prestação de 

serviço.  
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No que diz respeito à questão “Regista informações sobre as reservas? Como?”, a 

entrevistada revelou um método de marcação em suporte físico, para acompanhar os 

check-in’s e check-out’s, reconhecendo a importância desse registo para a organização 

das tarefas.  

Em relação à décima questão, “Considera importante registar as informações 

sobre as reservas?” a gestora respondeu que considera muito importante, pois o registo 

das datas de reserva, do nome do alojamento para o qual foi feita a reserva e do número 

de hóspedes ajudam-na a organizar os dias de limpeza, acrescentando que, caso tivesse 

serviços adicionais disponíveis para contratar nos anúncios, teria de fazer um registo mais 

detalhado, destacando o uso de ferramentas digitais como forma de fazer uma melhor 

organização da informação.  

No que concerne ao tema do armazenamento de dados para sua possível utilização 

futura (“Armazena os dados dos hóspedes para usar no futuro?”), a gestora afirmou fazer 

um cuidadoso armazenamento dos boletins de alojamento e das faturas-recibo que a 

própria emite, com a finalidade de os consultar para realizar outra tarefa de caráter 

tributário. 

Quando questionada com “Qual é a plataforma de partilha de alojamentos que 

usa?”, a inquirida mencionou preferência pelo Airbnb e Vrbo, visto que referiu que o site 

do Booking para os anfitriões é muito pouco intuitivo e de difícil manuseamento. 

À questão “Usa as redes sociais para anunciar o AL?”, a gestora referiu que já 

ponderou a ideia de criar páginas nas redes sociais, como Instagram ou Facebook, para 

cada AL, porém ainda não o fez devido à incerteza de que as mesmas significarão um 

impacto significativo na angariação de novas reservas. Ainda assim, reconhece e 

possibilidade de considerar essa estratégia no futuro, demonstrando interesse por outras 

abordagens de marketing digital.  

Em relação à questão “Tem um site próprio para o AL?”, a entrevistada 

mencionou que, embora não descarte completamente essa ideia, ainda não sentiu 

necessidade de criar um, pois tem obtido reservas de forma consistente através das 

plataformas digitais de partilha de alojamentos. Da mesma forma, também referiu a 

preferência por fornecer os seus contactos pessoais aos hóspedes interessados em repetir 
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a experiência no AL, em vez de direcioná-los para o site a partir do qual efetuaram a 

reserva, demostrando uma estratégia de contacto direto com os clientes.  

Relativamente à questão “Como atualiza a disponibilidade das datas?”, a 

entrevistada explicou usar o processo de sincronização dos calendários entre as 

plataformas digitais de partilha de alojamentos que usa, simplificando o processo ao 

bloquear automaticamente as datas disponíveis em ambas as plataformas quando uma 

reserva é confirmada, demonstrando uma abordagem eficiente e menos morosa na gestão 

das reservas.  

No que se refere à questão “Usa alguma ferramenta que auxilie a gestão de 

reservas?”, a inquirida indicou não utilizar nenhuma até ao momento, demonstrando a sua 

autossuficiência na gestão de reservas e anúncios.   

Relativamente à questão “Costuma adequar os preços consoante a sazonalidade?”, 

a gestora confirmou ajustar os preços para cada mês do ano, considerando fatores como 

a procura, a sazonalidade, e a comparação com outras propriedades semelhantes na 

região, evidenciando uma abordagem personalizada na definição de preços. 

Quanto à questão “Acha que os gestores de AL adequam o preço consoante a 

sazonalidade?”, a gestora referiu que considera que os mesmos não devem usar a mesma 

abordagem, reconhecendo a existência de opções automáticas em algumas plataformas.  

À questão “Faz ou envia descontos de última hora?”, a entrevistada confirmou o 

uso dessa prática quando não tem um grande volume de reservas confirmadas dentro de 

uma semana, evidenciando uma técnica para estimular as reservas em períodos de baixa 

ocupação.  

No que diz respeito à vigésima questão (“Atualiza as fotografias do AL com 

frequência?”), a inquirida reconheceu a importância dessa prática, especialmente em 

casos de mudanças ou alterações significativas no espaço, destacando a necessidade de 

manter as fotos atualizadas de forma a refletir com precisão e exatidão a realidade dos 

alojamentos.  

Em relação à questão “Usa alguma ferramenta para organizar informações?”, a 

gestora referiu o uso de uma combinação de métodos físicos (calendário impresso) e 
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digitais (pastas e subpastas que armazenam documentos no computador), mostrando 

conhecimentos de armazenamento e uso de diferentes suportes de informação.  

Quanto à questão “O que foi necessário fazer, a nível da gestão de informação, até 

poder abrir o AL ao público?”, a gestora descreveu um processo complexo, desde a 

reunião dos documentos necessários para registar a propriedade no Registo Nacional de 

Alojamento Local até à criação dos anúncios na Internet, demonstrando a complexidade 

envolvida na criação e gestão de AL.  

Quando questionada com “Quais são as tarefas que realiza desde a receção de um 

pedido de reserva até à saída dos hóspedes?”, a gestora descreveu vários processos que 

envolvem o seu trabalho, abordando a comunicação inicial com os hóspedes, a sugestão 

de locais a visitar, a preparação e limpeza do alojamento, as boas vindas através do check-

in, a recolha e submissão dos dados para o SEF, emissão de faturas, o acompanhamento 

contínuo durante a estadia e a partilha de informações e regras para o check-out.  

Quanto à questão “Quem são os intervenientes do processo de gestão de AL?”, a 

inquirida destacou a sua independência na maioria das tarefas, recorrendo a membros da 

família ou a serviços empresariais em situações específicas, ressaltando a importância da 

gestão eficiente do tempo. 

As respostas fornecidas pela gestora, através da entrevista, revelaram uma 

abordagem cuidadosa e prática, na qual foi possível vislumbrar a complexidade e a 

diversidade de atividades envolvidas na gestão de AL. As técnicas e abordagens adotadas 

revelam uma combinação de métodos tradicionais e digitais, pelo que se considera existir 

uma adequada gestão da informação. Contudo, a gestora demostrou uma falta de uso de 

ferramentas digitais que auxiliam a gestão da informação como também o uso de poucas 

plataformas digitais de partilha de alojamentos. Porém, a flexibilidade, a capacidade de 

adaptação e a procura contínua pela excelência através do feedback dos clientes 

demonstradas durante a entrevista ressaltam, de um modo geral, as suas eficientes práticas 

de gestão da informação, boas competências a nível digital e ainda um ideal 

comportamento informacional.  
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4.1.2. Apresentação dos resultados do questionário  

Para dar início à apresentação dos dados obtidos, é importante ressaltar que a 

análise se baseia nas respostas recolhidas por meio de um questionário criado no Google 

Forms e divulgado, por email, a todos os contactos da RAM, disponibilizados pelo site 

do Registo Nacional de Alojamento Local. Este questionário foi divulgado durante 36 

dias, tendo sido possível obter 117 respostas. No entanto, 14 dessas respostas foram 

consideradas inválidas, pois não provinham de pessoas que gerem/geriam AL na RAM. 

Por essa razão, foram consideradas válidas e utilizadas para análise um total de 103 

respostas, representando um conjunto significativo de dados para o presente estudo.  

O questionário foi estruturado em quatro partes. A Parte I aborda o contexto 

pessoal dos respondentes, sendo possível caracterizar os participantes do estudo; a Parte 

II foca-se nas práticas informacionais adotadas pelos gestores; a Parte III procura avaliar 

as competências digitais dos gestores e a Parte IV visa auxiliar a compreensão dos 

processos que fazem parte desta área de negócio. Adicionalmente, todas as questões do 

questionário tiveram obrigatoriedade de resposta.  

Os resultados apresentados na secção seguinte refletem as respostas obtidas, que 

permitirão oferecer uma base sólida para uma futura discussão e conclusão sobre os temas 

supramencionados.  

4.1.2.1. Caracterização dos participantes no estudo 

Na primeira parte do questionário foram colocadas questões demográficas sobre 

os participantes: o género, a idade, o nível de escolaridade, a atual situação profissional, 

o desempenho de funções de gestor de AL, a quantidade de alojamentos turísticos e a data 

de início de atividade.  

Quanto à primeira questão, sobre o género (Q.1), verifica-se que 54 (52,4%) dos 

103 participantes são do género masculino. Por outro lado, 48 pessoas, que representam 

46,6% da amostra, são do género feminino, sendo que 1 pessoa (1,0%) preferiu não 

especificar o seu género. A Figura 3 apresentada a seguir ilustra a distribuição de género 

dos gestores de AL que participaram no questionário.  

 



46 
 

 

Figura 3 – Q.1: Género dos gestores de AL da RAM 

A Tabela 3 detalha a distribuição etária dos gestores de AL (Q.2) que responderam 

ao questionário. Através da mesma é possível compreender que a maioria dos 

respondentes se encontra na faixa etária entre os 40 e os 49 anos (37,9%), seguida da faixa 

dos 50 aos 59 anos (27,2%). Os gestores na faixa dos 30 aos 39 anos representam 12,6%, 

enquanto aqueles com idades entre os 60 e 69 anos totalizam 9,7%. Os jovens adultos, 

que se encontram entre os 18 e os 29 anos constituem 8,7% dos respondentes e apenas 

3,9% têm 70 anos ou mais. Nenhum respondente optou por não revelar a sua idade. 

Tabela 3 – Q.2: Idade dos gestores de AL da RAM 

 
 

A Figura 4 ilustra a distribuição do nível de escolaridade dos gestores (Q.3). 77 

respondentes, que representam a maior parte (74,7%) têm formação no ensino superior, 

seguido dos 23 que concluíram apenas o secundário (22,3%). Há ainda uma pequena 

Q.2 - Idade N %

18 a 29 9 8,7

30 a 39 13 12,6

40 a 49 39 37,9

50 a 59 28 27,2

60 a 69 10 9,7

70 ou mais 4 3,9

Prefiro não dizer 0 0

Total 103 100
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parcela de inquiridos com formação nos ciclos de ensino básico, sendo que uma pessoa 

respondeu deter o 1.º ciclo, o que aconteceu igualmente no 2.º ciclo e no 3.º ciclo, 

totalizando 0,9% em cada um desses ciclos.  

 

Figura 4 – Q.3: Nível de escolaridade dos gestores de AL da RAM 

Os dados sobre a situação profissional atual dos respondentes (Q.4) revelam uma 

diversidade significativa, como se pode ver na Figura 5. A maioria dos participantes, 46, 

6% são trabalhadores por conta de outrem, além de serem gestores ou gestoras de AL. 

Em seguida, 30,1% são apenas gestores de AL, enquanto 12,6% são trabalhadores 

independentes, para além de também serem gestores de AL. Curiosamente, 8,7% dos 

respondentes já se encontram reformados. Os estudantes compõem 1,9% do total de 

inquiridos. Nenhum participante optou por não divulgar a sua situação profissional.  
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Figura 5 – Q.4: Situação profissional dos gestores de AL da RAM 

A Q.5 - “Desempenha ou já desempenhou a função de gestor/gestora de AL?”, 

obteve 117 respostas, como se pode observar na Tabela 4. Os dados indicam que a grande 

maioria dos respondentes, 84,6%, atualmente, desempenham a função de gestor de AL. 

Além disso, um pequeno grupo de 4 pessoas (3,4%) já desempenhou essa função no 

passado. Por outro lado, 14 pessoas (12%) afirmaram nunca ter desempenhado a função 

de gestor de AL, pelo que se procedeu à remoção dessas respostas para análise dos dados. 

Posto isto, só foram usadas para análise, em todas as outras questões, 103 respostas, 

tornando inválidas as outras 14, uma vez que não provinham de pessoas com experiência 

em gestão de AL na RAM.   

Tabela 4 – Q.5: Desempenho de funções enquanto gestores de AL na RAM 

 
 

Procedendo à eliminação das respostas inválidas, os dados indicam que 99 

pessoas, que representam 96,1% dos participantes, desempenham a função de gestor de 

AL atualmente, enquanto 4 pessoas (3,9%) já desempenharam essa função no passado e, 

Q.5 - Desempenha ou já desempenhou a 
função de gestor/gestora de AL?

N %

Sim, desempenho atualmente 99 84,6

Sim, já desempenhei 4 3,4

Não 14 12

Total 103 100
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por isso, também são integradas no estudo, como é possível interpretar a partir da Figura 

6.  

 

Figura 6 – Q.5: Desempenho de funções enquanto gestores de AL na RAM 

Quanto à questão sobre a quantidade de unidades de AL que os inquiridos gerem 

(Q.6), verifica-se que a maioria dos respondentes (51,5%) gere apenas uma propriedade 

de AL, correspondendo a um total de 53 pessoas. Em seguida, 23,3% dos respondentes 

gere duas propriedades, enquanto 9,7% gere três unidades de AL. Uma pequena parte da 

amostra, mas ainda assim significativa, de 4,9% gere quatro propriedades de AL. Em 

termos de gestão de um maior número de unidades, uma minoria, de cerca de 1%, gere 

cinco AL na RAM. 1,9% dos respondentes gere sete propriedades e 2,9% gere 20 ou mais 

propriedades, correspondendo apenas a três participantes. No extremo oposto, verifica-se 

que 1,9% dos respondentes não gere atualmente nenhuma propriedade. Na Figura 7 é 

possível visualizar os dados relatados, bem como a inexistência de pessoas que gerem 6, 

8, 13, 14, 15, 16, 17, 18 e 19 propriedades.  
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Figura 7 – Q.6: Quantidade de unidades turísticas dos gestores de AL da RAM 

Os dados sobre o início da atividade na Gestão de AL (Q.7) revelam uma 

distribuição variada entre os respondentes. O ano com o maior número de iniciantes foi 

em 2023, com 20 respostas, representando 19,4% do total. De seguida, o ano de 2017 

destacou-se, com 14 respondentes (13,6%). Os anos subsequentes também apresentaram 

uma quantidade significativa de novos gestores de AL, como em 2019, com 12 respostas 

(11,7%), seguido pelos anos de 2018, 2021 e 2024, todos com 8 respostas cada (7,8%). 

No ano 2022, 6,8% dos respondentes iniciaram a atividade. Observa-se, contudo, uma 

presença relativamente modesta nos anos anteriores a 2010 (5,8%). Os anos 2010 e 2015 

partilham a mesma percentagem de pessoas que iniciaram a sua atividade (4,9%, que 

corresponde a 5 pessoas). Em 2020, 4 pessoas (3,9%) iniciaram a gestão de AL, número 

aproximado de 2016 (2,9%). Em contraste, houve datas com menor adesão a este setor de 

atividade, como 2011, 2013 e 2014, cada um com apenas 1 respondente (cerca de 1%). 

Curiosamente, nenhum dos respondentes iniciou atividade no ano de 2012, como é 

possível visualizar na Figura 8.  
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Figura 8 – Q.7: Ano de início enquanto gestores de AL na RAM 

 
4.1.2.2. Práticas Informacionais  

Quanto às questões constantes da segunda parte do questionário, que se refere à 

categoria das “Práticas Informacionais”, fazem parte da mesma questões sobre: meios de 

divulgação dos anúncios de AL, importância e qualidade das informações publicadas, 

pesquisas de outros alojamentos turísticos na região, conhecimento ao nível da gestão da 

informação e ao nível do vocabulário específico de AL, partilha de informações, registo 

de informações sobre as reservas, recolha e uso de dados, importância de competências 

para a gestão de AL, comportamento informacional, adequação de preços conforme o 

mercado turístico da região e realização de promoções de última hora.  

Os dados apresentados na Tabela 5 revelam os meios utilizados pelos 

respondentes para divulgar os anúncios de AL (referente à Q.8 – “Em que meios divulgou 

os anúncios de AL?”, a qual permitiu selecionar mais do que uma opção de resposta). 
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Tabela 5 – Q.8: Meios de divulgação de alojamento utilizados pelos gestores de AL da RAM 

 
 

A grande maioria, que representa 98,1% do total de inquiridos, utilizou 

plataformas digitais de partilha de alojamentos. Além disso, as redes sociais também 

foram um meio popular de divulgação, sendo utilizadas por 38,8% dos gestores. Um 

número significativo de inquiridos também mencionou o uso de site próprio (24,3%). 4 

pessoas também responderam que usaram portais de turismo como forma de divulgação 

dos AL, o que significa 3,9% da amostra. Outros meios de divulgação como jornais, 

revistas turísticas e cartazes em estabelecimentos públicos nunca foram usados pelos 

gestores de AL da RAM.  

Ainda assim, na questão obteve-se cinco respostas (4,9%) de diferentes 

participantes; dois deles responderam que usam os sites OLX e idealista.pt, porém estas 

respostas poderiam ter sido incluídas na opção “Plataformas digitais de partilha de 

alojamentos” uma vez que se trata do mesmo tipo de plataformas; dois participantes 

responderam usar duas outras formas de divulgação deste tipo de negócio, como o uso de 

cartões com o código QR e canetas com publicidade. Por fim, ainda outro gestor refere 

que aceita reservas privadas de hóspedes recorrentes ou de clientes por recomendação, 

mostrando que a divulgação do seu AL ocorre também por meio de outras pessoas.  

Q.8 - Em que meios divulgou os 
anúncios de AL?  

N %

Plataformas digitais de partilha de 
alojamentos (ex.: Booking, Airbnb, etc.)

101 98,1

Redes sociais 40 38,8

Site próprio do AL 25 24,3

Jornais 0 0

Revistas turísticas 0 0

Portais de turismo 4 3,9

Estabelecimentos públicos (ex: cartazes, 
posters, etc.)

0 0

Nunca divulguei 0 0

Outros 5 4,9

Total 175 170
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A avaliação do grau de importância das informações publicadas durante a criação 

do anúncio de AL (determinada pela Q.9 – “Como avalia o grau de importância das 

informações que publicou aquando da criação do anúncio de AL?”) revela uma variedade 

de perspetivas por parte dos respondentes, como é possível visualizar na Tabela 6. A 

média foi calculada a partir dos valores obtidos nas opções de resposta que fazem parte 

da escala de Likert, incluindo os níveis de 1 a 5, em que 1 corresponde a “dispensável”, 

2 representa “pouco importante”, 3 equivale a “razoavelmente importante”, 4 corresponde 

a “muito importante” e 5 determina o grau “indispensável”. Para o cálculo do desvio-

padrão também foram utilizados os dados das mesmas colunas, tendo sido também 

excluídos os valores da coluna “não aplicável”.  

Tabela 6 – Q.9: Importância das informações publicadas no anúncio, segundo os gestores de AL da RAM 

 

N % N % N % N % N % N %

Fotografias 2 1,9 1 1,0 7 6,8 45 43,7 44 42,7 4 3,9 4,3 22,7

Comodidades do espaço 2 1,9 2 1,9 5 4,9 54 52,4 40 38,8 0 0,0 4,2 24,6

Localização do alojamento 2 1,9 1 1,0 9 8,7 59 57,3 32 31,1 0 0,0 4,1 24,8

Quantidade de camas 4 3,9 4 3,9 20 19,4 46 44,7 29 28,2 0 0,0 3,9 17,8

Vistas do alojamento (ex: 
mar, montanhas, etc.)

2 1,9 7 6,8 16 15,5 49 47,6 28 27,2 1 1,0 3,9 18,8

Políticas de cancelamento 2 1,9 5 4,9 17 16,5 50 48,5 27 26,2 2 1,9 3,9 19,4

Espaços exteriores 2 1,9 3 2,9 24 23,3 50 48,5 22 21,4 2 1,9 3,9 19,6

Processo de check-in 3 2,9 11 10,7 17 16,5 45 43,7 26 25,2 1 1,0 3,8 16,1

Regras da casa 2 1,9 8 7,8 24 23,3 46 44,7 22 21,4 1 1,0 3,8 17,1

Acessibilidade 3 2,9 7 6,8 24 23,3 51 49,5 16 15,5 2 1,9 3,7 19,0

Serviços turísticos da região 
(ex.: restaurantes, mercados, 

lojas,
etc.)

4 3,9 12 11,7 33 32,0 48 46,6 6 5,8 0 0,0 3,4 19,2

Segurança da região 9 8,7 12 11,7 26 25,2 49 47,6 7 6,8 0 0,0 3,3 17,5

Zonas turísticas da região 5 4,9 13 12,6 39 37,9 41 39,8 5 4,9 0 0,0 3,3 18,0

Distância até ao aeroporto 8 7,8 22 21,4 34 33,0 33 32,0 6 5,8 0 0,0 3,1 13,3

Clima e temperatura média da 
região

10 9,7 18 17,5 35 34,0 36 35,0 4 3,9 0 0,0 3,1 14,5

Transportes públicos 6 5,8 19 18,4 42 40,8 30 29,1 5 4,9 1 1,0 3,1 15,9

Tipos de hóspedes 
preferenciais (ex: 

individual/casal/família/amig
os/grupos

12 11,7 21 20,4 28 27,2 31 30,1 7 6,8 4 3,9 3,0 10,2

Q.9 - Como avalia o grau 
de importância das 

informações que publicou 
aquando da criação do 

anúncio de AL?
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As fotografias destacam-se como a informação mais valorizada pelos gestores, 

com uma média de 4,3. Quase todos os participantes consideraram as fotografias como 

"muito importante" (43,7%) ou "indispensável" (42,7%), totalizando 86,4%. Outra 

informação altamente considerada importante pelos gestores é a relativa às comodidades 

do espaço, que possui uma média de 4,2. Aproximadamente 91,2% dos participantes do 

inquérito classificaram esta informação como "muito importante" ou "indispensável". A 

localização do alojamento também é altamente valorizada, com uma média de 4,1. Mais 

de 88% dos gestores classificaram-na como "muito importante" ou "indispensável". Este 

tipo de informação apresenta o desvio-padrão mais alto, 24,8, refletindo a maior variação 

nas respostas dos participantes.  

