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“Esta auséncia ndo foi por nds pedida,
este siléncio ndo é da nossa lavra,

jd nem Pessoa conversa com Pessoa,

com o feitico sempre imenso da palavra
Este tempo s6 é o nosso tempo

porque € nossa a dor que nos sufoca

e faz de cada dia a ferida entreaberta

do assombro que se esquivando nos toca
Esta auséncia é dos netos, dos filhos, dos avds,
€ a casa alquebrada pelo medo,

€ a febre a arder na nossa voz

por saber que o mal a magoa em segredo
Este siléncio é um sussurro tdo antigo
que mata como a peste ja matava;

vem de longe sem nada ter de amigo
com a mesma angustia que nos castigava
Esta auséncia é uma pdtria revoltada

que se fecha em casa sempre a espera
que a febre ndo a ven¢a nem lhe roube

a luz mansa que lhe traz a Primavera

Esta casa somos nds de sentinela,

a espera de que a rua de novo nos console
e que festeje debrucada a janela

a alegria que s6 nasce com o sol

Esta auséncia mais tarde hd-de ter fim,
por nada lhe faltar nem inocéncia;

que se escute o desejo de saude
anunciando que vai p6r fim a incleméncia
Que se abram as portas e as janelas,

que o medo, derrotado, parta sem destino
por ser esse o sonho colorido

que ilumina o riso de um menino."

José Jorge Letria
20 de mar¢o de 2020
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Resumo

O presente relatdrio refere-se a um estagio realizado no ambito do Mestrado em
Direcdo e Gestao Hoteleira da Escola Superior de Gestdo, Hotelaria e Turismo -
Universidade do Algarve. O respetivo estdgio decorreu entre outubro de 2019 e maio de
2020 na DMC MTS CGlobe Portugal, no escritério situado na cidade de Faro, no

departamento de Revenue & Yield.

O obijetivo deste relatdrio é expressar com alicerce na literatura, os normativos e
procedimentos adotados no estagio, interligando-os com os contetddos administrados no

primeiro ano do mestrado.

Com base na operacionalizacdo dos contelddos foi realizada uma andlise que tem o
objetivo de retirar ilagbes acerca do impacto do gestor de canais nos resultados da
organizacao, a nivel de reservas e gestao de receita. A técnica utilizada nesta andlise foi
uma recolha dos dados do sistema informatico da organizacdo, autorizada pela MTS Globe,
com base numa amostra de 273 unidades hoteleiras; a partir dos dados recolhidos foi
realizada uma comparacao entre a informacdo relativa a janeiro de 2020 e o periodo

homdlogo de 2019.

O resultado global da analise realizada foi positivo, existindo casos singulares onde
se verificou um impacto negativo, devidamente justificado por diferentes fatores

especificados na apresentacdo de resultados.

O estagio realizado e respetivo relatdrio decorreram durante o inicio da atual
pandemia mundial provocada pela doenca Covid-19. Apesar das atividades ndo terem
sofrido interrup¢des, houve uma natural adaptagao da organizacao tendo sido imposto o
teletrabalho na conclusdo do estagio. Na prépria redacdo do presente relatdrio existiram
adaptacdes e alteracdes a realizar, como é o caso de uma seccao especifica destinada a
contextualizar o impacto da pandemia na inddstria e na prdpria organizacdo acolhedora;
para além de alteracbes na abordagem dos resultados, em que foi pertinente analisar
dados referentes a um periodo decorrido antes da propagacdo do virus Covid-19 pelo

mundo.

Termos-Chave: Relatério; DMC MTS Globe; Gestor de canais; Gestao da receita.



Abstract

This report refers to an internship carried out under the master’s degree in Hotel
Management at Higher School of Management, Hospitality and Tourism — University of
Algarve. The respective internship took place between October 2019 and May 2020 at MTS

Globe Portugal DMC, at office located in Faro city, in Revenue & Yield department.

The purpose of this report is to express based in the literature, the norms and
procedures adopted in the internship, linking them with the contents administered in the

first year of the master’s degree.

Based on the operationalization of the contents, an analysis was carried out with
the purpose of drawing conclusions about the impact of channel manager on the
organization’s results, in terms of bookings and revenue management. The technique used
in this analysis was a data collection from the organization’ s computer system, authorized
by MTS Globe, based on a sample of 273 hotel units; From the data collected, a comparison

was made between the information relating to January 2020 and the same period of 2019.

The overall result of the analysis was positive, with singular cases where there was
a negative impact, properly justified by different factors specified in the presentation of

results.

The internship and respective report took place during the beginning of the current
global pandemic caused by Covid-19 disease. Although the activities were not interrupted,
there was a natural adaptation of the company, with telework being imposed at the
conclusion of the internship. In the writing of this report there were adaptations and
changes to be made, as is the case of a specific section designed to contextualize the
impact of the pandemic on the industry and in the welcoming organization; in addition to
changes in the approach of the results where it was relevant to analyze data referring to a

period occurred before the spread of the Covid-19 virus around the world.

Keywords: Report; MTS Globe DMC; Channel manager; Revenue management.
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Introducao

O presente relatério surge no seguimento do estdgio realizado para a
conclusdao do Mestrado em Direcao e Gestdo Hoteleira na Escola Superior de Gestao,

Hotelaria e Turismo — Universidade do Algarve.

A entidade acolhedora deste estagio foi a MTS Globe, uma DMC (Destination
Management Company) internacional, lider europeia no mercado turistico e a maior
DMC incoming independente da Europa. O estégio foi realizado no departamento de
R&Y (Revenue & Yield) - subdepartamento de Supplier Integrations - e teve uma
duragao de 1260 horas — com inicio a 1 de outubro de 2019 e conclusao a 18 de maio

de 2020.

Objetivos do estagio
O objetivo global deste estagio foi aprofundar conhecimentos e competéncias
na drea de RM (Revenue management), ministrados no decorrer da frequéncia do

mestrado em Direcao e Gestao Hoteleira — ramo de hotelaria e fun¢ao comercial.

Para além do objetivo global proposto foi também objetivado no presente
relatério, uma anadlise onde o objetivo fundamental proposto foi perceber qual a
influéncia que o CM (Channel Manager) pode ou ndo ter na produtividade de reservas

de alojamento e na gestao da receita da organizacao.

Estrutura do relatdrio de estagio

O presente relatdrio esta dividido em dois capitulos; no primeiro capitulo
consta um enquadramento tedrico, onde é realizada uma revisao de literatura que
aborda temas relacionados com a dinamica do estagio; consta também a
caracterizag¢do da organizagdo acolhedora; € feita uma descricao pormenorizada das
atividades e tarefas desempenhadas e uma reflexdo critica sobre o estagio realizado.
Neste capitulo foi ainda adicionado, dadas as circunstancias pandémicas que se
fizeram sentir durante a realiza¢do do estagio, uma sec¢ao onde se reflete acerca do
impacto da Covid 19 na industria turistica, na hotelaria do Algarve e na organizacao

acolhedora do estagio.



No segundo capitulo sao apresentados os resultados relativos a analise
proposta e é realizada uma reflexdo critica pormenorizada acerca dos mesmos. E
igualmente no segundo capitulo que s3o apresentadas as conclusGes do presente

relatdrio.

Este relatdrio de estdgio foi elaborado seguindo as normas do Guido para

Trabalhos de Mestrado, elaborado em 2017 e vélido até ao ano letivo de 2019/2020.

Metodologia

A metodologia utilizada na realizacao do presente relatdrio reparte-se em trés
ferramentas: Uma pesquisa ativa e utilizacao de referéncias bibliograficas para a
realizacdo darevisdo de literatura; a observacao e participacao pessoal nas diferentes
fun¢bes da organizacao, de forma a compreender os procedimentos a adotar em
cada func¢do; e por fim, uma procura por novas informagdes e aprendizagens junto

dos colegas das diferentes equipas da organizacao.



Capitulo |

Enquadramento tedrico
Caracterizacdo da organizacao acolhedora
Atividades e tarefas desempenhadas
Reflexdo critica sobre o estagio

Covid-19: Impacto na industria turistica



1. Enquadramento tedrico

Este ponto tem como objetivo fundamental dar uma melhor compreensao a
este relatdrio, através de uma abordagem tedrica aos temas desenvolvidos ao longo

do mesmo.

Por consequente, tendo este estagio sido realizado numa DMC - organiza¢do
que atua no setor turistico - é importante deferir um enquadramento tedrico relativo
a temas como o turismo (a nivel mundial, nacional e regional), as DMC’s (o que sao,
como trabalham e como se organizam) qual a atualidade para este tipo de

organizacdes e a importancia do setor hoteleiro para as mesmas.

Numa perspetiva mais especifica, € importante interligar conceitos como os
diferentes tipos de contratos hoteleiros, gestor de canais de distribui¢cao online e

conceitos de RM.

1.1. Turismo: Defini¢do e importancia da industria

1.1.1.  Definicao de turismo

Considerando conhecimentos lecionados na unidade curricular de
Planeamento, Financiamento e Gestao em Turismo no 2° semestre do Mestrado em
Direcao e Gestao Hoteleira, pode afirmar-se que existem duas defini¢des de turismo,

conforme os objetivos visados - a definicao concetual e a defini¢dao técnica.

Segundo Theobald (2005, p.8-9) pode enquadrar-se o turismo sob um ponto
de vista concetual, onde o objetivo é fornecer um instrumento tedrico que
identifique as caracteristicas vitais da atividade. Do ponto de vista técnico, a definicao
tem o objetivo de ser utilizada maioritariamente para obter informacdes para fins

estatisticos ou legislativos.

Considerando o ponto de vista concetual, destaca-se a definicao dos autores
Abrantes e Cunha (2019, p.13-16), que sublinha e destaca essencialmente o
movimento das pessoas, as atividades realizadas nos destinos e as infraestruturas
existentes para satisfazer as necessidades destas pessoas, defendendo desta forma,
que o Turismo é o movimento tempordrio de pessoas para destinos fora dos seus

locais normais de trabalho e de residéncia, as atividades desenvolvidas durante a sua

4



permanéncia nesses destinos e as facilidades criadas para satisfazer as suas

necessidades.

Atendendo o ponto de vista técnico, pode ser referenciada a defini¢ao da

OMT (Organizagao Mundial do Turismo):

“O conjunto de atividades desenvolvidas por pessoas durante as viagens e
estadas em locais situados fora do seu ambiente habitual por um periodo consecutivo

que ndo ultrapasse um ano, por motivos de lazer, negdcios e outros” (OMT, 1995).

1.1.2.  Importancia da inddstria do turismo

Atualmente o turismo é reconhecido, numa dimensao internacional, como
uma das atividades econdmicas mais consideraveis - sendo apresentado no anexo 1,
como a segunda industria com maior crescimento e contribuicdo para o PIB (Produto
Interno Bruto) internacional. No total, o impacto do turismo representa 10,4% do PIB
internacional o que se reflete num crescimento de 3,9% em relacdo ao ano anterior -

ndmeros relativos ao ano de 2019 (WTTC, 2019).

Na edicdo de setembro de 2018 do jornal Publituris, Neto (2018), idealiza que
a nivel de interesses econdmicos globais, o turismo é mundialmente reconhecido
como uma industria que potencia o crescimento econdmico e social - verificado
também pelo facto de os paises com maiores receitas no turismo internacional a nivel
de exportag¢des, serem também os mais desenvolvidos social e economicamente -
como € o caso dos Estados Unidos da América e da China (que se prevé que em 2030

ird representar 25% do turismo mundial a nivel de exportacées).

O autor das afirmagdes referenciadas no paragrafo anterior afirma ainda,
referenciando um artigo publicado em 2018 pelo jornal inglés “The Economist”, que
o turismo concede um contributo de 8 triliées de ddlares por ano para a economia
mundial, representando ainda 10% do emprego — sendo o terceiro setor com maior

taxa de empregabilidade do mundo.

O passado ano de 2019 foi em conformidade com os anos passados, um ano
de crescimento a nivel do turismo - segundo a OMT (2019), “O crescimento do
turismo continua a superar o crescimento econdmico mundial, 0 que demonstra o
seu enorme potencial para gerar oportunidades de desenvolvimento em todo o
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mundo (...)”. Foi registado um aumento de 4% das chegadas internacionais entre
janeiro e setembro de 2019, segundo os dados do Barémetro Mundial do Turismo da
OMT - consultar anexo 2. A percentagem de 4% de crescimento € o resultado de 1,1
mil milhdes de chegadas de turistas (um incremento de 43 milhGes em relacdo ao

mesmo periodo de 2018).

1.2.  Turismo em Portugal

Enquanto a nivel global o turismo representa 10,4% do PIB internacional, como
ja foi referenciado previamente, em Portugal o consumo turistico representa 14,6%
do PIB nacional — segundo dados correspondentes ao ano de 2018 (Turismo de

Portugal, 20192a).

Conforme pode ser verificado no anexo 3 - onde estdo representadas as
dormidas em Portugal por ano - o crescimento turistico em Portugal tem vindo a ser
recorrente desde 2016. No passado ano de 2019, em Portugal foram registadas 70
milhdes de dormidas, sendo que 49 milhées provém de mercado internacional e 21

milhdes provém de mercado nacional (Turismo de Portugal, 2019b).

Desde 2010 o aumento da receita turistica tem vindo a ser bastante
consideravel (consultar anexo 4). No inicio do ano corrente, Marques (2020) -
Secretaria de Estado do Turismo — questionada acerca da performance turistica de
Portugal durante o ano de 2020, afirmou que o turismo em Portugal atingiu o seu
‘“estado maduro”; argumentando ainda que essa condicdo ndo € sindnimo de

estagnacao, mas sim de um “crescimento moderado”.

Calheiros (2019), presidente da Confederacdo do Turismo de Portugal, afirma
em entrevista ao Jornal Econédmico que serd impossivel “crescer infinitamente ao
ritmo dos ultimos anos”, porém afirma, que “solucionados os problemas de
infraestruturas (nomeadamente de transporte aéreo) bem como a falta de recursos
humanos qualificados, o setor ird continuar a poder registar um crescimento

sustentado”.

1.2.1. Turismo no Algarve
Considerando o autor Vasco (2014, p.1), a localizacdo estratégica a sudoeste

da Europa faz com que o Algarve possa beneficiar de condi¢6es excelentes para a



pratica turistica — clima ameno, mediterranico, contrastado pela costa atlantica que
confere ao Algarve condi¢Oes climatéricas excecionais ao longo do ano e uma

enorme diversidade paisagistica, resultante dos cerca de 200 Km de costa maritima.

Pode afirmar-se que o turismo no Algarve se divide num primeiro segmento
entre turismo residencial (45%) e turismo tradicional (55%). O principal motivo da
visita ao Algarve sdo (com uma maioria de 86% para o turismo tradicional) as férias e
lazer; seguindo-se de motivos de salide e bem-estar com uma percentagem de 11%.
Os principais paises de origem dos turistas tradicionais do Algarve sao Reino Unido
(25%), Portugal (21%), Alemanha e Irlanda (11%). O tipo de alojamento reservado pelos
turistas tradicionais sdo essencialmente hotéis |/ pousadas (53%) e resorts |/
apartamentos turisticos (34%). A estada média do turismo tradicional do Algarve é de
aproximadamente 8,9 dias. E importante salientar ainda os principais meios de
reserva utilizados pelos turistas tradicionais; sendo que 22% dos turistas reservam em
agéncias de viagem, 6% reservam diretamente com a unidade hoteleira, 61% reservam
online e 7% estdao denominados para a categoria “outros” (Universidade do Algarve,

2016, p.23-42).

Em termos de PIB, o Turismo no Algarve representa 4.6% do PIB portugués

(Ramalho, 2019, p.3).

Considerando os dados recolhidos pelo Turismo de Portugal - em termos de
dormidas por ano, nos ultimos 5 anos o Algarve tem vindo a crescer moderadamente
(consultar anexo 5). No passado ano de 2019 o Algarve registou 21 milhdes de
dormidas, sendo que 16 milhdes provém de mercado internacional e 5 milhdes

provém de mercado nacional (Turismo de Portugal, 2019¢).

1.3.  Empresas de distribuicdo hoteleira

Costa (2012, p.83) reflete sobre as caracteristicas do mercado nos dias de hoje
concluindo que “o mais usual é os consumidores adquirirem os produtos a outras
empresas que nao aquelas que produzem esses mesmos produtos”. O autor
argumenta igualmente o mercado € cada vez mais caracterizado pela crescente

importancia do setor terciario; conclui sublinhando a indispensabilidade da funcao da

distribuicdo.



O autor referenciado no pardgrafo anterior defende ainda que a “distribuicao
é um conjunto de acdes realizadas pela empresa que tém por objetivo colocar os
produtos (bens fisicos ou servicos) que produz, a disposicdo de todos os seus
potenciais clientes, nas condi¢bes de local, de tipo e de dimensao mais convenientes

a estes” (Costa, 2012, p.84).

Mcvey (1960, citado por Kotler, 1996, p.544) defende que “o intermedidrio
cria o seu préprio mercado, podendo acabar por ter um prestigio maior do que o

préprio produtor”.

Do ponto de vista da unidade hoteleira, o autor Costa (2012, p.87), defende
que nos dias de hoje existem duas formas basicas de realizar a distribuicdao: Offline e
online. A distribuicao offline é realizada com recurso aos canais tradicionais, ja a
distribuicao online € realizada através de um dos diferentes canais de distribui¢ao

disponibilizados pela internet.

O mesmo autor referenciado no pardgrafo anterior argumenta que no que
concerne a realizacao da venda do produto hoteleiro, a mesma pode ocorrer de

forma direta ou indireta:

Venda Direta: “Ocorre quando a unidade hoteleira estabelece, por simesma, acordos
comerciais quer com clientes individuais — de que sao exemplo os clientes passantes
- quer com empresas, utilizando, para o efeito, quer os canais de distribuicao

tradicionais, quer a internet”.

