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RESUMO

O presente relatério final de estagio, englobado no Mestrado de Turismo e
Hospitalidade tem como tema a “Importancia da animagao turistica na industria hoteleira:
um estudo de caso em Espanha”.

A primeira parte deste relatério incide numa pesquisa de investigagéo, fazendo uma
revisdo do estado da arte sobre o tema, e abordando tematicas como o turismo, a
hospitalidade, a animacdo turistica, animador e a comunicagéo.

A segunda parte do relatdrio, destina-se a uma descricdo do destino e das atividades
desenvolvidas durante o estagio, assim como o impacto que a pandemia Covid-19 teve no
setor hoteleiro, tanto em Portugal como em Espanha. Por ultimo, apresentar as reflexdes
finais e os aspetos a melhorar quer a nivel pessoal, quer a nivel laboral.

Ao longo deste relatério sdo descritas ao pormenor todas as atividades realizadas no
hotel, as dificuldades que foram surgindo, e a descri¢do da ilha de Lanzarote.

Palavras-chave: turismo; animacao turistica, hotelaria; comunicacdo; Covid-

19.



ABSTRACT

This final internship report, included in the Master of Tourism and Hospitality, has as
its theme “The importance of tourist entertainment in hospitality: a case study in Spain”.

The first part of this report focuses on research background, reviewing the state of the
art on the subject, and addressing topics such as tourism, hospitality, tourist entertainment,
entertainment, and importance of animation and communication in hospitality sector.

The second part of the report is intended to describe the destination and the activities
developed during the internship, as well as the impact that Covid - 19 had on the hotel sector,
both in Portugal and in Spain.

Finally, present the final reflections and aspects to be improved, both personally and
at work.

Throughout this report, all the activities carried out at the hotel are described in detail,
as well as the difficulties that have arisen, and the description of the island of Lanzarote.

Keywords: tourism; tourist entertainment; hospitality; communication; Covid-19.
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INTRODUCAO

No ambito do Mestrado em Turismo e Hospitalidade, na Universidade Portucalense
Infante D. Henrique, foi realizado um estagio numa empresa turistica selecionada entre
diversas opcdes propostas, com o objetivo de colocar em pratica as diversas aprendizagens
adquiridas ao longo da vida académica e que culminam com a apresentacao deste relatorio.

O estagio iniciou-se no dia 3 de fevereiro de 2020 e terminou a 26 de abril de 2020.
Este decorreu em Lanzarote (llhas Canarias), em Espanha, no departamento de animacao
turistica no grupo hoteleiro HL L6épez, mais concretamente entre os hotéis HL Paradise
Island e HL Rio.

A animacdo turistica surge como uma necessidade de proporcionar novas
experiéncias e emogodes, assim como de acompanhar a evolug&o que o turismo tem sofrido
ao longo dos anos. As atividades de animacg&o sdo um dos resultados dessa transformacéao,
onde a implementacdo das mesmas num determinado hotel pode tornar-se em um dos
fatores decisivos para a escolha do consumidor.

A animagdo é uma parte essencial dos destinos turisticos porque incentiva 0s
visitantes a participarem em atividades concebidas para serem Unicas e diferentes em cada
destino especificos. Cada vez mais o0s turistas estdo mais exigentes, dai ndo procurarem
apenas um estabelecimento turistico pela sua acomodagéo, mas sim procurando aqueles
gue oferecem servigos e produtos diferenciados das outras unidades hoteleiras. Nessas
diferenciagfes estéo incluidos os programas de animacéo (Spinola e Carvalho, 2016).

Para estes hotéis a animagéo representa uma parte muito importante da sua imagem,
pois combinando um conjunto de atividades e servigos € possivel aumentar a estada média
e reforcar a reputacdo para que esta seja positiva e para que o nivel de satisfacdo dos
clientes seja elevado.

Assim sendo, o objetivo deste relatorio € refletir sobre a importancia da animagéo no
sector da hospitalidade, que se baseia na literatura académica e na experiéncia pessoal de
trabalho no departamento de animacéo do hotel.

Outro aspeto essencial do relatério de estagio € apresentar as atividades realizadas
no departamento de animagdo e as competéncias obtidas. A partir do inicio de 2020, a
pandemia global da Covid -19 chegou e afetou todo o mundo, acabando também por
influenciar a continuacdo do estagio. Posto isto, 0 estagio contava inicialmente com um total
de 600 horas previstas da unidade curricular de estagio, onde foram apenas completadas
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464 horas, sendo que as restantes foram substituidas por outras atividades, conforme o
Despacho N°3, de 28 de abril de 2020 (Anexo 1).

Considerando que o turismo foi um dos sectores econdmicos mais afetados pela
Covid-19, foi interessante explorar a evolucdo do sector nos ultimos anos e comparar com
o drastico ano 2020 no caso de Espanha e Portugal.

Relativamente a estrutura do relatério, este encontra-se dividido apds a introducdo
em cinco capitulos. No primeiro capitulo, desenvolve-se uma pesquisa bibliografica sobre
o tema escolhido, assim como 0s conceitos essenciais que contribuem para o mesmo.

No capitulo 2, € apresentada a metodologia utilizada, onde esta relata todos os
passos utilizados percorridos até alcangar os objetivos propostos no presente relatorio.

No que diz respeito ao capitulo 3 do relatério, é abordado o desenvolvimento do setor
turistico em Portugal e Espanha entre os anos de 2015 a 2020. Este estudo € feito com
recurso a dados estatisticos do Instituto Nacional de Estatistica de Portugal e Espanha. No
estudo, inclui-se o impacto que a pandemia global da Covid-19 trouxe no setor do turismo
nos dois paises.

No que diz respeito ao capitulo 4, este refere-se a descricdo do estagio, da llha de
Lanzarote, assim como dos trés hotéis do grupo HL.

Por dltimo, no capitulo cinco, sédo feitas uma analise e uma reflexdo dos
conhecimentos adquiridos ao longo do estagio, quer a nivel pessoal, quer a nivel
profissional.

O relatdrio termina com as consideragdes finais.
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1. ENQUADRAMENTO TEORICO

A revisao da literatura realizada baseou-se na andlise e leitura de um conjunto de
documentos cientificos, através da pesquisa em diversas plataformas bibliograficas, com o
objetivo de definir os conceitos e temas abordados ao longo do relatério de estagio. O
presente capitulo esta divido em cinco vertentes: conceito de turismo, a hospitalidade no
turismo, a animacdo turistica e a sua importancia na indastria hoteleira e por fim os recursos
humanos no sucesso dos hotéis.

A andlise destas cinco vertentes ira permitir perceber qual a importancia da animagéo
turistica na industria hoteleira, através da analise comparativa da opinido dos diferentes
autores.

1.1 Conceito de turismo

O turismo é uma atividade cada vez mais frequente e que proporciona diferentes
experiéncias, quer por um periodo mais curto, como um fim de semana, ou por um periodo
mais longo. Tal como Ignarra (2013, p. 2) refere “Em termos histdricos, o turismo teve inicio
guando o homem deixou de ser sedentario e passou a viajar”. Desde os tempos antigos
gue o turismo evoluiu. Inicialmente, apenas as classes mais altas tinham acesso a estes
tempos de lazer e a realizagdo das atividades inerentes, tendo vindo, com o passar dos
tempos a ser cada vez mais acessivel para toda a populagao.

A revolugéo industrial foi um marco muito importante para os trabalhadores, pois com
ela passou a ser obrigado o pagamento e o direito a férias e folgas. Como consequéncia
desta revolugéo, viajar passou a ser mais facil e acessivel para todos, passando a ser
acessivel para todo o tipo de classes (Ramos e Costa, 2017).

Posto isto, podemos concluir que o setor do turismo surge como um setor que veio
revolucionar ndo s6 as economias como as sociedades. Este para além de contribuir para
0 aumento da empregabilidade, agrega valor patrimonial, faz como que as cidades de todo
mundo se desenvolvam (tornando-se mais atrativas para os turistas), e ainda contribui para
0 aumento da cultura.
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O desenvolvimento do turismo esta intrinsecamente ligado ao desenvolvimento do
mundo. A comunicac¢ao cultural, o conhecimento histoérico e a linguagem entre as pessoas
sdo a base dos paradigmas modernos de gestdo e planeamento baseados nas pessoas,
no patriménio e na cultura (Ramos e Costa 2017).

Ao longo dos anos, viajar tornou-se cada vez mais facil e acessivel. Com o surgimento
das companhias aéreas low-cost, 0 acesso a internet e o0 aumento do lazer e tempo livre
tornou-se cada vez mais facil para os turistas que querem viajar.

O turismo em pleno século XXI é considerado uma atividade essencial no que diz
respeito a estrutura da economia, mantendo um papel ativo no desenvolvimento e,
consequentemente, na modernizagdo da economia e sociedade (Bunghez, 2016).

Com o passar dos anos, este setor tem sido um dos que mais se desenvolve
regularmente, adaptando-se e desenvolvendo-se conforme as tendéncias procuradas pelos
turistas.

De um modo geral, o turismo € um agente de evolucdo da sociedade, dos paises e
do mundo. A sua evolugdo permite a que as populagbes se possam reinventar e
desenvolver.

O turismo € o "motor" da economia, agregando a inddstria os principios basicos de
autenticidade, tradicdo, cultura e novas estratégias de gestdo e organizagcdo. Espera-se
que a futura indastria do turismo substitua a vida quotidiana por novos conceitos de
satisfacao, felicidade e qualidade de vida, que se tornardo a chave para a produtividade e
um pré-requisito para a inovacao e criatividade social no futuro. Na era da tecnologia da
informacgé&o, é necessario adaptar-se ao desenvolvimento sustentavel e sustentavel nos
aspetos econémico, social e ambiental (Ramos e Costa, 2017).

Podemos mesmo afirmar que o turismo ja era praticado pelos nossos antepassados,
mas so recentemente sofreu alteragdes, tornando-se objeto de estudo para os cientistas.

O conceito de turismo foi sofrendo altera¢des ao longo dos anos, e nos dias de hoje
€ visto como uma necessidade. Este engloba todo o tipo de pessoas que veem no turismo
uma forma de fugir do stress do dia a dia, tendo como objetivo principal repor as suas
energias e descansar.

Segundo a OMT (1994), o turismo também engloba atividades que as pessoas
realizam durante as suas viagens, fora do seu ambiente habitual. Estas ndo podem
ultrapassar a duracdo de um ano. Estas viagens podem ser caracterizadas por lazer,

negaocios ou outras.
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O conceito de turismo foi estudado por varios autores, havendo assim um conjunto
de diferentes definicbes sobre o tema, sendo que na maioria, 0 conceito de turismo €&
idéntico para a maioria dos autores.

“Turismo € o conjunto das atividades licitas desenvolvidas por visitantes em razao
das suas deslocacfes, as atracdes e 0s meios que as originam, as facilidades criadas para
satisfazer as suas necessidades e os fendmenos e relacdes resultantes de umas e de
outras.” (Cunha, 2010, p.19).

Mathieson e Wall (1990) definem turismo como a circulacdo de pessoas, para
destinos que ndo sao os seus destinos frequentes diarios (trabalho e residéncia).

O turismo é assim para muitos um elemento fulcral para o desenvolvimento da
sociedade, da economia e do Mundo (Almeida, 2003).

Para De Lima Camargo e dos Reis Ansarah (1991) defendem que o “Turismo é
mudanca de ritmo, paisagem e estilo de vida” (p.19).

