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Resumo
A importéncia das tecnologias e da informacao nas organizacoes é cada vez maior
para 0 sucesso destas. No competitivo setor organizacional do desporto que, apos a

profissionalizacdo, tem vindo a crescer constantemente ao longo dos anos, nao é excecao.

O presente relatorio descreve o estdgio realizado no Sport Lisboa e Benfica,
inserido no departamento das Casas do Benfica, com vista a obtencao do Grau de Mestre
em Gestdo do Desporto, com a duracdo de 5 meses, com 0 objetivo de demonstrar todas

as tarefas de gestéo inerentes ao departamento.

Com o continuo crescimento das Casas do Benfica no pais e além-fronteiras, a
quantidade de informacdo que chega ao Sport Lisboa e Benfica é enorme. Com isto, é
necessaria uma boa gestdo e tratamento da mesma, de forma que a sua utilizacdo seja

otimizada.

Todas as tarefas realizadas sdo aqui explicadas ao detalhe, tal como todas as
problematicas e respetivas solugdes inerentes a estas, apds uma analise a bibliografia que

suporta o relatorio.

Por fim, é concluida a experiéncia profissional realizada na organizagdo e
analisada através da minha reflexdo pessoal, além das perspetivas futuras pessoais e do

projeto desenvolvido ao longo destes meses.

Palavras-chave: Sport Lisboa e Benfica, Casas do Benfica, CRM, Organiza¢do Desportiva, Base

de Dados, Informacéo



Abstract
Technology and information’s importance is getting bigger for the organization’s
success. In the sports competitive organizational sector, after professionalization, has

been growing steadily over the years, is no exception.

This report describes the internship held at Sport Lisboa e Benfica, specifically at
the Houses of Benfica Department, in order to obtain the Master’s Degree in Sports
Management, with a duration of 5 months, to demonstrate all the managerial tasks

inherent to the department.

With the continuous growth of the Houses of Benfica in and beyond the country,
the quantity of information that comes to Sport Lisboa e Benfica is enormous. With this,

a good management and treatment of it is necessary, in a way that it’s use is optimized.

In this document, all the tasks are described in detail, as all the problems and

respective solutions, after an analysis of the bibliography that supports the report.

Finally, the professional experience accomplished in the organization is analyzed
through my personal reflection, in addition to the future personal perspectives and the

project developed during this months.

Keywords: Sport Lisboa e Benfica, Houses of Benfica, CRM, Sports Organization, Database,

Information
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1. Introducéao

O presente relatorio é referente ao estagio curricular efetuado no quarto semestre
do Mestrado em Gestdo do Desporto na Universidade de Lisboa, mais especificamente,
na Faculdade de Motricidade Humana. A nivel oficial, este estagio realizou-se entre
Fevereiro e Maio, com casos excecionais onde a data de inicio poderia ser antecipada,
COMO NO meu caso, que se iniciou a 2 de Janeiro de 2017.

De forma a obter um primeiro contacto com a realidade de uma organizacéao
desportiva, o estagio profissionalizante realizou-se no Sport Lisboa e Benfica, mais
especificamente no Departamento das Casas do Benfica. Este foi orientado pelo Doutor
Rui Claudino, do Departamento de Gestdo do Desporto da FMH e pelo Dr. Jorge Jacinto,

diretor do Departamento das Casas do Benfica.

Desde o inicio do século 20, o desporto desenvolveu-se de forma exponencial, de
tal forma que os interesses neste envolvidos se tornaram demasiado 6bvios o que levou a

profissionalizacdo de muitos deles.

A componente de negdcio trazida para as varias modalidades levou a que as
organizagfes deixassem Unica e exclusivamente de ter como objetivo 0 sucesso

desportivo, mas também o de obter proveitos financeiros.

Algumas destas organizacfes sdo auténticas maquinas de fazer dinheiro, seja
através dos seus sécios e adeptos (bilheteira, merchandising), direitos de contratos

televisivos ou pela transferéncia de atletas com grande capacidade atual ou potencial.