Outras informações com médias altas incluem a quantidade de camas, vistas do 

alojamento (como mar, montanhas, etc.), políticas de cancelamento e espaços exteriores, 

todas estas com uma média de 3,9. O desvio-padrão varia entre 17,8 e 19,6, sugerindo 

alguma variabilidade nas respostas. Aspetos como o processo de check-in e as regras da 

casa foram considerados muito importantes ou indispensáveis por uma porção 

significativa de respondentes, com médias de 3,8. As respostas obtidas com a informação 

sobre o processo de check-in apresentam um desvio-padrão inferior à informação sobre 

as regras da casa, indicando que esses valores se encontram mais próximos da média. A 

acessibilidade é outro critério relevante, com uma média de 3,7. Os serviços turísticos da 

região, a segurança da região e as zonas turísticas da região possuem médias de 3,4 e 3,3, 

o que sugere que, embora úteis, essas informações não são tão importantes quanto todas 

as outras informações mencionadas anteriormente.  

Finalmente, as informações sobre a distância até ao aeroporto, o clima e 

temperatura média da região, os transportes públicos e os tipos de hóspedes preferenciais 

são os menos destacados, com médias entre 3,1 e 3,0, apresentando um grau de relevância 

razoável. Ainda que com valores muito pouco significativos ao nível das informações que 

não são aplicáveis, pode-se destacar a este nível as seguintes informações: fotografias 

(3,9%), os tipos de hóspedes preferenciais (3,9), as políticas de cancelamento (1,9%) e os 

espaços exteriores (1,9%).  

A Tabela 7 demostra os resultados quanto à avaliação da qualidade das 

informações publicadas na criação do anúncio de AL (a partir da Q.10 – “Como avalia a 

qualidade das informações que publicou aquando da criação do anúncio de AL?”). Os 
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dados são distribuídos por uma escala de Likert (“muito fraca”, “fraca”, “razoável”, 

“boa”, “muito boa” e “não aplicável”) sendo que, para calcular a média, utilizou-se essas 

categorias aplicando valores de 1 a 5, em que 1 corresponde a “muito fraca” e 5 

corresponde a “indispensável”. Para o cálculo do desvio-padrão também foram utilizados 

os dados das mesmas colunas, tendo sido também excluídos os valores da coluna “não 

aplicável”.    

Tabela 7 – Q.10: Qualidade das informações publicadas no anúncio, segundo os gestores de AL da RAM 

 
 

Nesta questão, a quantidade de camas aparece como a informação considerada de 

maior qualidade, com uma média de 4,7. É notório que 72,8% dos respondentes 

classificaram essa informação como "muito boa" e 19,4% consideraram "boa". O desvio-

padrão de 31,6 é relativamente alto, indicando uma grande variação de respostas dos 

gestores que participaram no inquérito. Espaços exteriores também são avaliados, pelos 

gestores, como informações de alta qualidade, com uma média de 4,6. Cerca de 62,1% 

N % N % N % N % N % N %

Quantidade de camas 0 0,0 0 0,0 7 6,8 20 19,4 75 72,8 1 1,0 4,7 31,6

Espaços exteriores 0 0,0 1 1,0 7 6,8 25 24,3 64 62,1 6 5,8 4,6 26,9

Vistas do alojamento (ex: 

mar, montanhas, etc.)
0 0,0 2 1,9 7 6,8 24 23,3 68 66,0 2 1,9 4,6 28,3

Fotografias 0 0,0 1 1,0 6 5,8 23 22,3 70 68,0 3 2,9 4,6 29,4

Comodidades do espaço 0 0,0 1 1,0 6 5,8 23 22,3 72 69,9 1 1,0 4,6 30,3

Localização do alojamento 0 0,0 0 0,0 7 6,8 24 23,3 72 69,9 0 0,0 4,6 30,4

Processo de check-in 0 0,0 3 2,9 8 7,8 27 26,2 63 61,2 2 1,9 4,5 26,1

Políticas de cancelamento 1 1,0 2 1,9 7 6,8 29 28,2 63 61,2 1 1,0 4,5 26,4

Acessibilidade 1 1,0 1 1,0 13 12,6 28 27,2 58 56,3 2 1,9 4,4 23,9

Regras da casa 2 1,9 1 1,0 12 11,7 28 27,2 59 57,3 1 1,0 4,4 24,2

Zonas turísticas da região 1 1,0 6 5,8 14 13,6 33 32,0 46 44,7 3 2,9 4,2 19,0

Distância até ao aeroporto 2 1,9 2 1,9 19 18,4 35 34,0 41 39,8 4 3,9 4,1 18,1

Tipos de hóspedes 

preferenciais (ex: 

individual/casal/família/amig

os/grupos

3 2,9 5 4,9 20 19,4 31 30,1 35 34,0 9 8,7 4,0 14,6

Serviços turísticos da região 

(ex.:

restaurantes, mercados, lojas,

etc.)

2 1,9 5 4,9 16 15,5 40 38,8 36 35,0 4 3,9 4,0 17,5

Segurança da região 3 2,9 10 9,7 15 14,6 29 28,2 36 35,0 10 9,7 3,9 13,6

Clima e temperatura média da 

região
1 1,0 8 7,8 22 21,4 29 28,2 36 35,0 7 6,8 3,9 14,5

Transportes públicos 4 3,9 9 8,7 26 25,2 35 34,0 23 22,3 6 5,8 3,7 12,7
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dos gestores consideraram essa informação como "muito boa", enquanto 24,3% 

classificaram-na como "boa". Esta opção de resposta obteve o menor desvio-padrão 

(26,9) dentro das informações com uma média de 4,6. Outras informações que obtiveram 

médias de 4,6 incluem as vistas do alojamento, as fotografias, comodidades do espaço, e 

a localização do alojamento. Quanto às vistas do alojamento, incluindo, por exemplo, as 

vistas para o mar ou montanhas, estas obtiveram uma média de 4,6, com 66% dos 

respondentes avaliando esta informação como "muito boa". Para as fotografias, 68% dos 

respondentes consideraram-nas muito boas, com um desvio-padrão de 29,4. A qualidade 

das informações referentes às comodidades do espaço foi considerada "muito boa" por 

69,9% dos gestores. Quanto à localização, 69,9% dos respondentes também a avaliaram 

como "muito boa", apesar do seu desvio-padrão de 30,4 sugerir que existe uma alta 

variação de respostas, distanciando-se da média.  

O processo de check-in e as políticas de cancelamento surgem com uma média de 

4,5. Em ambas as informações, 61,2% dos respondentes avaliaram como “muito boa”, 

porém a opção de resposta “processo de check-in” apresenta um desvio-padrão 

ligeiramente menor (26,1, em relação ao desvio-padrão de 26,4 calculado a partir dos 

valores relativos à informação sobre as políticas de cancelamento). A acessibilidade é 

outro fator significativo, com uma média de 4,4. 56,3% dos participantes consideraram 

as informações de acessibilidade como "muito boas". As regras da casa também 

receberam uma média de 4,4, com 57,3% dos respondentes a avaliar essas informações 

como "muito boas", porém esta informação obteve um desvio-padrão menor (24,2).  

As zonas turísticas da região obtiveram uma média de 4,2. A informação relativa 

à distância até ao aeroporto possui uma média de 4,1. Os tipos de hóspedes preferenciais 

e os serviços turísticos da região, com uma média de 4,0, são vistos como uma informação 

de boa qualidade. Neste caso, a informação sobre os tipos de hóspedes preferenciais 

obteve um desvio-padrão mais próximo da média. A segurança da região e o clima e 

temperatura média da região receberam uma média de 3,9. Embora 35% dos participantes 

considerem as duas informações de muito boa qualidade, o desvio-padrão de 13,6, 

calculado a partir dos valores da “segurança da região”, sugerem que a amostra de valores 

apresenta uma variação de respostas mais homogénea. Os transportes públicos aparecem 

com uma média de 3,7, a mais baixa entre todas as informações analisadas, indicando que 

esta informação tem uma qualidade razoável; obtendo também o menor desvio-padrão 

(12,7).  
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Relativamente à Q.11 – “Costuma fazer pesquisas sobre outros alojamentos 

turísticos na região onde se localiza o seu AL?”, 76,7% (que se referem a 79 pessoas) 

respondeu que sim, ao contrário de 23,3% (24 pessoas) que respondeu “não”, como é 

possível visualizar na Figura 9.  

 

 
Figura 9 – Q.11: Utilização de pesquisas de outros alojamentos turísticos pelos gestores de AL da RAM 

 
A Tabela 8 representa os resultados da questão sobre o nível de conhecimento dos 

respondentes ao nível da gestão da informação para diversos assuntos relacionados com 

o AL (Q.12 – “Como avalia a qualidade das informações que publicou aquando da criação 

do anúncio de AL?”). A média foi calculada a partir dos valores obtidos nas opções de 

resposta que fazem parte da escala de Likert, incluindo os níveis de 1 a 5, em que 1 

corresponde a “muito fraco”, 2 representa “fraco”, 3 equivale a “razoável”, 4 corresponde 

a “bom” e 5 determina o grau “muito bom”. Para o cálculo do desvio-padrão também 

foram utilizados os dados das mesmas colunas, tendo sido também excluídos os valores 

da coluna “não aplicável”.    
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Tabela 8 – Q.12: Conhecimentos ao nível da gestão da informação dos gestores de AL da RAM 

 
 

A partilha das informações relevantes e exatas sobre o alojamento destaca-se 

como a área de maior confiança ao nível do conhecimento dos gestores, com uma média 

de 4,7. 69,9% dos respondentes classificaram o seu conhecimento como "muito bom", e 

27,2% como "bom", com um desvio-padrão elevado de 31,2, refletindo alta variação nas 

respostas obtidas. O destaque das melhores comodidades do alojamento é outra área em 

que os gestores demonstram um bom conhecimento, com uma média de 4,5. Cerca de 

60% avaliaram o seu conhecimento como "muito bom", enquanto 33% classificaram-no 

como "bom". A organização de informações e a identificação das necessidades de 

informação dos hóspedes possuem uma média de 4,4, porém a organização de 

informações obteve um desvio-padrão ligeiramente inferior (22,8), indicando menos 

variação nas respostas. A adaptação de estratégias de comunicação a diferentes tipos de 

público, o armazenamento de dados e documentos e a distinção de fontes de informação 

fontes credíveis e seguras obtiveram uma média de 4,3, oscilando um desvio-padrão 

muito semelhante (de 20,4 a 20,7). Quanto à recuperação de informações e documentos, 

N % N % N % N % N % N %

Partilha das informações 
relevantes e exatas sobre o 

alojamento
0 0,0 0 0,0 2 1,9 28 27,2 72 69,9 1 1,0 4,7 31,2

Destaque das melhores 
comodidades do alojamento

0 0,0 0 0,0 6 5,8 34 33,0 61 59,2 2 1,9 4,5 26,8

Organização de informações 0 0,0 1 1,0 12 11,7 37 35,9 51 49,5 2 1,9 4,4 22,8

Identitifcação das 
necessidades de informação 

dos hóspedes
0 0,0 0 0,0 8 7,8 42 40,8 53 51,5 0 0,0 4,4 25,1

Adaptação de estratégias de 
comunicação a diferentes 

tipos de público
0 0,0 2 1,9 16 15,5 32 31,1 48 46,6 5 4,9 4,3 20,4

Armazenamento de dados e 
documentos 

0 0,0 1 1,0 18 17,5 32 31,1 48 46,6 4 3,9 4,3 20,6

Distinão de fontes de 
informação credíveis e 

seguras 
0 0,0 2 1,9 12 11,7 42 40,8 41 39,8 6 5,8 4,3 20,7

Recuperação de informações e 
documentos 

0 0,0 3 2,9 20 19,4 31 30,1 43 41,7 6 5,8 4,2 18,3

Análise de grandes volumes 
de dados para gerar 

informação relevante 
1 1,0 7 6,8 22 21,4 34 33,0 26 25,2 13 12,6 3,9 13,7
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que se apresenta em penúltimo lugar na tabela, obteve uma média de 4,2, indicando uma 

boa avaliação ao nível do conhecimento dos gestores. Em contrapartida, o conhecimento 

sobre a análise de grandes volumes de dados para gerar informação relevante é bom, com 

uma média de 3,9 e com o menor desvio-padrão dentre as respostas dos gestores (13,7).  

A questão que determina a avaliação do conhecimento do vocabulário específico 

de AL nos diferentes idiomas refere-se à Q.13 – “Como avalia o seu conhecimento do 

vocabulário específico de AL, nos diferentes idiomas?”. A média foi calculada a partir 

dos valores obtidos nas opções de resposta que fazem parte da escala de Likert, incluindo 

os níveis de 1 a 5, em que 1 corresponde a “muito fraco”, 2 representa “fraco”, 3 equivale 

a “razoável”, 4 corresponde a “bom” e 5 determina o grau “muito bom”. Para o cálculo 

do desvio-padrão também foram utilizados os dados das mesmas colunas, tendo sido 

também excluídos os valores da coluna “não aplicável”. Os valores dos resultados podem 

ser consultados na Tabela 9. 

Tabela 9 – Q.13: Conhecimento do vocabulário turístico específico em diferentes idiomas dos gestores de AL da 
RAM 

 
 

O português é, naturalmente, o idioma em que os gestores se sentem mais 

confiantes, com uma média de 4,8, ao nível do seu conhecimento do vocabulário 

específico de AL. 83,5% dos participantes classificaram o seu conhecimento como "muito 

bom", e 10,7% como "bom", totalizando 94,2% de avaliações positivas. O desvio-padrão 

é o mais alto (36,9) dentro de todas as opções de resposta. O inglês surge com uma boa 

avaliação, com uma média de 4,2. 51,5% dos gestores afirmaram ter um conhecimento 

"muito bom" do vocabulário específico, e 26,2% classificaram o seu nível como "bom".  

N % N % N % N % N % N %

Português 0 0,0 3 2,9 2 1,9 11 10,7 86 83,5 1 1,0 4,8 36,9

Inglês 0 0,0 7 6,8 15 14,6 27 26,2 53 51,5 1 1,0 4,2 20,8

Espanhol 8 7,8 11 10,7 28 27,2 30 29,1 20 19,4 6 5,8 3,4 9,8

Francês 18 17,5 22 21,4 29 28,2 16 15,5 9 8,7 9 8,7 2,7 7,4

Italiano 27 26,2 28 27,2 19 18,4 4 3,9 3 2,9 22 21,4 2,1 12,1

Alemão 36 35,0 19 18,4 8 7,8 6 5,8 4 3,9 30 29,1 1,9 13,3

Russo 53 51,5 6 5,8 0 0,0 1 1,0 3 2,9 40 38,8 1,3 22,7

Mandarim 51 49,5 6 5,8 0 0,0 1 1,0 1 1,0 44 42,7 1,2 22,0

Árabe 52 50,5 6 5,8 0 0,0 1 1,0 1 1,0 43 41,7 1,2 22,5
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O espanhol apresenta uma média de 3,4, indicando que o conhecimento dos 

gestores para este idioma é razoável, com 29,1% dos respondentes a avaliar o seu 

conhecimento como "bom" e apenas 19,4% como "muito bom". O francês apresenta uma 

média de 2,7, o que indica um nível de competência mais limitado entre os gestores, 

considerando-se razoável, no seu geral. O valor do desvio-padrão foi o mais inferior de 

todas as opções de resposta (7,4), indicando que os resultados foram mais homogéneos.  

O italiano foi avaliado, pelos gestores, como fraco, com uma média de 2,1. O 

idioma alemão também foi avaliado, pelos gestores, como fraco, com uma média de 1,9. 

O russo obteve uma média de 1,3 e um desvio-padrão relativamente alto, de 22,7. O 

mandarim e o árabe foram os idiomas com a pior avaliação ao nível do conhecimento do 

vocabulário de AL, com média de 1,2. Contudo, o menor desvio-padrão foi relativo ao 

mandarim (22,0), o que sugere menor variação quando comparado ao árabe (22,5).  

Relativamente à Q.14 - “Considera que o seu conhecimento linguístico é 

suficiente para satisfazer as necessidades de informação dos turistas?”, a esmagadora 

maioria (94,2%) considera que o seu conhecimento linguístico é suficiente para satisfazer 

as necessidades de informação dos turistas, enquanto apenas 5,8% acreditam que não, 

como é possível observar na Figura 10.  

 

Figura 10 – Q.14: Conhecimento linguístico dos gestores de AL da RAM na satisfação das necessidades 
informacionais dos turistas 

Face à Q.15 - “Aquando de perguntas que os clientes fazem (ex.: conselhos sobre 

serviços turísticos ou agências de aluguer de veículos), considera que lhes responde de 
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forma a suprir as suas necessidades de informação?”, a maioria dos respondentes, 92,2% 

sente que responde adequadamente às perguntas dos clientes, suprindo as suas 

necessidades de informação, como é possível observar através da Figura 11. No entanto, 

6,8% dos respondentes preferem não dar a sua opinião. Além disso, 1% dos gestores 

admitiram não conhecer esses serviços turísticos, e por essa razão, acabam por não suprir 

as necessidades informacionais dos clientes.  

 

Figura 11 – Q.15: Conhecimento de informações turísticas partilhado aos hóspedes pelos gestores de AL da RAM 

A análise de métodos utilizados para efetuar o registo de informações pelos 

gestores de AL da RAM (a partir da Q.16 – “Como efetua o registo das seguintes 

informações?”) revela resultados diversos, uma vez que a questão permite mais do que 

uma opção de resposta, como é possível visualizar na Tabela 10.  
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Tabela 10 – Q.16: Tipos de suporte utilizado no registo de informações turísticas utilizados pelos gestores de AL da 
RAM 

 

Para o registo das datas de reserva 54,4% dos respondentes utilizam “outras 

aplicações digitais”, 39,8% utilizam aplicações do Microsoft 365 (como Excel e Word), 

24,3% preferem o registo em papel, e 6,8% não fazem o registo. Quando se trata do 

número de hóspedes da reserva, os números são muito semelhantes: 53,4% usam outras 

aplicações digitais, 40,8% recorrem às aplicações do Microsoft 365, 22,3% utilizam 

papel, e 6,8% não fazem o registo. Para os serviços adicionais contratados, 45,6% dos 

gestores usam outras aplicações digitais, 35% utilizam o Microsoft 365, enquanto 15,5% 

fazem o registo em papel, e 20,4% não fazem o registo.  Quanto ao registo de preços e 

valores da reserva, 55,3% dos gestores preferem usar outras aplicações digitais para fazer 

esse registo, 42,7% utilizam o Microsoft 365, 16,5% recorrem ao papel, e 7,8% não fazem 

o registo.  

As respostas obtidas com a Q.17 – “Como é que faz a recolha dos dados 

necessários para comunicar o alojamento e saída dos estrangeiros ao SEF, no portal 

SIBA?” revelam uma diversidade de métodos entre os gestores de AL da RAM, que são 

possíveis de observar a partir da Tabela 11.  

N % N % N % N %

Datas da reserva 25 24,3 41 39,8 56 54,4 7 6,8

Número de hóspedes da 
reserva 

23 22,3 42 40,8 55 53,4 7 6,8

Serviços adicionais 
contratados 

16 15,5 36 35,0 47 45,6 21 20,4

Preços e valores da reserva 17 16,5 44 42,7 57 55,3 8 7,8

Q.16 - Como efetua o 
registo das seguintes 

informações?
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Tabela 11 – Q.17: Forma de recolha de dados para o boletim de alojamento utilizada pelos gestores de AL da RAM 

 

A maior percentagem de gestores, 24,3%, pede aos hóspedes que preencham o 

boletim de alojamento impresso com uma caneta. Outra parcela significativa de 22,3% 

dos gestores prefere obter os dados pessoalmente e preencher o boletim de alojamento 

por conta própria. Outros 18,4% dos gestores solicitam os dados dos hóspedes por 

mensagem, email ou chamada, enquanto 12,6% enviam um formulário online para os 

hóspedes preencherem. Além disso, 9,7% dos gestores utilizam plataformas que 

automatizam essa tarefa. No entanto, há ainda uma pequena percentagem, 7,8%, que não 

faz a recolha de dados nem a comunicação ao SEF.  

Houve ainda cinco respostas diferentes, que se trata de respostas abertas, 

elaboradas pelos participantes do questionário. Um participante respondeu que envia o 

formulário para preenchimento e em caso de não obter resposta, solicita cópias dos 

documentos e insere os dados no SIBA. Outras respostas foram “Dados Recolhidos 

presencialmente em formulário específico”, “Envio Boletim e peço aos hóspedes que 

preencham antes do check-in”, “É uma empresa que gere o AL que trata de todos os 

assuntos relativos aos hóspedes”. Outro participante admite ainda que só recolhe os dados 

se se tratar de turistas estrangeiros.  

Q.17 - Como é que faz a recolha dos 
dados necessários para comunicar o 

alojamento e saída dos estrangeiros ao 
SEF, no portal SIBA?

N %

Peço aos hóspedes que preencham o 
impresso (boletim de alojamento) com uma 

caneta
25 24,3

Eu próprio, pessoalmente, peço os dados 
dos hóspedes e preencho o boletim de 

alojamento 
23 22,3

Peço os dados dos hóspedes por 
mensagem/email /chamada

19 18,4

Envio um formulário online para os 
hóspedes 

13 12,6

Utilizo plataformas que fazem essa tarefa 10 9,7

Não faço a recolha de dados nem a 
comunicação ao SEF

8 7,8

Outros 5 4,9

Total 103 100
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A análise dos dados da Q.18 - “Usa os dados (do boletim de alojamento) para 

responder ao Inquérito à permanência dos hóspedes, da Direção Regional de Estatística 

da Madeira (DREM), no portal Webinq, todos os meses?”  revela que a grande maioria 

dos inquiridos (84,5%) utiliza os dados do boletim de alojamento para responder ao 

Inquérito à permanência dos hóspedes da DREM no portal Webinq, como se pode ver na 

Tabela 12.  