Posto isto, segundo Ignarra (2013), com as constantes mudangas na sociedade,
assim como os seus estilos de vida e rela¢gdes humanas, também o turismo comeca a
adaptar-se e a surgir de forma diferente, conduzindo assim a um aparecimento de novos
tipos de turismo. E por isso que Rokicka-Hebel et al. (2016, p. 158) ressalta que “O turismo
desempenha um papel importante nas mudancas dindmicas que ocorrem em muitos
aspetos da realidade contemporanea”.

O turismo é um fendmeno que tem vindo a crescer ao longo dos ultimos anos, sendo
que se torna dificil haver apenas um conceito assertivo sobre o que é o turismo. Cada um
dos autores considera que o turismo engloba varios aspetos e atracdes para quem o pratica,
sendo que, de um modo geral, o turismo serve para satisfazer as necessidades dos
individuos.

Para haver turismo, tem de haver obrigatoriamente uma deslocacdo da residéncia
atual, em que este tipo de viagens pode acontecer num contexto de lazer ou trabalho.

Assim sendo, podemos concluir que o turismo é algo que ja era praticado pelos mais
antigos, mas que sé recentemente se tornou um fendmeno e com uma tendéncia de
continua evolugéo. O seu objetivo é conseguir satisfazer a principal motivagédo pela qual os
individuos viajam que normalmente se baseiam em motivos de lazer e bem-estar. Essas
motivacdes estdo sempre em constante mudanca, o que faz com que o turismo seja
obrigado a adaptar-se, surgindo assim varios e novos tipos de turismo.
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Existe também um conjunto de fatores que contribuiu para este “boom” do turismo,
tais como o0 aumento do tempo livre, 0 aumento do nimero de viagens e novos destinos, a
criacdo das companhias low-cost, e a facilidade com que atualmente podemos viajar.

O setor do turismo torna-se assim uma parte importante para a economia de qualquer
pais, possibilitando a criacdo de novos postos de trabalho, e a constante criacdo e
adaptacdo de novos tipos de turismo, de modo a agradar e a corresponder a todos 0s tipos
de clientes. Atualmente, o turismo é uma das atividades econémicas mais rentaveis ndo s6
para a economia, mas também para o aumento do emprego (Ignarra, 2013). O turismo €&
um dos principais setores econdmicos dos paises desenvolvidos e em desenvolvimento
(Ramos e Costa, 2017).

1.2 A hospitalidade no turismo

Um dos conceitos associado o turismo, € a hospitalidade. A hospitalidade para muitos
€ a arte de saber receber o outro. No ambito do turismo, esta esta associada
maioritariamente a hotelaria. Para Camargo (2019) a hospitalidade é o ato de receber,
hospedar, alimentar e entreter pessoas que estdo temporariamente deslocadas do seu
habitat natural.

No entanto, “A expressao de hospitalidade é complexa” (Veiga, 2020, p.2.). Segundo
Dalpiaz et al. (2010), no inicio, a hospitalidade era muito restrita e incluia apenas o ato de
receber e alimentar a quem estava longe do seu domicilio. Hoje em dia, esta engloba muito
mais que isso, como a restauragao, os transportes e até servi¢cos que proporcionam o bem-
estar do turista. Percebe-se assim que “A industria da hospitalidade é muita dinédmica e é
constantemente chamada para atender as expectativas do vinco nos clientes exigentes”
(Nicolaides, 2018, p.2).

Juntamente com a hospitalidade, existe o conceito de ser hospitaleiro, que se refere
expressamente a pessoa que recebe a outra(s). Para se ser hospitaleiro é necessario haver
uma exceléncia na prestacdo dos servigos prestados, como investir nas infraestruturas para
gue os turistas se sintam confortaveis e exclusivos, e educar a populacao para que esta
saiba receber os outros. Existem ainda outros fatores que variam, desde o atendimento e
a compra dos pacotes turisticos, até ao tipo de sinalizagdo quer nas estradas, quer nas
entidades publicas e privadas (Dalpiaz et al., 2010). Segundo Nicolaides (2018), “Os
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funcionarios devem ser techicamente competentes e, acima de tudo ter excelentes
habilidades de relagbes humanas” (p. 7).

Hospitalidade, na perspetiva de Chon e Sparrowe (2020), permanece igual ao longo
do seu contexto historial, sendo que o seu objetivo é satisfazer e servir os hdspedes.

Falar sobre hospitalidade de uma forma mais especifica e objetiva é saber que esta
se refere ao conceito de receber os viajantes/clientes de uma forma agradavel e simpética,
fazendo com que estes se sintam confortaveis no local de destino. Na maioria das vezes,
a hospitalidade esta relacionada com a prestacado de servigos na hotelaria, posto isto, estes
tentam oferecer aos seus hdspedes/clientes, um conjunto de servi¢os e infraestruturas.
Estas incluem tudo o que esta ligado as pessoas e ao que elas podem usufruir, como por
exemplo hotéis, transportes e restaurantes.

Deste modo é necessario apostar em funciondrios que estejam preparados e que
saibam lidar com o publico, pois estes sdo 0s que recebem os turistas e sdo aqueles a
guem estes vao recorrer se tiverem alguma davida.

Podemos assim constatar que hospitalidade e turismo sdo conceitos que estdo
diretamente ligados, pois estes precisam um do outro para o seu funcionamento.

1.3 A animacéo turistica e sua importancia na industria

hoteleira

Quando falamos em animacgédo na area do turismo € necessario entender a que tipo
de animacéo nos referimos, ou seja, se se trata de uma animacdo onde o seu objetivo
principal é entreter o turista, e onde 0s seus ganhos vao diretamente para a empresas
envolvidas (hotéis e empresas de animacao), ou se se trata de animagdo no contexto de
origem na animacao sociocultural.

Neste caso, a animacdo essencial para o tema em estudo seria a animacdo
diretamente relacionada com o turista e com o turismo.

Assim sendo, a animacao em turismo comecou a ser desenvolvida em meados da
década de 50 do século passado. Quando falamos em animacao turistica, Magyar (1990),
defende que esta corresponde a um servigo prestado diretamente ligado ao turismo, como
por exemplo em hotéis, centros de lazer, alojamentos turisticos, entre outros. O seu objetivo
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€ proporcionar uma experiéncia aos héspedes, na qual possam criar ligacdes entre si
através das conexdes que a animacéao oferece.

“A animacao é como uma pessoa amigavel, alegre, amavel, e atraente que combina
um conjunto de atividades e programas opcionais, para juntar e descobrir novas pessoas,
novas experiéncias, ambientes, destinos, culturas e pais” (Finger-Gayler, 2010, p. 27).

Segundo Almeida (2003), a animacéao turistica é uma parte fundamental e importante
para a atracdo e fixacdo de turistas num destino. Este considera que a animacédo é um
fendmeno que surgiu devido ao turismo.

Para Camargo e Ansarah (1991), “O termo animacao turistica aparece aplicado as
atividades cujo Unico sentido em comum consiste em que se desenvolvam dentro de
ambitos turisticos” (p. 33).

Spinola e Carvalho (2016) defendem que a animacéo é parte essencial de um destino
turistico porque incentiva os turistas a participarem em atividades que sédo pensadas para
serem Unicas, com o objetivo diferenciar um destino especifico.

Para Cabeceiro (2019) “A animagé&o proporciona uma melhor forma de estar, fisica e
psiquica, a um determinado grupo de pessoas, permitindo a sua participacdo num conjunto
de atividades que contribuam para um bom inter-relacionamento” (p.1). Assim a animagéo
turistica surge como uma necessidade de satisfazer e entreter o cliente, tornando-se um
ponto fundamental para determinados destinos turisticos.

A animagao turistica tem vindo a crescer ao longo dos anos, e existem cada vez mais
hotéis que pretendem incluir a animag¢&do nos seus servicos.

Bortnitskaya et al. (2017) sublinharam a existéncia de concorréncia na industria
hoteleira, a fim de diversificar os servigcos e atrair novos clientes, satisfazendo as suas
necessidades e expectativas. Aqui, 0s servicos de animagdo e entretenimento
desempenham um papel importante para a industria hoteleira.

As atividades de animacgdo sdo acompanhadas por um ambiente agradavel, alegria,
lazer e bom humor e ddo uma memoria positiva aos hospedes sobre a sua estadia num
hotel (Bortnitskaya et al., 2017). A realizacdo de atividades de acordo com o perfil do cliente
€ essencial para captar a sua atengéo, dai existir um estudo prévio por parte da equipa de
animacao para que seja mais facil de conectar o cliente a equipa de animacao.

As atividades devem ser atentamente planeadas. A planificacdo dos programas de
animacao € essencial e praticamente ndo tem custos associados. Depois de feitos e
afixados pelo hotel, os programas servem de informag¢éo complementar para os hospedes,
com o objetivo de os incentivar a participar nas atividades.
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Assim sendo, para Rokicka-Hebel et al. (2016), “Apresentar programas de animag¢ao
em hotéis e outros locais de acomodacao ndo gera custos elevados, mas pode agregar
grande valor e atratividade” (p.158).

Para proporcionar uma experiéncia positiva e memoravel, tal como qualquer
prestador de servicos deseja, as atividades de animacao requerem para além de um bom
programa, infraestruturas adequadas, instalacbes e pessoal qualificado. O bom
funcionamento dos servigos de animacdo é uma funcdo que recai sobre um conjunto de
profissionais qualificados com competéncias técnicas, conhecimento sobre a profissao e
experiéncia na area (Bortnitskaya et al., 2017).

Para que haja animagéo é necessario haver um animador. Os animadores turisticos
séo pecgas chave, fundamentais para a idealizacdo e acompanhamento das atividades a
realizar em animacgéo (Reis, 2013). O animador assume o papel mais importante na
animacao. Nado é um palhaco, nem uma performance e tampouco um superatleta. Um
animador é uma mistura de pedagogo, mestre e aluno. A sua tarefa é ardua, pois este deve
ser capaz de ir ao encontro das pessoas, falar com elas, criar ligagbes e incentiva-las a
tornarem-se mais ativas e criativas (Krippendorf, 1989). O animador turistico devera
assumir-se como um lider, tendo consciéncia da sua experiéncia tanto profissional como
técnico. Este deve estar apto para resolver qualquer problema que surja, e a0 mesmo tempo
garantir a diversao, lazer e o desenvolvimento pessoal dos turistas como objetivo de
lealdade e fidelizag¢&o no futuro (Almeida e Araujo, 2012).

Podemos assim afirmar que um animador turistico tem de reunir um conjunto de
caracteristicas, como confianga, empatia, conhecimento de jogos, danga, conhecimento
linguistico, ser dinamico, flexivel, compreensivo e motivador. Responsabilidade,
criatividade, simpatia e comunicagdo sé&o algumas das principais caracteristicas de um
animador. Este tem de conseguir satisfazer e agradar aos seus clientes, sem nunca perder
o sentindo de responsabilidade que o trabalho exige.

Com estas caracteristicas e com a melhoria constante, o animador consegue
acrescentar valor para a empresa, para a equipa com quem trabalha e para os clientes.
Muitos destes clientes acabam por regressar ao destino e ao hotel, devido a equipa de
animacao, ou até mesmo por um animador especifico.