No futebol, as organizagdes tiveram de se adaptar a realidade desportiva de forma
a gue os recursos disponiveis suprissem as necessidades dos seus stakeholders. Alguns
destes conseguem ter na sua estrutura departamentos que funcionam como pequenas

empresas que, em conjunto, trabalham para 0 mesmo objetivo.

Neste relatorio serdo retratadas todas as tarefas realizadas no periodo referido, que
serviram para uma melhor percecdo de como sdo operacionalizadas as acOes de gestdo

dentro de um clube de futebol.



1.1. Caracterizacao geral do estagio

Como forma de alcangar os meus objetivos a nivel profissional, a oportunidade de
estagiar num clube de futebol era algo que esperava conseguir obter. Tal oportunidade
surgiu atraves do diretor do Departamento Casas do Benfica, Jorge Jacinto, que me

confiou parte importante do projeto do departamento.

O estagio realizou-se nas instalacdes dos escritorios do Estadio da Luz. Estas
albergam grande parte das estruturas de gestdo do clube, juntamente com os nucleos das

modalidades, os quais se situam nos pavilhdes do estadio.

Foi-me concedida a oportunidade de poder integrar um dos maiores clubes
portugueses, e uma referéncia a nivel internacional seja pelo seu sucesso desportivo,
como pelas suas praticas de gestdo. A possibilidade de conhecer esta realidade no interior
de uma organizagdo destas dimensbes foi fulcral para o aceitar do convite, com
perspetivas de conseguir aplicar os conceitos adquiridos nos varios anos de formagédo

académica.

1.2. Objetivos do Estagio
Para a realizacdo deste estagio, foram definidos os objetivos juntamente com o
diretor Jorge Jacinto, de forma a delinear o que seriam as atividades realizadas. Estes

foram:

e Conhecer a estrutura dindmica e organizacional do clube;

e Compreender a ligacdo entre os varios departamentos da organizacao;

e Estabelecer contacto com outros profissionais da area;

e Organizar os dados das Casas do Benfica de forma a que a sua utilizacdo seja
otimizada;

e Apoiar eventos relacionados com as Casas do Benfica.

1.3. Descricao da estrutura do Relatdrio de Estagio
A estrutura base do relatério foi organizada pela Faculdade de forma a definir os

pontos-chave a abordar.

O presente relatorio encontra-se organizado em 5 capitulos. Estes estdo definidos

pela seguinte ordem:



e Capitulo I: Enquadramento da Pratica Profissional

e Capitulo II: Realizacdo da Pratica Profissional

e Capitulo IlI: Atividades Realizadas no Estagio

e Capitulo IV: Dificuldades sentidas durante o processo de estagio

e Capitulo V: Conclusdo e perspetivas para o futuro

1.4. Finalidade e processo de realizacao do relatorio
Como alternativa a finalizar o Mestrado em Gestdo do Desporto, escolhi a

modalidade de estagio com a consequente entrega do relatério referente ao mesmo.

Esta escolha deveu-se ao facto de, a nivel pessoal, reconhecer que esta era a forma

mais indicada de entrar no mundo do desporto, a nivel organizacional.

Para a realizacdo do estagio, defini como objetivo ingressar na estrutura de um
clube de futebol, visto este ser o desporto que movimenta o maior nimero de pessoas e
capital em Portugal. Além disso, pelo facto de os clubes de futebol terem uma estrutura
organizacional cada vez mais avangada com um crescente nimero de recursos e processos

para atingir os seus fins.

Inicialmente, contactei a instituicdo demonstrando interesse em la realizar o meu
estagio e para saber se haveria hipOtese de tal acontecer. Apds algumas semanas de
espera, 0S recursos humanos contactaram-me com um projeto para o qual definiram que

seria o candidato ideal a integrar.

Reuni-me com o diretor das Casas do Benfica, Jorge Jacinto, cujo entusiasmo ao
dar-me a conhecer o projeto de Uniformizacdo das Casas e as perspectivas futuras para o

departamento me fizeram, desde logo, aceitar o convite.