Venda Indireta: “Ocorre quando a venda é realizada através de intermedidrios que
tanto podem ser os operadores turisticos e/ou as agéncias de viagens tradicionais,
bem como as agéncias de viagens online ou OTA (Online Travel Agence) ou ainda

qualquer tipo de empresas que distribuam o produto hoteleiro através da internet”.

1.4.  DMC’s: O que sao, como trabalham e como se organizam

Os autores Gillete e Gillete (2006, p.4-5) referem que uma DMC é uma empresa
prestadora de servicos turisticos, que ao possuir um conhecimento aprofundado
numa determinada drea, regido ou pais, contrata os fornecedores locais e revende o
seu produto a sua distribuicdo - que por sua vez ird vender ao cliente final. E um
negdcio com fins lucrativos e pode ser uma pequena, média ou grande empresa com
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uma boa presenca no mercado. Uma DMC é uma agéncia de viagens incoming que
fornece servicos turisticos que acompanham o cliente do inicio ao fim da sua viagem
- voo, transfer, alojamento, excursdes, atividades durante a estadia e ainda a

organizacao de eventos e grupos.

Magas e Basan (2007, p.621) definem DMC como “uma organizacdo que
possui as habilidades, recursos e relacionamentos necessdrios para atingir as metas
estabelecidas; contrata e gere os fornecedores, liga-se a agéncias externas para
obter as licencas e seguros; administra os financiamentos e protege e supervisiona

os consumidores durante toda a viagem e estadia dos mesmos”.

Enquanto empresa, uma DMC pode ser dividida em duas grandes areas: Area
comercial e drea operacional; esta € uma forma muito generalizada de descrever a
organizacdao de uma DMC, uma vez que dentro destas grandes areas existem
subdepartamentos que variam consoante o tipo e tamanho da organizagdo. A area
comercial é responsdvel por contratar os fornecedores; nessa contratacao devem
assegurar-se que conseguem angariar os melhores precos através dos contratos mais
competitivos e posicionar esses precos no mercado durante toda a duracao do
contrato; entre outras tarefas como a gestdo da receita e o apoio aos clientes. A
equipa operacional pode ter as mais variadas tarefas desde faturacdo e
contabilidade, supervisdo das operacOes, inspecbes aos locais, (nomeadamente
hotéis), planeamento de excursdes e transfers e organizacdo de eventos (Gillete &

Gillete, 2006, p.7).

1.4.1. Atualidade das DMC’s e a importancia do setor hoteleiro

Tocca (2015) - cofundadora da AIM Portugal - afirma que é do conhecimento
geral que nos ultimos anos tem-se testemunhado uma grande revolucao tecnoldgica
na industria turistica. Enquanto ha alguns anos, era necessdria a presenca “fisica” de
um potencial cliente numa agéncia de viagens, para planear toda a sua viagem,
atualmente um cliente pode fazé-lo a partir do seu computador sem o apoio de
nenhum técnico de turismo. Esta realidade faz com que as DMC’s estejam a passar

“tempos dificeis” e é uma das maiores ameacas atuais a sobrevivéncia das mesmas.



A autora referenciada no paragrafo anterior afirma também que o principal
valor acrescentado e a principal forca estratégica das DMC’s sdo a proximidade dos
seus colaboradores com o destino e o poder de compra local. A sabedoria e
conhecimento da regido (dos recursos naturais e culturais que esta tem para oferecer
aos turistas), pode possibilitar aos colaboradores duma DMC ter boas condi¢6es de
contratos com os fornecedores locais e fazer boas apostas na distribuicao do
produto. E importante adequar o produto a distribuicdo correta, cada mercado e
subsegmentos de mercado podem estar mais direcionados para determinada zona /

regido, consoante a sua cultura, interesses, habitos, costumes e faixa etdria.

A revenda de alojamento turistico é o servico financeiramente mais
significativo para as DMC’s. A capacidade de alojamento em Portugal tem vindo a
aumentar de ano para ano; Entre 2017 e 2018 houve um aumento global de
estabelecimentos hoteleiros em atividade de 6.1% - este nimero é refletido em 20,5
milhGes de hdéspedes que proporcionaram 56,6 milhdes de dormidas, refletindo

variacdes de +3,4% e +1,5%, respetivamente (INE, 2015).

Para além desta informacao relativa ao ano de 2018, é também do
conhecimento publico que em 2019 entraram em funcionamento 60 novos
estabelecimentos hoteleiros e estdo previstas mais 180 aberturas até 2022 (Publituris,

2020).

1.5.  Contratos comerciais hoteleiros

Considerando os ideais de Abranja, Almeida e Almeida (2019, p.194), um
contrato comercial hoteleiro é estabelecido quando “a unidade hoteleira acorda com
um intermedidrio turistico o fornecimento de servicos a um consumidor ou grupo de
consumidores turisticos provenientes daquele distribuidor”. Os autores consideram

4 principios gerais que qualquer contrato comercial deve obedecer:

1. Obrigacdo da troca de um voucher emitido pelo intermediario turistico,
que funciona como uma moeda de troca entre ambas as partes. Neste
voucher deve constar a identificacdo das partes contratantes e a

descricao pormenorizada dos servicos a prestar pela unidade hoteleira.

10



2. Obrigacdo da unidade hoteleira em aceitar o voucher emitido pelo
distribuidor, apds reserva prévia do mesmo, e assegurar a prestacao de
servicos e disponibilizacao dos produtos mencionados no voucher.

3. Obrigacao do intermedidrio turistico no pagamento dos produtos e
servigos mencionados no voucher, dentro dos prazos acordados.

4. Obrigacao de ambas as partes do cumprimento das demais condicdes

constantes co contrato comercial, ou na legislacao em vigor.

1.5.1.  Contratos de allotment

Citando Costa (2012, p. 98) um contrato de allotment “é um contrato hoteleiro
caracterizado por um conjunto de obriga¢6es e direitos, mutuamente acordados, em
que constam a utilizacdo pelo agente de viagens de uma tabela de precos
preferenciais (tarifas FIT - Fully Independent Traveler); a definicdo do nidmero e
tipologia de quartos que constituem o allotment, ou seja, o nimero de quartos que
sao garantidos em permanéncia, pelo hotel, para comercializa¢cdao da agéncia de
viagens; a definicdo de um periodo de release para a venda do allotment acordado e

periodo de validade do contrato”.

Considerando Abranja, Almeida e Almeida (2019, p.195), existem 3 tipologias

principais de contratos de allotment:

Contrato de allotment on request: Acordos comerciais em que ndo sao
definidos quaisquer quantidades ou tipologias de quarto nem qualquer periodo de
release. Poderdo ser acordadas tabelas de precos preferenciais, no entanto, a venda
s6 é autorizada apds o contacto do intermedidrio ao hoteleiro com o fim de consultar

a sua disponibilidade.

Contrato de allotment em venda livre (free sale): Acordo comercial sem
allotment e release definidos. A unidade hoteleira autoriza o intermediario a vender
0s quartos contratados livremente, sem consulta prévia, com a condi¢ao de poder
suspender as vendas (stop sales), quando necessitar e com a devida comunicacdo

prévia.

11



Contrato de allotment com venda livre: Acordo comercial que mistura um
contrato normal, no qual ficam definidos allotment, release e limite de reservas nao

confirmadas, e um contrato em free sale.

1.5.2. Contratos de representagao

E realizado um contrato de representacdo quando o hotel acorda com uma
empresa a sua distribuicdo e representacao exclusiva num dado mercado,
beneficiando da promocao por este realizada. Este tipo de contrato pressupde o
pagamento, por parte da unidade hoteleira, de um quota anual ou mensal de
montante varidvel pela representacdao e também o pagamento de uma comissao

sobre o montante das reservas efetuadas (Costa, 2012, p.107).

1.5.3. Acordos de rappel

O rappel é um desconto suplementar que pode ser negociado pelo hotel no
sentido de incentivar as vendas dos seus intermediarios. O montante de rappel é
atribuido quando uma agéncia de viagens gera determinados volumes de receita num
dado periodo - geralmente 1 ano — e é normalmente contratado em forma de tabela
progressiva. O rappel atribuido € deduzido na fatura¢dao gerada nos meses seguintes

ao periodo a que o contrato diz respeito (Costa, 2012, p.108).

1.6.  Gestdo de canais de distribui¢ao online

Costa e Sousa (2014, p.50-52) argumentam que a internet adquiriu uma
importancia extrema e um peso muito significativo como meio preferencial dos
clientes para a recolha de informacao para o seu ciclo de decisao de compra. Os
autores defendem que a auséncia de intermedidrios de distribuicdo online é
prejudicial, no entanto o oposto também o é, pelo que consideram que a situacao
econdmica vivida pelos hotéis desde 2001 levou a presenca de demasiados
distribuidores. A qualidade das parcerias com os diversos canais de distribuicdao sé
pode ser classificada apds analise dos resultados que os mesmos produziram ou
comparar os resultados com as expetativas detidas (no caso de novas parcerias). E

importante avaliar ndo sé o volume de reservas, mas também e principalmente em

termos de rentabilidade dos varios canais de distribuicao.
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Desta forma é cada vez mais importante uma gestao didria coerente e precisa
dos allotments atribuidos a cada canal online; para esta gestao o hotel disp6e de duas

possibilidades (Costa & Sousa, 2014, p.57):

1. Gestdo manual de todos os canais em que os colaboradores do hotel
acedem individualmente a cada sitio, atualizando nele a
disponibilidade, os precos, os pacotes para datas futuras, entre outras
informagdes como ofertas especiais.

2. Gestdo automatizada através de um gestor de canais ou CM: o CM €
uma ferramenta que efetua a gestdo de canais de distribui¢dao online e
que permite atualizar precos e inventario em motores de reserva e em
canais de terceiros. O CM permite ainda captar precos de um conjunto
de hotéis, para determinadas datas numa dada selecao de canais de

distribuicao - funcionalidade designada por shopper.

Os autores referenciados no paragrafo anterior argumentam que com a
utilizagdo do CM, o hotel passa a fazer login numa Unica pagina, onde introduz toda

ainformacao, sendo esta transmitida e atualizada em cada canal (p.57).

1.7. Revenue management

1.7.1  Oinicio da utilizagao de técnicas de yield management

Segundo Kimes (1989, p.15), as companhias aéreas foram o setor onde foram
desenvolvidos os primeiros métodos de yield management. Na transi¢ao da década
de 1970 para 1980, dava-se o inicio de uma enorme revolucdo tecnoldgica; foi nestes
anos que comecaram a surgir os primeiros sistemas GDS (Global Distribuition System)
- que auxiliavam a operac¢do aerondutica - bem como as primeiras companhias aéreas
low cost — com custos operacionais muito inferiores aos custos das companhias
aéreas tradicionais — o que Ihes permitia praticar PVP’s (Precos de Venda ao Publico)
muito inferiores aos precos das companhias tradicionais. Todas estas alteracdes,
fizeram com que as companhias aéreas se deparassem com um ambiente
ultracompetitivo —as companhias tinham cada vez mais dificuldade em escoar o stock

de venda - preencher todos os lugares dos aviGes de forma a rentabilizar a operacdo
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era cada vez mais urgente e dificil, dadas as condi¢bes competitivas da época. Todas
estas condi¢des fizeram com que os profissionais da drea comecassem a estudar,
testar e implementar técnicas e instrumentos que permitissem mediar um equilibrio

entre a oferta e a procura.

Considerando Verret (2008, citado por Faria, 2015, p.9) na altura em que as
técnicas de yield management comecaram a ser implementadas, ainda nao era
possivel adotar estratégias demasiado criativas e ‘“fora do comum” devido a
regulamentacgdo das tarifas impostas pelo governo americano da época. Os principais
conceitos daquilo que é atualmente o revenue management derivam assim do yield
management que surge a partir de 1981, data em que a desregulamentacdo das tarifas
foi assinada pelo entdo presidente dos Estados Unidos da América, Jimmy Carter, e a
partir da qual as tarifas diferenciadas passaram a ser encaradas como prdtica livre no

mercado

1.7.2. Conceito de Revenue management

Kimes (1989, p.16) definiu RM como um processo no qual se corresponde a
capacidade correta ao cliente correto, com o preco correto, de forma a maximizar a
receita. O autor define também RM como um conjunto de instrumentos que auxiliam
na andlise ao comportamento dos consumidores ao nivel dos segmentos de mercado
permitindo maximizar o preco e a disponibilidade do produto permitindo maximizar

areceita.

Mais recentemente, Rassal (2020, p.310) definiu RM como uma técnica de
gestdo integrada, utilizada para calcular a melhor politica de precos a partir da
otimizacdo e maximizacao dos precos de determinado inventdrio disponivel.
Através da utilizacao de sistemas informaticos adequados alicercados em modelos
matematicos possibilita, o conhecimento, a compreensao e antecipacdo
relativamente as tendéncias de procura, possibilitando assim a maximizacao do

binédmio oferta/procura.

RM é também definido como um conjunto de instrumentos que auxilia a
ponderar um equilibrio entre a procura e a oferta, baseado na divisao de

consumidores em diferentes tipos de segmentos mediante a sua inten¢ao de compra
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e mediante a capacidade de stock disponivel para cada um dos segmentos. O objetivo
desta alocagdo de stock é maximizar as receitas de determinada organiza¢ao. RM é
uma pratica que permite controlar a procura, através da utilizacdo de precos
dinamicos e através da gestdao da capacidade de stock de forma a melhorar a

rentabilidade de uma empresa (Haddad, Jones & Roper, 2008, p.1).

Cross, Higbie e Cross (2009, citados por Henriques, 2014, p.18) afirmam que as
definicGes previamente mencionadas colocam a pratica de RM inserida na drea do
marketing — uma area que desenvolve um papel muito critico na captacao de clientes

e de procura.

Citando o Ivanov e Zhechev (2012, p.2), 0 RM pode ser corretamente aplicado
e bem-sucedido em «companhias aéreas, hotéis, restaurantes, campos de golfe,
centros comerciais, operadoras de telecomunica¢des, centros de conferencias e
outras empresas» - organiza¢des cujo produto ou servico comercializado detém as

seguintes caracteristicas:

1. Inventario perecivel

2. Capacidade fixa ou restrita
Procura volatil

Micro segmentos de mercado

Disponibilidade para reservas em antecipacao

[N N VY

Custo variavel baixo

1.7.3. Revenue management na hotelaria
Citando Henriques (2014, p.19), “embora bastante desenvolvido, quer do
ponto de vista académico, quer do ponto de vista da aplicagao pratica na aviacdo, o

RM ndo recebeu igual atencdo ainda da industria hoteleira”.

Segundo Kimes (1989, p.15) - referindo-se as unidades hoteleiras - deve haver
um equilibrio conseguido através da otimizacao dos precos praticados num hotel; o
desejo de qualquer gestor é vender todos os quartos de um hotel ao preco mais alto
possivel; no entanto isso ndo é exequivel e iria levar a existéncia de quartos vazios e

perda de receita. Por outro lado, se a situacdo for invertida e se venderem quartos a
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precos demasiado baixos, pode resultar numa taxa de ocupagao muito alta, mas na

perda de receita de igual forma, pois ndo foram aplicados os precos mais adequados.

Kimes (1989, p.18) defende igualmente que na hotelaria, a gestdo da receita
passa muito pela gestdo das tarifas: qual as capacidades maximas de quartos devem
ser vendidas em determinada tarifa. O desafio do yield management passa entdo por
equilibrar a procura e a oferta, dividindo os consumidores em diferentes segmentos
baseando-se nas suas intencbes de compra e alocando a capacidade disponivel a
estes diferentes segmentos de forma a maximizar as receitas de uma determinada
empresa. Os sistemas de RM em hotelaria precisam de conseguir lidar com situacdes
que ndo acontecem na industria aerondutica como € o caso de estadias de varias
noites (que podem ser noites de diferentes épocas de procura), o efeito multiplicador
de quartos (que muitas vezes gera overbookings que podem trazer prejuizo para a
empresa), hordrios diferentes para variados tipos de unidades de alojamento, a
auséncia de uma estrutura para comissdes distintas e em muitos casos, sistemas de

informacdo descentralizados.

Landman (2009) defende que no RM da atualidade ndo é necessdrio apenas
vender o produto certo, ao cliente certo, no momento certo, com o preco certo, mas
também na plataforma de distribuicdo certa e com a comissao certa. O autor refere
que as técnicas e instrumentos de RM aumentam muito drasticamente as receitas de
uma unidade hoteleira quando bem implementados, no entanto, uma das principais
dificuldades das unidades hoteleiras é adaptar os sistemas de RM com a sua
operacao. Em muitas unidades hoteleiras, uma grande parte das receitas ndao vem da
venda de quartos, mas sim de outros servicos como restauracao, aluguer de salas de
conferencias, eventos, entre outros servicos. Muitas das vezes o sistema de RM
adotado pela unidade hoteleira nao esta preparado para centralizar todos os servicos
do hotel num Unico sistema de informacdo — esta questdo gera muitas limitacdes em

algumas unidades hoteleiras.
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Landman (2009), complementa:

«Sao indmeros os fatores a considerar e as estratégias possiveis
para instalar uma boa politica de RM numa unidade hoteleira; é
importante ter um conhecimento aprofundado do mercado, dividindo e
ajustando o mesmo ao produto comercializado através de uma
distribuicao de preco adequada a concorréncia e a procura. O objetivo do
revenue management nao € apenas maximizar as vendas na época alta,
mas também combater a época baixa com precos ajustados.»

Costa (2012, p.127) argumenta que “no meio de muitas designacdes, a sua
aplicacdo a gestao hoteleira visa um Unico objetivo: melhorar a performance de uma
unidade hoteleira”. Ao que o autor acrescenta também que para a gestao hoteleira
o RM “visa o ajustamento continuo da alocacdo das disponibilidades de alojamento

aos diferentes segmentos-alvo e consequente ajustamento dos precos a praticar”.
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2. Caracterizagao da organizacao acolhedora

2.1.  Grupo MTS Globe
A MTS (Mediterranean Travel Services) é um grupo que inclui uma DMC
internacional lider no mercado turistico - a maior DMC incoming independente da

Europa - inclui também a OTS (Open Travel Services) e a Axis Data.