Algumas companhias organizam cursos para que os animadores melhorem as suas
competéncias no trabalho. Estas atividades podem ser atividades de desporto, danca e
jogos. E essencial para os animadores incentivar os turistas a participarem nas atividades
(Rokicka-Hebel et al., 2016).
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Como referido por Ivkov e Stamenkovic (2008), encorajar os hdspedes a participar
em atividades de entretenimento requer uma capacidade de comunicacado eficaz do lado
do animador. Algumas pessoas podem pedir assisténcia e explicac6es adicionais sobre
uma atividade especifica, e ai 0 animador deve ser educado, ter paciéncia e explicar
claramente a tudo o que lhe é perguntado, conseguindo satisfazer a necessidade do cliente.
Segundo Ivkov e Stamenkovic (2008), o animador deve ter qualidades como a
generosidade, comunicacdo, sinceridade, energia, entre outras. Como declarado por Bruza
et al. (2020) as competéncias basicas do animador do século XXI sdo o pensamento
criativo, 0 pensamento critico, a colaboracdo e a comunicacao.

Bruza, et al. (2020) salientaram o papel do chefe de equipa de animagédo na criagdo
de um ambiente de trabalho confortavel, onde este encoraja a equipa a trabalhar motivada,
a desenvolver programas criativos e a alcancar os melhores resultados. Assim sendo, este
deve colocar competéncias técnicas e transferiveis, como a comunicagao, para que assim
seja mais facil distribuir tarefas entre o pessoal do departamento de animagédo e, em
conjunto, realizar tarefas organizacionais. Além disso, a comunicagdo bem-sucedida esta
correlacionada com a capacidade do chefe de animacdo de utilizar ferramentas
tecnolégicas de informagdo e comunicacgdo. Através destas tecnologias, o animador pode
aceder facilmente a sua equipa, desenvolver programas criativos e gerir com sucesso a sua
equipa.

Conforme discutido acima, a base da animacao turistica é o entretenimento. Para que
exista um bom entretenimento é necessario que haja um bom animador. Os animadores
séo pecgas chave fundamentais para a idealizacdo e acompanhamento das atividades a
realizar em animagéo (Reis, 2013). O animador assume o papel mais importante na
animacao.

1.4 Recursos Humanos no Sucesso dos Hotéis

E amplamente reconhecido que o turismo é um dos maiores setores de emprego,
sendo responsavel por 10% do total de empregos no mundo (UNWTO, 2019). Neste
sentido, a procura de trabalhadores altamente qualificados no setor tem vindo a crescer
durante as ultimas décadas.
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Os recursos humanos sdo uma componente chave para a maioria das empresas e a
forma como séo geridos e desenvolvidos pode ser um fator de sucesso ou fracasso do
negdcio (Zwane et al., 2014).

E inegavel que os recursos humanos sdo o recurso mais importante, o que ndo é
dificil de compreender, porque quando falamos de servicos de hotelaria, estamos a falar de
servicos prestados por pessoas que fazem parte desse servico. Tanto o fornecedor como
o cliente influenciam o resultado do servico. Portanto, o compromisso com o
desenvolvimento dos recursos humanos € o ponto de partida para qualquer outro
desenvolvimento da empresa, se ndo houver pessoal qualificado para desempenhar as
diversas fungdes, nada sera realizado (Martins e Machado, 2002).

Estes representam um conjunto de funcdes de administragdo, que passam por
recrutamento e selegdo, treinamento e desenvolvimento, remuneragdo, salario e
beneficios, comunicacao interna, qualidade de vida no trabalho, e por ultimo os sistemas
de informac&o (Limongi-Franca, 2007)

Como podemos verificar os autores defendem que os recursos humanos séo
essenciais para o bom funcionamento de uma empresa. Essencialmente este setor é
responsavel pela parte mais importante de uma empresa, 0s seus trabalhadores. Este
torna-se essencial para a boa gestéo entre empresa e trabalhador, dai ser essencial o seu
constante desenvolvimento e adaptacdo, de modo a conseguir acompanhar as tendéncias.

Assim, foi reconhecida a importancia do desenvolvimento das competéncias dos
recursos humanos no turismo e na industria hoteleira. “Competéncias é algo que o individuo
aprende naturalmente, tanto no convivio social com outras pessoas, como também em uma
formacéo académica” (De Lima e Sinésio, 2018, p.11).

Essas competéncias passam pelo estudo académico, atualizacdo consecutiva de
idiomas, um amplo conhecimento cultural, criatividade, inovagéo, saber quais sdo as suas
fungBes, estar consciente da importancia do seu trabalho, ser flexivel, ir ao encontro das
necessidades dos clientes, e acima de tudo colocar sempre o cliente em primeiro lugar (De
Lima e Sinésio, 2018). Estas competéncias ou “skills” dividem-se em: hard skills ou soft
skills.

Para Weber et al. (2013) “Hard Skllis estdo associadas a aspetos técnicos da
realizagdo de um trabalho, como preparar uma refeigdo” (p.313). Relativamente as soft
skills, estas definem-se como competéncias pessoais e humanas necessarias para aplicar
no local de trabalho (Weber et al.,2013).

Existe um conjunto de caracteristicas que diferencia as soft skills das hard skills.

20



Nas hard skills destacam-se: licenciaturas, mestrados, habilidades linguisticas,
habilidades informaticas (especializacdo em programas), habilidades escritas.

Todas estas competéncias sdo consideradas essenciais para que haja um constante
desenvolvimento a nivel pessoal que se torne diferenciador para as empresas que
contratam.

Nas soft skills destacam-se: trabalho em equipa e sob pressao, simpatia e empatia,
comunicacgdo, organizacao, flexibilidade, motivacao, paciéncia e criatividade.

Shabir e Sharma (2019) sublinham o papel das soft skills na industria do turismo.
Atualmente, os empregadores esperam dos licenciados ndo s6 competéncias técnicas, mas
também competéncias transversais (soft skills) que ajudem a aumentar o seu desempenho
global no local de trabalho.

Podemos, assim, constatar que para quem trabalha no setor de hotelaria necessita
de estar em constante adaptagdo e desenvolvimento de novas competéncias. Este
desenvolvimento faz com que a fidelizacdo dos clientes seja maior, assim como a sua
satisfacao e origina um aumento de notoriedade do hotel.

Considerando que o presente estudo se refere a importancia dos servigos de
animacao para a industria hoteleira, o animador assume um papel de enriquecimento da
experiéncia e da estadia no héspede. Para uma animagdo bem-sucedida, os animadores
devem ter certas caracteristicas e possuir certas habilidades e competéncias. Conforme
mencionado pelos autores, o animador deve ter qualidades como a generosidade,
sinceridade, energia, competéncias do pensamento criativo, do pensamento critico, a
colaboracéo e a comunicagéo (Bruza, et al., 2020; Ivkov e Stamenkovic, 2008).

Neste contexto Spinola & Carvalho (2016) destacam que para os animadores, a
comunicagdo é a principal chave para o sucesso, pois sem esta funcionalidade é impossivel
atrair a atencéo das pessoas quando participam nas atividades.

Além disso, é de salientar que na industria hoteleira, a comunicagdo bem organizada
€ muito importante para que a comunicagcdo interna seja bem esclarecida, e
consequentemente a comunicacdo com o cliente também. Alem disso, a Covid -19 veio
trazer um conjunto de alterag6es a todos o0s niveis, onde o setor turistico e hoteleiro foi um
dos grandes setores afetados.

Como refere Beni (2020), em comparagdo com qualquer outro setor da economia, a
indastria do turismo é extremamente sensivel a quaisquer mudancas, como por exemplo
flutuagBes sazonais na procura, riscos meteorolégicos e geoldgicos, agitacdo social,
instabilidade politica, terrorismo e riscos de pandemias, como o recente surto de Covid-19.
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A pandemia veio assim exigir uma obrigacdo de adaptacao por parte das empresas
e também por parte dos seus colaboradores, onde a criatividade, adaptacao e comunicacao
sdo provavelmente das competéncias mais procuradas pelo mercado de trabalho.

Além disso atualmente as empresas enfrentam um mercado cada vez mais exigente
e competitivo, e por isso a industria da hotelaria precisa de criar e oferecer aos seus clientes
um conjunto de produtos e servigos que va ao encontro das suas necessidades (Séabio,
2011). Neste contexto, a comunicacéao eficaz entre trabalhadores e clientes é fundamental
para compreender as necessidades dos clientes. Para aumentar a fidelidade necessaria,
os hotéis devem desenvolver estratégias de Customer Relationship Management (CRM)
que Ihes permitam pesquisar, armazenar e compartilhar informagdes do cliente dentro da
organizacao, a fim de fornecer uma experiéncia personalizada e Unica para cada cliente
(Sabio, 2011).

O CRM consiste num conjunto de ferramentas de gestdo, que passa por colocar o
cliente no centro de tudo. Este modelo faz com que todos os departamentos do hotel
trabalhem em conjunto, com um Unico objetivo de fazer com que este se destaque pela sua
experiéncia Unica para cada cliente, pela diferenciacdo, competitividade e personalizagdo
(Sabio, 2011).

Neste contexto, o préximo capitulo discutira a comunicagdo como um processo de
interagdo, que leva a uma melhor relagdo com os clientes, compreensdo das suas
necessidades, e em geral o funcionamento eficaz do negécio hoteleiro.

1.4.1 A comunicacao naindustria hoteleira

Os académicos reconheceram o papel da comunicacdo no turismo e na industria
hoteleira, apesar de ndo existir um grande ndimero de estudos sobre este tema. Shabir e
Sharma (2019) sublinham que a comunicacao é vital em qualquer setor, especialmente no
da prestacéo de servicos, tais como a hospitalidade.

A comunicacdo € um processo que envolve uma troca de comunicacdo de uma
pessoa para outra (s). Comunicar faz parte do nosso dia a dia, chegando a ser um processo
natural. Esta é a maneira mais facil de conseguir chegar aos outros com as nossas palavras.

Para Figarro (2013), “A comunicagado é uma conquista da espécie humana” (p.2). Alguns
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autores relacionam a comunicacdo como a expressao e apresentacao de ideias de forma
escrita ou troca de informacao (Shabir e Sharma, 2019).

Enquanto Seyitoglu e Yuzbasioglu (2015) estudam o processo de comunica¢ao entre
gestores e empregados hoteleiros, com o objetivo de melhorar as dimensbes estratégicas
e o desempenho global dos hotéis, Loreto (2019) menciona que a capacidade de
comunicacdo interpessoal em hotelaria abrange a escuta, comunicacdo verbal,
comunicagao em grupo e inteligéncia emocional. Jhaiyanuntana e Nomnian (2020) afirmam
que a comunicacao intercultural € um tema crescente entre os investigadores do turismo e
da hotelaria, uma vez que pode aumentar a consciéncia sobre as diferentes culturas e
melhorar as competéncias linguisticas entre os profissionais da hotelaria.

Como se pode notar, a comunicacdo é compreendida e interpretada em diferentes
contextos no ambito da hotelaria. Portanto, ndo é surpreendente que existam varias
definicbes e descricdes da comunicagéo (Seyitoglu e Yuzbasioglu, 2015).

Apesar disso, os investigadores e profissionais reconhecem a importancia da
comunicagdo como um fator essencial na industria hoteleira, uma vez que uma
comunicacgéo eficaz entre trabalhadores e clientes é fundamental para o funcionamento
diario e a coordenacado das atividades organizacionais. A boa comunica¢do aumenta a
eficacia do funcionamento do negocio hoteleiro. Além disso, a boa comunicacdo entre
gerente e empregado reflete-se positivamente na comunicacdo dos empregados com 0s
clientes.

Existem técnicas e meios de comunicacao internos e externos que sdo direcionados
para os respetivos grupos. Nelas estdo englobadas os pacotes turisticos, os folhetos
informativos, campanhas publicitarias (publicidade) e relagBes-publicas (Cornelissen,
2004).