Tabela 12 – Q.18: Forma de recolha de dados para responder ao inquérito da DREM utilizada pelos gestores de AL 
da RAM 

 

Por outro lado, um grupo de pessoas da amostra (8,7%) opta por utilizar fontes de 

dados alternativas. Além disso, uma pequena proporção (5,8%) dos participantes admite 

não responder ao inquérito. Por fim, uma pessoa (que representa cerca de 1%) só responde 

ao inquérito da DREM se se tratar de hóspedes estrangeiros, tendo respondido em 

resposta aberta.  

A Tabela 13 demostra as respostas obtidas à Q.19 - “Como avalia o grau de 

importância das seguintes competências, no âmbito da gestão de AL?”. A média foi 

calculada a partir dos valores obtidos nas opções de resposta que fazem parte da escala 

de Likert, incluindo os níveis de 1 a 5, em que 1 corresponde a “dispensável”, 2 representa 

“pouco importante”, 3 equivale a “razoavelmente importante”, 4 corresponde a “muito 

importante” e 5 determina o grau “indispensável”. Para o cálculo do desvio-padrão 

também foram utilizados os dados das mesmas colunas, tendo sido também excluídos os 

valores da coluna “não aplicável”.    

Q.18 - Usa os dados (do boletim de 
alojamento) para responder ao Inquérito 
à permanência dos hóspedes, da Direção 

Regional de Estatística da Madeira 
(DREM), no portal Webinq, todos os 

meses? 

N %

Sim 87 84,5

Não, uso dados provenientes de outras 
fontes

9 8,7

Não respondo ao inquérito 6 5,8

Outro: "somente estrangeiros" 1 1,0

Total 103 100
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Tabela 13 – Q.19: Importância dada pelos gestores de AL da RAM a algumas competências  

 

A comunicação interpessoal e intercultural é considerada "muito importante" por 

48,5% e "indispensável" por 44,7%, resultando numa média de 4,3. A colaboração é vista 

como "muito importante" por 56,3% dos respondentes e "indispensável" por 32%, 

refletindo numa média de 4,2. Para a criatividade, 55,3% dos respondentes consideram 

essa competência como "muito importante" e 19,4% como "indispensável", resultando 

numa média de 3,8, obtendo o menor desvio-padrão de todas as opções de resposta, de 

21,7. Quanto ao pensamento crítico, este é avaliado como "muito importante" por 64,1% 

e "indispensável" por 11,7%, com uma média de 3,8 e com um desvio-padrão alto de 

26,3, indicando que existe uma grande variação de respostas dentro da amostra.  

Relativamente à Q.20 - “Como avalia o grau de importância das seguintes 

competências éticas, no âmbito da gestão de AL?”, que utiliza o mesmo método de 

cálculo para a média e para o desvio-padrão relativamente à questão anterior, é possível 

compreender que os resultados são relativamente superiores, como mostra a Tabela 14. 

Tabela 14 – Q.20: Importância dada pelos gestores de AL da RAM a competências éticas 

 

N % N % N % N % N % N %
Comunicação interpessoal e 

intercultural 
2 1,9 2 1,9 3 2,9 50 48,5 46 44,7 0 0,0 4,3 25,1

Colaboração 2 1,9 1 1,0 7 6,8 58 56,3 33 32,0 2 1,9 4,2 24,8

Criatividade 2 1,9 6 5,8 18 17,5 57 55,3 20 19,4 0 0,0 3,8 21,7

Pensamento crítico 3 2,9 3 2,9 19 18,4 66 64,1 12 11,7 0 0,0 3,8 26,3
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N % N % N % N % N % N %
Garantia da proteção e 
segurança dos turistas 

1 1,0 0 0,0 4 3,9 54 52,4 44 42,7 0 0,0 4,4 24,9

Transparência e honestidade 1 1,0 0 0,0 2 1,9 49 47,6 51 49,5 0 0,0 4,4 25,5

Prática de negócio justa 1 1,0 0 0 2 1,9 57 55,3 43 41,7 0 0,0 4,4 25,8

Respeito pela diversidade 
cultural e religiosa 

2 1,9 0 0,0 8 7,8 50 48,5 42 40,8 1 1,0 4,3 22,6

Promoção do comportamento 
ético dos turistas 

1 1,0 1 1,0 11 10,7 63 61,2 25 24,3 2 1,9 4,1 24,3
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A garantia da proteção dos turistas, a transparência e honestidade e a prática de 

negócio justa obtiveram uma média de 4,4, indicando um grau muito importante, com 

valores do desvio-padrão de 24,9, de 25,5 e de 25,8, respetivamente. Para o respeito pela 

diversidade cultural e religiosa, 48,5% dos respondentes consideram essa competência 

"muito importante" e 40,8% como "indispensável", resultando numa média de 4,3. A 

promoção do comportamento ético dos turistas é avaliada como "muito importante" por 

61,2% e "indispensável" por 24,3%, com uma média de 4,1.  

Os resultados à Q.21 - “Utiliza os dados dos hóspedes para um uso posterior?” 

revelam que a grande maioria dos gestores não utiliza essas informações para outros fins, 

como se pode compreender a partir da consulta da Figura 12.  

 

Figura 12 – Q.21: Uso de dados pessoais dos hóspedes para uso posterior dos gestores de AL da RAM 

Especificamente, 87,4% dos respondentes indicaram que não utilizam os dados 

dos hóspedes para uso posterior, enquanto apenas 12,6% afirmaram que utilizam os dados 

dos hóspedes para um uso posterior.  

Posteriormente, com a Q.22 – “Como avalia o seu comportamento face aos maus 

comentários e feedbacks dos hóspedes que visitaram o AL?”, os participantes tiveram 

como opções de resposta uma escala de Likert de 1 a 5, em que 1 corresponde a “muito 

fraco” e 5 equivale a “muito bom”, como é possível observar na Figura 13. Para o cálculo 

do desvio-padrão também foram utilizados os dados das mesmas colunas, tendo sido 

também excluídos os valores da coluna “não aplicável”.    
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Figura 13 – Q.22: Comportamento informacional dos gestores de AL da RAM face a um mau feedback 

Os resultados revelam que 1,9% dos respondentes avaliam seu comportamento 

como “muito fraco” e apenas 1% com uma avaliação 2. Um número maior, 12,6%, 

autoavaliou-se com a resposta 3. No entanto, a maior parte dos gestores, 30,1% avaliou o 

seu comportamento com a resposta equivalente a “bom” (opção de resposta “4”) e uma 

maioria significativa de 54,4% considera-o muito bom (opção de resposta “5”). 

Relativamente à Q.23 - “Adequa os preços do AL conforme a competitividade do 

mercado turístico?”, é possível concluir que 79,6% dos respondentes afirmam que 

ajustam os preços manualmente, como é possível observar na Tabela 15.  

Tabela 15 – Q.23: Adequação de preços conforme a competitividade do mercado turístico pelos gestores de AL da 
RAM 

 

A partir da consulta da Tabela 15 é possível analisar também que 11,7% dos 

gestores configuraram os anúncios para ajustar os preços automaticamente. Apenas 4,9% 

Q.23 - Adequa os preços do AL conforme 
a competitividade do mercado turístico?

N %

Sim, faço-o manualmente 82 79,6

Sim, configurei o anúncio para fazê-lo 
automaticamente

12 11,7

Não 5 4,9

Outros 4 3,6

Total 103 100
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dos respondentes não ajustam os preços conforme a competitividade do mercado. Existem 

também alguns casos específicos descritos a partir de respostas abertas, como o uso de 

um “revenue manager”, a dependência de uma empresa para ajustar os preços com acordo 

prévio, o uso da ferramenta "Pricelabs”, e a prática de manter o preço ao longo de todo o 

ano.  

Quanto à Q.24 - “Costuma fazer promoções de última hora para datas próximas?”, 

verifica-se que 50,5% respondeu que não e que 49,5% respondeu “sim”, como é possível 

observar na Figura 14.  

 

Figura 14 – Q.24: Realização de promoções de última hora pelos gestores de AL da RAM 

 
4.1.2.3. Competências Digitais 

A Parte III do questionário diz respeito a questões sobre as competências digitais, 

sendo que as referidas questões procuram analisar o acompanhamento das tendências 

tecnológicas, autoavaliação das competências digitais, facilidade de uso de dispositivos e 

facilidade de uso de plataformas digitais.  

No que diz respeito às respostas obtidas com a Q.25 – “Acompanha as tendências 

tecnológicas no setor do AL e implementa as inovações relevantes no seu negócio?”, 

surge a maioria dos inquiridos, 70,9%, a responderem com a opção “sim”, ao contrário 

de 29,1% dos gestores que admitem não o fazer, como é possível compreender a partir da 

Figura 15.  
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Figura 15 – Q.25: Acompanhamento das tendências tecnológicas pelos gestores de AL da RAM 

Em relação à questão que visa avaliar as competências digitais dos respondentes 

(Q.26 - “Como avalia as suas competências digitais?”), é possível analisar os resultados 

obtidos na Tabela 17. A média foi calculada a partir dos valores obtidos nas opções de 

resposta que fazem parte da escala de Likert, incluindo os níveis de 1 a 5, em que 1 

corresponde a “muito fraca”, 2 representa “fraca”, 3 equivale a “razoável”, 4 corresponde 

a “boa” e 5 determina o grau “muito boa”. Para o cálculo do desvio-padrão também foram 

utilizados os dados das mesmas colunas, tendo sido também excluídos os valores da 

coluna “não aplicável”.    

 



70 
 

Tabela 16 – Q.26: Competências digitais dos gestores de AL da RAM 

 

Foi possível concluir que quanto à utilização e configuração de dispositivos 

digitais, a maioria avalia como “muito boa” (46,6%) ou “boa” (35,9%), permitindo um 

cálculo da média de 4,3 e um desvio-padrão de 21,1. No que se refere à identificação e 

avaliação da credibilidade das fontes de dados digitais, 39,8% dos respondentes 

consideram como “boa” e 36,9% “muito boa”, com um menor grupo percentual a 

considerar “razoável” (16,5%), “fraca” (4,9%) ou “muito fraca” (1,0%), com uma média 

de 4,1. Para a competência digital que aborda a partilha de conteúdo digital através de 

tecnologias apropriadas, 35% dos respondentes avalia como boa e 30,1% como “muito 

boa”, com 21,4% considerando “razoável”, 6,8% “fraca” e 1,9% “muito fraca”. 4,9% 

consideram-na “não aplicável” e a média corresponde a 3,9. Em termos da interação com 

uma variedade de tecnologias e ferramentas digitais”, a maioria avalia como “muito boa” 

N % N % N % N % N % N %
Utilização e configuração de 

dispositivos digitais
0 0,0 4 3,9 13 12,6 37 35,9 48 46,6 1 1,0 4,3 21,1

Identificação e avaliação da 
credibilidade das fontes 

dedados digitais
1 1,0 5 4,9 17 16,5 41 39,8 38 36,9 1 1,0 4,1 18,4

Partilha de conteúdo 
digitalatravés de tecnologias 

digitais apropriadas
2 1,9 7 6,8 22 21,4 36 35,0 31 30,1 5 4,9 3,9 14,8

Interação com uma variedade 
detecnologias e ferramentas 

digitais
3 2,9 8 7,8 18 17,5 36 35,0 37 35,9 1 1,0 3,9 15,7

Adaptação de estratégias de 
comunicação digital a 

diferentes tipos de público
5 4,9 9 8,7 23 22,3 27 26,2 32 31,1 7 6,8 3,8 11,7

Criação e gestão da identidade 
digital

2 1,9 13 12,6 19 18,4 33 32,0 30 29,1 6 5,8 3,8 12,7

Utilização de ferramentas 
decolaboração online

3 2,9 8 7,8 28 27,2 27 26,2 33 32,0 4 3,9 3,8 13,4

Proteção de dispositivos e do 
conteúdo digital dos riscos 

eameaças digitais
1 1,0 8 7,8 29 28,2 32 31,1 32 31,1 1 1,0 3,8 14,8

Utilização de software 
avançadode gestão da 

informação
9 8,7 15 14,6 18 17,5 22 21,4 26 25,2 13 12,6 3,5 6,5

Identificação, compreensão 
edistinção de linguagens de 

programação
19 18,4 19 18,4 18 17,5 12 11,7 20 19,4 15 14,6 2,9 3,2

Desenvolvimento de 
páginasweb através de 

linguagens deprogramação
25 24,3 14 13,6 18 17,5 14 13,6 17 16,5 15 14,6 2,8 4,5

N
ão

 A
pl

ic
áv

el

M
éd

ia
 

D
es

vi
o-

pa
dr

ão

Q.26 - Como avalia as suas 
competências digitais?

M
ui

to
 F

ra
ca

Fr
ac

a

R
az

oá
ve

l

B
oa

M
ui

to
 B

oa



71 
 

(35,9%) e “boa” (35,0%), com uma proporção menor a considerar as suas capacidades 

razoáveis (17,5%), fracas (7,8%) ou como “muito fraca” (2,9%), com uma média de 3,9 

e com um desvio-padrão de 15,7. 

Para a adaptação de estratégias de comunicação digital a diferentes públicos, 

31,1% considera “muito boa” e 26,2% “boa”, enquanto 22,3% considera “razoável”, 

8,7% “fraca” e 4,9% “muito fraca”. 6,8% da amostra não considera esta competência 

aplicável e a média corresponde a 3,8 e o desvio-padrão a 11,7. A criação e gestão da 

identidade digital demostra várias respostas, com 32% considerando “boa”, 29,1% “muito 

boa” e 18,4% “razoável”, enquanto 12,6% avalia como “fraca” e 1,9% como “muito 

fraca”. 5,8% não consideram esta competência aplicável ao seu caso, sendo que este 

parâmetro obteve uma média de 3,8 e um desvio-padrão de 12,7. A utilização de 

ferramentas de colaboração online obteve 32% dos respondentes a considerar “muito 

boa”, 27,2% como “razoável”, 26,2% “boa”, 7,8% “fraca”, 2,9% como “muito fraca”, 

3,9% considerando esta competência não aplicável e sendo uma média de 3,8 e um 

desvio-padrão de 13,4. Relativamente à proteção de dispositivos e do conteúdo digital 

dos riscos e ameaças”, as avaliações são distribuídas com 31,1% considerando tanto 

“boa” quanto “muito boa”, enquanto 28,2% considera “razoável”. Apenas 7,8% avaliam 

as suas competências nesse âmbito como “fraca” e 1,0% como “muito fraca”, obtendo-se 

uma média de 3,8 e um desvio-padrão de 14,8. 

A utilização de software avançado de gestão da informação obteve as seguintes 

respostas: 25,2% como “muito boa”, 21,4% “boa”, 17,5% “razoável”, 14,6% “fraca” e 

8,7% “muito fraca”. No entanto, esta competência apresenta um significativo número 

percentual de respostas como “não aplicável” (12,6%), considerando-se a terceira 

competência mais votada a este nível, correspondendo a uma média de 3,5.  

No que concerne à identificação, compreensão e distinção de linguagens de 

programação, as avaliações são mais baixas, uma vez que 19,4% considera “muito boa”, 

mas 18,4% considera tanto “fraca” quanto “muito fraca”. 17,5% avalia esta competência 

razoavelmente, enquanto 14,6% da amostra a considera “não aplicável”, sendo que a 

média é de 2,9 e um pequeno desvio de padrão de 3,2, mostrando que o conjunto de 

resultados tem grande homogeneidade. Finalmente, quanto ao desenvolvimento de 

páginas web através de linguagens de programação, a maioria reconhece o seu 

conhecimento como “muito fraco” (24,3%). Em segundo lugar, encontra-se a avaliação 
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“razoável” com 17,5%. 16,5% considera “muito boa”, mas o mesmo número considera 

tanto “fraca” quanto “boa” (13,6%). Por fim, e à semelhança da última competência 

mencionada, 14,6% dos gestores consideram esta competência digital não aplicável, 

demonstrando serem as duas competências com maior número percentual de respostas a 

este nível. A média corresponde a 2,8 e o desvio-padrão a 4,5.  

Relativamente aos dados obtidos com a Q.27 – “Como avalia o grau de facilidade 

de uso dos seguintes dispositivos, no âmbito da gestão dos anúncios de AL?”, é possível 

observar os resultados através da Tabela 17. A média foi calculada a partir dos valores 

obtidos nas opções de resposta que fazem parte da escala de Likert, incluindo os níveis 

de 1 a 5, em que 1 corresponde a “muito fraco”, 2 representa “fraco”, 3 equivale a 

“razoável”, 4 corresponde a “bom” e 5 determina o grau “muito bom”. Para o cálculo do 

desvio-padrão também foram utilizados os dados das mesmas colunas, tendo sido também 

excluídos os valores da coluna “não aplicável”.    

Tabela 17 - Q.27: Facilidade de uso de dispositivos pelos gestores de AL da RAM 

 

No caso do smartphone, os respondentes demonstram uma alta facilidade de uso, 

72,8% dos respondentes avaliam o seu grau de facilidade como “muito bom”, 21,4% 

como “bom”, 2,9% como “razoável”, 1,9% como “fraco”, 1% como “não aplicável”, 

permitindo um cálculo da média resultante em 4,7 e de um desvio-padrão de 31,8. No 

caso do computador/portátil, 79,6% classificou o grau de facilidade do seu uso como 

"muito bom" e 15,5% como "bom". Apenas uma pequena fração considera o grau de 

facilidade como “razoável” (3,9%) ou fraco (1,0%), ninguém o avaliou como “muito 

fraco”, a média corresponde a 4,7 e o desvio-padrão é de 34,9. No caso do tablet, 36,9% 

dos respondentes classificam a facilidade de uso como "muito bom", no entanto, 31,1% 

considera este dispositivo como “não aplicável”, mostrando ser o dispositivo menos 

usado pelos respondentes. 21,4% avaliam como “bom”, 6,8% consideram a facilidade de 

N % N % N % N % N % N %

Smartphone 0 0,0 2 1,9 3 2,9 22 21,4 75 72,8 1 1,0 4,7 31,8

Computador/portátil 0 0,0 1 1,0 4 3,9 16 15,5 82 79,6 0 0,0 4,7 34,9

Tablet 2 1,9 2 1,9 7 6,8 22 21,4 38 36,9 32 31,1 4,3 15,6
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uso razoável, enquanto 1,9% a avaliam como “fraco” tal como 1,9% como “muito fraco”, 

sendo que a média se situa em 4,3 e o desvio-padrão em 15,6. 

Na Tabela 18 apresentam-se os resultados obtidos com a Q.28 – “Como avalia o 

grau de facilidade de uso das seguintes plataformas digitais, no âmbito da gestão dos 

anúncios de AL?”. A média foi calculada a partir dos valores obtidos nas opções de 

resposta que fazem parte da escala de Likert, incluindo os níveis de 1 a 5, em que 1 

corresponde a “muito fraco”, 2 representa “fraco”, 3 equivale a “razoável”, 4 corresponde 

a “bom” e 5 determina o grau “muito bom”. Para o cálculo do desvio-padrão também 

foram utilizados os dados das mesmas colunas, tendo sido também excluídos os valores 

da coluna “não aplicável”.    

Tabela 18 – Q.28: Facilidade de uso de plataformas digitais pelos gestores de AL da RAM 

 

O Airbnb destaca-se como a plataforma mais apreciada em termos de facilidade 

de uso, com uma média de 4,7. 90,3% dos respondentes classificaram-na como "bom" 

(17,5%) ou "muito bom" (72,8%). O WhatsApp também é bastante valorizado, com uma 

média de 4,2. Cerca de 50% dos gestores classificam a sua facilidade de uso como "bom" 

(12,6%) ou "muito bom" (35%). No entanto, 41,7% consideraram a plataforma como "não 

aplicável". A plataforma Booking recebe uma média de 4,0, com 63,1% dos respondentes 

avaliando a sua facilidade de uso como "bom" (20,4%) ou "muito bom" (42,7%). 

Contudo, 12,6% dos gestores consideraram-na "não aplicável.  

N % N % N % N % N % N %

Airbnb 0 0,0 0 0,0 6 5,8 18 17,5 75 72,8 4 3,9 4,7 31,7

WhatsApp 5 4,9 2 1,9 4 3,9 13 12,6 36 35,0 43 41,7 4,2 14,1

Booking 6 5,8 7 6,8 12 11,7 21 20,4 44 42,7 13 12,6 4,0 15,7

Site próprio para o AL 6 5,8 0 0,0 8 7,8 8 7,8 18 17,5 63 61,2 3,8 6,5

Instagram 6 5,8 4 3,9 7 6,8 13 12,6 21 20,4 52 50,5 3,8 6,9

Facebook 7 6,8 4 3,9 10 9,7 10 9,7 24 23,3 48 46,6 3,7 7,7

Vrbo 5 4,9 5 4,9 17 16,5 20 19,4 16 15,5 40 38,8 3,6 7,1

Tripadvisor 8 7,8 6 5,8 14 13,6 9 8,7 11 10,7 55 53,4 3,2 3,0

Hometogo 6 5,8 2 1,9 9 8,7 6 5,8 1 1,0 79 76,7 2,8 3,3

TikTok 5 4,9 4 3,9 8 7,8 1 1,0 2 1,9 83 80,6 2,6 2,7

Homestay 6 5,8 4 3,9 9 8,7 5 4,9 1 1,0 78 75,7 2,6 2,9

Idealista 7 6,8 3 2,9 10 9,7 3 2,9 2 1,9 78 75,7 2,6 3,4
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Os sites próprios para AL obtiveram uma média de 3,8, com 17,5% dos gestores 

avaliando-os como "muito bom". No entanto, 61,2% avaliam essa opção como "não 

aplicável". O desvio-padrão de 6,5 reflete uma baixa variação nas respostas. Instagram e 

Facebook apresentam médias de 3,8 e 3,7, respetivamente. Ambas as plataformas são 

vistas como úteis, mas ainda existem gestores que consideram essas ferramentas como 

"não aplicável" (50,5% para Instagram e 46,6% para Facebook. Os desvios-padrão de 6,9 

e 7,7 indicam uma pequena variação nas respostas. 