A OTS Globe é uma organizacao fornecedora lider de servi¢os de negociacao
com hotéis. A OTS oferece uma gestao completa de contratos e produtos para
operadores turisticos online, incluindo integracdes tecnoldgicas avancadas. O

portfolio da OTS Globe é composto por cerca de dez mil hotéis.

A Axis Data é uma empresa que oferece operacdes de IT (Informacdo
Tecnoldgica) em grande escala ao restante grupo. Como parte integrante do grupo
MTS Globe, a Axis Data desenvolve solu¢des informaticas para operag¢bes incoming,
contratacdo de hotéis e integracao de clientes. A Axis Data é a empresa criadora do
sistema proépria do grupo - TK (Travel Kiss), que vai ja na sua segunda versdo (TK2) -

€ um sistema unico, inédito e exclusivo do grupo MTS.
(MTS Globe, 2015a)

A MTS Globe providencia servicos como transfers, presenca em aeroporto,
excursdes e atividades, servicos de REP (Representative), grupos e incentivos,

servicos de alojamento turistico, round trips e cruzeiros (MTS Globe, 2015b).

A organizacao tem, neste momento, instala¢ées em 65 destinos de 19 paises
- Bulgaria, Cabo Verde, Crodcia, Chipre, Republica Dominicana, Egito, Grécia, Itdlia,
Maldivas, Malta, México, Marrocos, Oma, Portugal, Espanha, Tunisia, Turquia,

Emirados Arabes Unidos e Estados Unidos da América (MTS Globe, 2015¢).
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Figura 1.1 — Mapa dos escritérios da MTS Globe. Fonte: Website oficial MTS Globe (2015).

A organizacao conta com a colaboragao de 1300 colaboradores de cerca de 45

nacionalidades e é a escolha de cerca de 250 operadores turisticos (MTS Globe,

2015a).

19



2.2,

Histdria da MTS Globe

Tabela 1.1 - Datas importantes para a MTS Globe

Ano (s) Acontecimento (s)

1967 | Fundacdo da DMC em Malaga (Espanha) com o nome “Vigjes de la
Luz”. Trabalhou inicialmente com operadores turisticos belgas e
franceses.

1989 | Primeira extensdo nacional da empresa para o destino Costa del Sol.
Comegou a trabalhar com operadores alemaes e holandeses.

1990 | Primeira extensdo internacional para a Grécia.

1991 | Fundacao da MTS Globe em Portugal.

1993 | Extensao para a Tunisia e Bulgdria.

1996 | Criagdo do segmento Sol e Mar na empresa. Rebranding da
organizagao, foi neste ano que se comegou a chamar MTS Globe.

1997 | Expansao para Marrocos.

1998 | Fundacao da Axis Data.

2001 | Expansdo para a Turquia. Primeira vez que a MTS consegue atingir 1
milhdo de consumidores servidos num ano.

2002 | Adaptacao da tecnologia utilizada para o negdcio de cidade.

2003 | Expansao para o Egito.

2005 | Implementacdo da operacdo XML (Extensible Markup Language).
Entrada no mercado inglés.

2007 | Expansao para Cabo Verde.

2010 | Expansdo para a Italia

2011 | Expansdo para o Chipre e Malta.

2014 | Primeira vez que a MTS consegue atingir 4 milhGes de
consumidores servidos num ano.

2015 | Novo rebranding da marca.

2016 | Expans&o para o México, Croacia e Emirados Arabes Unidos.

2017 | 50° aniversario da MTS Globe.
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2018 | Expansdo para Estados Unidos da América, Republica Dominicana e
Maldivas.
Fonte: Website oficial MTS Globe (2019)

2.3. Missao, Visao e Valores

Tendo em conta os conhecimentos administrados na unidade curricular
Gestdo Estratégica, no 1° semestre do Mestrado em Direcao e Gestdao Hoteleira:
Missdo, visao e valores sao conceitos base estratégicos de gestao de empresas; sdao
principios que devem fazer parte da criacao de qualquer organizacdo empresarial e
auxiliam depois na orientacdo aos resultados através da definicdo de objetivos
estratégicos, que devem seguir as diretrizes definidas na missdo, na visdao e nos

valores de determinada empresa.

A missao deve consistir na razao pela qual a empresa existe, define o seu foco.
A visdo deve orientar a organiza¢do a um grande objetivo a ser concretizado a longo
prazo. Valores sdo os principios basicos de qualquer organizacdo; representam a
forma como a empresa deve agir perante 0 mercado e perante a sociedade. Os

valores definem também a conduta dos colaboradores da empresa.

2.3.1.  Missao MTS Globe
“Oferecer aos nossos clientes Tour Operadores, Agentes e Distribuidores
online uma gama completa de servicos de qualidade e a medida em destinos de sol e

praia: alojamento, transfers, excursées, grupos e incentivos” (MTS Globe, 2015a).

2.3.2. Visao MTS Globe
“Ser o lider mundial em DMC e operar nos principais destinos de sol e praia. A
nossa forca sao os padrdes de qualidade que sdo garantidos pela forte rede de

prestadores locais” (MTS Globe, 20152).

2.3.3. Valores MTS Globe

Os valores da MTS focam-se no lema “Share ou Passion!” e nos principios
fundamentais presentes na figura 1.2: “Somos jovens, dinamicos, pré-ativos e
empreendedores; somos apaixonados pela industria do turismo, adaptamo-nos a

diferentes modelos de negdcio, tendo sempre em mente que fazemos parte de uma
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rede - a rede MTS Globe - uma rede dentro de um ambiente multicultural” (MTS

Globe, 20152).

Inovacao

Compromisso

Share our
Passion!

Facilitacao

Figura 1.2 - Valores MTS Globe. Fonte: Elaboragao prdpria.

Humanismo: O principio do humanismo é fundamental em relacdes baseadas
no respeito mutuo. Os colaboradores sdao definidos como profissionais
transparentes, que trabalham em equipa, sao pré-ativos, partilham informacdes

Uteis e trabalham em conjunto para um objetivo comum.

Confianca: Os clientes da MTS Globe podem confiar na empresa para solu¢des
customizadas, rdpidas e eficientes, alinhas com as necessidades e com os objetivos

da empresa.

A empresa define-se confidvel porque os seus colaboradores tém um

conhecimento local, mas uma visdo global — “Think local, act global” - € um dos lemas
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da organizagdo. Os profissionais da organizag¢do solucionam problemas em vez de os
criarem, sabem priorizar as situacdes, esforcam-se por medir as consequéncias das
decisbes tomadas e estdo sempre disponiveis para apoiar os colegas, clientes e

parceiros.

Facilitacdo: Enquanto organizacao a MTS tem uma parceria estabelecida com
os seus clientes, fornecedores e com as equipas locais, procurando sempre

acrescentar valor.

O principio da facilitacao é baseado no facto das equipas locais terem o know-
how necessario para dar os devidos desenvolvimentos as situacbes e é também
baseado na ampla rede de parcerias. A mentalidade empresarial da organizacao é

focada na resolucao de problemas.

Compromisso: A MTS da a confianca necessdria, mas espera compromisso por
parte dos clientes, fornecedores e parceiros. A organizagao assume o seu trabalho,
as suas responsabilidades e tem a auddcia para tomar decisdes. Sao flexiveis e focam-

se na resolucdo de problemas em conjunto.

Inovacao: O valor da inovacao é baseado no facto do espirito empresarial da
empresa transformar ideias em melhorias reais, através de ferramentas como
solucdes de IT visiondrias, uma abordagem pragmatica a projetos com impacto,
capacidade de adaptacao as mudancas do mercado e o devido investimento em

tempo e recursos.

(MTS Globe, 2015a)
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2.4.  Estrutura organizacional
“Organizar ou estruturar uma organizagao consiste em definir que fun¢oes
competem a cada colaborador, com quem e como se deve relacionar em termos

horizontais e verticais” (Cardoso, 1999, citado por Costa, 2012, p.23).

Na figura 1.3 é apresentada a estrutura organizacional da MTS Globe Portugal.

Diretora

Geral
Escritério de Faro

Escritério de Faro

Diretora Diretor Chefe
Financeira Comercial Operacional
Escritdrio de Faro Escritdrio de Faro Escritdrio de Faro
Departamento Departamento
Comercial Operacional
(Escritdrio de Faro e oz .
) (Escritério de Faro, (Todos os destinos)
Lisboa) .
Lisboa, Porto, A .
Areas: Funchal) reas:
e Credit control Areas: * Departamento

. de reservas
e Tesouraria

. e KAM e Business
* Contabilidade e Contratacao workflow
* Hotel payment o R&Y e Transfers
e (Gestao de e Excursoes
Stock e Customer care

Figura 1.3 - Estrutura organizacional MTS Globe Portugal. Fonte: Elaboracgo propria.

A MTS Globe tem uma estrutura organizacional com um estilo funcional. O
estilo funcional é adequado as empresas de grande dimensdo. E uma organizacdo
assente na especializa¢do, na existéncia de departamentos e na delegacao da

autoridade através da existéncia de chefias intermédias. A estrutura organizacional
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do estilo funcional apresenta caracteristicas como: autoridade exercida sobre as
atividades e ndo sobre as pessoas, potencializacdo das chefias intermédias e
necessidade de coordenagao das atividades, através da implementacdo de sistemas
organizacionais, de manuais de procedimentos e de canais de comunicagdo (Costa,

2012, p.22).

Em Portugal existem escritérios da MTS em 5 regifes: Faro, Lisboa, Porto,

Funchal e Ponta Delgada.

A maioria dos servicos e os principais rgaos de chefia estao centralizados no
escritorio de Faro, sendo este o principal escritério do pais onde se encontram a

grande maioria dos colaboradores da MTS Globe Portugal.

Como podemos verificar na figura 1.3, a diretora geral é o érgao maximo de

chefia na MTS Globe Portugal.

Acima da diretora geral, referenciando por sua vez o panorama internacional,
esta o Comité Executivo; é a este comité que a diretora geral deverd reportar todas e
quaisquer situacdes referentes a gestao da MTS Globe Portugal. O comité executivo
tem total liberdade para interferir na gestdao e tomada de decisdo da MTS Globe

Portugal.
O Comité Executivo é composto pelos seguintes profissionais:

CIO (Chief Information Officer) — Kristian Dunker.
CEO (Chief Executive Officer) — Francisco Girona.

v
v
v' CEO - Michael Frey,
v CPO (Chief Product Officer) — Cldudia Pousada.
v

Diretor Geral MTS Globe Espanha — Juan Sanchéz.

2.5.  Departamento de Revenue & Yield

O estagio apresentado neste relatdrio foi realizado no departamento de R&Y;
tal como especificado na estrutura organizacional apresentada no pardgrafo
anterior, o departamento tem localizacdao no escritério de Faro e é o Unico

departamento que atua nesta drea em todo o pais - o que significa que as tarefas de
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R&Y referentes a hotéis do Algarve, Lisboa, Porto, Funchal e Ponta Delgada sdo

realizadas no escritdrio principal de Faro.

As principais responsabilidades do departamento de R&Y sdao monitorizar e
definir as estratégias de vendas e margem, assegurar a competitividade dos produtos
face a concorréncia e garantir a recuperagao dos investimentos realizados pela

empresa.

O objetivo deste departamento e das funcdes especificadas é essencialmente,
garantir o crescimento sustentdvel e equilibrado entre vendas e margem indo ao

encontro da estratégia da empresa de forma a atingir o budget.

O departamento de R&Y da MTS Globe Portugal é composto por 7
colaboradores. Existem alguns requisitos basicos necessarios para integrar a equipa
de R&Y da MTS Clobe; estes requisitos estdo divididos em 3 segmentos -
requerimentos, soft skills e technical skills.

2.5.1. Requerimentos
Tabela 1.2 - Requerimentos para integrar o departamento de R&Y

Formacao na drea do Turismo
Qualificacdes Académicas
(preferencial)

1ano de experiéncia profissional
Experiéncia Profissional
(preferencial)

Nivel Nivel
Idiomas Nivel basico Nivel regular
Proficiente Avancgado
Inglés X
Portugués X
Conhecimento Nivel Nivel
Nivel basico Nivel regular
informatico Proficiente Avangado
Excel X
Outlook X

Conhecimento na area da distribuicao
Conhecimento especifico
turistica (preferencial)

Fonte: R&Y department job description (2020)
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Para um melhor entendimento desta tabela e dos niveis utilizados na mesma

devera ser consultado o anexo 6.

2.5.2. Soft skills
O descritivo realizado pela MTS Globe interliga as soft skills necessarias para

cada departamento, com os valores da empresa.

No caso do departamento de R&Y, consideram-se essenciais as soft skills

apresentadas na tabela 1.3.

Tabela 1.3 - Soft Skills para o departamento de R&Y

Valores Skills
Share our Passion! e Proatividade;
e Paixao;
Humanismo e Comunicacao;

e Trabalho de equipa;

Confianga e Priorizagdo de tarefas e a¢bes;

e Saber calcular o impacto das decisbes;

Inovagao e Empreendedorismo;

e Transformarideias em a¢Ges;

Compromisso e Tarefas;

e Equipa;

Fonte: R&Y department job description (2020)

Proatividade: Demonstrar iniciativa, propor novas ideias, participar nos

projetos e saber antecipar as necessidades da empresa.
Paixao: Demonstrar paixao pelo trabalho e pelo setor.

Comunicagao: Comunicar de maneira eficaz e possibilitar facilmente a

coordenagdo com a equipa.

Trabalho de equipa: Capacidade de trabalhar numa equipa de forna integra,

proativa e respeitosa.

Priorizagao de tarefas e a¢des: Priorizar tarefas dependendo do contexto.
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Saber calcular o impacto das decisbes: Avaliar o impacto das decisdes antes
de agir.
Empreendedorismo: Gostar da ideia de novos desafios e procurar e propor

melhorias ou novos procedimentos.

Transformar ideias em agOes: Capacidade de transformar ideias em melhorias

reais e colocar planos em agao.

Compromisso com as tarefas: Assumir a responsabilidade das respetivas
tarefas designadas e capacidade de fazer um esforco extra quando as situa¢des assim

o exigem.

Compromisso com a equipa: Mostrar um compromisso com os seus colegas

de equipa, tendo sempre em consideracao o impacto das suas decisdes para a equipa.

2.5.3. Technical skills
As capacidades técnicas requeridas para o departamento de R&Y sao
capacidade analitica num nivel regular; conhecimento da industria do turismo num

nivel basico e capacidade de negociacao num nivel regular.

(Recursos Humanos MTS Globe, 2019)
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3. Atividades e tarefas desempenhadas

Tal como referenciado previamente neste relatdrio, o estagio foi desenvolvido
no departamento de R&Y da MTS Globe Portugal; dentro deste departamento existe
uma secc¢do responsavel por todas as questdes técnicas inerentes a gestao das
ligacbes via CM — Supplier Integrations. Esta é uma sec¢dao que tem vindo a ser
desenvolvida na MTS ha cerca de 4 anos — apds a primeira conexao via CM feita com

uma unidade hoteleira.

Tendo este estdgio sido realizado no departamento de R&Y e sendo este um
departamento que trabalha essencialmente com unidades hoteleiras, € importante
ter sempre em consideracao os parametros apresentados nos pontos 1.6 e 1.7 do

presente relatdrio.

A correta implementacdo das técnicas e instrumentos de RM passam muito

por uma correta gestao dos allotments de uma unidade hoteleira.

De seguida serd apresentada uma lista das tarefas realizadas no decorrer do
estagio, os procedimentos necessarios para cada uma delas bem como uma
interligacdo entre as tarefas desempenhadas e os conteldos lecionados no primeiro

ano deste mestrado.

3.1.  Cria¢dao de contratos via channel manager

A criagao de um contrato via CM - ou também chamada de integragao via CM
- pode ser desenvolvida em dois contextos: Pode-se tratar de uma unidade hoteleira
com a qual a DMC ainda nao trabalhava e foi iniciada uma parceria comercial
totalmente nova ou podem ser unidades hoteleiras com as quais a DMC estava a
trabalhar via contrato de allotment estatico e serd agora iniciada uma contratacao via
CM que pressupde, por norma, a contratacao de mais tarifas. Em qualquer um dos

casos especificados, o processo técnico é idéntico.

Enquanto uma unidade hoteleira trabalha, na maioria dos casos, com apenas
um tipo de CM, uma DMC deve ter um sistema que esteja preparado e seja compativel
para trabalhar com diferentes tipos de CM - de forma a estar conectada a todas as

unidades hoteleiras pretendidas. Os principais tipos de CM utilizados pela MTS Globe
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Portugal, e cujos procedimentos técnicos foram realizados neste estagio, sao

Siteminder, Availpro e E-Gds.

Os procedimentos para a integracao de um contrato via CM na MTS sdo os

seguintes:

O primeiro passo, que nao € da responsabilidade da equipa de revenue
& yield, é a assinatura de um contrato denominado “colaboration
agreement”, que pressupde todas as questdes legais de uma ligacao
via CM entre a DMC e a unidade hoteleira - esta tarefa é da
responsabilidade do departamento de contratac¢do.

Depois da assinatura do colaboration agreement a unidade hoteleira
deve enviar para a DMC a estrutura da futura ligacao entre ambas as
partes; nesta estrutura devem estar presentes aspetos como os tipos
de tarifa, as diferentes tipologias de unidades de alojamento, as
ocupacOes respeitantes aos diferentes tipo de quarto, as idades das
criangas segundo a politica de criangas da unidade hoteleira e as
politicas de cancelamento de reservas da unidade (verificar anexo 7,
onde consta um exemplo de uma estrutura utilizada).