A comunicacgdo interna e externa destina-se a publicos diferentes, pois enquanto uma
se centra nos clientes, a outra foca-se nos colaboradores.

O mesmo acontece em animacgdo, onde podemos considerar que existem os dois
tipos de comunicacao: a comunicagao interna e a comunicacgéo externa. No que diz respeito
a comunicagdo interna, esta estd diretamente relacionada com os elementos da equipa,
onde uma comunicagéao interna eficaz e esclarecida faz com que os problemas que muitas
vezes surgem por falta da mesma sejam resolvidos e reduzidos.

Para Martinez e Hurtado, 2018 (p.1), “A comunicag¢é&o interna desempenha um papel
importante na melhoria do ambiente de trabalho e no excelente desempenho dos
trabalhadores.”
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Comunicacao interna é um termo usado para descrever o sistema de comunicacéo
de gestado de uma organizacéao, no qual os funcionarios sédo considerados publicos internos
ou partes interessadas do grupo (Yeomans, Fitz Patrick, 2017).

A comunicac¢do externa em animacao faz-se sentir todos os dias, com a informacéao
que é distribuida aos clientes, e “visa trabalhar o conceito da imagem junto ao publico
externo” (Silva e Santos 2012, p.6).

Esta surge com a divulgacdo do plano de atividades pelos animadores diariamente,
assim como os pésteres distribuidos pelo hotel. Umas das formas de comunicacéo externa
sao as relacBes-publicas, onde a comunicagcdo com o cliente se torna essencial, passando
também assim a publicidade gratuita por partes dos mesmos.

A relacao entre cliente e animador inicia-se desde o momento em que o cliente chega
ao hotel. E com a equipa de animagao que estes passam a maioria dos seus dias, e contam
com a sua disponibilidade e boa disposicéo para os entreter.

Posto isto existem algumas caracteristicas na comunicagdo que sao essenciais para
a realizagdo de um bom trabalho em hotelaria, especialmente em animacéao.

E essencial que a comunicac&o entre cliente e animador seja elaborada de uma forma
simples, direta e objetiva, de forma a que este perceba as coisas de uma maneira clara e
esclarecida. A espontaneidade é também umas das caracteristicas que os clientes mais
apreciam, servindo assim para solidificar a relacéo entre ambos.

A aceitagdo de criticas € igualmente importante para que a comunicagao entre cliente
e animador seja estabelecida e compreendida, sendo que o objetivo principal é deixar o
cliente satisfeito. Esta aceitagéo critica serve também de aprendizagem para o animador.

Conclui-se assim que, a comunicacdo é a base para exercer um bom trabalho em
animacao. Esta é indispenséavel para o seu funcionamento, e apesar da animacgéo ter
sofrido alteragfes e novas adaptagfes ao longo dos anos, acompanhando a evolugdo do
turismo e do mundo, esta ndo deixa de ter o papel mais importante para o seu bom
funcionamento. Uma boa comunicacgéo é essencial para a realizacao de qualquer atividade.
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2. METODOLOGIA

A metodologia tem como objetivo explicar todo o processo de elaboragédo e métodos
utilizados na realizacdo do relatério de estagio numa sequéncia légica (Figura 1). Neste
relatério sdo utilizados dois tipos de metodologias: a qualitativa e quantitativa, sendo que
maioritariamente é utilizada a metodologia qualitativa. A metodologia qualitativa é usada
através da reviséo da literatura, com recurso a leitura de artigos cientificos, cujo seu objetivo
€ entender e analisar os principais conceitos do relatério, como turismo, hotelaria,
hospitalidade, animacdo e comunicacdo. A metodologia quantitativa utiliza métodos
estatisticos através da recolha e analise de dados.

A metodologia quantitativa é aplicada num capitulo especifico do relatério, que vai ao
encontro da interrup¢do do estagio devido a pandemia global da Covid-19, servindo de
compensacao para as horas de estdgio que ndo foram realizadas. Esta substituicdo esta
regulamentada no Despacho N° 03, de 28 de abril de 2020.

Os dados analisados foram recolhidos do Instituto Nacional de Estatistica de Portugal
e de Espanha, e ttm como objetivo avaliar o impacto que a Covid-19 teve no turismo na
Peninsula Ibérica, e compara-los ao longo dos ultimos 5 anos.

Os dados estatisticos utilizados passam pelos numeros de chegadas, motivo da
viagem, e estada média, nimero de dormidas e os proveitos totais, sendo que se tratam de
indicadores da procura turistica.

O objetivo do relatério € avaliar a importancia da animacéo turistica na industria
hoteleira sendo que para isso serdo analisados diversos artigos cientificos, assim como a
selecdo de conceitos especificos, de modo a sustentar e avaliar a importancia do tema,
conseguido chegar a uma conclusao final.
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Figura 1 - Esquema do relatdrio de estdgio
Fonte: Autoria prépria, 2021
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3. O DESENVOLVIMENTO DO SETOR TURISTICO
EM PORTUGAL E ESPANHA: O ESTUDO
COMPARATIVO

3.1 O caso de Portugal

E amplamente reconhecido que o turismo € uma das inddstrias mais importantes do
mundo, desempenhando um papel essencial no desenvolvimento econémico de muitos
paises em todo o mundo. O turismo contribui significativamente para o PIB mundial em 10%
e constitui 10% do total de empregos no mundo (UNWTO, 2020). Para muitos paises, 0
turismo é um setor econémico chave que contribui para o desenvolvimento do pais. E o
caso dos paises da Peninsula Ibérica. Tal como referem Ramos e Costa (2017, p. 29),
“Portugal é um dos maiores destinos turisticos mundiais. A atividade turistica emprega
aproximadamente meio milhdo de pessoas, e tem um forte impacto nas exportacbes
nacionais”.

O turismo em Portugal tem vindo ao longo dos anos a registar um elevado aumento
no namero de turistas. Conforme se pode observar no grafico 3.1, o nimero de chegadas
internacionais em Portugal desde 2016 até 2020 alcangcou um crescimento de cerca de 8
milhdes de turistas, com a taxa media de crescimento de 42%. Este aumento deve-se a
fatores como qualidade de vida, bom clima, boa gastronomia, um amplo patriménio cultural
e a qualidade do vinho.

O ano de 2020 teve uma grande quebra no niumero de chegadas devido a pandemia
mundial contando apenas com cerca de 11 milhdes de chegadas internacionais.

Os graficos seguintes apresentam dados compreendidos entre os anos de 2015 e
2020, sendo que em alguns graficos variam entre 2015 e 2019, e outros de 2016 a 2020.
Isto deve-se a falta de informagéo disponivel nas bases de recolha de dados (INE).
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N2 de chegadas internacionais
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Grdfico 3.1 - Chegadas Internacionais a Portugal
Fonte: INE Portugal, 2020

No que diz respeito ao motivo pelo qual os turistas viajam, destacam-se 0s motivos
de lazer, recreio e férias, e de seguida visita a familiares e amigos, sendo que de 2015 a
2019 os numeros mantém uma tendéncia crescente. Este crescimento deve-se ao aumento
do numero de turistas a escolher Portugal, como seu destino de viagem para passar as

suas férias.
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Motivos da Viagem
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Grdfico 3. 2 - Motivos da Viagem
Fonte: INE Portugal, 2020

Em relacdo & estada média nos estabelecimentos hoteleiros verifica-se que a
preferéncia dos turistas recai sobre os Aldeamentos turisticos e Apartamentos turisticos,
onde a média de noites apos avaliar os dados do grafico 4.3, é entre 4 e 5 noites, mantendo-
se sempre a mesma tendéncia de preferéncias. Relativamente a média de dormidas nos
hotéis, estes sédo de 3 noites, mantendo-se assim ao longo dos anos seguintes.
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Estada média
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Grdfico 3. 3- Estada Média por alojamento
Fonte: INE Portugal, 2020

Considerando os dados sobre 0s proveitos turisticos, € possivel verificar que o ano
de 2019 foi o melhor, com um total de cerca de 4 milhes e 200 mil euros. Como podemos
confirmar, mais uma vez o ano de 2020 ndo obteve o0s proveitos esperados devido a
pandemia mundial, registando-se um decréscimo destes proveitos, ndo ultrapassando
neste ano 1 milh&o e 400 mil euros.

Proveitos totais em turismo
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Grdfico 3. 4 - Proveitos totais
Fonte: INE Portugal, 2020
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Podemos assim concluir que, no caso de Portugal o setor do Turismo desde 2015,
tem sido um setor em constante crescimento. Os alojamentos que mais se destacam séo
os hotéis, apartamento hotéis e aldeamentos turisticos, e a média de noites dormidas em
Portugal € entre 4 e 5 noites.

O aumento dos salarios e do tempo livre, fez com que mais pessoas investissem o
seu tempo a viajar e a conhecer novos sitios, sendo que a principal razéo pela qual viajam
deve-se a motivos de lazer e férias, e de seguida a visita aos seus familiares.

Com o aumento do numero dos proveitos totais em hotelaria, conclui-se que a
tendéncia do setor do turismo seria crescente e continua, mas com o aparecimento da
pandemia, esses valores descem no ano de 2020.

3.2 O caso de Espanha

Espanha é um pais onde o turismo, assim como Portugal tem vindo a crescer ao longo
dos ultimos anos. Com o impacto da pandemia, Espanha recebeu em 2020 18.96 milhdes
de turistas estrangeiros, menos 77.3% do que em 2019 (EFE, 2021). Com o fim do
confinamento e a abertura de fronteiras, os meses de verdo foram meses de alguma
recuperacao para a economia, mas mesmo assim nao foram suficientes.

Como podemos verificar no gréafico 4.6, Espanha somava milhdes de turistas a entrar
no pais, no ano de 2019 somou uma entrada de 83 milhdes de turistas.

Tal como nos dados relativos a Portugal, em Espanha existem dados nos gréficos
que variam desde o ano 2015 a 2019, e outros que véao desde o ano de 2016 a 2020.
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N¢ de chegadas internacionais
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Grdfico 3. 5 - N2 de chegadas internacionais a Espanha
Fonte: INE Espanha, 2020

A semelhanca do que acontece em Portugal, o principal motivo pelo qual os turistas
viajam deve-se ao lazer, recreio e férias, em que desde o ano de 2015 a 2019 manteve
sempre uma tendéncia crescente. Nao tendo acesso aos dados de 2020, supdem-se que
a semelhancga dos anos anteriores, 0 ano de 2020 manteria a mesma tendéncia dos anos
anteriores.
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Motivos da Viagem
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Grdfico 3. 6 - Motivos de Viagem
Fonte: INE Espanha, 2020

* Os outros motivos incluem turismo de compras, viagens a centro de estudos, outras viagens por motivos de
educacéo e formacao, saude, motivos religiosos, viagens de incentivo a negécios e outras viagens por motivos
pessoais ndo contemplados nas restantes categorias (INE Espanha, 2021)

Podemos verificar que entre os anos de 2016 e 2019, a média de noites em Espanha
variou entre 3 a 4 noites, sendo que o ano de 2020 foi 0 ano que mais baixou, passando
para uma média de 3 noites. Este grafico apenas apresenta os dados gerais da média de
noites nos alojamentos, pois ndo foi possivel obter informagé&o por categoria de alojamento.
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Estada média
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Grdfico 3. 7 - Estada média geral em Espanha
Fonte: INE Espanha, 2020

Espanha obteve em 2019 o seu melhor ano no que diz respeito aos proveitos obtidos
com o turismo, com cerca de 71 milhdes e 200 mil euros. No que diz respeito ao ano de
2020, como esperado, este valor desceu para 0s 16 milhdes devido a pandemia da Covid-

19.
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Grdfico 3. 8 - Proveitos totais com o turismo
Fonte: INE Espanha, 2020
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Podemos assim concluir que tanto no caso de Portugal, como no caso de Espanha,
0 ano de 2020 registou quebras para ambos 0s paises. Sendo que o turismo necessita do
movimento dos turistas para atingir os objetivos pretendidos, a pandemia global da Covid-
19, e consecutivamente o confinamento veio trazer um conjunto de despesas inesperadas,
guer para a economia do pais, quer a nivel pessoal, com efeito, alguns negécios proprios
nao conseguiram continuar com a atividade depois da pandemia, e milhares de pessoas
acabaram por perder o seu emprego.