Vrbo apresenta uma média de 3,6, com 34,9% dos gestores classificando-o como 

"bom" ou "muito bom". No entanto, 38,8% consideram-na "não aplicável. A variação de 

7,1 no desvio-padrão aponta para diferentes experiências de uso entre os gestores. 

Tripadvisor, Hometogo, TikTok, Homestay, e Idealista são avaliadas com médias mais 

baixas, entre 2,6 e 3,2. A alta percentagem de respostas "não aplicável" para estas 

plataformas indica que muitos gestores não as utilizam regularmente para gerir os 

anúncios de AL.  

A análise revela a necessidade de os gestores considerarem cuidadosamente quais 

plataformas se alinham melhor com suas estratégias de gestão e marketing, maximizando 

a eficiência operacional e a satisfação dos hóspedes. A compreensão da facilidade de uso 

de cada plataforma pode ajudar a orientar as escolhas dos gestores na implementação de 

soluções digitais eficazes para seus negócios de AL.  

4.1.2.4. Gestão de Processos de Alojamento Local   

A Parte IV do questionário visava compreender quais são os processos de negócio 

que fazem parte da atividade de AL na RAM.  

A partir dos dados obtidos com a Q.29 – “Indique quais os processos existentes 

no âmbito da sua gestão de AL e qual o seu nível de implementação.”, é possível observar, 

nas tabelas seguintes, os processos de nível 2 (do Process Classification Framework) 

ordenados pela maior média, calculada a partir dos resultados obtidos com as respostas 

dos níveis de implementação desde “muito baixo” até “muito alto”.  

Quanto ao grupo 1.0 - “Desenvolver Visão e Estratégia”, que é constituído por 

quatro processos, obteve-se os resultados que estão disponíveis na Tabela 19.   
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Tabela 19 – Q.29: Nível de implementação dos processos do grupo 1.0. pelos gestores de AL da RAM 

 

De modo geral, mais de 90% dos participantes indicam que todos os processos 

existem no âmbito da sua gestão de AL. As médias variam entre 3,5 e 3,7, indicando 

níveis de implementação altos. O processo 1.1 - "Definir o conceito de negócio e a visão 

a longo prazo" existe em grande número (92,2%) e constitui a maior média (3,7). O 

processo 1.4 - "Desenvolver e manter o modelo de negócio" existe em grande quantidade, 

de 94,2%, sendo que 40,8% classificou com um nível de implementação “alto”. O 

processo 1.3 - “Desenvolver e executar iniciativas estratégicas” obteve a média mais 

baixa, de 3,5. 

Relativamente aos processos referentes ao grupo 2.0 - “Desenvolver e gerir 

produtos e serviços”, apresentam-se os resultados obtidos através das respostas do 

questionário, na Tabela 20.  

Tabela 20 - Q.29:  Nível de implementação dos processos do grupo 2.0. pelos gestores de AL da RAM 

 

N % N % N % N % N % N % N %
1.1. Definir o conceito de 
negócio e a visão a longo 
prazo

8 7,8 95 92,2 2 1,9 9 8,7 28 27,2 36 35,0 20 19,4 3,7 13,8

1.4. Desenvolver e manter 
modelo de negócio

6 5,8 97 94,2 3 2,9 10 9,7 25 24,3 42 40,8 17 16,5 3,6 15,0

1.2. Desenvolver a estratégia 
de negócio

7 6,8 96 93,2 2 1,9 9 8,7 31 30,1 38 36,9 16 15,5 3,6 15,0

1.3. Desenvolver e executar 
iniciativas estratégicas

8 7,8 95 92,2 2 1,9 12 11,7 34 33,0 33 32,0 14 13,6 3,5 14,0
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N % N % N % N % N % N % N %
2.1. Avaliar e gerir o 
desenvolvimento de 
produtos/serviços

6 5,8 97 94,2 3 2,9 8 7,8 36 35,0 37 35,9 13 12,6 3,5 16,0

2.3. Desenvolver novos 
produtos/serviços

9 8,7 94 91,3 3 2,9 11 10,7 36 35,0 32 31,1 12 11,7 3,4 14,4

2.2. Identificar, gerar e definir 
ideias de novos 

produtos/serviços com base 
nos objetivos organizacionais

9 8,7 94 91,3 3 2,9 11 10,7 37 35,9 32 31,1 11 10,7 3,4 14,8
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Os três processos deste grupo existem em grande quantidade, apresentando todos 

os valores acima de 90%. As médias desses processos variam entre 3,4 e 3,5, indicando 

um nível médio e alto de implementação. Porém, neste grupo, destaca-se o processo 2.1 

- “Avaliar e gerir o desenvolvimento de produtos/serviços” com maior média (de 3,5) e 

existindo em maior quantidade (94,2%).  

Quanto ao grupo 3.0, que diz respeito a “Comercializar e vender produtos e 

serviços” e é constituído por cinco processos, obteve-se os resultados que estão 

disponíveis na Tabela 21. 

Tabela 21 - Q.29: Nível de implementação dos processos do grupo 3.0. pelos gestores de AL da RAM 

 

De um modo geral, os processos existem em grande quantidade (entre 90,3% e 

96,1%). Já as médias rondam entre 3,3 e 3,7, indicando níveis de implementação médios 

e altos. O processo 3.1 - “Compreender o mercado, os clientes e as oportunidades” existe 

em grande quantidade (96,1%). Além disso, possui uma média de 3,7, sendo o mais 

elevado entre os processos, refletindo um alto nível de implementação. Por outro lado, o 

processo 3.3 - “Desenvolver e gerir estratégias de marketing” existe em menor quantidade 

(90,3%) comparativamente com os outros e apresenta a média mais baixa de 

implementação, de 3,3. Apesar de algumas variações quanto à sua implementação, os 

processos relacionados com a entrega de serviços mostram-se bem estabelecidos, com a 

maioria dos participantes avaliando-os em níveis médios a altos. 

Relativamente aos processos referentes ao grupo 4.0 - “Entregar produtos físicos”, 

apresentam-se os resultados obtidos através das respostas do questionário, na Tabela 22.  

N % N % N % N % N % N % N %

3.1. Compreender o mercado, 
os clientes e as oportunidades 

4 3,9 99 96,1 3 2,9 6 5,8 25 24,3 47 45,6 18 17,5 3,7 17,6

3.2. Definir estratégia de 
valor com base na oferta

9 8,7 94 91,3 5 4,9 6 5,8 27 26,2 41 39,8 15 14,6 3,6 15,2

3.5. Planear e gerir estratégias 
de vendas

9 8,7 94 91,3 7 6,8 12 11,7 30 29,1 28 27,2 17 16,5 3,4 10,0

3.4. Criar e estabelecer 
estratégias de vendas

9 8,7 94 91,3 5 4,9 13 12,6 33 32,0 30 29,1 13 12,6 3,4 12,1

3.3. Desenvolver e gerir 
estratégias de marketing 

10 9,7 93 90,3 4 3,9 12 11,7 37 35,9 28 27,2 12 11,7 3,3 13,5
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Tabela 22 – Q.29: Nível de implementação dos processos do grupo 4.0. pelos gestores de AL da RAM 

 

No grupo 4.0 os processos existem em grande quantidade, rondando entre 85,4% 

e 91,3% e também, as médias rondam os mesmos valores que os que já foram 

apresentados anteriormente, entre 3,3 e 3,7. Ainda assim, verificou-se que o processo 4.4 

- “Gerir estratégias de logística e armazenamento” existe em menor quantidade, 

apresentando valores ligeiramente inferiores aos que já foram analisados – 85,4% e 

indicando que este processo não é tão adotado na gestão de AL quanto os outros do 

mesmo grupo. 

Quanto ao grupo 5.0, que diz respeito a “Entregar serviços” e é constituído por 

três processos, obteve-se os resultados que estão disponíveis na Tabela 23. 

Tabela 23 – Q.29: Nível de implementação dos processos do grupo 5.0. pelos gestores de AL da RAM 

 

De modo geral, os processos deste grupo existem em grande quantidade (com uma 

percentagem acima de 90%). Os mesmos existem entre 90,3% e 95,1%, ficando abaixo 

de 96,1%, que foi o valor mais alto no grupo 3.0, com o processo 3.1. As médias de 

N % N % N % N % N % N % N %
4.2. Adquirir materiais, 
equipamentos e serviços

9 8,7 94 91,3 2 1,9 6 5,8 24 23,3 47 45,6 15 14,6 3,7 17,9

4.4. Gerir estratégias de 
logística e armazenamento

15 14,6 88 85,4 3 2,9 12 11,7 31 30,1 31 30,1 11 10,7 3,4 12,7

4.3. Produzir, montar e testar 
o produto/serviço

13 12,6 90 87,4 5 4,9 7 6,8 33 32,0 33 32,0 12 11,7 3,4 13,9

4.1. Planear e criar estratégias 
de produção/aquisição de 
materiais 

10 9,7 93 90,3 6 5,8 11 10,7 35 34,0 28 27,2 13 12,6 3,3 12,3
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N % N % N % N % N % N % N %

5.3. Prestar serviço ao cliente 5 4,9 98 95,1 2 1,9 10 9,7 25 24,3 39 37,9 22 21,4 3,7 14,3

5.2. Gerir recursos para a 
prestação de serviços

9 8,7 94 91,3 7 6,8 10 9,7 31 30,1 34 33,0 12 11,7 3,4 12,7

5.1. Criar regras e 
regulamentos para prestação 
de serviços

10 9,7 93 90,3 8 7,8 11 10,7 28 27,2 34 33,0 12 11,7 3,3 11,6
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implementação oscilam entre 3,3 e 3,7, mantendo-se em linha com valores anteriormente 

observados, sugerindo níveis de implementação predominantemente médios e altos. O 

processo 5.3 - "Prestar serviço ao cliente" totaliza 95,1% das respostas e obteve uma 

média de 3,7, refletindo um nível de implementação mais elevado, relativamente a outros 

processos analisados anteriormente. O processo 5.1 - "Criar regras e regulamentos para 

prestação de serviços" existe em menor quantidade (9,7% de “inexistente”) e apresenta a 

média mais baixa (3,3). 

Relativamente aos processos referentes ao grupo 6.0 - “Gerir atendimento ao 

cliente”, apresentam-se os resultados através das respostas obtidas do questionário, na 

Tabela 24.  

Tabela 24 – Q.29: Nível de implementação dos processos do grupo 6.0. pelos gestores de AL da RAM 

 

Neste grupo, o número de processos que existe é elevado, variando entre 89,3% e 

95,1%. As médias oscilam entre 3,5 e 3,7, indicando níveis de implementação altos. O 

processo 6.1 - “Desenvolver estratégias de atendimento ao cliente” totaliza a maior 

quantidade deste grupo (95,1%). Porém, o processo com a média mais elevada é o 6.5 - 

“Avaliar as operações de atendimento ao cliente e a satisfação do cliente”, com 3,7, 

indicando um nível de implementação alto. Por outro lado, o processo 6.4 - “Avaliar, gerir 

e remover produtos/serviços com mau desempenho” existe em menor quantidade (10,7% 

dos inquiridos assinalaram-no como “inexistente”), mostrando que nem todos os 

participantes consideram este processo aplicável ao seu negócio.  

N % N % N % N % N % N % N %
6.5. Avaliar as operações de 
atendimento ao cliente e a 
satisfação do cliente

6 5,8 97 94,2 1 1,0 9 8,7 30 29,1 37 35,9 20 19,4 3,7 14,7

6.2. Gerir processos de 
atendimento ao cliente

7 6,8 96 93,2 4 3,9 9 8,7 28 27,2 37 35,9 18 17,5 3,6 13,5

6.4. Avaliar, gerir e remover 
produtos/serviços com mau 
desempenho 

11 10,7 92 89,3 2 1,9 13 12,6 27 26,2 33 32,0 17 16,5 3,5 12,1

6.3. Atribuir políticas de 
pagamento sobre o serviço 

9 8,7 94 91,3 4 3,9 11 10,7 27 26,2 36 35,0 16 15,5 3,5 12,8

6.1. Desenvolver estratégias 
de atendimento ao cliente

5 4,9 98 95,1 5 4,9 8 7,8 31 30,1 38 36,9 16 15,5 3,5 14,4
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Quanto ao grupo 7.0, que diz respeito a “Desenvolver e gerir recursos humanos” 

e é constituído por nove processos, obteve-se os resultados que estão disponíveis na 

Tabela 25. 

Tabela 25 – Q.29: Nível de implementação dos processos do grupo 7.0. pelos gestores de AL da RAM 

 

Para este grupo, os processos existem em menor quantidade em comparação a 

todos os outros grupos analisados, variando entre 69,9% e 82,5% a percentagem de 

inquiridos que os assinalaram como “existente”, e indicando que os processos que 

constituem este grupo não fazem tão parte desta atividade quanto os processos que 

constituem os grupos anteriormente observados. Por outras palavras, realça-se que uma 

percentagem significativa de indivíduos que assinalaram estes processos como 

“inexistente”, rondando entre 17,5% e 30,1%. O processo 7.6 - “Gerir processos de 

promoção, licenças e reforma de colaboradores” existe em menor quantidade. As médias 

relativas à implementação situam-se entre 3,2 e 3,5, sendo que os processos 7.5 - 

“Reconhecer, recompensar e reter colaboradores” e 7.9 - “Fornecer comunicações aos 

funcionários” apresentem a média mais elevada (3,5), ao contrário do processo 7.1 - 

N % N % N % N % N % N % N %

7.5. Reconhecer, recompensar 
e reter colaboradores

26 25,2 77 74,8 3 2,9 8 7,8 24 23,3 30 29,1 12 11,7 3,5 11,3

7.9. Fornecer comunicações 
aos funcionários

22 21,4 81 78,6 5 4,9 6 5,8 26 25,2 32 31,1 12 11,7 3,5 12,2

7.6. Gerir processos de 
promoção, licenças e reforma 
de colaboradores

31 30,1 72 69,9 5 4,9 8 7,8 24 23,3 24 23,3 11 10,7 3,4 9,0

7.4. Gerir relações e 
processos com colaboradores

26 25,2 77 74,8 3 2,9 11 10,7 24 23,3 28 27,2 11 10,7 3,4 10,3

7.8. Gerir a comunicação dos 
colaboradores promovendo o 
envolvimento com a gestão

26 25,2 77 74,8 5 4,9 8 7,8 27 26,2 26 25,2 11 10,7 3,4 10,4

7.7. Gerir, analisar e 
armazenar informações de 
colaboradores

28 27,2 75 72,8 6 5,8 8 7,8 27 26,2 25 24,3 9 8,7 3,3 10,1

7.2. Recrutar, selecionar e 
contratar novos colaboradores

25 24,3 78 75,7 5 4,9 11 10,7 27 26,2 26 25,2 9 8,7 3,3 10,2

7.3. Gerir colaboradores na 
sua integração e progressão

28 27,2 75 72,8 5 4,9 10 9,7 28 27,2 25 24,3 7 6,8 3,3 10,7

7.1. Planear e estabelecer 
estratégias para a função de 
recursos humanos

18 17,5 85 82,5 6 5,8 14 13,6 29 28,2 25 24,3 11 10,7 3,2 9,7
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“Planear e estabelecer estratégias para a função de recursos humanos”, que apresenta uma 

média relativamente baixa, de 3,2, indicando um nível de implementação médio.  

Relativamente aos processos referentes ao grupo 8.0 - “Gerir Tecnologia de 

Informação”, apresentam-se os resultados através das respostas obtidas com o 

questionário, na Tabela 26.  

Tabela 26 – Q.29 - Nível de implementação dos processos do grupo 8.0. pelos gestores de AL da RAM 

 

Neste grupo, os processos existem em grande quantidade, entre 75,7% e 85,4%, 

porém este grupo também não faz parte dos grupos com processos mais adotados pelos 

gestores de AL da RAM. As médias variam entre 3,2 e 3,4, indicando níveis de 

implementação médios. O processo 8.1 - “Desenvolver e gerir relações com clientes de 

TI” existe em menor quantidade, porém apresenta a maior média (3,4), indicando que, 

ainda que o processo não seja praticado por todos os participantes, apresenta-se como o 

processo com maior média de implementação pelos que praticam. O processo que se 

destaca por ter valores mais baixos, é o 8.6 - “Planear e executar mudanças de 

serviços/soluções” com a menor média de todos os processos deste grupo (3,2). De um 

modo geral, os processos que constituem o grupo 8.0 apresentam um nível de 

implementação relativamente consistente, com médias de nível médio.  

N % N % N % N % N % N % N %
8.1.Desenvolver e gerir 
relações com clientes de TI 
(Tecnologia da Informação)

25 24,3 78 75,7 4 3,9 10 9,7 25 24,3 26 25,2 13 12,6 3,4 9,6

8.4. Gerir informações de TI 15 14,6 88 85,4 5 4,9 11 10,7 31 30,1 28 27,2 13 12,6 3,4 11,3

8.3. Desenvolver e incluir 
processos de adaptação às 
novas oportunidades e de 
gestão de riscos

23 22,3 80 77,7 9 8,7 9 8,7 23 22,3 26 25,2 13 12,6 3,3 8,0

8.5. Planear e desenvolver 
serviços/soluções de TI

23 22,3 80 77,7 7 6,8 11 10,7 24 23,3 25 24,3 13 12,6 3,3 8,1

8.7. Criar e gerir 
serviços/soluções de TI 

23 22,3 80 77,7 6 5,8 12 11,7 27 26,2 24 23,3 11 10,7 3,3 9,0

8.2. Desenvolver e gerir 
estratégias de negócio de TI

22 21,4 81 78,6 6 5,8 10 9,7 29 28,2 23 22,3 13 12,6 3,3 9,5

8.6. Planear e executar 
mudanças de 
serviços/soluções

20 19,4 83 80,6 7 6,8 13 12,6 30 29,1 21 20,4 12 11,7 3,2 9,0
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Quanto ao grupo 9.0, que diz respeito a “Gerir recursos financeiros” e é 

constituído por onze processos, obteve-se os resultados que estão disponíveis na Tabela 

27. 

Tabela 27 – Q.29: Nível de implementação dos processos do grupo 9.0. pelos gestores de AL da RAM 

 

A partir da Tabela 27 é possível concluir que os valores que determinam a 

existência dos processos rondam valores mais distantes entre si, variando entre 71,8% e 

94,2%. No que diz respeito às médias, estas são congruentes com todos os grupos até 

agora analisados, oscilando entre 3,3 e 3,6, indicando um nível de implementação médio 

e alto nos processos que fazem parte deste grupo. O processo 9.9 - “Gerir impostos e 

obrigações fiscais” destaca-se por existir em maior percentagem, refletindo uma ampla 

adoção, com uma média de 3,6, indicando um alto nível de implementação. Por outro 

lado, os processos 9.4 – “Gerir a contabilidade de grandes projetos de capital” e 9.11 - 

“Executar serviços de comércio internacional” existem em menor quantidade (71,8%) e, 

relativamente ao último processo, a sua média de 3,3, indica que o nível de 

implementação é médio.  

N % N % N % N % N % N % N %
9.6. Verificar, analisar, e 
aprovar contas a pagar e 
reembolsos 

16 15,5 87 84,5 4 3,9 9 8,7 22 21,4 36 35,0 16 15,5 3,6 12,4

9.9. Gerir impostos e 
obrigações fiscais 

6 5,8 97 94,2 4 3,9 8 7,8 31 30,1 34 33,0 20 19,4 3,6 13,4

9.5. Processar pagamentos 13 12,6 90 87,4 2 1,9 6 5,8 32 31,1 34 33,0 16 15,5 3,6 14,6
9.10. Gerir fundos 15 14,6 88 85,4 7 6,8 11 10,7 24 23,3 26 25,2 20 19,4 3,5 8,3
9.2. Realizar contabilidade de 
receitas

12 11,7 91 88,3 5 4,9 8 7,8 28 27,2 35 34,0 15 14,6 3,5 12,9

9.7. Gerir processos de 
tesouraria

17 16,5 86 83,5 6 5,8 13 12,6 25 24,3 22 21,4 20 19,4 3,4 7,7

9.4. Gerir a contabilidade de 
grandes projetos de capital

29 28,2 74 71,8 6 5,8 7 6,8 25 24,3 23 22,3 13 12,6 3,4 8,8

9.8. Gerir procedimentos 
internos (organizar 
administração, definir código 
de ética, etc.)

18 17,5 85 82,5 7 6,8 9 8,7 28 27,2 25 24,3 16 15,5 3,4 9,4

9.1. Planear e identificar 
atividades de contabilidade 

14 13,6 89 86,4 4 3,9 11 10,7 31 30,1 31 30,1 12 11,7 3,4 12,4

9.3. Executar contabilidade e 
analisar relatórios financeiros

13 12,6 90 87,4 5 4,9 11 10,7 24 23,3 39 37,9 11 10,7 3,4 13,6

9.11. Executar serviços de 
comércio internacional

29 28,2 74 71,8 7 6,8 10 9,7 25 24,3 19 18,4 13 12,6 3,3 7,2
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Relativamente aos processos referentes ao grupo 10.0 - “Adquirir, construir e gerir 

ativos”, apresentam-se os resultados através das respostas obtidas com o questionário, na 

Tabela 28.  