Quando a equipa recebe a estrutura da unidade hoteleira, é feito um
esboco no programa excel daquilo que vird a ser a estrutura do
contrato no sistema da DMC. No caso do sistema da MTS (TK2), as
tipologias de quarto ndo sao text free, ou seja, o sistema obriga a que
sejam preenchidos determinados campos para dar um nome ao tipo de
quarto do hotel; é neste esboco que vao ficar estipulados os nomes
que a MTS vai usar para determinada tipologia de quarto da unidade
hoteleira (consultar anexo 8 onde consta um exemplar).

Quando esta estrutura estd finalizada, a mesma € enviada para a
unidade hoteleira, para que a mesma possa ser aprovada pelos
profissionais da unidade. Este passo é muito importante, uma vez que,
como os nomes dos tipos de quarto ndo sao text free em sistema, por
vezes podem existir certas inconsisténcias entre os nomes da unidade

hoteleira e 0 nome usado pelo sistema da MTS; assim é estritamente
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necessario que a unidade hoteleira autorize as nomenclaturas
utilizadas.

Apds a aprovacdo da estrutura, a equipa de revenue & yield da MTS
trata de passar o contrato para sistema. Nesta fase, o procedimento
pode variar consoante o tipo de CM; se se tratar de um contrato via
Availpro, a estrutura em excel previamente referida e apresentada no
anexo 8, deve ser enviada para os servi¢os técnicos centrais da MTS,
para que estes facam o mapeamento do novo contrato e este esteja
disponivel em Availpro do lado do hotel. Se se tratar de um contrato
via Siteminder ou E-Gds, assim que é feito o upload do contrato em
sistema (TK2), este mesmo contrato ja se encontra disponivel no CM
do lado da unidade hoteleira.

Assim que o contrato estiver finalizado e pronto para ser ligado, cabe
a unidade hoteleira fazer a conexao do seu CM ao contrato da MTS - ¢é
nesta fase que a unidade hoteleira vai disponibilizar o devido inventario
de stock para a MTS e os precos das vdrias tarifas e tipologias de
quarto.

Assim que a unidade hoteleira comecar a enviar a informacdo de
disponibilidade (allotment, stop sales ou open sales) e de precos, esta
informacdo ird entrar numa plataforma do sistema da MTS chamada
“contract inbox”; é nesta plataforma do sistema que entram todas as
atualizagbes de todas as unidades hoteleiras de Portugal e € a partir
dela que depois sao distribuidas pelos varios contratos online de cada
hotel.

Quando a unidade hoteleira faz a ligacao do CM ao contrato online da
MTS, este passo deve ser comunicado a DMC para que a equipa possa
verificar se o sistema estd a receber tudo em conformidade. Depois do
contrato estar ligado, o mesmo deve ter o aspeto exemplificado no
anexo 9. Quando aligacao entre a unidade hoteleira e a DMC est4d feita,
0 contrato estd pronto para ser colocado a venda para os clientes da
MTS, no entanto, sao precisos mais alguns testes a funcionalidade do

contrato antes do mesmo ser colocado a venda.
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10.

1.

12.

13.

O primeiro teste a ser realizado sera uma reserva de teste, ou seja, a
equipa insere manualmente uma reserva ficticia e a mesma ird seguir
automaticamente para o PMS (Property Management System) do hotel
(através do CM); o objetivo deste passo € testar a comunicacdo de
reservas entre o TK2 para o CM e para o PMS do hotel, e verificar se a
mesma estd a funcionar plenamente, sem atrasos e sem faltas de
informacao.

Por ultimo, este é um passo a ser realizado apenas pela DMC e o
objetivo é fazer uma andlise de competitividade aos precos que se esta
areceber no contrato online. E importante salientar que os precos que
a DMCvaireceber no contrato devem ser valores NET, ou seja ja devem
ter descontada a devida comissao dada a DMC. Uma anadlise de
competitividade é realizada numa tabela feita em Excel (verificar anexo
10) onde é feita uma comparacdo entre o PVP de determinada
plataforma e o preco NET que estd a ser fornecido a DMC.

Se houver problemas de competitividade com os precos recebidos,
esses problemas devem ser reportados aos profissionais do hotel para
que estes possam avaliar o porqué de algumas discrepancias
encontradas no mercado e para que possam solucionar as mesmas. Se
0s precos estiverem em conformidade com o mercado e competitivos
o contrato pode ser colocado a venda para os operadores.

Para colocar o contrato a venda devem ser selecionados os cddigos
dos clientes para os quais é suposto o contrato estar a venda.

Depois do contrato estar a venda para os operadores € necessario
enviar um e-mail a equipa de KAM (Key Account Manager) a comunicar
a ligacdo via CM com determinada unidade hoteleira (verificar anexo
11), para que a equipa de KAM possa assim avisar os operadores que
existe um novo contrato com uma unidade hoteleira; E necessério que
os operadores facam o mapeamento do cédigo de contrato enviado
no e-mail e também os mapeamentos aos cédigos das varias tipologias
de quarto que podem existir no novo contrato. Quando os operadores

fazem o mapeamento ao contrato da DMC, os precos enviados pela
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MTS irdo estar disponiveis em forma de PVP (custo contratado entre a
MTS e a unidade hoteleira + Mark Up da MTS + Mark Up do TO) nas
diversas plataformas dos varios operadores (que podem ser B2B -

Business to Business - ou B2C — Business to Consumer).

Para o desenvolvimento desta tarefa, considera-se util, numa primeira fase de
execucao da mesma, o conhecimento lecionado na unidade curricular “Legislacdo e
fiscalidade com aplicacdo a hotelaria”, na medida em que foi necessdrio conhecer e
ter uma perspetiva tedrica dos termos de contratos comerciais; podendo estes, ser
contratos de allotment ou contratos de garantia. No caso desta tarefa especifica, foi
util conhecer os parametros que compdem os contratos de allotment. As principais
dinamicas descritas na lei “Direito Real de Habita¢ao Periddica” abordam o nimero
de quartos que é cedido pelo hotel a um intermediario, para que este possa vender o
maximo ndmero de quartos possivel através do seu canal; e aborda também o tempo

de release que é dado ao intermediario para vender esse nimero de quartos.

Em termos técnicos destaca-se a unidade curricular “Gestao da Inovacao e
negdcio digital” que numa primeira fase desta unidade curricular teve algumas
sessbes dedicadas a Omnibees — CRS (Computer Reservation System) criado em
Portugal, onde os alunos foram desafiados a desenvolver um motor de reservas
relativo a uma unidade hoteleira ficticia, com recurso a esta ferramenta. A MTS
trabalha com a Omnibees, pelo que se considera bastante util conhecer o sistema

deste parceiro.

O sistema da MTS, tal como ja foi explicado neste relatdrio, foi criado pela Axis
Data, pelo que ndo é um sistema conhecido ou utilizado por mais nenhuma empresa
ou industria. Assim, ndo se considera que a aprendizagem técnica acerca do TK2
tivesse sido auxiliada por alguma unidade curricular, por se tratar de algo que ndo
pode ser lecionado — a aprendizagem tem de ser feita Unica e exclusivamente dentro

da organizacgdo.

3.2.  Manutencao dos contratos via channel manager
Uma vez que os contratos via CM estdo finalizados e colocados a venda (ou

publicados), existem inimeras situacdes que requerem o devido controlo didrio da
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equipa de R&Y. As referidas situacdes passarao a ser inumeradas e deviamente

explicadas de seguida:
1. Contract Inbox

Tal como ja foi previamente referenciado, o sistema da MTS (TK2) possui uma
plataforma chamada contract inbox. Quando as unidades hoteleiras fazem
atualizagdes no respetivo CM, essas atualiza¢des sao encaminhadas para TK2 e
por sua vez para o contract inbox. O contract inbox tem uma ferramenta que
importa automaticamente todas as atualiza¢des das unidades e as reencaminha

para os respetivos contratos existentes.

s

E necessario verificar diariamente o contract inbox com o objetivo de

identificar possiveis linhas (atualiza¢6es) em erro.

Por vezes podem existir inconsisténcias nas atualiza¢cdes enviadas e essas
incompatibilidades ndo conseguem ser automaticamente importadas gerando
erros. Se estiverem quaisquer atualiza¢bes em erro, as mesmas irao fazer com
que o importe automadtico do sistema ndo funcione; se esta ferramenta deixar de
funcionar e ndo forem imediatamente identificados os erros, as atualiza¢des aos
contratos irdo acumular no contract inbox podendo assim nao entrar no contrato
da unidade hoteleira atempadamente, gerando atrasos e consequentemente

erros nas reservas (que podem ser erros de preco ou de disponibilidade).
2. Andlises de competitividade

As anadlises de competitividade sdo um processo nao sd para contratos via CM,
mas sim para todos os contratos existentes entre a MTS e as vdrias unidades

hoteleiras. E uma tarefa comum a todos os membros da equipa de R&Y.

O objetivo desta tarefa é monitorizar a competitividade dos valores que a MTS

tem em contrato.

A tabela exibida no anexo 10 é opcional e € utilizada para uma questao de registo
e consulta futura. O importante na andlise de competitividade é a consulta de varias
plataformas de diferentes mercados e, numa pesquisa simulada para uma

determinada data, numa determinada regido e unidade hoteleira, verificar se o PVP
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lider é ou ndo um PVP fornecido pela MTS. Se o fornecedor for a MTS, considera-se

que a unidade esta bem posicionada a nivel competitivo.

Nem todas as plataformas de venda direta ao cliente online permitem que o
fornecedor de determinado preco seja revelado. Desta forma é necessario analisar o
diferencial resultante da divisdo entre o PVP apresentado e o NET (custo) que a MTS
tem contratado. Esse diferencial varia consoante a plataforma onde se estd a fazer a
pesquisa e consoante o mercado. Nesse diferencial deverd estar presente o mark up
colocado pela MTS em cima do custo e o mark up do operador que estd a revender
esse preco. Assim, mediante esta anadlise a este diferencial consegue-se concluir se o

PVP apresentado € ou nao fornecido pela MTS.

Caso se conclua que o PVP apresentado nao é fornecido pela MTS, deve-se
analisar o porqué de isso estar a acontecer, e podem existir variadas causas tais como

as seguintes:

e A MTS pode estar a passar incorretamente um determinado valor,
resultante de uma incorreta aplicagdto ou mesmo a falta de uma
determinada oferta / promocdo existente. Assim, o primeiro passo a tomar
nestas situacdes é verificar se o sistema (TK2) estad a aplicar todos os
valores de forma correta.

e A MTS pode estar a colocar um mark up sobre o custo demasiado elevado.
Em certos casos, pode-se verificar que o diferencial analisado cumpre as
normas referenciadas previamente, no entanto o PVP continua a ndo ser
o que é fornecido pela MTS. Quando se trata de diferencas muito
pequenas, o problema pode estar no mark up que a MTS esta a utilizar;
nesse caso é necessario fazer ajustes ao mesmo.

e O operador pode ndo estar a mapear o preco que a MTS esta a fornecer.
Por vezes, nas andlises de competitividade verificam-se diferenciais
demasiado altos. Na maioria das vezes esse diferencial indica que o preco
fornecido pela MTS estd bastante competitivo, mas o operador ndo o esta

a mapear.
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e A unidade hoteleira pode ter um acordo especifico ou um desconto
exclusivo com um concorrente da MTS. Estas situa¢bes verificam-se
quando o diferencial é, muitas das vezes, negativo. Quando se verifica esta
situacdo, o procedimento a tomar é questionar a unidade hoteleira e pedir

a ajuda dos profissionais do hotel para tentar resolver a mesma.

3. Comissao DMC

Em qualquer CM a unidade hoteleira deve fornecer a MTS um valor NET (com a
comissdo DMC j& descontada). A comissdo da DMC varia consoante a unidade
hoteleira e as condi¢bes contratadas, no entanto, por norma ronda os 18% a 20%. Por
vezes, por questdes de incompatibilidade entre o PMS utilizado pela unidade
hoteleira e o sistema da MTS, o hotel sé consegue distribuir PVP’s para os varios
canais de distribui¢do. Nesta situa¢do é necessario inserir a comissao diretamente no
contrato online da DMC. E aplicado um desconto equivalente ao valor da comissdo e

essa percentagem é retirada do PVP que a MTS estd a receber no CM.

Como qualquer desconto / promogao tem agregada uma determinada validade é
necessdrio criar uma ferramenta manual onde a equipa consiga monitorizar as
comissdes que estdo carregadas diretamente no sistema. Uma vez terminada a
validade do desconto a comissao deixa de ser descontada dos PVP’s que estdo a ser

rececionados e isso pode gerar situa¢des de falta de paridade no mercado.

Assim, é necessario verificar diariamente quais os contratos que tém
carregada comissao e verificar se todas as comissdes estdo vdlidas para todas as

datas do contrato que pode ser automaticamente prolongado.
4. Alteracbes de contrato

A unidade hoteleira pode, por vezes, fazer alteracbes no seu CM. Pode ser por
questdes de obras, adicdao de novas tipologias de quarto ou até alteracbes nas

politicas de ocupagdo das varias tipologias de unidades de alojamento.
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Desta forma, € necessdrio acompanhar as altera¢bes solicitadas e adicionar
tipologias de unidades de alojamento ou refazer mapeamentos de contratos (quando

as alterac6es sdo mais drasticas).
5. Mudanga de época

Quando termina a validade de um contrato podem existir duas situag¢bes distintas
e que exigem procedimentos diversificados. A primeira e mais comum, é quando os
contratos sdao automaticamente revalidados; dessa forma a unidade hoteleira
comeca a enviar valores para a nova época e o contrato via CM serd automaticamente

prolongado.

Caso haja novas condic¢bes contratuais pode ser necessario a criagdo de um novo
contrato (em caso de mudancas drasticas), pode ser necessdrio criar tipologias de
unidades de alojamento (similar ao ponto anterior), pode ser necessario alterar as
politicas de cancelamento ou até mesmo os mercados para os quais determinado

contrato pode ou ndo ser distribuido.

Apds a descricao deste amplo conjunto de tarefas conclui-se que é um

trabalho dividido em varios processos que requerem conhecimentos de vdrias areas.

Destacam-se duas unidades curriculares, que em varias medidas foram Uteis
para uma melhor adaptacdo ao departamento e ao conjunto de tarefas descritas
neste ponto — Gestao Avang¢ada de Alojamento, lecionada no 1° semestre do 1°ano e
Gestdo da Receita (Revenue Management), lecionada no 2° semestre do 1° ano deste
mestrado. Em ambas estas unidades curriculares, sdo lecionados e estudados varios
parametros como racios Uteis para a gestao hoteleira, técnicas de yield management
usadas pelos profissionais da hoteleira e outros termos e instrumentos de gestao em

geral.

Neste estagio, apesar de ndo serem usados diretamente no trabalho todos
instrumentos fornecidos nas unidades curriculares referidas, considera-se bastante
util todo o conhecimento adquirido nas mesmas uma vez que todos os dias seria
necessario falar com profissionais da hotelaria (via telefone ou e-mail) acerca de
situacdes que estivessem a ocorrer nos contratos com a MTS; situacdes diversas
como problemas de competitividade, ajustes de precos em determinadas épocas
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(ofertas) que pudessem ser necessdrios ou até o cancelamento tempordrio de uma
determinada cldusula do contrato como por exemplo, uma politica de cancelamento.
Em qualquer uma das situa¢fes é extremamente importante perceber a situacdo da
pessoa com quem estamos a falar, e ter a capacidade de nos colocarmos no lugar
dessa pessoa. Nesta medida, considera-se bastante Util saber utilizar corretamente
racios e indicadores como RevPar (Revenue per Available Room), ADR (Average Daily
Rate), TrevPar (Total Revenue per Available Room), COPAR (Cost per Available Room),
COPOR (Cost per Occupied Room), GOP (Global Operation Profit), entre outros
modelos de elaboracdo de precos e modelos de negdcio (margem, mark-up e
comissdo). Ao ter um dominio destes pardmetros torna-se mais facil comunicar com
os fornecedores da MTS de forma a negociar novas ofertas ou outras vantagens

competitivas.

3.3.  Resolucao de situagdes On Spot
Tal como ja foi descrito previamente no ponto ‘“contract inbox”, os erros e
consequente acumulagdo de atualiza¢cdes podem provocar atrasos nas atualiza¢bes

dos contratos via CM.

Quando estes atrasos se sucedem a disponibilidade e precos que estao no CM
podem ja ndo estar validos e estarem a ser incorretamente vendidos ao publico. Por

vezes podem ser assim, reservadas estadias com erros.

As situacdes mais comuns sdo overbookings por atrasos nas atualiza¢bes do
CM. Quando a equipa de R&Y se depara com estas situa¢des o primeiro procedimento
a tomar é verificar se o overbooking foi de facto resultante de um atraso nas
publica¢des — ou seja, se o overbooking é realmente culpa da MTS ou se se pode ter

tratado de um lapso por parte da unidade hoteleira.

Para se verificar o que provocou o overbooking é necessario aceder ao XML
das respetivas atualizacbes. Toda e qualquer informacao que é enviada do CM da
unidade hoteleira para o sistema da MTS, deixa sempre o registo via XML. Numa
consulta atenta ao XML da atualizacdo que descultou o overbooking é possivel
verificar todos os pormenores das atualizacbes enviadas pela unidade hoteleira e

concluir se de facto o overbooking deve ou ndo ser assumido pela MTS.
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Se o overbooking ter sido de facto resultante de um erro do sistema da MTS,
a equipa de R&Y da ordem a equipa operacional para tratar do realojamento do

cliente numa outra unidade hoteleira.

Considera-se esta parte do trabalho e responsabilidades que foram
providenciadas, uma oportunidade de desenvolvimento de capacidades. E uma parte
do trabalho em que, apesar ser dada a devida forma¢ao como em todas as anteriores,
é necessario ter alguma experiéncia acerca da operacdo, capacidade para lidar com

pressao e em determinadas situa¢des, com conflitos.