3.3 O impacto da Covid-19 no setor turistico em Portugal e

em Espanha

Segundo os dados do INE Portugal, o setor turistico foi uma das industrias mais
afetadas pela pandemia Covid-19. Como consequéncia desta pandemia, 0os nimeros de
chegadas internacionais desceram cerca de 73.7%, em 2020, comparando com o ano de
20109.

No ano de 2020 os estabelecimentos turisticos registaram 10.5 milhdes de hospedes,
havendo uma descida na percentagem de entradas de 63.0% para 61.3% (INE Portugal,

2021).
Esta descida é comprovada com os gréaficos acima descritos, pois podemos verificar

que o aumento do turismo se verificava cada vez melhor ano apés ano, como uma
tendéncia crescente verificada. Tal como refere a entidade Turismo de Portugal (2021), de
acordo com informacéo ajustada para os anos de 2019 e 2020 e hoje divulgada pelo Banco
de Portugal, as receitas turisticas atingiram, no cobmputo do ano de 2020, os 7 753 milhdes
de euros e, em 2019, os 18 291 milhdes de euros. Estes montantes determinaram uma

guebra de 57,6%, ou seja, menos 10 538 milhdes de euros, entre estes dois anos.

Esta quebra acentuada deveu-se a pandemia da Covid-19, que obrigou a que a
hotelaria e outros setores ficassem encerrados por tempo indeterminado, e quando abertos,
com um conjunto de restricbes muito rigorosas.

A pandemia fez com que muitos estabelecimentos hoteleiros ndo conseguissem
reabrir depois do confinamento (Turismo de Portugal, 2021).
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O Conselho Mundial de Viagens e Turismo divulgou que os numeros de chegadas
internacionais mundiais em 2020 sofreu uma queda de cerca de 80%, comparando com o
ano de 2019 (WTTC, 2021).

Com a evolucdo da pandemia, 0os governos tiveram de agir e tomar medidas que
combatessem o virus, comecando pelo encerramento de fronteiras, o confinamento geral,
0 uso obrigatério de mascara e o distanciamento social.

Todas estas quebras tiveram um impacto direto na economia de cada pais, e
consequentemente nas familias de todo o mundo, pois a medida que a pandemia evoluia,
més apos més, com tudo encerrado, muitas pessoas perderam 0S Seus empregos e
negocios, e nada se podia fazer para combater este virus, até a criagdo da vacina. O uso
de testes para poder viajar passou a ser obrigatdrio, e passou a haver um controlo mais
severo no que diz respeito a entradas nos paises, de modo a conseguir controlar a
propagacao do virus.

Em Portugal, foram implementadas um conjunto de iniciativas que pretendiam
aumentar a seguranca dos espacos de hotelaria e restauragdo e também incutir no cliente
uma maior confianca na utilizacdo destes espacos. Uma dessas medidas foi a criagéo do
selo “Clean & Safe” para a atividade turistica. Este tem como objetivo aplicar as medidas
de prevencéo contra a Covid-19 no setor do turismo, e encontra-se dividido em 3 objetivos,
passando o primeiro por sensibilizar as empresas a cumprirem as normas de higiene e
limpeza; de seguida preparar as empresas a elaborar um protocolo interno adequado a
situacdo (Covid-19), e por ultimo incentivar a recuperacao do turismo em Portugal, a nivel
nacional e internacional, fazendo com que se torne novamente um destino de confianga
(Turismo de Portugal, 2021).
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Figura 2- Selo Safe & Clean
Fonte: Turismo de Portugal, 2021

No que diz respeito ao caso de Espanha, segundo a Agéncia EFE (2021), em 2020 o
pais obteve menos 69% de PIB turistico comparando com o ano de 2019. Estes valores
sdo equivalentes a numeros de ha 25 anos atras, no ano de 1995.

Nos dois primeiros meses de 2021, o numero de turistas que visitaram Espanha
desceu 91,6%, ficando apenas em 718.613, comparando com os 8,6 milh6es em 2020.

Face ao que aconteceu em Portugal, Espanha teve também muitas quebras na sua
economia e na vida das pessoas. A pandemia da covid-19 teve um “grande impacto no
emprego, com 728.000 postos de trabalho afetados até final do ano, 435.000 pedidos de
regulac@o temporaria de emprego (ERTE, similar ao lay-off de Portugal) e 293.000 pessoas
gue perderam o seu trabalho. “(Agéncia EFE, 2021).

Tal como em todo o mundo, Espanha também tomou medidas para combater a
pandemia, sendo que para todo o pais, depois do confinamento, a fase do desconfinamento
foi dividida em quatro niveis, a cada nivel era associada uma cor com distintos tipos de
restricdes. No nivel 1 o risco de contagio é considerado reduzido, subindo até ao nivel 4,
considerado risco extremo de contagio.
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Segundo o jornal EL PAIS (2021) para que um territorio avance ou retroceda de nivel,
sao considerados indicadores como a incidéncia acumulada de casos diagnosticados entre
7 e 14 dias (em geral e em pacientes com mais de 65 anos), a taxa de PCR realizados, os
rastreios e o nimero de camas ocupadas nos internamentos e na UCI.

Atualmente (novembro 2021) o uso obrigatério de mascara para maiores de 6 anos
aplica-se apenas em espagos fechados, espacos exteriores onde ndo seja possivel manter
a distancia de seguranca, e nos meios de transporte.

Os estabelecimentos abertos ao publico sdo obrigados a manter as normas de higiene
e seguranca estabelecidos pelo governo de Espanha, assim como todos o0s seus
funcionérios.

Na maioria dos estabelecimentos sdo encontrados flyers informativos sobre a
pandemia, higienizagdo e lavagem das maos e ainda a apresentagdo do menu digital a
partir de um QR code.

AVISO [GIEELLEL ORI RERT N Gl GLEL I T

NUEVO CORONAVIRUS (COVID-19)

Informacioén a los viajeros procedentes de zonas de riesgo

En relacién con la enfermedad por el nuevo coronavirus (COVID-19), si usted procede de zonas de riesgo
A SU LLEGADA A ESPARA deberd seguir las siguientes recomendaciones:

* S tiene un buen estado de salud puede realizar su vida habitual (familiar, laboral, ocio
y/o escolar).

* Vigile su estado de salud o los 14 dias sig a su salida de zonas de riesgo.

* S este periodo p una si logia compatible con una infeccién )
respiratoria aguda, como fiebre, tos o sensacion de falta de aire, debera quedarse en su
domicilio o alojamiento y

Contactar telefénicamente con el 112

En esa llamada, inf de los antecedentes de su viaje y los sintomas que presenta

Para més informacién puede visitar la pigina wob - N GONIANG  MNSTING
DEESPARA  OE SANOAD
-

del Ministerio de Sanidad: https://www.mscbs.gob.es 2
-

Figura 3- Aviso pandemia Covid-19
Fonte: Ministério de Industria, comercio y Turismo, 2020
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¢ Coémo lavarse las manos?

jLivese las manos solo cuando estén visiblemente sucias! Si no, utilice la solucion alcohdlica

@ Duracion de todo el procedimiento: 40-60 segundos

2 %

Duposite an la palea de Is mano wna 'Mlnmcﬂumm
cantidad de jabon suficlente para cubrir

todas las superficies de las manos;
Frotese ka paima de la mano derecha Frotese las palmas de las manos Frotese ol dorso do los dedos do
contra ol dorse de la mano lzquierda  eertre i, con los dedos una mano con la paima de ka mano
entrelazande los dedos y viceversa: entrelazados; opuesta, agarrandese los dedos,

B g5 B .z B g

Frotese con un movimiento de Frétese la punta de los dedos de la Enjudguese las manos con agua;
rotacion el pulgar izguisrde, mano derocha contra la paima de la

wiraphndolo con i palma de la mano quierds, hackndo un

mano derocha y viceverss; d 16 L

Séquese con una toalla desechable. Sirvase de la toalls pars corrar ol grifo,  Sus MANOS KON SEQUIRS.

Organizacion | Seguridad del Paciente | SAVE LIVES
Mundlal dela Salud VLRI S, P g ATIRCEN B B Ciean Your Hands

Figura 4 - Folheto Informativo
Fonte: Ministério de Industria y Turismo, 2020

Segundo dados revelados pelo JN (2021), atualmente Portugal encontra-se melhor
que Espanha na mesma fase da pandemia, sendo que a qualquer momento os dados
podem reverter-se.

Os dois paises passaram por bastantes dificuldades durante a pandemia da Covid-
19, sendo que Espanha, juntamente com lItalia foram dos paises mais afetados por este
virus, atualmente Espanha encontra-se numa situacdo bastante estavel. Com o inicio da
vacinacdo e da implementacdo das normas de seguranca e higiene, ambos os paises
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tiveram altos e baixos durante as diferentes fases da pandemia, mas atualmente é possivel
recomecar a viver a nova normalidade dia apos dia. As normas estabelecidas pelos
governos dos dois paises para combater a pandemia passam por medidas similares no
estabelecimentos, distanciamento social e uso obrigatério de mascara. Ambos os paises
lideram a taxa de pessoas vacinadas contra Covid-19 na unido europeia com mais de 70%
da populacao totalmente imunizada.
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4. CONTEXTUALIZACAO DO LOCAL DE ESTAGIO

4.1 Look Up Gestio e Vital Ocio

A empresa responsavel pelo estagio chama-se Look Up Gestio juntamente com a
Vital Ocio. A Look Up Gestio atua em Gran Canaria e a Vital Ocio é responsavel pelas llhas
Baleares.

Look Up Gestio/Vital Ocio oferecem um conjunto de diferentes servicos aos seus
clientes, desde a animacéao, passando por mini club e até de lifeguard (nadador-salvador),
sendo que a Vital Ocio é responsavel pelo departamento de animag&o, enquanto que na
Look Up Gestio, estdo incluidos todos os outros departamentos associados ao hotel, como
referido anteriormente.

A empresa nasceu com a preocupacdo de um empresario de possibilitar aos
hoteleiros todos os servigos a partir de um mesmo local. Com isto pretende que o seu
servi¢o seja mais inovador e profissional.

Com isto, a empresa foi crescendo e tornou-se uma referéncia nacional na animagao
turistica (Site oficial LookUp Gestio, 2021).

Em Lanzarote, a empresa atua em trés diferentes hotéis, o HL Paradise Island, HL
Rio e o HL Club, todos situados em Playa Blanca.