Tabela 28 - Q.29:  Nível de implementação dos processos do grupo 10.0. pelos gestores de AL da RAM 

 

Na presente tabela relativa ao grupo 10.0 é possível verificar que os processos 

existentes variam entre 73,8% e 87,4%, enquanto as médias oscilam entre 3,4 e 3,5. O 

processo 10.1 - “Planear, comprar e adquirir ativos (gerir orçamentos, alterar espaços, 

criar novas instalações, comprar materiais, etc.)” existe em maior quantidade, com 87,4% 

e obteve uma média de 3,5, indicando um nível de implementação alto. O processo 10.4 

– “Descarte/exclusão de ativos (vender, trocar, abandonar, etc.)” existe em menor 

quantidade (73,8%) e obteve a menor média (3,4).  

Quanto ao grupo 11.0, que diz respeito a “Gerir recursos financeiros” e é 

constituído por quatro processos, obteve-se os resultados que estão disponíveis na Tabela 

29. 

N % N % N % N % N % N % N %
10.2. Projetar e construir 
ativos produtivos (agendar e 
executar obras de construção, 
gerir segurança e acesso aos 
sites, etc)

16 15,5 87 84,5 5 4,9 11 10,7 25 24,3 27 26,2 19 18,4 3,5 9,3

10.1. Planear, comprar e 
adquirir ativos (gerir 
orçamentos, alterar espaços, 
criar novas instalações, 
comprar materiais, etc.)

13 12,6 90 87,4 6 5,8 12 11,7 24 23,3 31 30,1 17 16,5 3,5 9,8

10.3. Manter ativos 
produtivos (através da 
preservação e manutenção 
preventiva, etc.)

17 16,5 86 83,5 4 3,9 12 11,7 22 21,4 30 29,1 18 17,5 3,5 9,9

10.4. Descarte/exclusão de 
ativos (vender, trocar, 
abandonar, etc.)

27 26,2 76 73,8 6 5,8 9 8,7 26 25,2 22 21,4 13 12,6 3,4 8,5
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Tabela 29 – Q.29: Nível de implementação dos processos do grupo 11.0. pelos gestores de AL da RAM 

 

Para este grupo, os processos existentes variam entre 72,8% e 85,4%. No que diz 

respeito, às médias, as mesmas oscilam entre 3,3 e 3,5, refletindo níveis de 

implementação, respetivamente, médios e altos. O processo 11.4 - “Gerir a resiliência de 

negócio” existe em maior quantidade, com 85,4% e obteve a maior média, de 3,5. O 

processo 11.3 – “Gerir processos de prevenção em colaboração com especialistas” existe 

em menor quantidade (72,8%) enquanto o processo 11.1 - “Gerir riscos empresariais” 

obteve a média mais baixa de implementação, de 3,3. 

Relativamente aos processos referentes ao grupo 12.0 - “Gerir relacionamentos 

externos”, apresentam-se os resultados através das respostas obtidas com o questionário, 

na Tabela 30.  

N % N % N % N % N % N % N %
11.4. Gerir a resiliência de 
negócio

15 14,6 88 85,4 6 5,8 12 11,7 27 26,2 22 21,4 21 20,4 3,5 8,4

11.3. Gerir processos de 
prevenção em colaboração 
com especialistas

28 27,2 75 72,8 3 2,9 14 13,6 22 21,4 21 20,4 15 14,6 3,4 7,6

11.2. Gerir procedimentos de 
conformidade empresarial

21 20,4 82 79,6 8 7,8 14 13,6 21 20,4 24 23,3 15 14,6 3,3 6,3

11.1. Gerir riscos 
empresariais

20 19,4 83 80,6 9 8,7 11 10,7 27 26,2 18 17,5 18 17,5 3,3 7,1
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Tabela 30 – Q.29: Nível de implementação dos processos do grupo 12.0. pelos gestores de AL da RAM 

 

De um modo geral, os processos deste grupo existem em menor quantidade (entre 

70,9% e 77,7%). As médias variam entre 3,1 e 3,5. O processo 12.3 - “Relacionar e 

comunicar com o conselho de administração” existe em menor quantidade e apresenta a 

média mais elevada, de 3,5, indicando um nível de implementação alto. O processo 12.2 

- “Relacionar e comunicar com membros do governo, indústria e agências” e o processo 

12.5 - “Relacionar e comunicar com a comunidade e mídia” apresentam a menor média, 

de 3,1, porém o último processo existe em maior quantidade, comparativamente com o 

processo 12.2. 

Quanto ao grupo 13.0, que diz respeito a “Gerir recursos financeiros” e é 

constituído por oito processos, obteve-se os resultados que estão disponíveis na Tabela 

31. 

N % N % N % N % N % N % N %
12.3. Relacionar e comunicar 
com o conselho de 
administração

30 29,1 73 70,9 4 3,9 13 12,6 19 18,4 19 18,4 18 17,5 3,5 6,4

12.4. Gerir questões 
organizacionais de caráter 
legal e ético

23 22,3 80 77,7 6 5,8 15 14,6 22 21,4 24 23,3 13 12,6 3,3 7,2

12.1. Relacionar e comunicar 
com investidores, credores e 
analistas

28 27,2 75 72,8 7 6,8 16 15,5 21 20,4 17 16,5 14 13,6 3,2 5,1

12.2. Relacionar e comunicar 
com membros do governo, 
indústria e agências

25 24,3 78 75,7 9 8,7 16 15,5 23 22,3 15 14,6 15 14,6 3,1 5,0

12.5. Relacionar e comunicar 
com a comunidade e mídia

23 22,3 80 77,7 9 8,7 16 15,5 25 24,3 17 16,5 13 12,6 3,1 5,9
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Tabela 31 – Q.29: Nível de implementação dos processos do grupo 13.0. dos gestores de AL da RAM 

 

 No geral, verificou-se que os processos deste grupo também existem num número 

significativo, oscilando entre 77,7% e 85,4%. O processo 13.6 “Medir e gerir o 

desempenho organizacional” é o processo com maior média, de 3,5. Quanto ao processo 

que mais existe – é o processo 13.7 - “Gerir saúde e segurança ambiental”. O processo 

que menos existe neste grupo é o 13.2 – “Gerir projetos, investimentos, participações, 

negócios e marcas”. O processo 13.1 – “Descrever e gerir processos de negócio” obteve 

a menor média (3,2).  

4.1.3. Discussão dos resultados do questionário  

A análise da Parte I do questionário fornece um panorama abrangente do perfil 

dos gestores de AL na RAM. A diversidade, em termos de género, idade, formação 

académica e situação profissional auxiliam a compreensão da amplitude e complexidade 

do setor.   

A análise dos dados relativos ao género dos gestores de AL na RAM revela uma 

distribuição quase equilibrada, demostrando uma leve predominância masculina no setor. 

N % N % N % N % N % N % N %
13.6. Medir e gerir o 
desempenho organizacional

22 21,4 81 78,6 4 3,9 16 15,5 19 18,4 23 22,3 19 18,4 3,5 7,3

13.3. Gerir a qualidade 
organizacional

17 16,5 86 83,5 5 4,9 18 17,5 22 21,4 23 22,3 18 17,5 3,4 7,2

13.4. Planear, projetar e 
implementar mudanças 
(garantindo melhorias no 
processo de mudança)

16 15,5 87 84,5 5 4,9 17 16,5 24 23,3 23 22,3 18 17,5 3,4 7,6

13.7. Gerir saúde e segurança 
ambiental 

15 14,6 88 85,4 4 3,9 18 17,5 23 22,3 25 24,3 18 17,5 3,4 8,2

13.8. Desenvolver, gerir e 
fornecer análises de dados 

18 17,5 85 82,5 6 5,8 17 16,5 24 23,3 21 20,4 17 16,5 3,3 6,8

13.5. Desenvolver e gerir 
capacidade de gestão de 
conhecimento (GC) da 
organização

21 20,4 82 79,6 4 3,9 20 19,4 22 21,4 20 19,4 16 15,5 3,3 7,3

13.2. Gerir projetos, 
investimentos, participações, 
negócios e marcas

23 22,3 80 77,7 7 6,8 18 17,5 21 20,4 17 16,5 17 16,5 3,2 5,3

13.1. Descrever e gerir 
processos de negócio

22 21,4 81 78,6 6 5,8 22 21,4 18 17,5 20 19,4 15 14,6 3,2 6,3

D
es

vi
o-

pa
dr

ão

M
ui

to
 

B
ai

xo

B
ai

xo

M
éd

io

A
lto

M
ui

to
 A

lto

Q.29 - Indique quais os 
processos existentes no 

âmbito da sua gestão de 
AL e qual o seu nível de 

implementação.

In
ex

is
te

nt
e

E
xi

st
en

te

Existente - nível de implementação

M
éd

ia
 



86 
 

A igualdade de género é uma tendência positiva, demonstrando que tanto homens quanto 

mulheres estão envolvidos nesta atividade turística. A presença de uma pequena 

percentagem (1%) que preferiu não especificar o género pode refletir uma preocupação 

com a privacidade destas informações.  

A maioria dos gestores de AL encontra-se na faixa etária dos 40 aos 49 anos, 

seguida pela faixa dos 50 aos 59 anos. Esta tendência indica que a gestão de AL é 

conduzida, predominantemente, por pessoas com mais maturidade. A presença de jovens 

e idosos demonstra, ainda, a diversidade geracional e a acessibilidade do setor a diferentes 

idades. A maioria dos gestores possui formação superior, indicando que as tarefas que 

envolvem a gestão de AL podem refletir a importância das qualificações académicas.  

A diversidade de situações profissionais dos respondentes destaca-se, com uma 

maioria a conjugar a gestão de AL com outro trabalho por conta de outrem, demostrando 

que a gestão de AL é praticada, na maior parte dos casos, como uma atividade 

complementar, ao contrário de cerca de um terço dos respondentes que são 

exclusivamente gestores de AL, mostrando uma dedicação total ao negócio. Por outro 

lado, a presença de trabalhadores independentes, reformados e estudantes indica a 

flexibilidade para acolher diferentes perfis profissionais. Quase todos os respondentes 

estão atualmente envolvidos na gestão de AL, com um pequeno grupo tendo apenas tido 

experiência na área no passado.  

A maioria dos participantes gere apenas uma unidade de AL, o que pode justificar 

o facto da maioria dos profissionais conjugarem a gestão de AL com outro trabalho, por 

conseguirem gerir as operações de pequena escala inerentes à gestão de apenas uma 

unidade turística. Contudo, há uma presença significativa de gestores que gerem múltiplas 

unidades, até 20 ou mais propriedades, indicando uma variação na disponibilidade para a 

gestão das mesmas.  

Os dados sobre o início da atividade na gestão de AL mostram uma variação ao 

longo dos anos, com um aumento recente no número de novos gestores, tal como a 

informação apresentada na Tabela 1, na qual é visível o crescente número de novos 

registos dos últimos anos na ilha da Madeira, disponibilizados pelo Registo Nacional de 

Alojamento Local. Este crescimento é impulsionado por tendências turísticas e 

económicas, refletindo um interesse crescente no setor de AL, em particular na RAM, 
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sugerindo também uma evolução contínua das práticas e competências das pessoas que 

fazem esta gestão.  

Os dados apresentados constroem a base para uma análise mais profunda, 

permitindo compreender o perfil do gestor de AL que atua na RAM. A partir do próximo 

parágrafo serão analisadas as práticas informacionais adotadas pelos gestores de AL.  

Os dados destacam que a grande maioria dos respondentes utiliza plataformas 

digitais de partilha de alojamentos como principal meio de divulgação dos seus anúncios 

de AL. Além disso, as redes sociais também emergem como um meio popular, sendo 

utilizadas por um número considerável de gestores, reforçando as ideias apresentadas no 

ponto 2.3.3. da revisão da literatura, sobre a importância da utilização de plataformas e 

ferramentas digitais na gestão de AL. Embora menos comuns, alguns gestores investem 

em sites próprios para a divulgação dos seus alojamentos. Este método, embora utilizado 

por uma fração menor dos inquiridos, proporciona maior controle sobre a apresentação e 

gestão das informações, uma vez que permite uma maior personalização, além de 

fortalecer a marca do alojamento. Curiosamente, uma minoria de gestores mencionou o 

uso de portais de turismo, podendo indicar uma tentativa de diversificação dos canais de 

divulgação ou até mesmo outras estratégias para atingir determinados segmentos de 

mercado. Os dados também revelam respostas menos convencionais, como a utilização 

de cartões com código QR e canetas publicitárias, revelando criatividade e esforços ao 

nível do marketing, de forma a diferenciarem-se dos concorrentes. Além disso, as 

recomendações boca-a-boca evidenciam também a importância das redes de contactos 

pessoais e da fidelização de clientes na gestão de AL, ainda que tenha sido apontada por 

apenas um gestor. Desta forma, é interessante notar que meios tradicionais como jornais, 

revistas turísticas e cartazes não são utilizados pelos respondentes, refletindo uma forte 

preferência e confiança nas ferramentas digitais e evidenciando uma clara mudança para 

o ambiente digital, devido a uma possível perceção de que os métodos tradicionais são 

menos eficazes para o público-alvo atual.   

Tal como foi visto no ponto 2.2.2., sobre o papel da informação na satisfação das 

necessidades dos utilizadores, também os inquiridos atribuem grande relevância à maior 

parte das informações que publicam aquando da criação do anúncio de AL, sendo 

consideradas como muito importantes as seguintes informações: fotografias, 

comodidades do espaço, localização do alojamento, quantidade de camas, vistas do 
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alojamento, políticas de cancelamento, espaços exteriores, processo de check-in, regras 

da casa e acessibilidade. Por outro lado, os gestores de AL consideraram que as 

informações menos importantes são: distância até ao aeroporto, clima e temperatura 

média da região, transportes públicos e tipos de hóspedes preferenciais. Porém, estas 

informações, apresentam ainda um grau de importância significativo – “razoavelmente 

importante”. No geral, a média obtida nesta questão situou-se em 3,8, sugerindo que os 

mesmos consideram as informações que publicaram muito importantes.  

Em termos de informações com mais qualidade aquando da criação do anúncio de 

AL, estas assemelham-se às informações consideradas mais importantes, porém com 

algumas diferenças, sendo que estas obtiveram uma média geral mais elevada quando 

comparada com a questão anterior, de 4,4, correspondendo a uma boa qualidade. Quanto 

às informações consideradas muito boas ao nível da sua qualidade, são as seguintes: 

quantidade de camas, espaços exteriores, vistas do alojamento, fotografias, comodidades 

do espaço, localização do alojamento, processo de check-in, políticas de cancelamento. 

Por outro lado, a segurança da região, o clima e temperatura média da região e os 

transportes públicos obtiveram médias um pouco inferiores, ainda assim, foram 

consideradas de boa qualidade.  

 Em muitos casos, os gestores atribuem alta importância às mesmas informações 

que consideram de alta qualidade, no entanto há pequena diferenças, por exemplo, 

enquanto as fotografias são consideradas o elemento mais importante, a quantidade de 

camas é avaliada como a informação de melhor qualidade. Isto sugere que, embora a 

representação visual seja crucial para atrair o interesse inicial, a precisão e a transparência 

nas informações sobre a capacidade de acomodação acabam por ser mais valorizadas 

aquando da criação do anúncio.  

A esmagadora maioria dos gestores afirma realizar regularmente pesquisas sobre 

outros alojamentos na mesma região. Esta prática de pesquisa, que também está alinhada 

com a importância atribuída à gestão da informação, coaduna-se com um perfil de gestor 

atento ao nível da monitorização do mercado local, sendo crucial para o entendimento da 

concorrência, ajustando estratégias de preços, promoções e gestão dos serviços. Estas 

práticas não só apenas contribuem para a competitividade e sucesso dos alojamentos, 

como também reforçam as competências de gestão da informação, enquanto 

pesquisadores ativos de informação.  
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É notório que a maioria dos gestores também atribui um nível de 

autoconhecimento considerável em várias dimensões relacionadas com a gestão da 

informação. Primeiramente, a capacidade de partilha das informações relevantes e exatas 

sobre o alojamento é o ponto mais identificado (com uma média de 4,7 – correspondendo 

a “muito bom”), seguido do destaque das melhores comodidades do alojamento, o que 

indica uma forte capacidade de identificar e comunicar de forma eficaz os principais 

atributos e características do alojamento aos potenciais hóspedes. Outro aspeto bem 

avaliado é a organização de informações, implicando uma capacidade eficiente de 

estruturar e gerir os dados necessários, facilitando processos e garantindo o seu rápido e 

eficaz acesso quando necessário. Em seguida, destaca-se a competência da identificação 

das necessidades de informação dos hóspedes, que é crucial para adequar a oferta e 

comunicação, garantindo a satisfação do cliente. Os gestores também referem um bom 

conhecimento de gestão da informação para os restantes aspetos: adaptação de estratégias 

de comunicação a diferentes tipos de público, armazenamento de dados e documentos, 

distinção de fontes de informação e documentos, recuperação de informações e 

documentos e análise de grandes volumes de dados para gerar informação relevante. 

Ainda assim, os gestores parecem demonstrar uma certa dificuldade em lidar com grandes 

volumes de dados, sendo que a “análise de grandes volumes de dados para gerar 

informação relevante” foi o aspeto menos bem avaliado (porém correspondendo ainda a 

uma avaliação boa). Estes dados coincidem com o facto da maior parte dos gestores gerir 

apenas uma unidade turística (como foi possível compreender através das respostas à 

questão 6), evitando a obrigatoriedade de lidar com grandes volumes de dados. Contudo, 

os resultados obtidos resultaram numa avaliação geral boa do conhecimento ao nível da 

gestão da informação, somando uma média geral de 4,3.  

Os gestores de AL da RAM demonstram um domínio significativo ao nível do 

vocabulário específico do setor em português e inglês. O português, naturalmente, é o 

idioma em que os gestores apresentam um maior conhecimento (com uma média de 4,8, 

correspondendo a uma avaliação muito boa), o que não surpreende visto que, 

provavelmente, a grande maioria tem nacionalidade e residência portuguesa. Não deixa 

de ser um aspeto positivo, pois os turistas nacionais têm sido responsáveis por um número 

de dormidas cada vez mais significativo na Madeira (DREM, 2023). O inglês segue como 

o segundo idioma mais dominado pelos gestores (com uma média de 4,2), ao nível do 

vocabulário específico de AL, constituindo um bom aspeto visto que é um idioma 
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amplamente usado no turismo mundial. A comunicação em inglês permite aos gestores 

comunicar-se eficazmente com um público-alvo global e melhorar a experiência do 

hóspede. O conhecimento de vocabulário em espanhol é razoável, com uma média de 3,4. 

O espanhol é um idioma útil no contexto do turismo, porém, os turistas de nacionalidade 

espanhola não fizeram parte dos turistas que mais visitaram a Madeira, no ano translato 

(DREM, 2023). Por outro lado, os gestores apresentam conhecimentos mais limitados em 

idiomas como francês (razoável), italiano (fraco), alemão (fraco), russo (muito fraco), 

mandarim (muito fraco) e árabe (muito fraco). O conhecimento do vocabulário específico 

de AL em alemão pode revelar algumas preocupações ao nível da comunicação, visto que 

os turistas de nacionalidade alemã se apresentam como o principal mercado emissor de 

AL (DREM, 2023).  

Apesar das limitações identificadas anteriormente, a maioria dos inquiridos 

considera que o seu conhecimento linguístico é adequado e suficiente para satisfazer as 

necessidades de informação dos turistas, enquanto apenas uma pequena fração acredita 

que não. Estes dados revelam que os idiomas português e inglês aparentam ser suficientes 

para uma comunicação eficaz com os turistas, visto que os outros idiomas não apresentam 

grande fluência por parte dos gestores. Apesar das dificuldades em vários idiomas, os 

gestores apresentam uma grande confiança no que toca às suas capacidades de 

comunicação, existindo espaço para a extensão de conhecimentos linguísticos noutros 

idiomas. No caso específico do AL na RAM, seria uma mais-valia se os conhecimentos 

de alemão fossem mais elevados.  

No mesmo sentido, quase todos os gestores consideram que respondem, 

adequadamente, às perguntas dos clientes, sobre serviços turísticos ou agências de 

aluguer de veículos, sentindo que conseguem suprir as necessidades informacionais dos 

clientes de forma satisfatória. Estes dados reforçam a ideia de que os gestores possuem 

alta confiança na comunicação de informações como também demostram um bom 

conhecimento das atividades e serviços turísticos do mercado regional, melhorando a 

experiência do cliente que visita a região. Uma pequena parcela de respondentes prefere 

não dar a sua opinião pessoal sobre essa questão, o que pode indicar falta de confiança 

nesses serviços ou uma má opinião sobre os mesmos. Além disso, um grupo percentual 

quase nulo admite não conhecer esses serviços turísticos, o que pode impedir suprir as 

necessidades informacionais dos clientes. Este pequeno grupo deve aumentar o seu 

conhecimento sobre serviços turísticos, por exemplo, através de parcerias locais.  
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A análise dos métodos utilizados pelos gestores de AL da RAM, para o registo de 

informações essenciais revela uma clara preferência por soluções digitais. Quanto a 

informações como datas de reserva, número de hóspedes da reserva, serviços adicionais 

contratados, preços e valores da reserva, os gestores preferem efetuar o registo das 

mesmas em “outras aplicações digitais”, seguido de aplicações do Microsoft 365 (Excel 

Word, etc.). O registo em papel é o menos utilizado pelos gestores. A informação sobre 

os serviços adicionais contratados é a informação menos registada em qualquer tipo de 

suporte, levando a crer que esses gestores não possuem serviços adicionais.  