Neste sentido considera-se que os conhecimentos lecionados na unidade
curricular “Liderancga e Gestao do Capital Humano” ajudaram a lidar com algumas das
situagdes descritas neste ponto através da aplicacao de tépicos como: trabalho de

equipa e gestao de conflitos.
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4. Covid-19: Impacto na industria turistica

4.1.  Contextualizagdao tematica e cronoldgica e previsdes

Dada a época de pandemia que tdo drasticamente se faz sentir durante a
realizacdo deste relatdrio de estagio, é importante realcar quais foram os principais
impactos que a doenca Covid-19 trouxe quer para a MTS Globe e as atividades
desenvolvidas neste estagio, quer para a hotelaria no Algarve (onde se inserem os

principais fornecedores da DMC).

Ironicamente, no ponto 1.2 deste relatdrio foi referenciado um artigo do
Jornal Econdmico, redigido por Sénia Bexiga cujo titulo é «Turismo: Cresce ou ndo em

2020?»; A resposta seria inevitavel: Nao.

No dia 02 de marco de 2020 foi confirmado o primeiro caso de Covid-19 na
regidao norte de Portugal; a 18 de marco de 2020 a Assembleia da Republica
Portuguesa autorizou o Presidente da Republica, Marcelo Rebelo de Sousa, a
declarar o estado de emergéncia ao pais, no qual estava implicito o encerramento de
fronteiras e de todos os estabelecimentos hoteleiros em Portugal. O estado de
emergéncia terminou a 02 de maio de 2020 e foi iniciada uma reabertura gradual da
economia durante o més de maio na qual ndao estavam incluidos os hotéis — estes s6

tinham abertura prevista para o més de julho (Didrio da Republica, 2020).

Tendo em conta que a pandemia condicionou todas as atividades econdmicas
e em particular o Turismo tém sido divulgadas varias previsdes a nivel internacional e

nacional.

A propagacao da Covid-19 nos paises da Europa e da América do Norte
provoca impactos muito significativos na atividade e na procura turistica causados
pelo confinamento dos cidadaos e pelas restricdes de mobilidade. A OMT afirma que
os factos vieram demonstrar que se esta a passar por uma pandemia com impactos
«que irdo superar a crise financeira de 2008/9». Tendo no inicio da pandemia previsto
uma quebra do turismo internacional na ordem dos 3%, a 24 de marco de 2020 a OMT
atualizou esta previsdo para uma estimativa de quebra entre os 20 a 30% (em termos

de chegadas internacionais), o que representa uma perda de 290 a 440 milhdes de
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turistas, «fazendo a atividade turistica recuar até aos anos de 2012-2014» (Turismo de

Portugal, 2020).

4.2.  Impacto da pandemia na hotelaria do Algarve

Logo no inicio da pandemia, em meados de mar¢o, as quebras na hotelaria do
Algarve fizeram-se sentir na regido. A taxa de ocupagdao média desceu 45.8%
relativamente ao més de marco de 2020. Ao longo do mesmo més, 60% da oferta
hoteleira no Algarve encerrou devido ao inicio do estado de emergéncia. As unidades
hoteleiras que permaneceram abertas acabaram por fechar durante o més de abril,
salvando raras excecdes que permaneceram abertas por terem hdspedes que
prolongaram as suas estadias devido as restricdes de mobilidade aérea — em abril a

taxa de ocupacdo média no Algarve foi de 1% (Lages, 2020).

Outro dos nimeros mais importantes neste momento de pandemia € a taxa
de desemprego. No Algarve a hotelaria e a restauracdo empregam 60 mil pessoas e
certa de 80% das empresas algarvias sao dependentes da atividade turistica. Durante
0 més de mar¢o o desemprego no Algarve aumentou 41.3% em relacao ao mesmo

més de 2019 (Godinho, 2020).

Em relacdo a faturacdo das unidades hoteleiras algarvias a AHETA (Associacdo
de Hotéis e Empreendimentos Turisticos do Algarve) estimou entre mar¢o e maio de
2020 (periodo do estado de emergéncia e do desconfinamento gradual) uma perda

na faturacdo entre 300 e 400 milhdes de euros (Viegas, 2020).

Face a todos estes numeros e quebras, Viegas (2020) - presidente da AHETA -
em entrevista, comenta: “Tinhamos acabado de sair da época baixa, que é um
periodo deficitario em termos de caixa, e quando nos prepardvamos para reiniciar a
atividade em forca acontece isto. A retoma nunca vai acontecer antes da Pdscoa de

2021.”

O presidente da AHETA afirmou também que a atividade turistica na regiao
esta muito dependente da aviacdo e ndo é possivel saber quando a mesma ira
retomar em pleno e em que condi¢des. Assim, as esperancas de poder minimizar os
prejuizos causados pela Covid-19 estao no mercado nacional. As previsdes apontam

ainda para uma taxa de ocupac¢ao média entre 15 e 20% na época alta nos hotéis do
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Algarve. Em média, nos ultimos anos a taxa de ocupa¢ao média na época alta no

Algarve tem sido acima dos 80% (Viegas, 2020).

Em termos de perspetivas para o periodo que ird envolver a abertura dos
hotéis e a iniciacao da época “mais alta possivel” em 2020, a AHETA considera que o
Algarve tem uma grande mais valia competitiva que é o facto de até a data, ser das
regides menos afetadas (em termos de nimeros de infetados e de dbitos por covid-

19) do pais (Publico, 2020).

4.3. Impacto da pandemia na organizag¢ao acolhedora
Qualquer organizacdo com uma visdo estratégica tem os seus proprios
objetivos a atingir; a MTS Globe ndao é excecao. A MTS trabalha para atingir um

orcamento. Este orcamento é composto por objetivos / patamares mensais e é

definido no inicio de cada ano turistico.

O ano turistico 2019/2020 foi iniciado em outubro de 2020 e até ao inicio de
mar¢o de 2020 as reservas foram feitas naturalmente para o ano inteiro. Havia muitos
meses cujos patamares ja haviam sido atingidos e era algo “garantido’”; apesar da
empresa ter sempre em mente que até o ano turistico terminar tudo podia acontecer,

ninguém esperava algo tao drastico como uma pandemia mundial.

Em meados de fevereiro, quando a Covid-19 se comegou a agravar na Europa,
nomeadamente na Itdlia, a empresa comecou a sentir um abrandamento de novas
reservas e um aumento de cancelamentos de reservas para a época alta. Entre o
periodo do fim do més de fevereiro e inicio do més de marco foram registadas
quebras na ordem dos 90%. Apds um periodo em que ninguém sabia muito bem qual
iria ser o futuro do pais, a 13 de marco de 2020 a MTS Globe anunciou a adesao ao Lay

- Off (medida de apoio do governo dada as empresas afetadas pela pandemia).
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5. Reflexao critica sobre o estagio
Aredacao deste relatdrio de estagio permitiu aprofundar uma reflexao critica

sobre o trabalho e sobre as atividades desenvolvidas no decorrer do mesmo.

Este estagio teve uma duracao de 1260 horas; foi iniciado a 01 de outubro de
2019 e concluido a 18 de maio de 2020. E um trabalho realizado de segunda-feira a
sexta-feira, excetuando os feriados; o horario laboral comeca as o9hoo, pausa as

12h30, retoma as 14hoo e termina as 18hoo.

A realizacao deste estagio possibilitou um conhecimento maior sobre um
setor desconhecido e desvalorizado atualmente - talvez por causa da evolucao das
novas tecnologias e da facilidade que existe atualmente em marcar uma viagem sem

a atuagdo de terceiros.

Durante este estdgio, e numa fase de “pré-pandemia” (que talvez venha a ser
um termo muito assertivo nesta fase de puro desconhecimento do futuro) foi obtido
um conhecimento aprofundado neste setor da intermediacao que é um setor muito
vasto que tem ainda possibilidades de crescer e criar muitas oportunidades

profissionais.

No departamento onde o estagio foi realizado, o posto e as responsabilidades
que foram oferecidas possibilitaram uma exposicdo ao setor da hotelaria, uma vez
que no dia-a-dia durante o estagio era necessario conhecer muitas pessoas do ramo
e criar relagdes préximas com as mesmas. Descreve-se a referida exposicao como
algo positivo, pois é sempre necessdrio conhecer e privar com terceiros para que no
futuro exista mais facilidade de comunicagdo. Julga-se também ser uma mais valia
para manter, no futuro e quando necessario, uma procura ativa de emprego mais

facilitada.

O inicio de um novo trabalho é sempre dificil e requer uma adaptacao a novas
pessoas, a um novo ambiente, a novos processos e novas funcdes, tarefas e

responsabilidades.

Em termos criticos destaca-se como ponto positivo, desde o inicio do estagio,

o excelente acolhimento e a disponibilidade total para o esclarecimento de dudvidas e
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partilha de conhecimentos que foi dispensada pelas supervisoras de estdgio e pela
equipa de profissionais da MTS Globe Portugal. Antes do inicio do desempenho de
determinada funcdo, foi sempre dispensado o devido tempo para a formacao
necessdria; sé depois dessa formacdo era iniciado o desempenho das tarefas sempre
com um acompanhamento inicial - a partir deste ponto era dada toda a autonomia

para a realizagdo das tarefas decretadas.

Todas as atividades realizadas permitiram desenvolver capacidades na area,
que irdo certamente ser muito Uteis no futuro profissional. As fun¢bes previamente
descritas e desenvolvidas permitiram assimilar conhecimentos e p6r em pratica
conceitos, modelos e técnicas estudadas em algumas das unidades curriculares do
mestrado em Direcao e Gestao Hoteleira — destacando disciplinas que foram mais
Uteis neste estagio como Tecnologias e Sistemas da Informacdo, Gestao Avancada de

Alojamento e Gestdo de Receita (Revenue Management).

Em termos pessoais, considera-se o desempenho bastante satisfatdrio face as
dificuldades impostas. Nunca foi recusada qualquer tipo de tarefa, houve sempre um
“a vontade” para tentar fazer um pouco de tudo e sobretudo, houve a mesma
dedicagdo fosse qual fosse o tipo de tarefa e o seu grau de exigéncia. Foram sempre
esclarecidas todas as duvidas que surgiam acerca das variadas atividades. Foi sempre
possivel terminar todas as tarefas de forma eficaz e eficiente, cumprindo os prazos
impostos pela organizacdo e pela prépria proposta de estagio. Todas as atividades
que foram propostas despertaram interesse, curiosidade e vontade de aprender mais

acerca do funcionamento da MTS e do mercado e setor em que a DMC estd inserida.

Considera-se o contributo prestado por este estagio muito util para a
organiza¢ao acolhedora — este estagio foi iniciado no periodo em que a MTS investiu
na sua mais recente ligacdo CM com as unidades hoteleiras (Availpro); existiam
muitos contratos e ligacdes com unidades e grandes cadeias hoteleiras em fila de
espera por a MTS ndo possuir este CM. Quando a MTS Globe Portugal finalizou a
ligacdo com Availpro deu-se também o inicio deste estadgio, pelo que o estagio
realizado foi uma necessaria e importante ajuda a agilizar todo o processo de

integracdo de centenas de contratos.
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No final desta etapa, existe uma notdria satisfacdo com o desempenho
atingido, havendo sempre aspetos a melhorar. Houve também um feedback bastante

positivo da supervisora de estdgio e restantes elementos da equipa.

Consideram-se bastantes os aspetos positivos, destacando a entreajuda e
acessibilidade de toda a equipa; as diversas funcbes que foram atribuidas a este
estagio, que ajudaram a que as capacidades de gestao de tempo e de prioridades
fossem melhoradas; a participacdo nas reunides de equipa e na definicdo do
or¢camento anual, permitindo a observacao da delineacao das estratégias a médio e
longo prazo; a interacdo com os diferentes departamentos/equipas da empresa,

possibilitando uma melhoria das capacidades de comunicagao.

Em suma, pode afirmar-se que a experiéncia foi uma mais-valia para o
desenvolvimento profissional e conhecimento sobre a inddstria hoteleira e da
intermediacdo. Foram obtidas &timas referéncias para o futuro em relacao a

profissionalismo e eficiéncia.
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Capitulo Il

Resultados

Conclusoes
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1. Resultados

Uma vez que os trabalhos realizados neste estagio compreenderam uma

vertente analitica, irdo ser apresentados os respetivos resultados neste capitulo.

Um dos objetivos deste estagio foi perceber qual o contributo do gestor de
canais para a produtividade de reservas de alojamento e o seu impacto na receita
originada, ou seja, avaliar de que forma uma altera¢do de contrato de allotment
estatico para contrato ligado a um CM, pode ou ndo influenciar as vendas da MTS

Globe.

Através da ferramenta informatica, Business Intelligence, foi realizada uma
tabela dinamica onde se utilizaram os seguintes parametros para chegar aos

resultados pretendidos:

Foi realizada uma pesquisa para os contratos das unidades hoteleiras que
foram alteradas para contratacao CM, durante o periodo deste estagio — um total de
273 contratos. No entanto, uma vez que os efeitos negativos da pandemia
comecaram a fazer-se a sentir com grande acentuacao a partir de meados do més
fevereiro e inicio do més de marco, decidiu-se usar os nimeros atingidos (em termos
de reservas) até 31 de janeiro de 2020 - 0 més de janeiro é um més em que sdo
realizadas fortes acdes de promocao por parte das unidades hoteleiras, a chamada
“January Sales” - o més de janeiro de 2020 correu de acordo com as expetativas da
MTS Globe, numa fase em que a Covid-19 ainda ndo tinha chegado a Europa. Através
desta tabela dinamica, foi possivel comparar as reservas (e a respetiva receita
originada) das unidades hoteleiras em contratacdo por CM, realizadas em janeiro de
2020 com as reservas (e a respetiva receita originada) das mesmas unidades

hoteleiras, mas em contratacao estatica, realizadas em janeiro de 2019.

A MTS Globe Portugal autorizou a apresentacdo dos dados, desde que ndo
fossem divulgados os nomes das unidades hoteleiras participantes na analise, pelo
que nas tabelas que irdo ser apresentadas neste capitulo, as unidades hoteleiras

serao apresentadas com um ndmero de identificacao.
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De seguida serdo apresentadas 5 tabelas correspondentes aos resultados dos
5 escritorios da MTS Globe em Portugal, relembrando que as unidades hoteleiras
andnimas apresentadas, sdao as unidades hoteleiras cujo processo técnico de
alterag¢do para contrato por CM foi realizado neste estagio. Serd também realizada
uma interpretacdo aos resultados apresentados e algumas justificacdes que sejam
necessarias.

Tabela 2.1 - Resultados relativos as unidades hoteleiras do escritdrio de Faro em
termos de reservas

Escritério  Numero de N° N° Diferenca  Diferenca
Identificacdo  Reservas  Reservas (%)
da Unidade delJaneiro deJaneiro
Hoteleira de 2020 de 2019
FAO 1 2 16 -14 -87,50%
FAO 2 8 -7 -87,50%
FAO 3 31 1 20 181,82%
FAO 4 5 1 4 400,00%
FAO 5 6 10 -4 -40,00%
FAO 6 220 192 28 14,58%
FAO 7 11 8 3 37,50%
FAO 8 144 88 56 63,64%
FAO 9 1 7 -6 -85,71%
FAO 10 37 56 -19 -33,93%
FAO 1 8 8 0] 0,00%
FAO 12 44 203 -159 -78,33%
FAO 13 4 0 4 100%
FAO 14 20 33 13 -39,39%
FAO 15 38 31 7 22,58%
FAO 16 13 19 -6 -31,58%
FAO 17 2 6 -4 -66,67%
FAO 18 7 5 2 40,00%
FAO 19 VA 67 4 5,97%
FAO 20 4 o] 4 100%
FAO 21 4 o} 4 100%
FAO 22 16 14 2 14,29%
FAO 23 14 16 -2 -12,50%
FAO 24 2 2 0 0,00%
FAO 25 11 2 9 | 450,00%
FAO 26 18 2 16 | 800,00%
FAO 27 1 0] 100%
FAO 28 6 9 -3 -33,33%
FAO 29 4 38 34 | -89,47%
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Tabela 2.1 - Resultados relativos as unidades hoteleiras do escritdrio de Faro em

termos de reservas (Cont.)

Escritério  Numero de N° N° Diferenca  Diferenca
Identificacdo  Reservas  Reservas (%)
da Unidade deJaneiro deJaneiro
Hoteleira de 2020 de 2019
FAO 30 20 23 -3 -13,04%
FAO 31 7 9 -2 -22,22%
FAO 32 82 64 18 28,13%
FAO 33 12 2 10 | 500,00%
FAO 34 52 36 16 44,44%
FAO 35 34 14 20 142,86%
FAO 36 24 28 -4 -14,29%
FAO 37 5 2 3 150,00%
FAO 38 3 2 1 50,00%
FAO 39 81 50 31 62,00%
FAO 40 1 0 1 100%
FAO 41 13 20 -7 -35,00%
FAO 42 13 15 -2 -13,33%
FAO 43 17 12 5 41,67%
FAO 44 2 0 2 100%
FAO 45 24 24 o] 0,00%
FAO 46 26 2 24 | 1200,00%
FAO 47 14 12 2 16,67%
FAO 48 24 22 2 9,09%
FAO 49 26 7 19 271,43%
FAO 50 10 0 10 100%
FAO 51 7 1 -4 -36,36%
FAO 52 8 0 8 100%
FAO 53 9 3 6 | 200,00%
FAO 54 11 4 7 175,00%
FAO 55 2 8 -6 -75,00%
FAO 56 35 0 35 100%
FAO 57 56 46 10 21,74%
FAO 58 1 0 1 100%
FAO 59 2 0 2 100%
FAO 60 1 0 1 100%
FAO 61 2 o] 2 100%
FAO 62 2 (0] 2 100%
FAO 63 2 2 0 0,00%
FAO 64 19 9 10 11,11%
FAO 65 2 o] 2 100%
FAO 66 6 12 -6 -50,00%
FAO 67 2 3 -1 -33,33%
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Tabela 2.1 - Resultados relativos as unidades hoteleiras do escritdrio de Faro em

termos de reservas (Cont.)