Vi l_jalpcio

Figura 6 - Logotipo LookUp Gestio Figura 5 - Logotipo VitalOcio
Fonte: Site oficial LookUp Gestio,2021 Fonte: Site oficial VitalOcio, 2021
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4.2 A llha de Lanzarote

Lanzarote situa-se em Espanha, nas llhas Canarias. As Canarias sao constituidas por
varias ilhas, que sao divididas em duas grandes provincias, a de Santa Cruz de Tenerife,
gue inclui as ilhas de Tenerife, La Gomera, La Palma e El Hierro, e a provincia de Las
Palmas, onde as suas principais ilhas sdo Lanzarote, Gran Canaria, Fuerteventura e
Graciosa.

Lanzarote é uma ilha vulcanica que tem cerca de 846 km?, cuja capital é Arrecife
(mapa). Esta ilha é constituida por paisagens magnificas, e que variam entre a praia e a
montanha, sendo que a sua principal atragdo sé&o as praias com a agua azul, limpa e
cristalina.

O estagio decorreu numa parte da ilha chamada Playa Blanca, que fica cerca de 40
minutos da capital.

Figura 7 - llhas Candrias
Fonte: Revista Online “Dreams Time”, 2020
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4.3 Descricéo do local de estagio

4.3.1 HL Paradise Island

O HL Paradise tem uma lotacao para 1200 pessoas, sendo que na época alta, o hotel
pode atingir a sua lotacdo maxima, pois € um dos mais procurados da ilha. Uma das
grandes vantagens deste hotel é que tem ao dispor dos seus clientes um mini club e um
grande parque aquatico, o “Dino Park”, que faz com que seja uma das grandes atracoes
para as familias com criangas. E constituido por 4 piscinas, duas para adultos, uma para os
bebés, e por Ultimo a piscina do parque aquatico. O HL Paradise ainda disp6e de um
restaurante, um solarium terrace, pool bar, um minimercado e o mirador.

No mirador é onde se realizam as atividades para o0 mundo sénior. Esta atividade
dirige-se para os clientes vindos de Espanha, e diferencia-se por existir exclusivamente
neste hotel.

Figura 8- Piscina HL Paradise
Fonte: Site Oficial HL Paradise, 2020
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Figura 9 - Parque aqudtico HL Paradise
Fonte: Site Oficial HL Paradise, 2020

O Grupo HL tem como objetivo e misséo fazer como que as férias dos seus clientes
sejam tranquilas, calmas e inesqueciveis.

As férias devem ser uma experiéncia divertida, relaxante e confortavel, por isso os
Hoteles LOpez concebem uma vasta gama de hotéis em Lanzarote e Gran Canaria,
oferecendo tudo isto e muito mais: gastronomia, desporto, bem-estar, planos para todos e,

acima de tudo, sol e praias infinitas. (site oficial Hoteles Lopez, 2021).
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4.3.2 HL Rio

O HL Rio € um hotel de 4 estrelas considerado um 4 estrelas superior, pois a maioria
dos seus clientes pertencem a uma classe media alta e alta. A sua capacidade ronda as
1100 pessoas.

Este disponibiliza um mini club, campo de futebol, 3 piscinas, restaurante,
minimercado, pool bar e um ginasio. O hotel dispde também dispor de um lounge bar com
um terraco ao ar livre, onde séo realizadas algumas atividades noturnas, como musica ao
vivo. Este tem também uns escorregas para 0s mais pequenos.

De todos os hotéis, o HL Rio € o unico que contém um anfiteatro gigante, onde séo
realizadas as atividades de maior dimensao, como os shows.

Figura 10 - Piscina HL Rio
Fonte: Site oficial HL Rio, 2020
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Figura 11 - Escorregas HL Rio
Fonte: Site Oficial HL Rio, 2020

Figura 12 - Terrago HL Rio
Fonte: Site Oficial HL Rio, 2020
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4.3.3 HL Club

Por dltimo, encontra-se o HL Club, que de toda a cadeia € o hotel que tem menor
capacidade de alojamento. Durante a realizacdo do estagio este encontrava-se em obras,
0 que impossibilitava a realizagdo da maior parte das atividades de animagdo. Mesmo
estando em reconstrucdo, este continuava aberto e com alguns clientes.

Este hotel dispde de um mini club, piscina, pool bar e restaurante. Mediante
pagamento é ainda possivel utilizar o parque aquatico existente no HL Paradise.

Todos o0s hotéis estdo equipados e adaptados para pessoas com deficiéncia,

tornando-os hotéis acessiveis para todos.

Figura 13 - Piscina HL Club
Fonte: Site Oficial HL Club, 2020

47



4.4. Descricao do estagio e atividades desenvolvidas

4.4.1 Departamento de animacao

O estagio foi realizado nos 3 hotéis nomeadamente no Hotel HL Paradise, HL Rio e
HL Club, em Lanzarote. Teve inicio no dia 3 de fevereiro e terminou a 26 de abril de 2020,
com um total de 600 horas previstas. O coorientador do estagio no local foi o Sr. Harry
Stasta, responsavel e coordenador do departamento de animagédo na ilha. As fungbes
desempenhadas durante o estagio decorreram no Departamento de Animagdo com a
fung&o de animadora turistica.

O departamento de animacgéo é dividido em diferentes categorias, comegando pelo
coordenador, de seguida os chefes de equipa, animadores e por os fins estagiarios (tabela
2).

Dentro de cada hotel, a pessoa mais importante da equipa de animacdo é o team
leader, pois este era responsavel pela realizacdo do programa semanal das atividades e
responsavel pelos proprios animadores e estagiarios. O horario de atividades dividia-se em
trés partes, oferecendo um conjunto de opg¢des para os diferentes tipos de pessoas, entre
manha, tarde e noite.
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Harry' Stasta

Team Leader
HL Paradise
Fabio Di Noia

Animadores

Lesly, John, Linda, Mauri, Kyla, Kyra, Selina, Gustavo

Team Leader
HL Club
Stefan Barelds

Team Leader
HL Rio
Dani de Armas

Estagiarios

Adriana, Barbara, Joana e Lucas

Figura 14 - Cronograma da equipa de animagdo nos 3 hotéis
Fonte: Autoria prdpria, 2021
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4.4.2 Tarefas desempenhadas durante o estagio

Durante o estégio foram varias as atividades realizadas nos diferentes hotéis. Cada
hotel era formado por uma equipa com o responsavel (team leader), animadores e
estagiarios. Geralmente as atividades eram feitas individualmente, exceto para 0s
estagiarios que tinham sempre alguém responsavel para os acompanhar, até que estes se
sentissem confortaveis para realizar as atividades sozinhos.

Durante o estagio realizado nos trés hotéis, apenas o HL Paradise e o0 HL Rio
contribuiram diretamente na aprendizagem enquanto animadora, sendo que por motivos de
reconstrucdo o HL Club pouco ou nada contribuiu para esta aprendizagem.

O hotel HL Paradise € um hotel de 4 estrelas, e foi onde comecgou toda a experiéncia
de trabalho em animacéo. Para além de ser um hotel acolhedor, moderno e dindmico, todos
os funcionarios estdo dispostos a ajudar ndo sé os clientes que chegam praticamente todos
os dias ao hotel, mas também todos os estagiarios.

Na tabela seguinte, estdo indicadas todas as atividades realizadas em cada hotel,
sendo assinaladas as executadas enquanto estagiaria em animagao.

De salientar que as atividades se realizavam todos os dias (expeto domingo),
iniciando as 10H e terminando as 23H, com uma pausa entre as 13H as 15H e das 17H as
20H. O domingo é o dia de descanso para toda a equipa de animagéo.
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ATIVIDADES HL PARADISE HL RIO HL CLUB

Club Dance
Mini Club/Minidisco
Futebol
Sjoelen
Dardos
Water Zumba
Tennis
Ping Pong
Petanca
WaterVollei
Lazy Game
WaterGym
Alongamentos
Yoga
Zumba
Tiro com arco
Carabina
Shows Internos
Mirador
Karaoke

v
v
v
v
v
v
v
v
v
v
v
v
v
v
v
v
v
v
v
v
v
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Figura 15 - Atividades realizadas nos diferentes hotéis
Fonte: Autoria prépria, 2021

Como podemos verificar, foram executadas com sucesso todas as atividades
praticadas nos hotéis, expeto no HL Club, pois como este estava em reconstru¢édo nao era
possivel realizar quase nenhumas atividades.

Sempre que era realizada uma atividade, havia um cuidado maximo em relagédo a
varios aspetos. Saber as regras de funcionamento dos jogos e exp6-las de forma clara aos
clientes, era essencial, assim como as idades necessérias para poder participar nas
atividades.



Os materiais utilizados para a realizacdo das atividades passavam por: cartas de
mesa, bolas (futebol, ténis, mesa), setas e uma arma (jogo da carabina). Um dos jogos
mais populares no hotel, era o sjoelen, que consiste em pequenos circulos de madeira, em
que o jogador tinha de deslizar os circulos, numa base também de madeira com entradas
a qual correspondia uma pontuagdo. Quem fizesse mais pontos, ganhava o jogo.

o\ ) 4%
Figura 16 - Jogos piscina HL Paradise
Fonte: Foto Pessoal, 2020

Figura 17 - Dia temdtico HL Paradise
Fonte: Foto Pessoal, 2020
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Todo o programa encontrava-se exposto no hotel para que todos os clientes tivessem

acesso as atividades que iriam decorrer ao longo dos dias.
Ocasionalmente, ocorriam celebragbes especiais, como o dia de S. Valentim, a

equipa de animagé&o estava encarregue de toda a decoragdo e preparacgdo das atividades

desse dia.

Figura 19 - Dia S. Valentim HL Club Figura 18 - Entrada .restaurante temdtico HL Paradise
Fonte: Foto Pessoal, 2020 Fonte: Foto Pessoal, 2020

Uma vez por més era realizada a entrada no restaurante, onde era escolhida uma
tematica e dois elementos da equipa vestiam-se de acordo com o tema e davam as boas-
vindas aos clientes na entrada do restaurante. Sempre que havia alguma celebragéo

especial, a equipa de animacao utilizava um outfit ligado ao tema.
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O mais importante para a equipa de animacao era deixar os seus clientes satisfeitos
e divertidos, mantendo sempre o profissionalismo.

Figura 20 - AquaGym HL Paradise
Fonte: Foto Pessoal, 2020

Figura 21 - MiniDisco HL Paradise
Fonte: Foto Pessoal, 2020
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Figura 22 - Dia de Carnaval HL Paradise
Fonte: Foto Pessoal, 2020

4.4. Sugestdes de melhoria

A analise SWOT € uma ferramenta estratégica util na avaliagdo do desempenho
global de uma empresa, assim como na formulacdo de recomendacgfes para a melhoria da
mesma. Na sequéncia desta visédo, a analise SWOT foi efetuada do hotel numa forma geral,
focando-se no departamento de animacdo com base na experiéncia pessoal, e com a
intencdo de elaborar sugestfes de melhoria.
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ANALISE SWOT

FORCAS

Localizagéo privilegiada;
Espago grande e amplo;
Satisfacdo do cliente;
Estrutura equipada para receber todo o tipo de publico;
Equipa de trabalhadores treinados e experientes;
Diversidade de produtos (geral).

OPORTUNIDADES

Novas opgdes de entretenimento;
Possibilidade de novas parcerias (ex: novos shows);

Avancos tecnologicos (ex: reservar a atividade através da

APP);
Aumento da mentalidade "Fitness".

FRAQUEZAS

Problemas de comunicacéo interna ;
Ma gestdo das redes socias;

Traducéo dos sites oficiais dos hotéis em mais linguas;
Falta da descricdo detalhada das atividades no site;

Feedback negativo por partes dos clientes nas
diferentes plataformas ( ndo expecifico);

Infraestruturas danificadas/com falta de manutencéo;

Problemas de comunicagéo entre gestores e
colaboradores (ex: show errado);

Horério tripartido;

Falta do programa de animagéo disponivel para todos
os funcionarios.