As respostas sobre os métodos utilizados pelos gestores para a recolha dos dados 

necessários para comunicar o alojamento e saída de estrangeiros ao SEF, através do portal 

SIBA evidenciam uma diversidade de abordagens. 24,3% dos gestores pede aos hóspedes 

que preencham um boletim de alojamento impresso com uma caneta. Neste caso, os 

gestores preferem usar uma abordagem tradicional, direta e pessoal. Outro grupo de 

pessoas prefere obter os dados pessoalmente e preencher o boletim de alojamento por 

conta própria. Esta prática pode indicar uma tentativa de garantir a precisão e a 

integridade dos dados recolhidos. Por outro lado, existe um grupo que prefere solicitar os 

dados dos hóspedes por mensagem, email ou chamada, demonstrando uma adaptação às 

tecnologias de comunicação contemporâneas. Esta abordagem pode ser mais conveniente 

tanto para os gestores quanto para os hóspedes no ato de fornecer e recolher os dados, 

como também em situações em que o contacto físico não é possível. No mesmo espetro, 

uma pequena parcela envia um formulário online para os hóspedes preencherem, podendo 

facilitar a recolha de dados e eficiência do processo, além de proporcionar uma 

experiência mais moderna para os hóspedes. Adicionalmente, uma pequena, mas 

inovadora parcela de gestores utiliza plataformas que automatizam essa tarefa. Esta 

automatização de entrega de dados ao SEF pode reduzir significativamente o tempo e 

esforço dos gestores, ao mesmo tempo que pode minimizar erros, refletindo um avanço 

tecnológico no setor de gestão de AL. Uma pequena parcela de gestores não faz a recolha 

de dados nem a comunicação ao SEF, o que pode indicar uma necessidade de maior 

consciencialização e formação sobre as obrigações legais. “Diz o artigo 203.º da Lei 

23/2007, de 4 de julho, que, por não comunicar o alojamento e/ou saída de um cidadão 

estrangeiro através do boletim de alojamento dentro do prazo de estabelecido pode ser 

aplicada uma coima” (SEF, 2024). Enquanto alguns gestores adotam métodos 
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tradicionais, outros estão a integrar soluções tecnológicas mais avançadas, refletindo um 

setor em evolução e diversificado nas suas práticas de gestão da informação.  

A grande maioria dos gestores utiliza os dados do boletim de alojamento para 

responder ao inquérito da DREM, no portal Webinq, sugerindo que os mesmos 

reconhecem a importância e a obrigatoriedade do inquérito para cumprir as exigências 

estatísticas regionais. Por outro lado, um pequeno grupo opta por utilizar fontes de dados 

alternativas para responder ao inquérito, o que pode refletir diferentes metodologias ou 

preferências por sistemas que consideram mais adequados. Além disso, também um 

número reduzido de participantes admite não responder ao inquérito, podendo revelar 

falta de tempo ou desconhecimento do preenchimento do mesmo. Por fim, apenas uma 

pessoa responde ao inquérito apenas quando se trata de hóspedes no estrangeiro. No geral, 

os gestores demonstram um compromisso claro com o cumprimento dos requisitos 

estatísticos regionais e recuperam os dados recolhidos no boletim de alojamento com a 

finalidade de usar para outro fim (inquérito da DREM).  

A avaliação das competências no âmbito da gestão de AL destaca a importância 

significativa atribuída a diversas competências essenciais neste tipo de negócio. Em 

primeiro lugar, os gestores consideraram a comunicação interpessoal e intercultural como 

a competência mais importante (com uma média de 4,3 – correspondendo a muito 

importante), pois a comunicação eficaz é fundamental na interação com hóspedes de 

diversas origens culturais. As respostas atribuídas a estas competências destacam a 

necessidade de competências de comunicação para garantir a satisfação do hóspede. Em 

seguida, a colaboração também é destacada pelos gestores, sublinhando a importância do 

trabalho em equipa e da capacidade de colaborar eficazmente com outras pessoas. Os 

gestores atribuem tanta importância à criatividade quanto ao pensamento crítico, 

indicando que os mesmos valorizam tanto a capacidade de inovar e de se adaptar quanto 

a inteligência de análise e resolução de problemas. No geral, os gestores consideram 

muito importantes as competências mencionadas ao longo do presente parágrafo, sendo 

que a média geral se situou nos 4,0.  

No que diz respeito às competências éticas no âmbito da gestão de AL, os 

participantes do questionário revelam ênfase na importância de valores éticos 

fundamentais, no contexto do turismo regional. Os gestores atribuíram muita importância 

(4,4) às seguintes competências: garantia da proteção e segurança dos turistas, 
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transparência e honestidade e prática de negócio justa. Seguidamente, revelam considerar 

também muito importante o respeito pela diversidade cultural e religiosa, deixando em 

último lugar, a promoção do comportamento ético dos turistas. Esta avaliação por parte 

dos gestores demostra uma preocupação com a integridade e o bem-estar dos hóspedes. 

No geral, os gestores consideram as competências éticas muito importantes, com uma 

média geral de 4,4.  

A grande maioria dos gestores (87,4%) também indicou que não utiliza as 

informações dos hóspedes para qualquer uso posterior. Este dado reflete um 

comportamento prudente em relação à privacidade e proteção de dados pessoais, alinhado 

com o senso de ética na área da gestão da informação. Os restantes respondentes 

afirmaram que utilizam os dados dos hóspedes para outros fins após a estadia, o que pode 

indicar uma prática de uso de dados para fins de marketing, como envio de promoções ou 

fidelização de clientes. Contudo, o baixo uso de dados dos hóspedes para uma utilização 

futura revela uma certa cautela por parte dos gestores, garantindo respeito na utilização 

de dados pessoais sem consentimento. Esta postura é consistente com a elevada 

valorização das competências éticas, mostrando-se comprometidos com a transparência 

e honestidade, bem como com a proteção e segurança dos turistas.  

A análise dos dados sobre o comportamento dos gestores de AL em resposta a 

maus comentários e feedbacks dos hóspedes revela um cenário amplamente positivo. 

Apenas uma percentagem quase insignificante se autoavaliou com nota 1 e 2 (de 1 a 5), 

indicando que uma minoria reconhece uma necessidade significativa de melhoria no seu 

comportamento informacional. Um número já considerável de gestores atribuiu a nota 3, 

possivelmente por reconhecer algumas áreas de melhoria, mas ainda com um grau de 

confiança moderado em relação à sua abordagem. No entanto, a maior parte dos gestores 

tem uma visão bastante positiva do seu comportamento ao lidar com maus comentários. 

Cerca de um terço dos gestores avaliou o seu comportamento com nota 4, indicando um 

bom nível de autoavaliação com a sua capacidade de gerir o feedback negativo. A maioria 

(54,4%) considerou o seu comportamento muito bom, atribuindo a nota 5. Esta alta 

avaliação demostra que mais de metade dos gestores de AL se sentem muito competentes 

ao lidar com feedbacks negativos, possivelmente atribuindo um valor construtivo aos 

mesmos.   
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Uma expressiva maioria (cerca de 80%) afirma que ajusta os preços conforme a 

competitividade do mercado turístico de forma manual, envolvendo-se diretamente e 

frequentemente com a gestão de preços. Este método exige que os gestores se encontrem 

frequentemente atualizados com informação relevante sobre o mercado local. Além disso, 

um grupo pequeno, porém considerável, de gestores configurou o anúncio para atribuir 

os preços automaticamente, podendo garantir que os preços são competitivos sem a 

necessidade de intervenção manual constante. Esta abordagem pode demonstrar 

competências digitais ao nível do conhecimento de automação de tarefas, contudo, pode 

indicar também falta de tempo para atualização dos preços, podendo ser um método mais 

utilizado pelos gestores de muitas unidades de AL. Uma minoria indicou não ajustar os 

preços conforme a competitividade do mercado, podendo estar a prejudicar o negócio. 

Existem alguns casos que destacam a diversidade de abordagens, como o uso de 

ferramentas que auxiliam essa tarefa, a dependência de uma empresa para ajustar os 

preços, bem como um caso específico que mantém o preço ao longo do ano, uma prática 

que pode simplificar a gestão, mas não necessariamente maximizar a receita anual.  

Quanto à realização de promoções de última hora para datas próximas, revela-se 

uma divisão quase igual entre os gestores de AL da RAM. Cerca de metade dos 

respondentes (50,5%) afirmaram que não fazem promoções de última hora, enquanto os 

restantes indicaram que o fazem. Considerou-se estes resultados surpreendentes pois a 

realização de promoções de última hora pode ajudar a preencher vagas que aumentam a 

receita e melhoram a taxa de ocupação. Este grupo pode atualizar os preços manualmente, 

como visto anteriormente. Em contrapartida, os gestores que não fazem promoções de 

última hora podem estar focados em manter uma política de preços estável e previsível, 

evitando fazer descontos que não coadunem com o preço justo do alojamento, podendo 

impactar negatividade na sua rentabilidade.  

A Parte III do questionário aborda as competências digitais dos gestores de AL, 

focando-se em diversos aspetos, como o acompanhamento das tendências tecnológicas, a 

autoavaliação das competências digitais, a facilidade de uso de dispositivos e a facilidade 

de uso de plataformas digitais.  

A maioria dos respondentes (cerca de 70%) acompanha tendências tecnológicas e 

implementa inovações relevantes no seu negócio, sugerindo que os mesmos estão cientes 

da importância de manter o seu negócio atualizado com as novidades tecnológicas, 
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adotando novas ferramentas e práticas que possam melhorar a eficiência e a 

competitividade do seu AL. O restante grupo admitiu não acompanhar as tendências 

tecnológicas, o que pode revelar falta de conhecimento, de recursos limitados ou de 

resistência à transição digital, impedindo a adoção de novas tecnologias. Esta fata de 

acompanhamento pode resultar numa desvantagem competitiva, especialmente num setor 

o qual os seus clientes estão cada vez mais alinhados com a tecnologia e o ambiente 

digital. Deste modo, a adoção de novas tecnologias pode facilitar a gestão de reservas, a 

comunicação com os hóspedes, a personalização de serviços, a partilha de conteúdos, 

resultando numa melhor experiência para os hóspedes, para além de otimizar processos 

de gestão, reduzir custos e aumentar a produtividade.  

Os resultados obtidos quanto à autoavaliação de competências digitais foram bons 

nas seguintes áreas: utilização e configuração de dispositivos digitais, identificação e 

avaliação da credibilidade das fontes de dados digitais, partilha de conteúdo digital 

através de tecnologias digitais apropriadas, interação com uma variedade de tecnologias 

e ferramentas digitais, adaptação de estratégias de comunicação digital a diferentes tipos 

de público, criação e gestão da identidade digital, utilização de ferramentas de 

colaboração online, proteção de dispositivos e dos conteúdo digital dos riscos e ameaças 

digitais e utilização de software avançado de gestão da informação. Por outro lado, há, 

claramente, espaço para melhorias no que diz respeito a competências mais técnicas, 

como a identificação, compreensão e distinção de linguagens de programação e o 

desenvolvimento de páginas web através de linguagens de programação que são avaliadas 

pelos gestores, como competências razoáveis. Neste sentido, é importante incentivar a 

formação para a adoção e utilização de novas tecnologias, de forma a elevar o nível de 

competências digitais neste setor. De um modo geral, as competências digitais são boas, 

com uma média geral de 3,8.  

A avaliação da facilidade de uso de dispositivos pelos gestores de AL para a gestão 

dos seus anúncios revela informações importantes sobre as suas preferências e de 

competências ao nível do manuseamento dos mesmos. O smartphone e o 

computador/portátil são, claramente, os dispositivos preferidos de serem utilizados no 

âmbito da gestão de anúncios (com uma média de 4,7, correspondendo a um grau de 

facilidade muito bom). Por outro lado, o tablet apresenta uma distribuição mais variada, 

destacando-se por ser o dispositivo menos aplicável no que se refere ao seu uso, para fins 

de gestão de anúncios. Ainda assim, os gestores que o usam revelam boa facilidade de 
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uso (com uma média de 4,3). Assim, no geral, os gestores consideraram fácil o uso de 

todos os dispositivos no âmbito da gestão dos anúncios de AL. 

Quanto à facilidade de uso de plataformas digitais, no contexto de gestão dos 

anúncios, Airbnb apresenta-se como a plataforma preferida dos gestores (com uma média 

de 4,7, que corresponde a um nível de facilidade muito bom). Seguidamente, apresenta-

se o WhatsApp, com uma média de 4,2, correspondendo a bom. O Booking, ainda que 

tenha tido uma avaliação geral boa (de 4,0), obteve algumas avaliações negativas, 

coincidindo com a opinião dada pela gestora entrevistada nesta investigação. O 

Instagram, o Facebook e o site próprio para AL partilham o mesmo grau de facilidade 

que o Vrbo (bom). Os gestores consideram que as plataformas Tripadvisor, Hometogo, 

TikTok, Homestay e Idealista são menos fáceis de usar em comparação com as 

plataformas descritas anteriormente, avaliando com uma facilidade razoável. 

Com exceção das plataformas Airbnb e Booking, os gestores têm mais facilidade 

de uso das redes sociais, no âmbito da gestão de anúncios, ainda que os mesmos tenham 

níveis altos de não aplicabilidade. Porém, a rede social TikTok, que, embora esteja a ter 

uma ampla expansão de uso a nível mundial, tem um baixo nível de aplicabilidade no 

âmbito da gestão dos anúncios de AL (com uma média de 2,6 - razoável). Os resultados 

mostram que os gestores usam poucas plataformas digitais e redes sociais no âmbito da 

gestão de anúncios de AL, revelando que podem deixar de usufruir dos seus benefícios 

como a atração de novos clientes. Desta forma, ao obter uma avaliação geral de 3,7, 

considera-se que as competências ao nível do manuseamento de plataformas que auxiliam 

a gestão de anúncios deveriam ser melhoradas, por se tratar de plataformas que permitem 

potenciar novos clientes.  

Os resultados obtidos com a última secção do questionário, que pretendia 

identificar os processos que fazem parte da gestão de AL concluiu que a média de todos 

os processos rondaram valores muito próximos, entre 3,1 e 3,7, indicando que os 

processos têm níveis de implementação médios e altos. Assim, foi possível identificar os 

processos mais existentes, no âmbito da gestão de AL, identificados pelos gestores de AL 

da RAM, que são os seguintes: compreender o mercado, os clientes e as oportunidades; 

prestar serviços ao cliente; desenvolver estratégias de atendimento ao cliente; desenvolver 

e manter modelo de negócio; avaliar as operações de atendimento ao cliente e a satisfação 

do cliente; gerir impostos e obrigações fiscais; avaliar e gerir o desenvolvimento de 
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produtos/serviços; gerir processos de atendimento ao cliente; desenvolver a estratégia de 

negócio; definir o conceito de negócio e a visão a longo prazo; desenvolver e executar 

iniciativas estratégicas; identificar, gerar e definir ideias de novos produtos/serviços com 

base nos objetivos organizacionais; desenvolver novos produtos/serviços; criar e 

estabelecer estratégias de vendas; planear e gerir estratégias de vendas.  

Por outro lado, os processos menos existentes são os seguintes: gerir processos de 

promoção, licenças e reforma de colaboradores; relacionar e comunicar com o conselho 

de administração; gerir a contabilidade de grandes projetos de capital; executar serviços 

de comércio internacional; gerir colaboradores na sua integração e progressão; gerir, 

analisar e armazenar informações de colaboradores; gerir processos de prevenção em 

colaboração com especialistas; relacionar e comunicar com investidores, credores e 

analistas; descarte/exclusão de ativos (vender, trocar, abandonar, etc.); gerir relações e 

processos com colaboradores; reconhecer, recompensar e reter colaboradores; gerir a 

comunicação dos colaboradores promovendo o envolvimento com a gestão; recrutar, 

selecionar e contratar novos colaboradores; desenvolver e gerir relações com clientes de 

TI (Tecnologia da Informação); relacionar e comunicar com membros do governo, 

indústria e agências.  

Desta forma, foi possível concluir que os processos que existem em maior número 

incluem os grupos 1.0, 2.0, 3.0. e 6.0. Em contraste, os processos menos existentes, no 

âmbito da gestão de AL, incluem os grupos 7.0, 9.0 e 12.0. É de notar que os processos 

que existem em maior quantidade correspondem aos grupos de processos primários (de 

1.0 até 6.0) e os processos que existem em menor número correspondem ao grupo de 

processos de gestão (de 7.0 até 13.0), segundo o Process Classification Framework. 
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CAPÍTULO V – CONCLUSÃO  

A investigação sobre as práticas informacionais e as competências digitais no 

contexto da gestão de AL na RAM apresenta grande relevância, na medida em que é 

possível estabelecer um paralelo entre os conhecimentos digitais e de gestão da 

informação dos gestores de AL e a forma como estes conduzem essa gestão, ora, é de 

notar que tal pode influenciar a experiência geral do turista, e, numa maior escala, até a 

economia regional.  

A gestão da informação é fundamental para o sucesso organizacional. No caso da 

gestão de AL, esta envolve a recolha de informações, organização de dados relevantes, 

gestão de reservas, receção do feedback dos turistas, entre outros. Com uma adequada 

gestão da informação, o gestor pode ser capaz de tomar decisões estratégicas com base 

em informações importantes, bem como melhorar a comunicação com os hóspedes, 

proporcionando uma boa experiência a quem visita o alojamento. Ora, um contributo 

importante desta investigação foi compreender se os gestores de AL têm as melhores 

práticas ao nível da gestão da informação. 

Além disso, a era digital tem revolucionado a forma de gerir e promover o turismo, 

oferecendo novas ferramentas e plataformas digitais, porém, é necessário haver 

conhecimentos para utilizar as mesmas de forma a potenciar este tipo de negócio. Por 

isso, procurou-se também entender se os gestores de AL têm competências suficientes 

para serem aptos a utilizar as tecnologias atualmente existentes.  

A combinação das duas técnicas de recolha de dados utilizadas nesta investigação 

– a entrevista e o questionário – permitiu obter resultados valiosos sobre as práticas 

informacionais e as competências digitais dos gestores de AL na RAM. Para além disso, 

a aplicação dos processos constantes do Cross Industry Process Classification 

Framewrok no questionário permitiu compreender quais os processos mais e menos 

implementados na gestão de AL, pelos gestores da RAM. 

Quanto à entrevista realizada, os resultados revelaram que a gestora mostra 

praticar uma abordagem mista, combinando métodos tradicionais e digitais na gestão de 

AL. Embora algumas práticas tradicionais, como o uso de um calendário impresso para 

reservas ou a recolha de dados em papel no check-in (para submeter o boletim de 
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alojamento), pudessem ser substituídas por ferramentas digitais, como o Microsoft Office 

365 ou Google Forms, a gestora demonstrou eficácia na aplicação dessas técnicas. 

Relativamente às competências digitais, a gestora utiliza dispositivos como o smartphone 

e o computador para gerir anúncios, comunicar com hóspedes pelas redes sociais 

WhatsApp e iMessage, e organizar boletins de alojamento e faturas-recibo em pastas 

digitais. A sincronização automática de calendários entre plataformas de reservas também 

evidencia a transição digital no turismo. No entanto, a gestora apresentou dificuldades 

com a plataforma Booking e uma limitação no uso de outras plataformas e redes sociais, 

não utilizando um site próprio, representando, claramente, uma área de melhoria. 

Contudo, apesar da sua flexibilidade e atenção às necessidades dos hóspedes, bem como 

a boa gestão da informação, há oportunidades para otimizar o uso de ferramentas digitais, 

particularmente na promoção online e utilização mais ampla de plataformas e redes 

sociais. 

Adicionalmente, o questionário permitiu traçar o perfil de gestores de AL das ilhas 

da Madeira e do Porto Santo, sendo que se observou uma leve predominância masculina, 

mas com uma distribuição de género quase equilibrada. A maioria dos gestores tem idades 

compreendidas entre 40 e 59 anos, possui uma qualificação académica elevada e tende a 

conciliar a gestão de AL com outro emprego, sugerindo que esta atividade é, para muitos, 

complementar. A gestão de um único alojamento por gestor é a realidade mais comum. 

Também foi interessante compreender que o aumento recente no número de novos 

registos de AL na Madeira é congruente com a informação conhecida antes da divulgação 

do questionário, disponibilizada pelo site do Registo Nacional de Alojamento Local.  

A análise das práticas informacionais dos gestores de AL da RAM revela um 

cenário predominantemente digital, sendo que a maioria dos gestores utiliza ferramentas 

digitais, recorrendo a plataformas de partilha de alojamentos e redes sociais para divulgar 

as suas habitações de arrendamento a estrangeiros, enquanto métodos tradicionais como 

jornais e revistas são negligenciados. Notou-se também a inovação no uso de QR codes 

enquanto material promocional, evidenciando um esforço para se diferenciar num 

mercado competitivo. A precisão e clareza das informações fornecidas nos anúncios de 

AL, sobretudo no que se refere às fotografias, comodidades do espaço e localização do 

alojamento foram evidenciadas como muito importantes, porém os gestores revelam 

atribuir mais importância à qualidade das informações sobre a quantidade de camas, 

espaços exteriores e vistas do alojamento. Os gestores demonstraram uma atitude 
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estratégica, frequentemente pesquisando a concorrência local para ajustar os preços. 

Apesar de uma autoperceção elevada sobre as suas competências de gestão da 

informação, foi identificada uma área de menor conhecimento, relacionada com a análise 

de grandes volumes de dados. O domínio linguístico, com foco no português e no inglês, 

foi destacado, embora haja limitações de vários idiomas, mas que, no caso do francês e 

alemão, se fossem melhor dominados, poderiam ser benéficos para este negócio, dada a 

diversidade de turistas que visitam a região. Quanto à gestão de dados e informações, a 

preferência por soluções digitais é clara, embora existam variações nas práticas de recolha 

e comunicação de dados ao SEF, desde métodos tradicionais a abordagens mais 

automatizadas. A maioria dos gestores demonstra um comportamento ético sólido, com 

grande preocupação com a segurança dos turistas e com a privacidade dos seus dados e 

demonstrando uma atitude proativa na resposta a feedbacks negativos, vendo-os como 

oportunidade de melhoria. No que diz respeito à gestão de preços e promoções, os 

gestores seguem estratégias variadas, dividindo-se entre aqueles que preferem ajustar 

preços manualmente e os que utilizam soluções automatizadas. Esta diversidade reflete a 

complexidade da gestão de AL, que procura equilibrar a competitividade com a satisfação 

dos clientes. 