Escritério  Numero de N° N° Diferenca  Diferenca
Identificacdo  Reservas  Reservas (%)
da Unidade deJaneiro deJaneiro
Hoteleira de 2020 de 2019
FAO 68 9 4 5 125,00%
FAO 69 2 1 1 100,00%
FAO 70 4 0 4 100%
FAO 71 1 0 1 100%
FAO 72 7 3 4 133,33%
FAO 73 5 6 -1 -16,67%
FAO 74 12 5 7 140,00%
FAO 75 14 3 11 366,67%
FAO 76 2 0 2 100%
FAO 79 5 1 4 400,00%
FAO 78 1 0 1 100%
FAO 79 4 o] 4 100%
FAO 80 2 0 2 100%
FAO 81 9 0 9 100%
FAO 82 18 0 18 100%
FAO 83 1 0 1 100%
FAO 84 7 1 6 | 600,00%
FAO 85 1 2 -1 -50,00%
FAO 86 40 21 19 90,48%
FAO 87 2 2 0 0,00%
FAO 88 1 0 1 100%
FAO 89 4 2 2 100,00%
FAO 90 1 3 - -66,67%
FAO 91 4 5 -1 -20,00%
FAO 92 2 1 1 100,00%
FAO 93 2 1 1 100,00%
FAO 94 32 28 4 14,29%
FAO 95 8 2 6 | 300,00%
FAO 96 4 0 4 100%
FAO 97 15 0 15 100%
FAO 98 2 0 2 100%
FAO 99 2 0 2 100%
FAO 100 4 0 4 100%
FAO 101 115 90 25 27,78%
FAO 102 4 0 4 100%
FAO 103 52 46 6 13,04%
FAO 104 3 0 3 100%

Fonte: Business intelligence — MTS Globe (2020)
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Tabela 2.2 - Resultados relativos as unidades hoteleiras do escritdrio de Faro em

termos de receita

Escritério  Numero de Receita Receitade  Diferenca  Diferenca
Identificacdo de Janeiro Janeiro de (%)
da Unidade de 2020 2019
Hoteleira
FAO 1 1125,00 13 516,25 -12 391,25 -91,68%
FAO 2 772,44 2 788,40 -2 015,96 -72,30%
FAO 3 17432,90  10283,06 7 149,84 69,53%
FAO 4 | 12360,67 979,20 11 381,47 1162,32%
FAO 5 7 809,51 7 680,00 129,51 1,69%
FAO 6 62687,19 55 967,45 6 719,74 12,01%
FAO 7 2 006,36 1263,94 742,42 58,74%
FAO 8 | 45794,16 38 284,07 7 510,09 19,62%
FAO 9 948,99 10 342,12 -9393,13 -90,82%
FAO 10 | 38 527,00 51148,00 -12 621,00 -24,68%
FAO n 5 981,35 6 387,18 - 405,83 -6,35%
FAO 12 | 39 888,61 140074,99 -100186,38 -71,52%
FAO 13 958,72 0,00 958,72 100%
FAO 14 8 534,90 15 347,10 -6 812,20 -44,39%
FAO 15 19 244,68 18 221,95 1022,73 5,61%
FAO 16 19 051,71 20105,48 -1053,77 -5,24%
FAO 17 840,00 2 736,60 -1896,60 -69,30%
FAO 18 898,00 2 539,10 -1641,10 -64,63%
FAO 19 43768,44 28 070,04 15 698,40 55,93%
FAO 20 1807,50 0,00 1807,50 100%
FAO 21 4 613,17 0,00 4 613,17 100%
FAO 22 | 10 905,50 10 300,04 605,46 5,88%
FAO 23 17293,20 15 844,01 1449,19 9,15%
FAO 24 2 979,90 1695,60 1284,30 75,74%
FAO 25 4 757,85 4 050,00 707,85 17,48%
FAO 26 7 644,50 291,60 7 352,90 2521,57%
FAO 27 2696,96 0,00 2 696,96 100%
FAO 28 11902,40 5 908,50 5 993,90 101,45%
FAO 29 2 537,45 15 549,01 -13 011,56 -83,68%
FAO 30 7 851,45 6 996,75 854,70 12,22%
FAO 31 9 710,00 7 953,00 1757,00 22,09%
FAO 32| 16 977,90 17 854,00 - 876,10 -4,91%
FAO 33 5180,93 1037,00 4143,93 399,61%
FAO 34 33542,00 7 630,17 25 911,83 339,60%
FAO 35 25078,15 13 722,56 11355,59 82,75%
FAO 36 19 610,35 18 550,82 1059,53 5,71%
FAO 37 1565,40 504,00 1061,40 210,60%
FAO 38 3 383,50 1142,40 2 241,10 196,17%
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Tabela 2.2 - Resultados relativos as unidades hoteleiras do escritdrio de Faro em
termos de receita (Cont.)

Escritério  Numero de Receita Receitade  Diferenca  Diferenca
Identificacdo de Janeiro Janeiro de (%)
da Unidade de 2020 2019
Hoteleira
FAO 39 72143,57 30901,49  41242,08 133,46%
FAO 40 2 112,35 0,00 2 112,35 100%
FAO 41 3 785,96 3 372,07 413,89 12,27%
FAO 42 9 529,71 7 752,00 1777,71 22,93%
FAO 43 8 923,10 7 256,86 1666,24 22,96%
FAO 44 1719,55 0,00 1719,55 100%
FAO 45 16923,25 13 969,65 2 953,60 21,14%
FAO 46 4 123,26 338,00 3 785,26 1119,90%
FAO 47 4 138,11 2357,14 1780,97 75,56%
FAO 48 ' 20230,43 18 169,10 2 061,33 11,35%
FAO 49 24 898,45 6 517,43 18 381,02 282,03%
FAO 50 6 327,00 0,00 6 327,00 100%
FAO 51 5 413,90 4 690,50 723,40 15,42%
FAO 52 6 191,37 0,00 6 191,37 100%
FAO 53 8 740,70 1621,80 7 118,90 438,95%
FAO 54 11134,80 4 140,45 6 994,35 168,93%
FAO 55 1560,30 4 833,70 -3 273,40 -67,72%
FAO 56 | 20 964,60 0,00 20 964,60 100%
FAO 57 48 216,80 30 338,64 17 878,16 58,93%
FAO 58 392,00 0,00 392,00 100%
FAO 59 2 311,20 0,00 2 311,20 100%
FAO 60 247,00 0,00 247,00 100%
FAO 61 2 050,65 0,00 2 050,65 100%
FAO 62 749,21 0,00 749,21 100%
FAO 63 3 005,00 2189,80 815,20 37,23%
FAO 64 | 14747,72 9 606,56 5141,16 53,52%
FAO 65 3 037,50 0,00 3 037,50 100%
FAO 66 7 215,38 6 577,50 637,88 9,70%
FAO 67 5 091,24 2598,40 2 492,84 95,94%
FAO 68  7970,85 2 694,95 5275,90 195,77%
FAO 69 260,78 43,46 217,32 500,05%
FAO 70 1597,50 0,00 1597,50 100%
FAO 71 141,76 0,00 141,76 100%
FAO 72 808,40 306,80 501,60 163,49%
FAO 73 767,20 826,00 -58,80 -7,12%
FAO 74 902,38 242,22 660,16 272,55%
FAO 75 17 459,50 764,40 16 695,10 = 2184,08%
FAO 76 667,67 0,00 667,67 100%

52



Tabela 2.2 - Resultados relativos as unidades hoteleiras do escritdrio de Faro em

termos de receita (Cont.)

Escritério  Numero de Receita Receitade  Diferenca  Diferenca
Identificacdo de Janeiro Janeiro de (%)
da Unidade de 2020 2019
Hoteleira
FAO 77 1765,59 144,00 1621,59 1126,10%
FAO 78 183,60 0,00 183,60 100%
FAO 79 1179,00 0,00 1179,00 100%
FAO 80 74,25 0,00 74,25 100%
FAO 81 13 443,60 0,00 13 443,60 100%
FAO 82 4 894,64 0,00 4 894,64 100%
FAO 83 155,04 0,00 155,04 100%
FAO 84 13524,99 456,00 13 068,99 = 2866,01%
FAO 85 1170,90 1061,48 109,42 10,31%
FAO 86 57849,58 26 872,54 30 977,04 115,27%
FAO 87 1035,00 1038,00 - 3,00 -0,29%
FAO 88 70,56 0,00 70,56 100%
FAO 89 4 898,50 2 511,00 2387,50 95,08%
FAO 90 3 005,13 6 143,46 -3138,33 -51,08%
FAO ol 10 717,23 4 573,59 6 143,64 134,33%
FAO 92 1056,00 128,82 927,18 719,75%
FAO 93 1178,00 192,36 985,64 512,39%
FAO 94  15759,83 13 557,70 2202,13 16,24%
FAO 95 7 426,91 1824,80 5 602,11 307,00%
FAO 96 7 434,00 0,00 7 434,00 100%
FAO 97 4 119,97 0,00 4 119,97 100%
FAO 98 5 205,60 0,00 5 205,60 100%
FAO 99 3 028,20 0,00 3 028,20 100%
FAO 100 5 758,58 0,00 5 758,58 100%
FAO 101 11528,09 9188,02 2 340,07 25,47%
FAO 102 790,50 0,00 790,50 100%
FAO 103 90527,44  64683,36  25844,08 39,95%
FAO 104 8 223,00 0,00 8 223,00 100%

Fonte: Business intelligence — MTS Globe (2020)

Relativamente as unidades hoteleiras contratadas no escritdrio de Faro, foram
analisadas 104 unidades hoteleiras; em termos globais verifica-se um impacto
positivo das alteracdes de contratos para contratacao por CM. Em termos de reservas
verificou-se em janeiro de 2020 um aumento de 963 reservas em relacao a 2019; em

termos de receita verificou-se em janeiro de 2020 um incremento de 443 202€. Em
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termos percentuais estd representado um aumento de 45% das reservas e um

aumento de 41% em termos de receitas.

Existem 30% correspondentes a novas contratacdes realizadas para o ano
turistico de 2020, ou seja, parcerias comerciais totalmente novas das quais ndo havia
registos em 2019. Retirando estes 30% e comparando somente as unidades hoteleiras
que estiveram a venda em ambos os anos turisticos pode afirmar-se que houve
igualmente um impacto positivo das alteracdes de contratacao para contratos por
CM. Nesta vertente houve um crescimento de 126 reservas em janeiro de 2020
comparando com 2019, 0 que em termos percentuais se reflete em 8%. Houve
também um incremento de 178 779€ na receita o que se reflete num crescimento

percentual de 21%.

Analisando os nimeros da nova contratacao pode afirmar-se que resultantes
das novas contratacdes houve 156 reservas e uma receita de 113 146€. Em termos
percentuais a nova contratacao representa 16% do crescimento das reservas e 25% do

incremento da receita.

Existiram algumas situac¢Oes especificas cujo processo ndo correu da melhor

forma, pelo que os resultados, em alguns casos isolados foram negativos.

Relativamente as quebras verificadas nas unidades n°1, 2, 9, 10, 73 e 90, as
mesmas justificam-se pelo facto de ter havido um atraso na assinatura do
colaboration agreement fazendo com que os contratos s6 fossem colocados a venda
em meados / fim do més de janeiro; assim o periodo de venda comparado nestas

unidades hoteleiras nao é equivalente entre 2020 e 2019.

A unidade n° 12 representa a maior quebra retratada neste relatério. E uma
unidade hoteleira pertencente a um grupo hoteleiro portugués que sempre obteve
dtimos resultados com a MTS Globe Portugal; em 2020 houve duas agravantes que
impossibilitaram o crescimento das reservas e receita desta unidade: em primeiro
lugar houve o cancelamento de uma cldusula contratual que garantia um security
allotment a DMC. Em segundo lugar houve imensas limitagées durante o processo
técnico de alteracao de contrato estatico para CM - nomeadamente a nivel de criacao

de tarifas, uma vez que no contrato da MTS ndo foi possivel (por limitacdes de
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sistema) incluir todas as tarifas que a unidade hoteleira disponibiliza. Por esta razao
0os precos da MTS estavam constantemente em desvantagem perante a

concorréncia.

As unidades com o numero de identificacdo 14, 16 e 17 sofreram alguns
pequenos decréscimos resultantes do incorreto mapeamento, por parte dos
operadores turisticos, do cddigo do novo contrato; este incorreto mapeamento fez
com que o novo contrato ndo estivesse a venda em algumas plataformas online muito

importantes.

As unidades n°29 e 55 pertencem ambas ao mesmo grupo hoteleiro;
representam também uma quebra muito significativa em termos de reservas e de
receita. Estas unidades sofreram algumas alteracbes, entre 2019 e 2020, que
implicaram a mudanca de administragao e alteracdes a nivel da estrutura de tarifas.
Em 2019 eram ambas unidades hoteleiras muito escolhidas pelo mercado alemao;
com a nova estrutura tarifaria e restantes alteracdes, estas unidades hoteleiras
ficaram em desvantagem em relacdo a sua concorréncia e deixaram de ser unidades

preferenciais da zona em que estdo inseridas e do préprio mercado alemao.

Pode-se ainda observar nas tabelas 2.1 e 2.2, algumas unidades que sofreram
quebras no ndmero de reservas, no entanto a receita apresenta crescimento ou

unidades em que houve um crescimento na receita e uma quebra nas reservas.

Relativamente as unidades que apresentam crescimento na receita e quebra
no numero de reservas sao, na sua maioria, unidades hoteleiras que ao mudarem o
tipo de contratacao com a MTS Globe optaram por parar de vender as tarifas FIT e
comecaram a comercializar através do CM apenas as tarifas BAR (Best Available Rate).
Nestas situacdes pode-se observar um decréscimo no nimero de reservas provocado
pelo facto dos operadores mais tradicionais deixarem de vender estas unidades aos
seus clientes, no entanto a receita regista um crescimento por estarem a ser vendidas

tarifas com um preco mais elevado.

No caso das unidades com o ndmero de identificacdo 11, 32 e 87, o que
aconteceu foi o contrario do explicado no pardgrafo anterior: a mudanca de

contratagao proporcionou a MTS a comercializagdo de tarifas mais vantajosas; neste
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caso verifica-se um aumento no nimero de reservas, mas um decréscimo na receita

resultante.

Tabela 2.3 - Resultados relativos as unidades hoteleiras do escritério de Lisboa em

Escritdrio

LIS

LIS

LIS

LIS

LIS

LIS

LIS

LIS

LIS

LIS

LIS

LIS

LIS

LIS

LIS

LIS

LIS

termos de reservas

Ndmero de N° N° Diferenca  Diferenca
Identificacdo  Reservas  Reservas (%)
daUnidade deJaneiro de Janeiro
Hoteleira de 2020 de 2019

2 6 15
4 13 2
6 2 0o 2
8 10 1
1 1 0o 1
2 40 1
% 110
6 10 1
8 137 6

657,43%
42,94%
100%

100%

100%
100%
1,69%
100%

109,53%

37,51%

100%
41,32%
67,89%
100%
100%
441,18%

100%
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Tabela 2.3 - Resultados relativos as unidades hoteleiras do escritério de Lisboa em
termos de reservas (Cont.)

Escritério  Numero de N° N° Diferenca  Diferenca
Identificacdo  Reservas  Reservas (%)
daUnidade deJaneiro deJaneiro
Hoteleira de 2020 de 2019
LIS 36 1 (0] 1 100%
LIS 37 1 0 1 100%
LIS 38 2 0 2 100%
LIS 39 2 12 -10 -89,71%
LIS 40 1 0 1 100%
LIS 41 4 o] 4 100%
LIS 42 8 0 8 100%
LIS 43 16 2 14 510,03%
LIS 44 7 7 0 34,25%
LIS 45 116 14 102 114,97%
LIS 46 7 0 7 100%
LIS 47 5 5 o] -24,12%
LIS 48 6 8 -2 -32,81%
LIS 49 1 0 1 100%
LIS 50 4 0 4 100%
LIS 51 2 0 2 100%
LIS 52 12 0 12 100%
LIS 53 1 0 1 100%
LIS 54 2 0 2 100%
LIS 55 1 0 1 100%
LIS 56 2 (0] 2 100%
LIS 57 1 0 1 100%
LIS 58 2 0 2 100%

Fonte: Business intelligence — MTS Globe (2020)
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Tabela 2.4 - Resultados relativos as unidades hoteleiras do escritério de Lisboa em
termos de receita

Escritério Numerode Receitade  Receita  Diferenca  Diferenca
Identificacdo Janeiro de de Janeiro (%)
da Unidade 2020 de 2019
Hoteleira
LIS 1 1130,96 344,00 786,96 228,77%
LIS 2 1721,25 227,25 1494,00 657,43%
LIS 3 91,80 0,00 91,80 100%
LIS 4 510,00 356,80 153,20 42,94%
LIS 5 1032,00 180,00 852,00 473,33%
LIS 6 222,70 0,00 222,70 100%
LIS 7 287,00 0,00 287,00 100%
LIS 8 57,80 0,00 57,80 100%
LIS 9 4206,44 749,70 3 456,74 461,08%
LIS 10 54,00 0,00 54,00 100%
LIS n 9 042,35 1394,94 7 647,41 548,23%
LIS 12 263,16 0,00 263,16 100%
LIS 13 2 836,08 3 400,32 -564,24 -16,59%
LIS 14 86,40 84,96 1,44 1,69%
LIS 15 971,07 408,85 562,22 137,51%
LIS 16 240,00 0,00 240,00 100%
LIS 17 916,80 264,00 652,80 247,27%
LIS 18 1778,40 848,74 929,66 109,53%
LIS 19 100,00 0,00 100,00 100%
LIS 20 10 885,05 7 915,70 2 969,35 37,51%
LIS 21 834,10 318,00 516,10 162,30%
LIS 22 1241,25 0,00 1241,25 100%
LIS 23 185,60 0,00 185,60 100%
LIS 24 593,98 420,31 173,67 41,32%
LIS 25 225,60 0,00 225,60 100%
LIS 26 222,96 132,80 90,16 67,89%
LIS 27 2 249,50 0,00 2 249,50 100%
LIS 28 378,40 0,00 378,40 100%
LIS 29 206,00 0,00 206,00 100%
LIS 30 423,00 0,00 423,00 100%
LIS 31 524,20 0,00 524,20 100%
LIS 32 460,00 85,00 375,00 441,18%
LIS 33 60,00 0,00 60,00 #100%
LIS 34 156,00 0,00 156,00 100%
LIS 35 3 556,00 0,00 3 556,00 100%
LIS 36 831,60 0,00 831,60 100%
LIS 37 466,64 0,00 466,64 100%
LIS 38 259,20 0,00 259,20 100%
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Tabela 2.4 - Resultados relativos as unidades hoteleiras do escritério de Lisboa em
termos de receita (Cont.)