AMEACAS

Concorréncia;

Presséo por parte dos colaboradores ( mais
exigentes);

Precos elevados;

Servigo ndo acessivel a todos;
Perda de clientes para outros hoteis,
Falta de aposta na publicidade;
Falha de gestao dos estagiarios.

Figura 23- Andlise SWOT do grupo HL
Fonte: Autoria prépria, 2021

Como podemos verificar a nivel de forcas encontramos a localizacdo e o espaco

amplo, pois ambos os hotéis tém uma 6tima localizacdo, encontravam-se perto do centro

da cidade, da praia, tém instalacées muito grandes e amplas. Tudo isto faz com que estes

fatores sejam um dos grandes pontos positivos para estes hotéis.

A aposta numa equipa treinada é essencial para qualquer bom funcionamento de um

trabalho, e por isso, em todos o0s departamentos existem pessoas treinadas e

especializadas nas diferentes areas dispostas a trabalhar em equipa e ajudar na satisfacéo

do cliente.

No que diz respeito as fraquezas, e de modo geral, em todos os hotéis encontram-se

sempre problemas de comunicacédo a nivel interno, o que pode levar a desentendimentos
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entre 0s departamentos e em casos mais extremos a despedimentos. Um melhoramento
do site oficial no que diz respeito a opgao de “traduzir” seria essencial para poder atrair
ainda mais pessoas para 0 hotel de diferentes paises, assim como, assegurar que 0
programa de animacao se encontre detalhado para que o cliente tenha acesso previamente
as atividades que sao realizadas no hotel. O melhoramento das redes socias é também
essencial e imprescindivel para o hotel, pois existem muitos clientes que utilizam essas
plataformas para estar mais informados sobre o servico que poderdo comprar.

Se as infraestruturas fossem melhoradas evitariam um conjunto de problemas (Ex:
inundacdes), pois quando chove muito, estes hotéis ndo tém condi¢cdes para controlar as
aguas, acabando estas por encharcar as instalagoes.

No que diz respeito as oportunidades, muitos hotéis estdo a desenvolver uma APP,
também por consequéncia da pandemia, onde € possivel reservar servigos, como reservas
nos restaurantes tematicos, spa, atividades de animacao e ginasio.

Em termos de ameacas é possivel destacar a concorréncia, pois existem cada vez
mais hotéis a abrir na ilha, oferecendo diferentes servi¢os, o que faz com que este tipo de
servico ndo seja acessivel para todos, pois quanto maior a exclusividade, mais caro se
torna o servico, originando uma possivel perda de clientes de uns hotéis para outros.

A pressao por parte dos colaboradores com os seus trabalhadores representa uma
das grandes ameacas numa empresa. Esta pressdo pode acabar por ser vista como
degastadora e agressiva, podendo levar a medidas extremas como a baixa voluntaria.

No caso do departamento de animacao, para além das atividades do departamento
serem diversificadas, observa-se a falta de informacg&o no website do hotel.

Consequentemente, um programa de animacao atrativo enriqueceria a estadia e a
experiéncia dos hospedes levando ndo s6 a satisfacdo geral do cliente, da equipa de
animacao, mas também a do hotel, como pode ser visto no comentario abaixo deixado por
um cliente na plataforma Google.

Com o melhoramento destas pequenas coisas, o funcionamento dos hotéis poderia
melhorar, a comunicacdo e o trabalho em equipa aumentara, e o rendimento quer dos
trabalhadores quer da empresa sera mais produtivo.
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Carlos Montesinos 5/5
e ha 3 semanas no & Google
Nuestra estancia ha sido fantastica, justo lo qué
buscabamos. El hotel nos ha encantado, la
ubicacion es inmejorable en Playa blanca, el
personal superamable, eficaz y eficiente, destacar
a ludivoca, Jacobo y Nuria Lopez que han hecho
que nuestra estancia fuera increible. El buffet y la
variedad de comidad nos ha encantado. Las
piscinas con los Bares anexos un gran acierto
con un personal muy amable. La cafeteria es otra
pasada sobretodo los smothies, mis hijos han
disfrutado de lo lindo en el Club Daysi otro acierto
mas, Rocio y Adriana siempre con una sonrisa te
atienden con una simpatia increible poniendo
todo su empefio en las actividades que realizan.
La playa esta justo en frente del hotel y hay dos
paseos anexos para las tardes-noches con vistas
fantasticas.

Figura 24 - Comentdrio sobre a equipa de animagdo
Fonte: Google Reviews, 2020

5. REFLAEXAO SOBRE O DESEMPRENHO E
COMPETENCIAS ADQUIRIDAS

O estagio curricular integrado no ambito do Mestrado em Turismo e Hospitalidade
tem como objetivo adquirir experiéncia no mercado de trabalho e colocar em prética os
conhecimentos tedricos obtidos a longo do mestrado.
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Assim, o objetivo deste capitulo é refletir o enquadramento teérico abordado com a
experiéncia obtida durante o estagio.

O departamento de animacdo dos hotéis HL, assim como todas as pessoas
presentes, incluindo funcionarios e clientes tiveram um grande impacto a nivel de
desempenho profissional e pessoal.

O inicio do estagio foi acompanhado de algumas dificuldades, pois para além de se
tratar de um destino desconhecido, era também um local onde a lingua materna ndo era o
portugués, sendo que ndo se sabia ao certo quais as funcbes a realizar no estagio. Por
isso, 0 processo inicial foi um pouco dificil devido a barreira linguistica, mas foi um processo
de aprendizagem continua. A pratica continua ajuda a desenvolver mais rapidamente este
tipo de competéncias e barreias.

Com isto, podemos concluir que a comunicagéo é essencial para quem trabalha em
animacao, quer a nivel interno na equipa, quer para desempenhar o trabalho enquanto
animadora. Uma boa aposta numa formagéo antes de comecar o trabalho de animador,
seria benéfico para qualquer trabalhador (animador), de modo a deixa-lo mais tranquilizado
e familiarizado com todos os processos da profissao, e consequentemente do hotel onde
trabalha.

O mesmo acontecia para a realizacdo das atividades, onde inicialmente tudo era
complexo e confuso, mas com o passar dos dias, estas tornaram-se atividades simples e
normais de um dia de trabalho em animacgé&o.

Trabalhar no grupo HL contribui inquestionavelmente para uma evolucdo e adquisicao
de conhecimentos, para além dos tedricos ja apreendidos. O hotel HL Paradise foi o que
teve uma contribuicdo mais direta no global para esta aquisicdo de conhecimentos, pois
para além de ter sido o principal hotel de estagio, foi onde se desenvolveu todas as areas
e atividades que envolvem a animacao.

O Hotel HL Rio é um hotel que se diferencia pelo tipo de clientes, pois, enquanto que
no HL Paradise a maioria dos seus clientes eram provenientes de Inglaterra, Espanha e
Franca, no HL Rio, os clientes variavam muito de paises. Assim sendo, era inevitavel que
as competéncias linguisticas ndo fossem melhorando ao longo do tempo, pois, quer se
gueira ou nao, obrigatoriamente tinha-se que falar para conseguir exercer o papel de
animador e motivar os clientes a participarem nas atividades.

Relativamente ao HL Club, como era um hotel que estava em reconstrucéo e tinha
poucos clientes, ndo era possivel realizar a maioria das atividades programadas pela
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eguipa de animacao, e assim sendo, acabou por ter uma contribuicédo insignificante nesta
jornada.

A principal causa para que o estagio decorresse da melhor maneira, foi a unido que
se fez sentir por parte das esquipas dos trés hotéis. As equipas de animacao fizeram com
que, durante o estagio, o animador se sentisse motivado e com vontade de aprender mais,
e essencialmente transmitiram a mensagem de que errar faz parte do trabalho. Teams
leaders, animadores, e todos os profissionais dos hotéis foram peca-chave para que o
desenvolvimento, enquanto animadora, surgisse com entusiasmo e fosse rapido, sendo que
a nivel pessoal, um dos objetivos passou a ser trabalhar como animadora futuramente.

O objetivo essencial a atingir era ser uma animadora, e este foi concluido com
sucesso.

As dificuldades fazem parte do processo de qualquer trabalho ou estagio, e por isso
mesmo surgiram algumas ao longo do estagio.

Estas dificuldades fazem parte do processo e ajudam a que o estagiario encontre
alternativas para o problema que tem de resolver. O animador torna-se rapidamente num
animador responsavel, autbnomo e capaz de tomar decisées num momento de stress.

A nivel de reflex&o, para melhorar o desempenho da profisséo no futuro, em animagéo
turistica, a principal melhoria a fazer seria um ajustamento do plano de atividades definidas,
de maneira a que estas sejam mais flexiveis ajustando-se a cada cliente, ou seja, realizar
outras atividades ou até substituindo as que ja estdo definidas, para assim conseguir
agradar mais o cliente.

Pelo facto de Lanzarote ser uma ilha espanhola, seria interessante fazer com que
houvessem mais atividades dirigidas aos clientes espanhdis, pois, foi uma das coisas que
os clientes mais pediram, dizendo que a maioria das atividades se dirigiam aos clientes
estrangeiros.

Por ultimo, a nivel de horarios de trabalho, a nivel pessoal, seria mais rentavel colocar
um horério seguido, sem grandes pausas, pois com um horario repartido, o trabalho torna-
se mais cansativo e menos produtivo.

O estéagio proporcionou uma grande e valiosa experiéncia, licdes e ferramentas que
contribuem para o desenvolvimento e aperfeicoamento de um conjunto de competéncias e
habilidades. O estagio permitiu conhecer o mercado de trabalho e aprender a lidar com
diferentes situagdes. Alem disso, considerando que o mercado de trabalho se torna cada
vez mais competitivo, é crucial desenvolver competéncias e habilidades profissionais na
area do turismo e hospitalidade cada vez mais rapido e melhor.
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O setor turistico foi um dos setores mais afetadas pela pandemia global e como
resultado muitas empresas dedicadas ao turismo e hospitalidade encerraram. Esta situacao
fez, e atualmente ainda faz mais pressao sobre os profissionais do setor, sendo que estes
tém de ser mais competitivos, melhorar as suas competéncias, e contribuir para a
recuperacao do setor.

A nivel de competéncias académicas, trabalhar como animador contribuiu para a
aplicacdo dos conhecimentos tedricos obtidos em pratica e o seu melhoramento.

O trabalho com os grupos-alvo diferentes, variando de familias, criangas e idosos na
realizacao de atividades diversificadas de animacédo, permitiu desenvolver competéncias,
como por exemplo de comunicacéo, flexibilidade, resisténcia, motivacdo, criatividade,
tolerancia, paciéncia e a capacidade de improviso.

O hotel HL Paradise recebe os hospedes de diferentes paises, tais como Espanha,
Inglaterra, Franca, Itdlia e Alemanha, como resultado desta mistura de idiomas, a
comunicagdo com os hospedes de paises diferentes resultou na melhoria dos meus niveis
de lingua em espanhol, inglés e italiano.

Por fim, uma das melhores competéncias adquiridas foi a resolugdo répida de
problemas, fazendo com que em algumas situacdes fossem tomadas decisfes proprias,
com o objetivo de resolver de imediato o problema.
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6. CONCLUSAO

Apbs a realizacdo do relatorio, todos os passos realizados e dados recolhidos, assim
como a revisao da literatura e a pesquisa nas plataformas INE, contribuiram para que todos
0s objetivos delineados fossem alcancados.