Quanto às competências digitais dos gestores de AL da RAM, os resultados 

destacaram um bom conhecimento em áreas como a utilização e configuração de 

dispositivos digitais, a identificação e avaliação das fontes de dados digitais, entre outras. 

No entanto, existem lacunas no que diz respeito às competências técnicas mais avançadas, 

como o desenvolvimento de páginas web através de linguagens de programação, 

resultados expectáveis, visto que a estes profissionais não é exigida nenhuma formação 

ao nível do digital. Quanto ao uso de dispositivos digitais, os gestores mostraram-se 

confortáveis, sendo o Airbnb, WhatsApp e Booking as plataformas mais populares. Em 

geral, há espaço para melhorar, especialmente em áreas técnicas e na utilização mais 

ampla de plataformas digitais para otimizar a gestão e atrair novos clientes.  

Os resultados obtidos na última secção do questionário, que tinha como objetivo 

identificar os processos de gestão de AL, revelaram uma predominância de nível médio, 

quanto à sua implementação. Visto que os resultados a essa pergunta não apresentaram 

uma alta variação de respostas como se previa (pois esperava-se que os gestores não 

praticassem com tão elevado grau de implementação todos os processos que constam do 

Cross Industy Process Classification Framework), foi possível compreender que o nível 
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de implementação dos processos varia entre níveis médios e altos, segundo os gestores 

de AL da RAM. Adicionalmente, foi possível identificar os processos mais e menos 

existentes, concluindo que, dentro dos processos mais implementados, destacam-se os 

que fazem parte dos processos primários do Cross Industry Process Classification 

Framework (mais concretamente, os que são relacionados com a compreensão do 

mercado, dos clientes e das oportunidades e com a prestação de serviços ao cliente).  

O objetivo principal da investigação foi atingido porque foram identificadas as 

práticas informacionais e as competências digitais dos gestores de AL da RAM. 

Igualmente os objetivos específicos foram alcançados pois, através deles, foi possível 

analisar as práticas informacionais dos gestores de AL e o modo como são postas ao 

serviço do turismo. Complementarmente, foram identificados os processos de negócio 

que são implementados pelos gestores de AL.  

Contudo, foram enfrentadas algumas limitações durante o estudo, começando na 

dificuldade em encontrar bibliografia específica e relevante sobre o tema, o que limitou a 

profundidade da revisão teórica. Além disso, a angariação de respostas ao questionário 

foi desafiante, resultando numa amostra limitada que pode não representar, precisamente, 

o universo dos gestores de AL da RAM, ainda assim, aparenta ser uma amostra adequada 

ao trabalho realizado.  

Para investigações futuras, seria interessante explorar áreas que não foram tão 

aprofundadas quanto se esperava, neste estudo. Por exemplo, explorar as barreiras à 

adoção de tecnologias digitais avançadas e as suas implicações na competitividade e 

sustentabilidade deste negócio. Também seria importante analisar a eficácia do uso de 

várias plataformas digitais de partilha de alojamentos na gestão de anúncios, investigando 

como a adoção de várias plataformas e redes sociais pode influenciar a atração de clientes 

e a otimização dos processos de gestão. Por fim, investigações que analisem a relação 

entre a formação contínua de competências digitais e o sucesso organizacional no 

contexto da gestão de AL poderiam contribuir para o desenvolvimento de programas 

formativos.  
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Apêndice I – Introdução do questionário   

 
Figura 16 - Introdução do questionário, no Google Forms 
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Apêndice II – Estrutura do questionário  

2.1. I Parte: Contexto Pessoal  

Tabela 32 - Estrutura da I Parte do questionário 

Questão Tipo de respostas Opções de resposta 

1. Género Escolha múltipla 
Feminino 
Masculino 

Prefiro não dizer  

2. Idade Lista suspensa 

18 a 29 
30 a 39 
40 a 49 
50 a 59 
60 a 69 

70 ou mais  
Prefiro não dizer  

3. Nível de escolaridade  Lista suspensa 

Sem grau  
1.º ciclo 
2.º ciclo 
3.º ciclo 

Secundário  
Superior  

Prefiro não dizer  

4. Qual é a sua situação 
profissional?  Escolha múltipla 

Gestor/gestora de AL 

Trabalhador independente, 
para além de gestor/gestora de 

AL 

Trabalhador por conta de 
outrem, para além de gestor de 

AL 

Estudante  
Reformado 

Prefiro não dizer  

5. Desempenha ou já 
desempenhou a função de 

gestor/gestora de AL? 
Escolha múltipla  

Sim, desempenho atualmente  

Sim, já desempenhei 
Não  

6. Quantas unidades de AL 
gere atualmente?  Lista suspensa  

0 
1 
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2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 
10 
11 
12 
13 
14 
15 
16 
17 
18 
19 

20 ou mais  

7. Em que ano iniciou a sua 
atividade na gestão de AL? Lista suspensa 

Antes de 2010 
2010 
2011 
2012 
2013 
2014 
2015 
2016 
2017 
2018 
2019 
2020 
2021 
2022 
2023 
2024 

Fonte: Autoria própria. 
 

 

 



115 
 

2.2. II Parte: Práticas Informacionais  

Tabela 33 - Estrutura da II Parte do questionário 

Questão Tipo de 
respostas Opções de resposta Fonte de 

informação 

8. Em que meios 
divulgou os 

anúncios de AL?  

Caixas de 
seleção  

Plataformas digitais de partilha de 
alojamentos (ex.: Booking, Airbnb, 

etc.) 

Henriques, 
2019. 

Redes sociais  
Site próprio do AL 

Jornais  
Revistas turísticas  
Portais de turismo  

Estabelecimentos públicos (ex.: 
cartazes, posters, etc.) 

Nunca divulguei  
Outros...  

9. Como avalia o 
grau de 

importância das 
informações que 

publicou 
aquando da 
criação do 

anúncio de AL? 

Grade de 
escolha 
múltipla 

(Dispensável, 
Pouco 

importante, 
Razoavelmente 

importante, 
Muito 

importante, 
Indispensável, 
Não aplicável) 

Comodidades do espaço 

Neves, 2022; 
Mendes e 
Teixeira, 

2019; 
Macedo et 
al., 2021; 

Silva, 2021.  

Localização do alojamento 

Clima e temperatura média da região 

Quantidade de camas 

Zonas turísticas da região 

Distância até ao aeroporto 

Serviços turísticos da região (ex.: 
restaurantes, mercados, lojas, etc.) 

Regras da casa 

Políticas de cancelamento 

Segurança da região 
Transportes públicos 
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Tipos de hóspedes preferenciais (ex.: 
individual/casal/família/amigos/grupos) 

Processo de check-in 
Acessibilidade 

Vistas do alojamento (ex.: mar, 
montanhas, etc.) 

Espaços exteriores 
Fotografias 

10. Como avalia 
a qualidade das 
informações que 

publicou 
aquando da 
criação do 

anúncio de AL? 

Grade de 
escolha 
múltipla 

(Muito fraca, 
Fraca, 

Razoável, Boa, 
Muito boa, 

Não aplicável) 

Comodidades do espaço 

Neves, 2022; 
Mendes e 
Teixeira, 

2019; 
Macedo et 
al., 2021; 

Silva, 2020.  

Localização do alojamento 

Clima e temperatura média da região 

Quantidade de camas 

Zonas turísticas da região 

Distância até ao aeroporto 

Serviços turísticos da região (ex.: 
restaurantes, mercados, lojas, etc.) 

Regras da casa 

Políticas de cancelamento 

Segurança da região 
Transportes públicos 

Tipos de hóspedes preferenciais (ex.: 
individual/casal/família/amigos/grupos) 

Processo de check-in 
Acessibilidade 

Vistas do alojamento (ex.: mar, 
montanhas, etc.) 

Espaços exteriores 
Fotografias 



117 
 

11. Costuma 
fazer pesquisas 

sobre outros 
alojamentos 
turísticos na 

região onde se 
localiza o seu 

AL? 

Escolha 
múltipla  

Sim  

Entrevista.  

Não 

12. Como avalia 
o seu 

conhecimento, 
ao nível da 
gestão da 

informação, para 
os seguintes 

assuntos: 

Grade de 
escolha 
múltipla 

(Muito fraco, 
Fraco, 

Razoável, 
Bom, Muito 
bom, Não 
aplicável) 

Identificação das necessidades de 
informação dos hóspedes 

Neves, 2022; 
Henriques, 

2019; 
Mariño 

Mesias et al., 
2019.  

Partilha das informações relevantes e 
exatas sobre o alojamento  

Adaptação de estratégias de 
comunicação a diferentes tipos de 

público 

Destaque das melhores comodidades 
do alojamento  

Distinção de fontes de informação 
credíveis e seguras  

Organização de informações 

Armazenamento de dados e 
documentos  

Recuperação de informações e 
documentos   

Análise de grandes volumes de dados 
para gerar informação relevante 

13. Como avalia 
o seu 

conhecimento do 
vocabulário 

específico de 
AL, nos 

Grade de 
escolha 
múltipla 

(Muito fraco, 
Fraco, 

Razoável, 
Bom, Muito 

Português 

Entrevista; 
Vasconcelos 
et al., 2011.  

Inglês 
Espanhol 
Francês 
Alemão 
Italiano  
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diferentes 
idiomas? 

bom, Não 
aplicável) 

Russo 
Árabe  

Mandarim  
14. Considera 

que o seu 
conhecimento 
linguístico é 

suficiente para 
satisfazer as 

necessidades de 
informação dos 

turistas?  

Escolha 
múltipla  

Sim  

Vasconcelos 
et al., 2011.  

Não 

15. Aquando de 
perguntas que os 
clientes fazem 
(ex.: conselhos 
sobre serviços 
turísticos ou 
agências de 
aluguer de 
veículos), 

considera que 
lhes responde de 
forma a suprir as 

suas 
necessidades de 

informação?  

Escolha 
múltipla  

Sim  

Entrevista.  

Não, porque não conheço esses 
serviços turísticos 

Não, prefiro não lhes dar a minha 
opinião 

16. Como efetua 
o registo das 

seguintes 
informações? 

(Pode selecionar 
mais que uma 

opção de 
resposta) 

Grade de caixa 
de seleção 

(Papel, 
Aplicações do 
Microsoft 365 
(Excel, Word, 
etc.), Outras 
aplicações 

digitais, Não 
faço o registo) 

Datas de reservas  

Entrevista.  

Número de hóspedes da reserva 

Serviços adicionais contratados  

Preços e valores da reserva  

17. Como é que 
faz a recolha dos 

dados 
necessários para 

comunicar o 
alojamento e 

saída dos 
estrangeiros ao 
SEF, no portal 

SIBA? 

Escolha 
múltipla  

Peço aos hóspedes que preencham o 
impresso (boletim de alojamento) com 

uma caneta 

Entrevista; 
SIBA. 

Eu próprio, pessoalmente, peço os 
dados dos hóspedes e preencho o 

boletim de alojamento 
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Peço os dados dos hóspedes por 
mensagem/email/chamada 

Envio um formulário online para os 
hóspedes 

Utilizo plataformas que fazem essa 
tarefa 

Não faço a recolha de dados nem a 
comunicação ao SEF 

Outros...  

18. Usa os dados 
(do boletim de 

alojamento) para 
responder ao 
Inquérito à 

permanência dos 
hóspedes, da 

Direção 
Regional de 
Estatística da 

Madeira 
(DREM), no 

portal Webinq, 
todos os meses?  

Escolha 
múltipla  

Sim  

Entrevista.  

Não, uso dados provenientes de outras 
fontes 

Não respondo ao inquérito 

Outros...  

19. Como avalia 
o grau de 

importância das 
seguintes 

competências, 
no âmbito da 

gestão de AL? 

Grade de 
escolha 
múltipla 

(Dispensável, 
Pouco 

importante, 
Razoavelmente 

importante, 
Muito 

importante, 
Indispensável, 
Não aplicável) 

Criatividade  

Cepa, 2023.  

Pensamento crítico 
Colaboração  

Comunicação interpessoal e 
intercultural  

20. Como avalia 
o grau de 

importância das 
seguintes 

competências 
éticas, no âmbito 

Grade de 
escolha 
múltipla 

(Dispensável, 
Pouco 

importante, 
Razoavelmente 

Respeito pela diversidade cultural e 
religiosa 

OMT, 1999.  
Promoção do comportamento ético dos 

turistas 



120 
 

da gestão de 
AL? 

importante, 
Muito 

importante, 
Indispensável, 
Não aplicável) 

Garantia da proteção e segurança dos 
turistas 

Transparência e honestidade 

Prática de negócio justa 
21. Utiliza os 

dados dos 
hóspedes para 

um uso 
posterior? 

Escolha 
múltipla  

Sim  

Entrevista.  
Não 

22. Como avalia 
o seu 

comportamento 
face aos maus 
comentários e 
feedbacks dos 
hóspedes que 

visitaram o AL? 

Escala linear 
(1 - Muito 
fraco; 5 - 

Muito bom) 

1 

Mariño-
Mesías et al., 

2019.  

2 
3 
4 

5 

23. Adequa os 
preços do AL 
conforme a 

competitividade 
do mercado 
turístico?  

Escolha 
múltipla  

Sim, faço-o manualmente 

Entrevista.  Sim, configurei o anúncio para fazê-lo 
automaticamente 

Não 
Outros...  

24. Costuma 
fazer promoções 
de última hora 

para datas 
próximas? 

Escolha 
múltipla  

Sim  

Entrevista.  
Não 

Fonte: Autoria própria. 
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2.3. III Parte: Competências Digitais  

Tabela 34 - Estrutura da III Parte do questionário 

Questão Tipo de 
respostas Opções de resposta Fonte de 

informação 
25. Acompanha as 

tendências tecnológicas 
no setor do AL e 
implementa as 

inovações relevantes no 
seu negócio? 

Escolha múltipla  

Sim 

Neves, 2022.  
Não 

26. Como avalia as suas 
competências digitais? 

Grade de escolha 
múltipla (Muito 

fraca, Fraca, 
Razoável, Boa, 
Muito boa, Não 

aplicável) 

Utilização e 
configuração de 

dispositivos digitais 

Comissão 
Europeia, 2022. 

Identificação e 
avaliação da 

credibilidade das fontes 
de dados digitais 

Proteção de dispositivos 
e do conteúdo digital 
dos riscos e ameaças 

digitais 

Interação com uma 
variedade de 
tecnologias e 

ferramentas digitais 
Criação e gestão da 
identidade digital 

Partilha de conteúdo 
digital através de 

tecnologias digitais 
apropriadas 

Utilização de 
ferramentas de 

colaboração online 
Adaptação de 
estratégias de 

comunicação digital a 
diferentes tipos de 

público 
Utilização de software 
avançado de gestão da 

informação 
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Identificação, 
compreensão e distinção 

de linguagens de 
programação 

Desenvolvimento de 
páginas web através de 

linguagens de 
programação 

27. Como avalia o grau 
de facilidade de uso dos 
seguintes dispositivos, 

no âmbito da gestão dos 
anúncios de AL? 

Grade de escolha 
múltipla (Muito 

fraco, Fraco, 
Razoável, Bom, 
Muito bom, Não 

aplicável) 

Computador/portátil 

Comissão 
Europeia, 2022. 

Tablet 

Smartphone 

28. Como avalia o grau 
de facilidade de uso das 
seguintes plataformas 
digitais, no âmbito da 

gestão dos anúncios de 
AL? 

Grade de escolha 
múltipla (Muito 

fraco, Fraco, 
Razoável, Bom, 
Muito bom, Não 

aplicável) 

Airbnb 

World Bank 
Group, 2018; 

Entrevista.  

Booking 
Vrbo 

Tripadvisor 
Hometogo 
Idealista 

Homestay 
Facebook 
Instagram 
WhatsApp 

TikTok  
Site próprio para o AL 

Fonte: Autoria própria. 
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2.4. IV Parte: Gestão de Processos de AL  

 
Tabela 35 – Estrutura da IV Parte do questionário 

Questão Tipo de 
respostas Opções de resposta Fonte de 

informação 

29. Indique quais os 
processos existentes 

no âmbito da sua 
gestão de AL e qual 

o seu nível de 
implementação. 

 (Pode consultar a 
definição de cada 

processo, acedendo 
ao seguinte url: 

https://dri 
ve.google. 
com/file/d 
/1IgGnhGq 
Tri4zXx7z 

fQw9z08k8b 
GcBcnf/view? 
Usp=sharing) 

Grade de 
escolha 
múltipla 

(Inexistente, 
muito baixo, 
baixo, médio, 

alto, muito 
alto) 

Definir o conceito de negócio e a 
visão a longo prazo 

Cross Industry 
Process 

Classification 
Framework 

(versão: 7.2.1.: 
inclui todos os 
processos de 

nível 2) 

Desenvolver a estratégia de negócio 
Desenvolver e executar iniciativas 

estratégicas 

Desenvolver e manter modelo de 
negócio 

Avaliar e gerir o desenvolvimento 
de produtos/serviços 

Identificar, gerar e definir ideias de 
novos produtos/serviços com base 

nos objetivos organizacionais 

Desenvolver novos 
produtos/serviços 

Compreender o mercado, os clientes 
e as oportunidades  

Definir estratégia de valor com base 
na oferta 

Desenvolver e gerir estratégias de 
marketing  

Criar e estabelecer estratégias de 
vendas 

Planear e gerir estratégias de vendas 
Planear e criar estratégias de 

produção/aquisição de materiais  

Adquirir materiais, equipamentos e 
serviços 

Produzir, montar e testar o 
produto/serviço 

Gerir estratégias de logística e 
armazenamento 

Criar regras e regulamentos para 
prestação de serviços 
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Gerir recursos para a prestação de 
serviços 

Prestar serviços ao cliente 
Desenvolver estratégias de 

atendimento ao cliente 

Gerir processos de atendimento ao 
cliente 

Atribuir políticas de pagamento 
sobre o serviço  

Avaliar, gerir e remover 
produtos/serviços com mau 

desempenho  

Avaliar as operações de atendimento 
ao cliente e a satisfação do cliente 

Planear e estabelecer estratégias 
para a função de recursos humanos 

Recrutar, selecionar e contratar 
novos colaboradores 

Gerir colaboradores na sua 
integração e progressão 

Gerir relações e processos com 
colaboradores 

Reconhecer, recompensar e reter 
colaboradores 

Gerir processos de promoção, 
licenças e reforma de colaboradores 

Gerir, analisar e armazenar 
informações de colaboradores 

Gerir a comunicação dos 
colaboradores promovendo o 
envolvimento com a gestão 

Fornecer comunicações aos 
funcionários 

Desenvolver e gerir relações com 
clientes de TI (Tecnologia da 

Informação) 

Desenvolver e gerir estratégias de 
negócio de TI 
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Desenvolver e incluir processos de 
adaptação às novas oportunidades e 

de gestão de riscos 

Gerir informações de TI 
Planear e desenvolver 

serviços/soluções de TI 

Planear e executar mudanças de 
serviços/soluções 

Criar e gerir serviços/soluções de TI  
Planear e identificar atividades de 

contabilidade  
Realizar contabilidade de receitas 
Executar contabilidade e analisar 

relatórios financeiros 

Gerir a contabilidade de grandes 
projetos de capital 

Processar pagamentos  
Verificar, analisar, e aprovar contas 

a pagar e reembolsos  
Gerir processos de tesouraria 

Gerir procedimentos internos 
(organizar administração, definir 

código de ética, etc.) 

Gerir impostos e obrigações fiscais  
Gerir fundos 

Executar serviços de comércio 
internacional 

Planear, comprar e adquirir ativos 
(gerir orçamentos, alterar espaços, 
criar novas instalações, comprar 

materiais, etc.) 

Projetar e construir ativos 
produtivos (agendar e executar 

obras de construção, gerir segurança 
e acesso aos sites, etc.) 

Manter ativos produtivos (através da 
preservação e manutenção 

preventiva, etc.) 

Descarte/exclusão de ativos (vender, 
trocar, abandonar, etc.) 
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Gerir riscos empresariais 
Gerir procedimentos de 

conformidade empresarial 

Gerir processos de prevenção em 
colaboração com especialistas 
Gerir a resiliência de negócio 
Relacionar e comunicar com 

investidores, credores e analistas 

Relacionar e comunicar com 
membros do governo, indústria e 

agências 

Relacionar e comunicar com o 
conselho de administração 

Gerir questões organizacionais de 
caráter legal e ético 

Relacionar e comunicar com a 
comunidade e mídia 

Descrever e gerir processos de 
negócio 

Gerir projetos, investimentos, 
participações, negócios e marcas 
Gerir a qualidade organizacional 

Planear, projetar e implementar 
mudanças (garantindo melhorias no 

processo de mudança) 

Desenvolver e gerir capacidade de 
gestão de conhecimento (GC) da 

organização 

Medir e gerir o desempenho 
organizacional 

Gerir saúde e segurança ambiental  
Desenvolver, gerir e fornecer 

análises de dados  

Fonte: Autoria própria. 
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Apêndice III – Definições dos processos do Cross Industry Process 

Classification Framework (disponibilizadas na pergunta 29 do 

questionário) 

Tabela 36 – Processos do Cross Industry Process Classification Framework e respetivas definições 

Nome do processo Definição do processo 

Definir o conceito de 

negócio e a visão a longo 

prazo 

Criar um quadro concetual da atividade empresarial e da 

visão estratégica da organização com aplicabilidade a 

longo prazo. Analisar as competências internas da 

organização, bem como as necessidades e desejos do 

cliente. Realizar mudanças considerando as alterações 

significativas no panorama do mercado. 