Escritério Numerode Receitade  Receita  Diferenca  Diferenca
Identificacdo Janeiro de de Janeiro (%)
da Unidade 2020 de 2019
Hoteleira
LIS 39 \ 474,00 \ 4 607,20  -4133,20 -89,71%
LIS 40 66,68 0,00 66,68 100%
LIS 41 144525 0,00 | 1445,25 100%
LIS 42 2 092,30 0,00 2 092,30 100%
LIS 43 \ 1561,67 \ 256,00 1305,67 510,03%
LIS 44 6 999,90 5 213,90 1786,00 34,25%
LIS 45 60700,89 4996,09 | 55704,80 1114,97%
LIS 46 3434,40 0,00 3434,40 100%
LIS 47 \ 1352,80 \ 1782,90 - 430,10 -24,12%
LIS 48 3 001,50 4 467,00 -1465,50 -32,81%
LIS 49 640,00 0,00 640,00 100%
LIS 50 2 034,45 0,00 2 034,45 100%
LIS 51 578,00 0,00 578,00 100%
LIS 52 3 057,10 0,00 3 057,10 100%
LIS 53 298,35 0,00 298,35 100%
LIS 54 414,00 0,00 414,00 100%
LIS 55 397,80 0,00 397,80 100%
LIS 56 482,40 0,00 482,40 100%
LIS 57 | 544,00 0,00 544,00 100%
LIS 58 194,34 0,00 194,34 100%

Fonte: Business Intelligence — MTS Globe (2020)

Relativamente as unidades hoteleiras contratadas no escritério de Lisboa,
também o impacto da alteracao de contratacao estdtica para contratacao por CM
teve um impacto positivo nas reservas e na receita. Através de uma rapida analise as
tabelas 2.3 e 2.4, pode-se observar que nao existem dados relativos a 2019 em muitas
das unidades analisadas - isto acontece porque 62% das unidades analisadas sao
novas contrata¢des, unidades com as quais a MTS comecou a trabalhar no ano

turistico de 2020.

Em termos globais da contratacdo de Lisboa, houve mais 769 reservas em
2020 em relacdao a 2019 e um incremento de 366 193€ de receita. Em termos

percentuais foi registado um aumento de 125% nas reservas e 143% na receita.
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Fazendo a andlise sem as novas contratagdes verifica-se de igual forma um
crescimento muito acentuado tanto das reservas como da receita; relativamente as
reservas pode observar-se um aumento de 183 reservas (crescimento de 153%) e um

incremento de 72 864¢€ (crescimento de 189% em termos percentuais).

Analisando apenas as novas contratacdes pode concluir-se que houve 89
novas reservas resultantes da nova contratacao em janeiro de 2020, 0 que representa
11% do crescimento global de reservas e houve 27 758¢€ de receita resultantes das

novas contratagdes que representam 7% do incremento global de receita.

Relativamente a situacdes especificas em que a alteracao de contrato nao
correu da melhor forma, pode-se justificar as quebras de reservas e receita das
unidades hoteleiras n°39 e 48 pelo argumento ja utilizado anteriormente — um atraso
na assinatura do colaboration agreement - o que fez com que nao fossem comparados

periodos de venda equivalentes.

As unidades hoteleiras n°13 e 47 geraram uma quebra na receita, provocada
pela baixa geral da tabela de precos das prépria unidades hoteleiras, que pertencem

a mesma cadeia de hotéis.

Em relacdao a unidade hoteleira com o nimero de identificacdo 4, que registou
um decréscimo apenas no nimero de reservas, justifica-se através de um problema
de mapeamento inicial, por parte de um importante operador turistico, que sé foi
detetado em meados de fevereiro; no entanto, como as tarifas a venda através do

CM foram aumentadas também a receita originada aumentou.
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Tabela 2.5 - Resultados relativos as unidades hoteleiras do escritério do Porto em

Escritério

OPO

OPO

OPO

OPO

OPO

OPO

OPO

OPO

OPO

OPO

OPO

OPO

OPO

OPO

OPO

OPO

OPO

OPO

OPO

termos de reservas

Ndmero de N° N° Diferenca Diferenca
Identificacdo  Reservas  Reservas (%)
daUnidade deJaneiro de Janeiro
Hoteleira de 2020 de 2019

27,27%
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40,00%

100%

100%

100%

100%

50,00%

100%

100%
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146,67%
100,00%
150,00%
3% 1 0o 1 100%
3% 3 0o 3 100%

38 3 0 3 100%

100%
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Tabela 2.5 - Resultados relativos as unidades hoteleiras do escritério do Porto em
termos de reservas (Cont.)

Escritério  Numero de N° N° Diferenca  Diferenca
Identificacdo  Reservas  Reservas (%)
daUnidade deJaneiro deJaneiro
Hoteleira de 2020 de 2019
OPO 39 2 1 1 100,00%
OPO 40 19 10 9 90,00%
OPO 41 7 6 1 16,67%
OPO 42 1 o] 1 100%
OPO 43 1 0 1 100%
OPO 44 3 0 3 100%
OPO 45 5 3 2 66,67%
OPO 46 1 0 1 100%
OPO 47 4 1 3 300,00%
OPO 48 15 5 10 200,00%
OPO 49 1 0 1 100%
OPO 50 1 0 1 100%
OPO 51 2 1 1 100,00%
OPO 52 30 34 -4 -11,76%
OPO 53 2 0 2 100%
OPO 54 4 0 4 100%
Fonte: Business intelligence — MTS Globe (2020)
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Tabela 2.6 - Resultados relativos as unidades hoteleiras do escritério do Porto em
termos de receita

Escritério Numerode Receitade  Receita Diferenca Diferenca
Identificacdo Janeiro de de Janeiro (%)
da Unidade 2020 de 2019
Hoteleira
OPO 1 3 035,90 0,00 3 035,90 100%
OPO 2 3 468,00 2 894,24 573,76 19,82%
OPO 3 5756,07  4166,78 1589,29 38,14%
OPO 4 1166,24 675,00 491,24 72,78%
OPO 5 1636,70 1722,74 - 86,04 -4,99%
OPO 6 678,30 0,00 678,30 100%
OPO 7 1551,80 0,00 1551,80 100%
OPO 8 1214,40 0,00 1214,40 100%
OPO 9 142,30 0,00 142,30 100%
OPO 10 208,00 0,00 208,00 100%
OPO 1 149,04 0,00 149,04 100%
OPO 12 53,82 0,00 53,82 100%
OPO 13 12 508,00 6 860,45 5 647,55 82,32%
OPO 14 964,80 0,00 964,80 100%
OPO 15 901,44 0,00 901,44 100%
OPO 16 193,00 0,00 193,00 100%
OPO 17 438,75 0,00 438,75 100%
OPO 18 1505,25 0,00 1505,25 100%
OPO 19 275,15 0,00 275,15 100%
OPO 20 965,64 485,30 480,34 98,98%
OPO 21 2731,45 456,13 2275,32 498,83%
OPO 22 1656,00 0,00 1656,00 100%
OPO 23 1930,25 1771,20 159,05 8,98%
OPO 24 58,88 0,00 58,88 100%
OPO 25 329,17 355,05 - 25,88 -7,29%
OPO 26 1394,10 0,00 1394,10 100%
OPO 27 1774,50 179,60 1594,90 888,03%
OPO 28 3 809,20 2208,16 1601,04 72,51%
OPO 29 1020,00 630,00 390,00 61,90%
OPO 30 100,00 51,00 49,00 96,08%
OPO 31 91,20 0,00 91,20 100%
OPO 32 604,78 302,56 302,22 99,89%
OPO 33 668,62 136,80 531,82 388,76%
OPO 34 336,00 0,00 336,00 100%
OPO 35 2 076,80 2 415,82 - 339,02 -14,03%
OPO 36 308,77 0,00 308,77 100%
OPO 37 244,80 76,00 168,80 222,11%
OPO 38 962,95 0,00 962,95 100%
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Tabela 2.6 - Resultados relativos as unidades hoteleiras do escritério do Porto em
termos de receita (Cont.)

Escritério Numerode Receitade  Receita Diferenca Diferenca
Identificacdo Janeiro de de Janeiro (%)
da Unidade 2020 de 2019
Hoteleira
OPO 39 616,00 528,00 88,00 16,67%
OPO 40 2 823,60 2 404,74 418,86 17,42%
OPO 41 5489,00  5153,00 336,00 6,52%
OPO 42 42,35 0,00 42,35 100%
OPO 43 \ 1,00 \ 0,00 1,00 100%
OPO 44 587,98 0,00 587,98 100%
OPO 45 \ 482,40 \ 178,56 303,84 170,16%
OPO 46 332,00 0,00 332,00 100%
OPO 47 \ 524,80 \ 440,00 84,80 19,27%
OPO 48 3 850,85 1365,00 2 485,85 182,11%
OPO 49 50,50 0,00 50,50 100%
OPO 50 323,40 0,00 323,40 100%
OPO 51 537,60 288,75 248,85 100%
OPO 52 3 607,00 4 276,50 -669,50 -15,66%
OPO 53 308,84 0,00 308,84 100%
OPO 54 1227,30 0,00 1227,30 100%

Fonte: Business intelligence — MTS Globe (2020)

A semelhanca do que aconteceu com a contratacdo de Lisboa, também no
escritdrio do Porto houve muitas novas contratacdes; sendo que 53% das 54
unidades hoteleiras analisadas no Porto sao novas contratacdes. Muito influenciado

pelas novas contratacfes, o impacto € positivo.

Em termos de reservas houve um aumento de 665 reservas o que se reflete
num crescimento percentual de 116%. Relativamente a receita houve um incremento

de 329 545¢, 0 que se reflete num crescimento percentual de 133%.

Ao retirar da analise as novas contrata¢bes o impacto € o seguinte: um
aumento de 139 reservas e um incremento de 18 700€ na receita. Em termos

percentuais um crescimento de 70% nas reservas e 46% na receita.

Na andlise das novas unidades hoteleiras contratadas verifica-se que
resultante das mesmas houve 87 reservas (13% do crescimento global de reservas) e

18 993€ de receita originada (6% do incremento global).
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Em termos de situacOes especificas cujo processo ndo correu da melhor
forma, houve nos relatérios retirados do escritério do Porto 3 unidades que tiveram
quebras apenas na receita — unidades n°s, 25 e 35 - justificada pela baixa da tabela

geral de tarifas das prdprias unidades hoteleiras.

A unidade com o ndmero de identificacdo 37 teve uma quebra apenas nas
reservas. Nao foi uma quebra significativa — foi uma diferenca de apenas 1 reserva -

e a unidade recuperou durante o inicio do més de fevereiro.

Em relacdo a unidade n°52 que teve quebra em ambos os parametros
analisados —reservas e receita - foi uma unidade onde a MTS esteve constantemente
com problemas de paridade para com os seus concorrentes. Ao que se conseguiu
apurar a unidade lancou uma campanha de “January Sales” exclusiva com um
determinado operador turistico (um dos clientes preferenciais de uma outra DMC), o

que acabou por afetar minimamente as vendas da MTS.
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Tabela 2.7 - Resultados relativos as unidades hoteleiras do escritério do Funchal em

Escritério

FNC
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FNC

FNC

FNC

FNC

FNC

FNC

FNC

termos de reservas

Ndmero de N° N° Diferenca Diferenca
Identificacdo  Reservas  Reservas (%)
daUnidade deJaneiro de Janeiro
Hoteleira de 2020 de 2019
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Fonte: Business intelligence — MTS Globe (2020)

-80,00%
52,38%
200,00%
53,85%
100%
-12,50%
31,25%
0,00%
100,00%
100%
100,00%
285,71%
54,55%
100%
100%
100,00%
100%

100%
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Tabela 2.8 - Resultados relativos as unidades hoteleiras do escritério do Funchal em
termos de receita

Escritério Numerode Receitade  Receita Diferenca Diferenca
Identificacdo Janeiro de de Janeiro (%)
da Unidade 2020 de 2019
Hoteleira
FNC 1 1858,00 1804,00 54,00 2,99%
FNC 2 462,40 1779,70 -1317,30 -74,02%
FNC 3 15 816,22 8 054,73 7 761,49 96,36%
FNC 4 7 238,36 6 062,20 1176,16 19,407%
FNC 5 16 586,20 15 984,07 602,13 3,77%
FNC 6 7 043,58 2 062,20 4 981,38 241,56%
FNC 7 7 327,64 8 016,20 - 688,56 -8,59%
FNC 8 5 464,75 5140,90 323,85 6,30%
FNC 9 4 057,44 1267,90 2789,54 220,01%
FNC 10 1365,00 0,00 1365,00 100%
FNC 11 2 255,41 1373,68 881,73 64,19%
FNC 12 5538,40 4 919,47 618,93 12,58%
FNC 13 9 620,91 5 910,60 3 710,31 62,77%
FNC 14 13 952,80 | 10 697,18 3 255,62 30,43%
FNC 15 2 055,00 2 601,20 - 546,20 -21,00%
FNC 16 4 317,30 4 003,80 313,50 7,83%
FNC 17 6 748,99 0,00 6 748,99 100%
FNC 18 4 753,80  3348,00 1 405,80 41,99%
FNC 19 3 796,40 3 444,80 351,60 10,21%
FNC 20 414,00 0,00 414,00 100%
FNC 21 24926,83 13 941,76 10 985,07 78,79%
FNC 22 4 040,70 2303,20 1737,50 75,44%
FNC 23 1269,90 1465,84 -195,94 -13,37%
FNC 24 11 500,00 4 823,11 6 676,89 138,44%
FNC 25 983,45 871,70 111,75 12,82%
FNC 26 11 346,20 5 562,00 5 784,20 103,99%
FNC 27 822,40 837,00 - 14,60 -1,74%
FNC 28 226,00 0,00 226,00 100%
FNC 29 14 610,21 1630,70 12 979,51 795,95%
FNC 30 5188,50 0,00 5188,50 100%
FNC 31 148,00 0,00 148,00 100%
FNC 32 707,00 426,73 280,27 65,68%
FNC 33 1232,00 1 056,00 176,00 16,67%
FNC 34 272,20 0,00 272,20 100%
FNC 35  32345,48 19 740,82 12 604,66 63,85%
FNC 36 582,25 0,00 582,25 100%
FNC 37 13 623,50 1559,18 12 064,32 773,76%

Fonte: Business intelligence — MTS Globe (2020)
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No arquipélago da Madeira, onde a MTS Globe tem um escritdrio no Funchal,
foram analisadas neste relatdrio 37 unidades hoteleiras, 8 das quais sdo novas

contratacdes (21%).

Em termos globais, houve um aumento de 888 reservas em janeiro de 2020
comparando com janeiro de 2019 o que se reflete num crescimento de 102%.
Relativamente a receita houve um incremento de 357 980€, ou seja, 92% de

crescimento em termos percentuais.

Ao retirar desta analise as novas contrata¢es pode-se observar um impacto
positivo de igual forma; em termos de reservas houve mais 260 reservas (97%) e em

termos de receita houve um incremento de 88 863¢€ (63%).

Com a anadlise a nova contrata¢do pode-se perceber que da mesma resultaram
38 reservas em janeiro de 2020 e 14 944€ de receita - ambos os parametros
representam aproximadamente 4% dos aumentos globais de janeiro de 2019 para

janeiro de 2020.

Relativamente a casos em que a alteracao para contratacdo CM originou
quebras podem-se justificar as mesmas através de faltas de competitividade e erros

no carregamento de ofertas.

Relativamente as unidades com o ndimero de identificacao 12, 15 e 25 foram
quebras pontuais acabaram por originar crescimentos durante o inicio do més de

fevereiro.

Relativamente a unidade 2, 7 e 23, as mesmas representam quebras originadas
por faltas de competitividade constantes que ndao chegaram a ser resolvidas. As
unidades referidas pertencem ao mesmo grupo hoteleiro e ndo foi facil chegar ao
contacto com os responsaveis da unidade hoteleira. Estas sdo quebras que acabaram

por se tornar maiores nos seguintes meses.

Em rela¢dao a unidade com o nimero de identificagdo 27, a quebra na receita
foi originada por um erro da prépria MTS: a unidade hoteleira solicitou a DMC que
inserisse uma oferta / promocao diretamente no sistema na MTS; houve um erro no

carregamento da oferta e este erro fez com que fossem originadas reservas com o
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preco incorreto, gerando quebra na receita resultante. O erro foi detetado de

imediato e a oferta foi corrigida, gerando apenas uma reserva com o preco incorreto.