Podemos concluir que o turismo tem sido uma crescente tendéncia ao longo dos
anos, e cada vez mais a animacao se torna essencial e decisiva para que os clientes elejam
os hotéis conforme as suas necessidades. A comunicacdo é fundamental para qualquer
profissdo, mas torna-se especialmente fulcral para que a animagéo turistica funcione. Ela
tonar-se a principal ferramenta que os animadores utilizam para estabelecer a ligagdo com
os clientes, e consequentemente realizar o seu trabalho.

De realcar que a animacao turistica é essencial para a hotelaria, especialmente para
destinos que sejam caracterizados por essa mesma animagao.

Trabalhar em animac@o foi uma experiéncia totalmente diferente de tudo o
experienciado, pois para além de ser em um pais diferente, ha que saber lidar e adaptar-
se a varias circunstancias.

A crise pandémica mundial do Covid-19 veio afetar toda esta experiéncia, pois para
além de ter interrompido o estégio, fez com que a estadia na ilha tivesse mais duracdo do
que o previsto, passando de supostamente 3 meses para 6 meses, devido ao encerramento
de fonteiras entre Portugal e Espanha. A nivel do estudo do impacto desta pandemia, tanto
em Portugal como em Espanha, esta doenga afetou diretamente o turismo, havendo uma
grande quebra no setor que, ao longo dos anos, mantinha uma tendéncia crescente de ano
para ano, mas também veio gerar um sentimento de confusdo na populacéo geral, uma vez
que este ser um virus era desconhecido, contribuindo diretamente para a quebra da
economia, aumento do desemprego e uma subcarga do sistema de saude.

De um modo geral, mesmo sendo um estagio de pouca duragéo, o objetivo inicial foi
alcancado, e desta forma foi recolhida muita informag&o essencial, que futuramente sera
atil, assim como os objetivos pessoais propostos foram atingidos com sucesso.
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9. ANEXOS

Anexo 1: Despacho n°3, de 28 de Abril de 2020, relativo a
substituicdo de horas

21.

22

23

Situacoes especificas de dissertacoes de mestrado e doutoramento e de
realizacédo de estagios

Os prazos de entrega e defesa de dissertacdes de mestrado estendem-se em limite até
15 meses apos o registo formal da atividade de dissertagéo, podendo beneficiar de um
periodo adicional de 3 meses, por razées relacionadas com a crise prevalecente,
mediante requerimento a decidir pela Direcdo do respetivo Departamento, ouvidos a/o
orientador(a) e as(os) Coordenadores(as) dos Cursos.

Os prazos de entrega e defesa de dissertagdes de doutoramento podem igualmente
beneficiar de um adicional de 3 meses, por razbes relacionadas com a crise
prevalecente, mediante requerimento a decidir pelo Reitor, ouvidos a/o orientador(a) e
a Comissao Cientifica dos respetivos cursos

Em relagé@o aos Estagios Cumiculares, e tendo igualmente em consideragéo razdes
associadas a crise atual, por deciséo da Diregao do respetivo Departamento, ouvidos
a/o orientador(a) e as(os) Coordenadores(as) dos Cursos, poderao ser ajustadas:

2.3.1. A sua estrutura, nomeadamente com atividades de substituicdo, bem como a
ponderagéo das varias componentes curriculares;

2.3.2. Os prazos para a inscri¢éo, realizagcéo e conclusé@o dos mesmos.
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Anexo 2: Plano de estagio

DEPARTAMENTD TURISMO
PATRIMOMIO E CULTURA

B & Bl EATAEDS UPT - UnEvittitans PoaTudiont

PLANO DE ESTAGIO / Cronograma
(UPT/ENTIDADE/ALUND)

1. Lk B FORTUCALENSE IRFARTE 0. HERRZGUE
1,1 Unisersidace Perfucalenss Infants D. Hesrcus
1.2 Enderego A Dr. Anbinks Bemerding de Almaids n= 341
Cidigo postal [4F21010] 19171Z] Permo
1.5, Tubor i Alorid Mk ha bial B asi o

Teo_ A4E JE W H-mal rameranr g port. i

2, EnenTarscacic oo ALung
2.1 Kome: Adrizns Tebeira ds Shers
2.2 Curso: Tursmo & Hospialade Ao | 2| Sevestre |12
2.3 Horada; B da Serrinha ot 102
Codign postal [416]LI5] |2|3]7] Figuein-Amarsnbe
Tel 9E2AMGE7  E-mail: dricatsibes radgmal com

3, IDERTIFICAG RS D ENTIBADE
3.1 Deskonage Vital Ocks 7 [das
1.2 Pedirags CF Saa Paula 504
Codgo postal 75103 E Tablem de Mespalcmas Gran Canery
3.3 Oigntador o Esthpio o Alung Hamy Stasta
Tal, <34 GASDLIAN Eernial| B stasta koo p st sor

A, Orsararacis oo Exthid
4.1 Local Hobel HL Paradies [Slasd
4.2 Seoghes Departameri de snmachs
4.3 Dk da Inicia o Extigio 03:02/2020 4.4 Dala i Fre i Estdgio 26042020
4,4 Horiric 1.9 Tampe: das 108 00 s 15% 00m
2.9 Termpa; des 15h 09m és 17h Om
3.9 Tarrgn: das 20h DIm & 23h 00m

4.5 Cuitran obeervag i .

PRGLMED
WPT - Dareccio D0 cumso oe Tomases — Puass o& Dsricmn

e

70



@

DEPARTAMENTO TURISMO
PATRIMONIO E CULTURA

DE eSTATIO UPT - UnrvessiDane PoRTUCALENSE

= no

Ocupagho de 1empes livres,
Conviwings  eetrd @ ecupe  de
anmecho v os hinpedns;
ImeragSo dos hospedes
(particpaciio nec sbvidodes realzadas
S aduipa de animage);

Descontracho e sobretimwnto;
Relavamento;

Farer com que 08 MoApeoes s smitam |

LALR LT
Proocar um seatmento de saudade,

etre s

Atividades aquiticas  (piscina)
(5 oudncs, velsitol “
hdrog indstica;

Atividades desportivas:  Futetol,
Bro 20 avo {carabing}, 1nis de mesa,
dardos, cetarca e sjpoeken;
Atividades de relaxamento e bem-
estar: Togs, mercioos o
slongamento & pistes

Atividades noturnas: Shows
ireernos {esquipd de anmagio) ¢
shows  extemes  (magla, fogo «
deca), bingo, kerscke o guzies
(misca, Nrres, culws gerall;
Lary-game! Jogos redlizados & wita
dd pEOna onde © haspede 56 tnha de
der  um  palpete  (ex:  Guantos
‘chumtos® tiche & ozl 0o tro a0
aho).

Animacso Criancas

Entretenineno das St

Mink-Club: a8 crivtgis POdMT porkar,
fazne ¥ etz

Interagho com riancas ce
racionsidades;

Aprerd RAQEM (A0 $nD00 Ch Lrncar ¢
corrgscti Rir aslatda em grupoe);

Disponitsbznr trangukdace -
relsxamento s0s pais.

905 teméticos ertre todos. Certos
dlas tntam atividades com temas
temticos {ex: das dos pirstas |}

andls escondiios na piscing) e ok
aqudtico;

Atividodes a0 ar liwe: tdns Oc
omia,  panjue  de  diversles
(oscarmegas « balagas);

Atividades noturnas: Mol deoo
{dorcas infantis entre o5 ankmadores
¢ a5 oiengas), fimes e 30005
tednioos | st dance).

o Manter & reosclio wtwds, mesmo | ¢

Verficar as niracios » saides (o5 as

Viglidncia na 0 hotel estando fectado pessoss etorzatss podam entrar e
rececio o Gaamr & condgbes minimas Sair do hotel);
pard responder 85 perguitas doe o Fazer rendis de segueasca pars
chanitis gor bedefone. venficae 56 35 rOQris estavan a ser
cumprdig;
u  Atesdimento telefdnio (caso  fosse
necessine).
;?- Puane ok ESTa 4

71



QC:

DEPARTAMENTO TURISMO
PATRIMONIO E CULTURA

72



73

DEPARTAMENTO TURISMO
PATRIMONIO E CULTURA

WomhRxs | AICCAD | HomRE! | SKOGAD | MoK | SO0 | HORARID | SECGAD | HOWMRI | SLCCAD | HomARO | SeCgRo | HomMAID | Secoho
Seenall
e 23/03 LAMCIA VIGILANCIA VIGILANCIA VICILANCIE WIGHACA
AZS/03 | 16234 ROONCRC O 1600 CSCAO 160231 LA 16023 sececio FOLGA 08164 | xeorcin FOLGA
[T L = | Secghn | Mommoo | Seccho | HORAMD
LE&.I:%L |Seocio | Hosso im.wﬁ!ﬁu. LBSF]SWFLEFF . %
ﬂ%ue\“ Bl | weoacio FOLGA 6230 | Ao | Beelte | moscho FOLGA 34 | srorcin | BH-36H | mecrcho
Hounn | Seon | Wk | Seccio | Wowewo | Sccgho | Woakmo | Secpio | Wowsro | stocin | wowem | ke | veewwo | Seccko
Streas 10 VIGILANCIA VIGILANCIA VIALANCIA WIGHANC LA VIGRANCIA
ubu ouo_‘sn BH 164 woegio 8- 164 BRCAAO 6H 234 recrcho FOLGA 08K-16M G 10M-241 oG PXGA
12
|Moateop | Seoctn | woesmp | Seocto | Wosuo | Secclo | Wosdwig | Sacokn | MokARk) lbnl%l'ﬁllgllg
Seeans 11 VIGLAMCIA VIGILANCIA VEGILANCIA VIGILANCIA ol
o»- uu“uu 0BH-16M | wocs o2 | acscio 1OLGA 16M-250 | seoecio | CBK-23H oecho 23 | sececho FOLGA
Spanal2 WIGIANCIA VIGIANCLS VIGULANCIA LANCIA £
e)nmsm§ 16M4-2IH woiche | 0BM-164 MR RECECAO FOLGA 16H-234 | aroecin -16M mrcecin FOLGA




Anexo 3: Ficha de Controlo de Assiduidade

PROCISSD TECRICO-PEOAGOGICD DE RETASTS UPT

MENTO TURISMOD
PATRIMONID E CULTURA

LMTVERSIOAGE PORTUCALE RSE

FI::HA pE CONTROLO DE ASSIDUIDADE [SEMANAL)
ParcerRO-ORIENTADOR nE_FSTAGTN DE MESTRADO

MESES: FEVEREIRDY MARCO / ABRIL

1 - ALUNO: Aoniama TEIXEInA SILveIRa

[ Stvamas | Irrmsa TrPEEA FFPEIEA SFPEIRA | GrPEEA SRRALD DOMT=0 |
Samara 1 X x X X Foiga X Foiga
Sumena 2 X X X Foiga X X Foiga
Sumena 3 X X x X X Foiga Foiga
Sumena d X X Foiga X X X Foiga
Sumena 3 « X Foiga X X x Foiga
Sumena & X X x X Folga x Foiga
Sumgna 7 X Folga x X X x Foiga
Sumgna B X X X X Folga X Foiga
Sumgng § X Folga X X Folga X X
Sumana 10 X X X Foiga X X Foiga
Gumpna 11 X X Foiga X X X Foiga
Samara 12 X X b 4 Folga X x Folga

(X i prasancis do aluns & com P as faltas dades salo aluns ne askigis}
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