Desenvolver a estratégia 

de negócio 

 

Desenvolver a declaração de missão, estratégia e design de 

negócios de uma organização. Criar uma declaração 

concisa que expresse claramente a missão da organização, 

delineando objetivos alcançáveis para estabelecer uma 

visão estratégica. Delinear opções estratégicas, integrando 

alternativas com as capacidades internas da organização. 

Criar um design organizacional e identificar metas através 

do desenvolvimento de estratégias.  

Desenvolver e executar 

iniciativas estratégicas 

 

Gerir iniciativas estratégicas, desde o desenvolvimento até 

à seleção, execução e avaliação. Conduzir e supervisionar 

iniciativas estratégicas que sustentem objetivos a longo 

prazo. Aplicar técnicas de importância estratégica através 

do desenvolvimento dessas iniciativas, selecionando os 

projetos mais adequados e formulando medidas para 

avaliar o seu impacto. 

Desenvolver e manter o 

modelo de negócio 

 

Definir como uma organização cria, entrega e obtém lucro. 

Identificar os produtos ou serviços que a organização 

comercializará, incluindo o seu público-alvo, as suas 

despesas previstas e outros aspetos essenciais do seu 

modus operandi. Rever o plano conforme necessário para 

refletir alterações de circunstância. 
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Avaliar e gerir o 

desenvolvimento de 

produtos/serviços 

Supervisionar o ciclo completo de produtos/serviços desde 

a fase de inovação até ao seu sucesso comercial, 

respondendo à procura e às expectativas do cliente.  

Identificar, gerar e 

definir ideias de novos 

produtos/serviços com 

base nos objetivos 

organizacionais 

Identificar e descrever ideias de novos produtos ou 

serviços com base nos objetivos/metas organizacionais. 

Desenvolver novos 

produtos/serviços 

 

Desenvolver novos produtos/serviços do zero, incluindo 

todas as atividades associadas ao design, prototipagem, 

avaliação e testes de mercado. 

Compreender o 

mercado, os clientes e as 

oportunidades  

 

Compreender o mercado e os clientes para identificar as 

oportunidades mais adequadas a serem implementadas, 

considerando as competências da organização. Identificar 

tendências e mudanças no mercado e nos clientes. 

Reconhecer as oportunidades de mercado mais adequadas 

e que se alinhem perfeitamente com as capacidades e as 

estratégias da organização, reunindo informações sobre 

vários atributos de diferentes segmentos de 

mercado/clientes. 

Definir estratégia de 

valor com base na oferta 

 

Definir uma direção estratégica para o marketing de 

produtos/serviços. Isso envolve a definição da proposta de 

valor, o estabelecimento de uma estrutura de preços e a 

determinação de utilização de canais de marketing. 

Desenvolver um posicionamento específico para as ofertas 

da organização. Nomear o “diretor” de marketing para 

liderar, com contribuições das áreas de desenvolvimento 

de negócios e vendas. 

Desenvolver e gerir 

estratégias de 

marketing  

 

Criar planos para promover ofertas aos clientes. Este 

conjunto de processos inclui a elaboração de orçamentos, 

a identificação e desenvolvimento de meios de 

comunicação, a definição de preços para produtos e 

serviços, a gestão de conteúdo de atividades promocionais, 
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o acompanhamento e resposta às perceções dos clientes e 

a monitorização das medidas estabelecidas durante o 

desenvolvimento de estratégia de marketing. Além disso, 

neste conjunto de processos, as organizações 

implementam planos elaborados em processos anteriores.  

Criar e estabelecer 

estratégias de vendas 

 

Desenvolver planos específicos para orientar e oferecer 

suporte à função de vendas. Elaborar um plano detalhado 

para a função de vendas, que inclui uma análise dos dados, 

históricos de vendas para criar previsões de vendas futuras, 

estabelecer parcerias com outros agentes económicos para 

impulsionar as vendas, elaborar um orçamento para 

impulsionar as vendas e determinar métricas para avaliar 

atividades de gestão de clientes. 

Planear e gerir 

estratégias de vendas 

 

Vender produtos e prestar serviços. Estabelecer as 

expectativas adequadas do cliente. Trabalhar com os 

clientes. Gerir a equipa de vendas e parecerias.  

Planear e criar 

estratégias de 

produção/aquisição de 

materiais  

 

Desenvolver estratégias de produção e de gestão de 

materiais. Elaborar planos para o manuseamento de 

materiais. Desenvolver planos para utilizar determinados 

materiais. Desenvolver e supervisionar o cronograma para 

a produção principal. Planear os requisitos de distribuição 

e as suas restrições, reavaliando as políticas e o 

desempenho de distribuição e estabelecendo padrões e 

procedimentos de qualidade. 

Adquirir materiais, 

equipamentos e serviços 

 

Desenvolver um plano de aquisição de materiais e 

serviços. Elaborar estratégias para a aquisição de materiais 

e serviços. Selecionar os fornecedores mais apropriados e 

estabelecer contratos com os mesmos. Solicitar os 

materiais e serviços conforme os requisitos. Gerir os 

relacionamentos com os fornecedores. 

Produzir, montar e 

testar o produto/serviço 

 

Produzir e entregar os produtos fabricados pela 

organização. Planear a produção dos produtos. Executar as 

atividades de produção do produto. Realizar testes para 
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supervisionar e garantir a qualidade da produção. Manter 

registos do processo de produção. Acompanhar os 

processos meticulosamente.  

Gerir estratégias de 

logística e 

armazenamento 

 

Gerir e supervisionar todas as atividades relacionadas à 

logística e armazenamento. Descrever e estabelecer uma 

estratégia para a função logística. Planear e gerir o fluxo 

de materiais de entrada. Supervisionar as atividades 

operacionais de armazenamento e de transporte. Gerir a 

logística de trocas e devoluções.  

Criar regras e 

regulamentos para 

prestação de serviços 

 

Desenvolver regras e regulamentos para a prestação de 

serviços ao cliente. Estabelecer um sistema para gerir o 

desempenho, a entrega e a orientação da prestação de 

serviços. Interagir com o cliente para obter feedback de 

satisfação. Definir metas, políticas, processos e local de 

trabalho como parte da estratégia de prestação de serviços. 

Gerir recursos para a 

prestação de serviços 

 

Compreender as necessidades de recursos e elaborar um 

plano para viabilizar a prestação de serviços através desses 

recursos. 

Prestar serviços ao 

cliente 

 

Prestar serviço ao cliente iniciando, executando e 

concluindo as tarefas relacionadas com a prestação de 

serviços. 

Desenvolver estratégias 

de atendimento ao 

cliente 

 

Estabelecer um plano para eliminar obstáculos no 

atendimento ao cliente, reunindo insights operacionais e 

competitivos, bem como aprimorando as habilidades 

interpessoais. Desenvolver segmentação de clientes. 

Definir normas e regulamentos para o atendimento ao 

cliente.  

Gerir processos de 

atendimento ao cliente 

 

Planear e gerir as operações de atendimento ao cliente, 

lidando com as solicitações/consultas de atendimento ao 

cliente, como também as reclamações. 

Atribuir políticas de 

pagamento sobre o 

serviço  

Estabelecer políticas de pós-venda e resolver processos de 

reclamações relacionadas a produtos adquiridos. Este 
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 conjunto de processos garante a validação e o 

processamento ágil das reclamações. 

Avaliar, gerir e remover 

produtos/serviços com 

mau desempenho  

 

Retirar produtos defeituosos da cadeia de distribuição. 

Participar em auditorias realizadas por agências de 

fiscalização. 

 

Avaliar as operações de 

atendimento ao cliente e 

a satisfação do cliente 

 

Avaliar e calcular as atividades operacionais da função de 

atendimento ao cliente. A avaliação é realizada através do 

processo de tratamento de solicitações/consultas dos 

clientes, do processo de tratamento de reclamações dos 

clientes e da qualidade dos produtos e serviços. Analisar as 

atividades para garantir altos padrões de atendimento ao 

cliente. 

Planear e estabelecer 

estratégias para a 

função de recursos 

humanos 

 

Criar e desenvolver estratégias para a função de Recursos 

Humanos (RH). Supervisionar e aprimorar as estratégias, 

planos e políticas que sustentam a função de RH. 

Desenvolver modelos de gestão dos níveis de competência 

de RH da organização. 

Recrutar, selecionar e 

contratar novos 

colaboradores 

 

Identificar e abordar as necessidades dos colaboradores. 

Selecionar e recrutar os candidatos mais adequados. 

Orientar os colaboradores recém-contratados. Manter 

registos de informações de todos os candidatos.  

Gerir colaboradores na 

sua integração e 

progressão 

 

Apoiar os colaboradores no desenvolvimento das suas 

competências e fornecer-lhes serviços de aconselhamento. 

Gerir o desempenho dos colaboradores. Gerir o 

desempenho dos colaboradores. Administrar o 

desenvolvimento e aperfeiçoamento dos colaboradores.  

Gerir relações e 

processos com 

colaboradores 

 

Auxiliar a direção no desenvolvimento, manutenção e 

aprimoramento do relacionamento com os colaboradores. 

Este processo é alcançado através da comunicação eficaz, 

gestão de desempenho e resolução de reclamações e/ou 

disputas. Interpretar e comunicar as políticas 

organizacionais. 
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Reconhecer, 

recompensar e reter 

colaboradores 

 

Elaborar estratégias de recompensa e reconhecimento dos 

colaboradores com o objetivo de promover sua retenção. 

Administrar os benefícios dos colaboradores. Contribuir 

para a retenção e apoio dos colaboradores. Gerir o 

processamento da folha de pagamento dos colaboradores.  

Gerir processos de 

promoção, licenças e 

reforma de 

colaboradores 

 

Gerir as licenças e reformas dos colaboradores. Gerir o 

processo de promoção dos colaboradores. Planear a 

substituição dos colaboradores. Alocar recursos humanos. 

Realocar colaboradores para atender às necessidades 

operacionais. 

Gerir, analisar e 

armazenar informações 

de colaboradores 

 

Administrar os processos de relatórios dos colaboradores, 

consulta de colaboradores, informações e dados de 

colaboradores e sistemas de informação de RH. 

Desenvolver e supervisionar os sistemas de gestão de 

tempo e de presenças. Atualizar os indicadores de retenção 

e motivação dos colaboradores.  

Gerir a comunicação 

dos colaboradores 

promovendo o 

envolvimento com a 

gestão 

Elaborar um plano eficaz para iniciar e promover a 

comunicação e o envolvimento entre os colaboradores e os 

membros de gestão. 

 

Fornecer comunicações 

aos funcionários 

Executar um plano de comunicação com os colaboradores. 

Iniciar diálogos, envolvendo a troca de ideias e opiniões.  

Desenvolver e gerir 

relações com clientes de 

TI (Tecnologia da 

Informação) 

 

Desenvolver a gestão de relações com clientes de TI. 

Compreender as necessidades do cliente, incluindo 

requisitos de negócios de alto nível para transformação de 

TI. Planear e comunicar serviços de TI, bem como 

estabelecer níveis de serviço de TI, oferecendo orientação 

de transformação e análise de desempenho para promover 

relações com clientes de TI. 

Desenvolver e gerir 

estratégias de negócio 

de TI 

Gerir a área de Tecnologia da Informação. Desenvolver 

uma estratégia abrangente para toda a organização no que 

diz respeito à função de TI. Estabelecer a arquitetura de TI 
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 da organização. Realizar pesquisa e inovação na área de 

TI. Comunicar o desempenho e determinar o valor da 

função de TI. 

Desenvolver e incluir 

processos de adaptação 

às novas oportunidades 

e de gestão de riscos 

 

Elaborar e implementar os processos necessários para se 

adaptar e responder prontamente a quaisquer 

oportunidades, necessidades, ameaças internas ou externas 

da área de Tecnologia da Informação. Desenvolver uma 

abordagem mais dinâmica, estratégica e integrada para 

gerir riscos e obrigações de conformidade. 

Gerir informações de TI 

 

Desenvolver estratégias para a gestão das informações e 

conteúdos da organização. Descrever a arquitetura da 

informação. Gerir os recursos de informação. 

Supervisionar a gestão de dados e conteúdo. 

Planear e desenvolver 

serviços/soluções de TI 

Projetar e manter o catálogo de serviços/soluções de TI. 

Avaliar o desempenho dos serviços/soluções de TI e 

comunicar os resultados à gestão de topo. 

Planear e executar 

mudanças de 

serviços/soluções 

Implementar serviços/soluções de TI mediante uma 

estratégia. Planear e executar as mudanças. Gerir o 

lançamento de serviços e de soluções de TI. 

Criar e gerir 

serviços/soluções de TI  

 

Estabelecer e gerir soluções de suporte aos utilizadores de 

serviços de TI. Definir uma gama de serviços, a partir dos 

quais a organização oferece assistência aos utilizadores de 

computadores, produtos de software ou outros produtos de 

tecnologia da informação. 

Planear e identificar 

atividades de 

contabilidade  

 

Identificar diversas fases do processo de planeamento e 

contabilidade. Classificar, determinar, analisar, interpretar 

e comunicar informações para tomar decisões empresariais 

atualizadas, visando uma gestão aprimorada.  

Realizar contabilidade 

de receitas 

 

Comparar os objetivos de receita com os resultados reais. 

Rever todas as transações e lançamentos aprovados nas 

contas finais de um ano, a fim de analisar os lucros. 
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Executar contabilidade 

e analisar relatórios 

financeiros 

 

Emitir declarações sobre as atividades e funções 

empresariais. Preparar demonstrações financeiras (como 

balanço patrimonial, demonstração de resultados, 

demonstração de fluxo de caixa e demonstração de 

património líquido) de acordo com conceitos e princípios 

de contabilidade.  

Gerir a contabilidade de 

grandes projetos de 

capital 

 

Gerir contas para grandes projetos financiados por fundos. 

Gerir e contabilizar projetos de ativos fixos (projetos de 

capital), que requereram investimentos de capital 

significativos ao longo de muitos anos. 

Processar pagamentos  

 

Gerir o processo de relatórios de tempo, pagamentos e 

impostos sobre salários. Efetuar o pagamento dos 

colaboradores. Reter impostos. Garantir que os fundos 

corretos sejam transferidos para a empresa correta. 

Verificar, analisar, e 

aprovar contas a pagar 

e reembolsos  

Gerir contas e reembolsos pendentes. Efetuar pagamentos 

por bens ou serviços adquiridos ou utilizados em nome da 

organização.  

Gerir processos de 

tesouraria 

 

Supervisionar os investimentos da empresa em 

negociações de títulos, moedas, etc. Gerir os ativos 

financeiros e participações da organização. Realizar 

investimentos de excedentes financeiros. Minimizar os 

riscos financeiros.  

Gerir procedimentos 

internos (organizar 

administração, definir 

código de ética, etc.) 

 

Gerir os controles internos. Este procedimento envolve 

supervisionar o conselho de administração e outro pessoal 

da organização, com o objetivo de fornecer uma garantia 

sobre o alcance da eficácia e eficiência das operações, bem 

como da credibilidade dos relatórios financeiros. 

Gerir impostos e 

obrigações fiscais  

 

Calcular as obrigações fiscais periódicas da organização. 

Assegurar que as autoridades fiscais recebem declarações 

fiscais e pagamentos dentro dos prazos estabelecidos.  

Gerir fundos 

 

Supervisionar as entradas e saídas de dinheiro realizadas 

pelas unidades operacionais em toda a empresa. Quando 

necessário, efetuar transferências de fundos das unidades 
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operacionais para contas bancárias geridas pela equipa de 

tesouraria da organização. 

Executar serviços de 

comércio internacional 

Realizar e cobrar pagamentos por transações de 

produtos/serviços e entregá-los aos mercados interessados. 

Planear, comprar e 

adquirir ativos (gerir 

orçamentos, alterar 

espaços, criar novas 

instalações, comprar 

materiais, etc.) 

Adquirir e construir ativos não produtivos para a 

organização. Comprar e construir ativos que não 

contribuam para o lucro do negócio. 

Projetar e construir 

ativos produtivos 

(agendar e executar 

obras de construção, 

gerir segurança e acesso 

aos sites, etc.) 

Definir e adquirir ativos que gerem dividendos e renda, 

como máquinas, ferramentas, fábricas, etc. Gerir o 

processo de aquisição de ativos, incluindo a gestão de 

capital, bem como o planeamento, a programação e a 

supervisão da construção. 

 

Manter ativos 

produtivos (através da 

preservação e 

manutenção preventiva, 

etc.) 

Manter ativos produtivos através do planeamento, gestão e 

execução de trabalhos de manutenção preventiva.  

Descartar/excluir ativos 

(vender, trocar, 

abandonar, etc.) 

 

Descartar ativos produtivos e não produtivos. 

 

Gerir riscos 

empresariais 

 

Estabelecer estruturas necessárias e coordenar as 

atividades de gestão de risco para toda a organização e 

cada função. Gerir o risco corporativo, descrevendo as 

políticas e procedimentos de risco. Comunicar todas as 

atividades de gestão de risco. Promover a colaboração 

entre as unidades de negócios. Gerir o risco de todas as 

unidades e funções de negócio.  
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Gerir procedimentos de 

conformidade 

empresarial 

Gerir as etapas para garantir a conformidade contínua com 

as regulamentações do setor.  

 

Gerir processos de 

prevenção em 

colaboração com 

especialistas 

 

Coordenar os esforços. Esta fase do processo envolve a 

elaboração de planos para ações em colaboração com 

agências de serviços profissionais, especializadas em 

esforços de remediação relevantes para as operações da 

organização. Além disso, a organização deve consultar 

especialistas para validar o plano, determinar a alocação de 

recursos, resolver quaisquer questões jurídicas e formular 

uma política de remediação para toda a empresa. 

Gerir a resiliência de 

negócio 

 

Integrar os processos necessários para se adaptar e 

responder rapidamente a qualquer oportunidade, 

necessidade, interrupção ou ameaça interna ou externa. 

Desenvolver uma abordagem mais dinâmica, estratégica e 

integrada para gerir obrigações de conformidade. 

Relacionar-se e 

comunicar com 

investidores, credores e 

analistas 

 

Estabelecer uma responsabilidade de gestão estratégica 

para integrar a conformidade com as leis de finanças, 

comunicação, marketing e valores mobiliários. Permitir a 

comunicação bidirecional mais eficaz entre a organização, 

a comunidade financeira e outros grupos constituintes. 

Contratar uma função especializada em relações com 

investidores para fornecer inteligência de mercado à gestão 

corporativa. 

Relacionar-se e 

comunicar com 

membros do governo, 

indústria e agências 

Criar e manter relações com representantes do governo e 

da indústria. 

Relacionar-se e 

comunicar com o 

conselho de 

administração 

 

Manter relações com representantes dos acionistas. 

Estabelecer políticas relacionadas à gestão corporativa e 

tomar decisões sobre as principais questões da empresa. 

Implementar práticas destinadas a promover a 

comunicação, confiança e cooperação. 
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Gerir questões 

organizacionais de 

caráter legal e ético 

Gerir práticas legais e éticas, de modo a cumprir a lei. 

Relacionar-se e 

comunicar com a 

comunidade e media 

Coordenar estratégias de relações públicas utilizando 

habilidades de negócios e de comunicação. 

 

Descrever e gerir 

processos de negócio 

Estabelecer e realizar a gestão dos processos. Descrever e 

gerir os frameworks para a gestão de processos. Definir os 

processos de negócio. Acompanhar o desempenho dos 

processos. Aperfeiçoar os processos de negócios. 

Gerir projetos, 

investimentos, 

participações, negócios 

e marcas 

Gerir investimentos, participações, produtos, negócios e 

marcas, juntamente com os projetos relacionados que 

juntos constituem um programa.  

Gerir a qualidade 

organizacional 

 

Gerir atributos organizacionais que estão diretamente 

associados à qualidade do resultado. Determinar os 

requisitos de qualidade. Avaliar a correspondência entre o 

desempenho da qualidade e os requisitos. Gerir atividades 

de não conformidade. Garantir a implementação e 

manutenção do sistema de gestão da qualidade 

empresarial. 

Planear, projetar e 

implementar mudanças 

(garantindo melhorias 

no processo de 

mudança) 

Planear, projetar e implementar a mudança. Garantir 

melhorias no processo de mudança.  

 

Desenvolver e gerir a 

capacidade de gestão de 

conhecimento (GC) da 

organização 

Estabelecer e gerir a capacidade da função de gestão do 

conhecimento da organização. Desenvolver uma estratégia 

para a gestão do conhecimento. Avaliar as capacidades da 

função de gestão do conhecimento. 

Medir e gerir o 

desempenho 

organizacional 

Criar e administrar uma estratégia para gerir o desempenho 

organizacional. Realizar benchmarking do desempenho 
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dos processos internos, bem como da organização como 

um todo. 

Gerir saúde e segurança 

ambiental  

Determinar os impactos da saúde e da segurança 

ambiental. Criar e implementar o programa EHS (Saúde, 

Segurança e Meio Ambiente). Treinar os colaboradores da 

função EHS e gerir o programa EHS. 

Desenvolver, gerir e 

fornecer análises de 

dados  

Criar novos recursos analíticos e melhorar os existentes 

para aprimorar a gestão de dados. 

 

Fonte: Adaptado de “Cross Industry Process Classification Framework” (autoria 
própria). 
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Anexo I – Versão 7.2.1. do “Cross Industry Process Classification 

Framework” 
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