Tabela 2.9 - Resultados relativos as unidades hoteleiras do escritdrio de Ponta

Delgada em termos de reservas

Escritério  Numero de N° N° Diferenca Diferenca
Identificacdo  Reservas  Reservas (%)
daUnidade deJaneiro deJaneiro
Hoteleira de 2020 de 2019
PDL 1 9 6 3 50,00%
PDL 2 45 34 1 32,35%
PDL 3 8 8 0 0,00%
PDL 4 34 8 26 325,00%
PDL 5 1 0 1 100%
PDL 6 5 3 2 66,67%
PDL 8 3 0 3 100%
PDL 9 7 3 4 133,33%
PDL 10 18 17 1 5,88%
PDL 1 12 4 8 200,00%
PDL 12 7 3 4 133,33%
PDL 13 8 1 7 700,00%
PDL 14 13 11 2 18,18%
PDL 15 1 0 1 100%
PDL 16 9 (0] 9 100%
PDL 17 10 0 10 100%
PDL 18 15 3 12 400,00%
PDL 19 1 0 1 100%
PDL 20 12 0 12 100%

Fonte: Business intelligence — MTS Globe (2020)
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Tabela 2.10 - Resultados relativos as unidades hoteleiras do escritério de Ponta
Delgada em termos de receita

Escritério Numerode Receitade  Receita Diferenca Diferenca
Identificacdo Janeiro de de Janeiro (%)
da Unidade 2020 de 2019
Hoteleira
PDL 1 1671,82  1504,32 167,50 11,13%
PDL 2 10 499,21 6 437,24 4 061,97 63,10%
PDL 4 572470 214520 3579,50 166,86%
PDL 5 189,00 0,00 189,00 100%
PDL 7 \ 1260,50 \ 713,02 547,48 76,78%
PDL 8 196,00 0,00 196,00 100%
PDL 9 \ 766,72 \ 131,92 634,80 481,20%
PDL 1 2 640,00 842,00 1798,00 213,54%
PDL 13 \ 4 400,70 \ 291,20 4 109,50 1411,23%
PDL 14 3 148,00 2 821,40 326,60 11,58%
PDL 15 489,60 0,00 489,60 100%
PDL 16 3 537,00 0,00 3 537,00 100%
PDL 17 830,24 0,00 830,24 100%
PDL 18 10 024,40 396,00 9 628,40 2431,41%
PDL 19 \ 980,00 \ 0,00 980,00 100%
PDL 20 8 556,75 0,00 8 556,75 100%

Fonte: Business Intelligence — MTS Globe (2020)

Em relagdo ao arquipélago dos Acores, esta é uma zona na qual a MTS apostou
muito do seu trabalho no ano turistico de 2020. Existe uma limitacdo dbvia para
crescer neste destino que é o niumero de unidades hoteleiras. Ainda assim, através
das alteracbes de contrato estdtico para contrato via CM e respetiva analise

conseguiu-se observar alguns crescimentos.

Em termos globais, foram analisadas 20 unidades hoteleiras das quais 7 (35%)
sdo contrata¢des feitas para o ano turistico de 2020. Houve um aumento de 819
reservas, 0 que representa em termos percentuais um crescimento de 123%. Em
relacdo a receita houve um incremento de 380 980€, 0 que representa 145% em

termos percentuais.

Relativamente a andlise sem a nova contrata¢ao consegue-se perceber que
existe igualmente um impacto positivo. Em termos de reservas houve um aumento
de 104% (mais 73 reservas) e em termos de receita um aumento de 166% (mais
24 306¢€).
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Com a nova contratacao foram originadas 37 reservas — que representam 4.5%
do crescimento global de reservas - e 14 778¢€ de receita, 0 que representa cerca de

3% do incremento global da receita do escritdrio dos Acores.

Nesta andlise as unidades hoteleiras contratadas nos Agores pode-se verificar

que nao existiram situa¢des que resultaram em quebras.
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2. Conclusoes

O objetivo global designado para este estdgio foi a consolida¢dao de
conhecimentos e competéncias na area de RM que foram ministrados no decorrer do
primeiro ano do mestrado; conclui-se assim, que a aplicacao da teoria apreendida na
pratica, permite um alicercamento de conhecimentos, matérias e modelos

assimilados.

Relativamente a vertente de andlise incluida no presente relatdrio, a mesma
tinha como objetivo retirarilac6es acerca da influéncia das mais recentes tecnologias,
na producdo de reservas de alojamento e na respetiva receita. Pode-se concluir que
nesta organizagdo e nas unidades hoteleiras especificamente analisadas, o impacto
foi significativamente e globalmente positivo. Foi também importante perceber os
motivos de algumas unidades hoteleiras individuais, terem originado resultados

negativos para, futuramente, poderem ser evitadas determinadas falhas.

Em termos profissionais considera-se que existiu uma aprendizagem ampla e

diversificada e que permitiu a insercao no mercado de trabalho.

Relativamente ao plano de estagio proposto, considera-se que houve uma
conclusao de todas as atividades propostas no respetivo cronograma apresentado,
independentemente das muitas dificuldades impostas e causadas pela pandemia, ja

na fase de conclusdo do estagio.

Em termos de limita¢des impostas a redacao do relatdrio e andlise realizada,
considera-se que a principal dificuldade foi o facto de o principal instrumento de
estudo (as reservas) ter desaparecido — consequéncia do impacto da Covid 19 na
industria turistica. Cada reserva que estava realizada para o ano turistico em decurso,
foi cancelada e nem a politica de tarifas Non Refundable, assegurou qualquer receita

proveniente das reservas.

Em termos globais esta experiéncia € analisada como muito positiva e
enriquecedora, tanto a nivel profissional como a nivel pessoal. Finalmente é deixada
uma sugestao para futuros estdgios que passa pela integracao dos estagiarios na

empresa: no caso do presente estdgio foi feita uma integracdo apenas a nivel
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departamental, no entanto, considera-se de igual forma importante, haver uma
integracao dos estagidrios a nivel de outros departamentos - como o departamento
operacional e o departamento financeiro. E importante perceber ao pormenor,
desde o inicio das func¢des, o processamento detalhado por que uma reserva passa
desde 0 momento em que esta entra no sistema até ao momento em que a mesma é
faturada. Apesar destes serem conhecimentos que acabam por ser adquiridos no
decorrer do exercicio das fun¢des, os mesmos sao considerados importantes e muito
Uteis para um melhor entendimento, concretiza¢do e integracdo das tarefas e

atividades realizadas no estégio.
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Anexos

Anexo t: Titulo: Sector GDP Growth 2018 (%)

SECTOR GDP GROWTH
2018 (%)

2 40%
@ 3.8%
T 3.4%
= 3.3%
) 31%
& 18%
A 1.7%
(i 17%

Fonte: Travel & Tourism Economic Impact 2019 World (2019)

Anexo 2: International Tourist Arrivals 2019

International Tourist Arrivals (% change)
10 - 1817 9
= 19*/18 January - September 9

Word Europe Asia and Americas Africa Middle East
the Pacific

Fonte: World Tourism Barometer (2019)
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Anexo 3: Dormidas por ano em Portugal

Dormidas por Ano

54 M
i .
oM

2016 T 2018 2013

Fonte: Travel Bl - Turismo de Portugal (2019)

Anexo 4: Receitas do Turismo — Evolugdo das exportagbes de viagens e turismo, em

milhGes de euros.

Receitas do turismo ~

Evolucao das exportacoes de viagens e
turismo, em milhoes de euros

11—

2010 a0$mz2 2074 2016 2018

Fonte: Banco de Portugal (2019)
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Anexo 5: Dormidas por ano no Algarve

Dormidas por Ano

Fonte: Travel Bl - Turismo de Portugal (2019)

Anexo 6: Defini¢ao de niveis dos requerimentos

Noc¢oes basicas, conhecimentos muito generalizados. Compreende
Basico
e aplica, mas com necessidade de supervisao.
Tem conhecimentos mais especificos sobre a drea. Sabe e aplica
Regular
com algumas restricdes.
Conhecimentos aprofundados. Aplica sem nenhum problema, pode
Proficiente
passar conhecimento.
Dominio completo da drea. Domina a aplicacdo. Pode formar.
Avangado

Fonte: Job Description - MTS Globe (2019)
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Anexo 7: Estrutura de quartos e tarifas enviadas por uma unidade hoteleira

Rooms Max ccocupancy Max Adults Max Children
Standard Duplo 2 pax 2 a
Standard Single 1pax 1

Standard Duplo +Child 2 pax+1crianga até 12 anos 2 1
Standard Triplo 3 pax 3

Standard Palacete 2 pax 2 a
Suite 2 pax+1crianga até 12 anos 2 1

Rate plans: Dascription Cancelation policy
BAR BB Best Available Rate BB variable
MRBB 900 10% Mon Refundable 20% BB non refundable
NRBB 10% MNon Refundable 10% BB non refundable
ML5BB 15% ML5 definido por channel manager |variable

IBﬁ.H RO Best Available Rate RO variable
MRRO 90D 10% Mon Refundable 20% RO non refundable
NRRO 105 MNon Refundable 10% RO non refundable
MLSRO 15% ML5 definido por channel manager |variable

Variable Cancellation Policy:

01.01.2019a331.03.2019+01.11.20193 29.12_ 2019

Ate 43H - Free

Op 42H & No-Show - 100% da estadia

01.04.20193 31.10.2019+30e231.12.2019

Ate 72H - Free

Dp 72H & No-Show - 100% da estadia

Fonte: Excel — MTS Globe (2019)
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Esbo¢o de um contrato para o sistema da MTS

Anexo 8

ipologias do Hotel - Tarifa ' +| Base ~| MaxPax ~| Adult ~| Child~| Cot~ Tipologias MTS Globe - | CodigosTK2 ~
BAR BB BB 1 1 0 0 Single Room (GardenView, Balcony) RMO0SGGVBO
NRBB 120D 10% BB 1 1 0 0 Single Room (GardenView, Balcony, Non-Refundable) RMO0SGGVEN
A . MNRBB 10% BB 1 1 0 0 Single Standard Room (GardenView, Balcony, Non-Refundable) RMSDSGGVBN
Standard Single Vista Resort

MLSBB 25% BB 1 1 0 0 Single Standard Room (GardenView, Balcony) RMSDSGGVBO
MLSBB 15% BB 1 1 0 0 SingleUse Standard Room (GardenView, Balcony) RMSDINGVBO

NR30% BB 1 1 0 0  |SingleUse Standard Room Resort View, Balcony, Non-Refundable) RMSDINO3BN
BAR BB BB 2 2 0 0 Twin Room (GardenView, Balcony) RMOOTWGVBO
NRBB 120D 10% BB 2 2 0 0 Twin Room (GardenView, Balcony, Non-Refundable) RMOOTWGVEN
. MNRBB 10% BB 2 2 0 0 Twin Standard Room (GardenView, Balcony, Non-Refundable) RMSDTWGYBN

Standard Duplo Vista Resort

MLSBB 25% BB 2 2 0 0 Twin Standard Room [GardenView, Balcony) RMSDTWGVB0
MLSBB 15% BB 2 2 0 0 Standard Room (GardenView, Balcony) RMSDO0GVED

NR30% BB 2 2 0 0 |Standard Room (Resort View, Balcony, Non-Refundable) RMSDO003BN
BAR BB BB 2 2 0 0 Twin Room (SeaView, Balcony) RMOOTWSVED
NRBB 120D 10% BB 2 2 0 0 Twin Room SeaView, Balcony, Non-Refundable) RMOOTWSVBN
. MNRBB 10% BB 2 2 0 0 Twin Standard Room (SeaView, Balcony, Non-Refundable) RMSDTWSVEN

Standard Duplo Vista Mar

MLSBB 25% BB 2 2 0 0 Twin Standard Room (SeaView, Balcony) RMSDTWSVBO
MLSEB 15% BB 2 2 0 0 Standard Room (SeaView, Balcony) RMSDO0SVED

NR30% BB 2 2 0 0  |Standard Room (SeaView, Balcony, Non-Refundable) RMSDO0OSVBN

Excel - MTS Globe (2019)

Fonte
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Contrato via CM em TK2

Anexo 9

83

TK - MTS Globe (2019)

Fonte

) . i ¥ Action
@ A Service Agl t: Club PraiaDaOura -
Status [Updating]
[=] Conlracting Parlies: Globe - POLVILHA SUCESS0, LA -~ e
Details: Edit
@ Rates:
Delete
Units: M_ Base Boards: M_ <- | Start Date: | 01.10.2020 @ End Date: | 31.10.2020 __M_ - _ Load Data _ @ Rates ) Allotment Select Types: | Allotment, Additional A -
B e e e in
. Thu Fri Sat Sun Mon Tue Wed Thu Fri Sat Sun »
L Board | AlltID | 4y 4999 02.40.20 03.10.20 04.10.20 05.40.20 06.10.20 07.10.20 08.10.20 09.10.20 1040.20 11.40.20 124 W Tool
g
@ 5 Help
£} E]
® 3 RMDLMS2TOEs SC 3 © View
@ 16 PMDLOOSZTOM Al 16 ] Details
£}
Annex
= '
@ 5 APSDOUODAD SC 5 105,14 105.14 105.14 105.14 105.14 105,14 105,14 105.14 105,14 105,14 73.99% Updates
18 APSDQUODAD = Al 18
i Settings
]
@ Control Views
4@ 9 APDLO0S2BOM SC 9 119.81 119.81 119.81 119.81 119.81 119.81 119.81 119.81 119.81 119.81 81.47% Logs
@ 22 APDLDOS2BOE Al 22
@ «2. Navigation
=] Bookings -
@ 11 APDLOUSIBOE SC 11 127.61 127.61 127.61 127.61 127.64 127.61 127.61 127.64 127.61 127.61 89.97%
E 24 APDLQUS2BOI= Al 24 Slock -
] | Company (il
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tilizada para as analises de competitividade

E F G H | 1 K L M M o] P
R T DATE CVETINEY | eading Leading  Oifference  Difference Leading:  Leading Difference Oiffererce  Leading Leadingroomtupe ! | Oifference  Difference
e (NET) Price roomtupe 0] [3:] Price room tupe 0] [+] Price Supplier [0 [+]
Camfart Raom (R BB 20-03 7 492,00 523 CEMR & 31,00 6% 615 CftNR 4 123,00 ; 621,01 : CftMR /EC Travel & 12901
Comfart Room (MR EE 17-04 7 660,00 701 CftMNR 4 4100 6% 825 CftMR 4 15500 829,04 CREMR /wa2M s 159 04
Camfart Raom (R BB 15-05 7 660,00 701 CEMR & 4100 6 825 CftNR 4 15500 829,04 CAEMNR /WM s 159,04
Comfart Room (MR EE 19-05 7 660,00 701 CftMNR 4 4100 [ 825 CftMR 4 15500 829,04 CREMR /wa2M s 159 04
Camfart Raom (R BB 17-07 7 715,00 751 CfEMR & 4500 6 895 CftNR 4 179,00 899,338 CAEMR /W2M s 183333
Comfart Room (MR EE 14-08 7 715,00 761 CftMR 4 4500 6% 895 CftMR 4 179,00 899,33 CREMR /Ww2M s 183 33
Camfart Raom (R BB 13-09 7 604,00 642 CfEMR & 3300 6% 755 CftNR 4 151,00 758,7 CAEMNR /W2M s 15470
Comfart Room (MR EE 16-10 7 492,00 323 CftMR 4 3100 ; 615 CftMNR 4 123,00 621,01 ° CftMNR fEC Travel 4 12901
3 Camfart Raom (R BB 13-11 7 492,00 523 CEMR & 31,00 615 CftNR 4 123,00 621,01 : CftMR /EC Travel & 12901
W Comfart Room (MR EE 11-12 7 492,00 323 CftMR 4 3100 615 CftMNR 4 123,00 621,01 ° CftMNR fEC Travel 4 12901
B
m
] MNaotas: hotel ndo estd disponivel no site da ALPR, TREP ou Logitravel
S | —
o]
V)
0
(]
0
(4]
T

Anexo 10

Excel - MTS Globe (2019)

Fonte



da MTS a informar de um novo contrato finalizado

a equipa

A

Anexo 11: E-mail enviado

sex 13/03/2020 11:34
Rodrigo Machado

Nova unidade D-Edge/Availpro - Carvoeiro Plaza

stopsales.pt; [ | Ana Guerreiro; || Joana Mendes; [ | Estela Jesus | Destinos; [ Sergio Rodrigues | Destino: Tania Miguel | Destinos; (| Tania Barracosa; [| Ana Vargas; [| Sofia Vivas; [ Monica Toste; [] Oksana Danylova; [| Booking Fi Natacha Xavier;
To Patrida Filipe; [ | Raguel Costa; [ Oana Ivan; [ Dina Martins; [| Ana Cassiano; || Ana Palma; [ Denise Pauling Diana Paiva; || Estela Jesus; [ | Estela Jesus | Destino: Joana Patrao; [ Joel Domingos; [ | Marcelo Mateus; [ Mauricio Reis; || Renata Salada;
Rita Brito; [] Sandra Reigadinha; [ Sergio Rodrigues | Destinos; [ Sonia Goncalves; [ Soraia Goncalves; [ Tania Miguel | Destinos; [ Tiago Henriques; [ Booking Fits; specialoffers.fao
Cc Nuno Joana Patrao; [ Carla Martins; [ | Angela Domingues; [ Susana Simoes; [ |Rui Guerreiro; [ Octavia Vieira
Mapeamento Carvoeiro Plazasdsx Clientes Carvoeiro Plaza.xlsx .
B 14 KB n 15KB
Bom dia,

geral, de modo a proceder a ver

Informo que se encontra 3 venda uma nova unidade através de D-Edge/Availpro;
Carvoeiro Plaza - AMTSPTO082NONSUPL

@S5top Sales —ndo € necessario continuar a efectuar fechos de vendas em TK2.
@FITS - as reservas sio automaticamente comunicadas entre TK2 e D-Edge/Availpro.

@KAM - podem encontrar em anexo a lista de Clientes associada a este contracto bem como a respectiva estrutura - por favor, solicitem os devidos mapeamentos. Pego ainda que informem em relagio 4 contratacio
acdo do setup de comunicagdo.

Qualgquer didvida ou questdo, ndo hesitem.

Outlook - MTS Globe (2019)

Fonte
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