As funcdes para as quais residia este convite, seriam a criacdo de um CRM para
as Casas do Benfica e toda a estruturacdo e analise de dados referentes as Casas, tal como
0 apoio a qualquer evento relacionado com as mesmas, até mesmo em dias de jogo no

Estadio da Luz, com maior afluéncia por parte dos associados das Casas.

Apesar das atividades ndo estarem diretamente ligadas a realizacdo da prética

desportiva, foi uma 6tima oportunidade de conhecer toda a estrutura de uma organizacgéo
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desta dimensdo e de aplicar os conhecimentos adquiridos nos ultimos anos de

especializacdo pela via académica.

A construcdo e finalizacdo deste relatorio foi demorada devido as grandes
quantidades de informacdo recolhidas ao longo destes meses, que levou a uma

segmentacdo do conteudo a inserir e apresentar.
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2. Enquadramento da Prética Profissional

2.1. Organizacao
De modo a enquadrar toda a componente tedrica que sera abordada no resto de
relatério ha que definir varios conceitos comecando, desde logo, pela definicdo de

organizacao.

Entende-se por organizagcdo uma combinacéo de esforcos individuais que tém por
finalidade realizar propdsitos coletivos, onde é possivel alcancar objetivos que seriam
inatingiveis a uma unica pessoa, isto €, um conjunto de pessoas que exercem funcgdes
orientadas e lideradas (Maximiliano, 1992). Mais especificamente, uma organizacéo
desportiva ¢ um conjunto de principios que governam a atividade de um “clube ou

qualquer outro organismo desportivo” (Pires, 2007).

Thompson (1967) considerou a estrutura de uma organizacdo como os diferentes
departamentos da mesma e as conexdes estabelecidas entre eles. O Sport Lisboa e Benfica
€ uma organizacdo departamentalizada, cuja conjugacdo do seu trabalho é comunitaria,
visto haver uma partilha de recursos, mesmo em tarefas independentes entre os seus
departamentos. Estes departamentos vdo desde o comercial até ao departamento de
financeiro, por exemplo. Cada um tem a sua importancia e s6 com uma boa gestdo dos

mesmos, a organizacgao pode ser bem-sucedida.

Segundo Max Weber (1864-1920) uma boa gestdo “assenta” num conjunto
determinado de regras, no controlo e na hierarquia, cujos critérios a destacar sdo, a
existéncia de normas, rotinas e procedimentos; a racionalidade na divisdo do trabalho;

uma hierarquia de autoridade; competéncia e mérito; profissionalizacéo.

Geralmente esta hierarquia é expressa num organograma, através do qual é
possivel analisar a estrutura de uma organizacdo. Neste caso, temos o referente ao

departamento em que me inseri (figura 2).
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2.2. Sociedades Desportivas
E importante referir as normas pelas quais o clube, derivado & participagio em
provas profissionais, é obrigado a cumprir. Estas sdo normas que regulam a forma de

gestéo destas sociedades.

O Artigo 26° da Lei de Bases da Atividade Fisica e do Desporto, refere os clubes

desportivos, tal como abaixo transcrito:

“Séo clubes desportivos as pessoas coletivas de direito privado, constituidas sob
a forma de associagdo sem fins lucrativos, que tenham como escopo o fomento e a prética

direta de modalidades desportivas”.

Além disto, refere também, o caso especifico dos clubes que participam em
competi¢des profissionais, os quais “ficam sujeitos ao regime especial de gestdo, definido

na lei, salvo se adotarem a forma de sociedade desportiva com fins lucrativos”.

A partir do ano de 2013, e como referido no Decreto-Lei n.° 10/2013 de 25 de
Janeiro, define-se uma sociedade desportiva “a pessoa coletiva de direito privado,
constituida sob a forma de sociedade an6nima ou de sociedade unipessoal por quotas cujo
objeto consista na participacdo numa ou mais modalidades, em competices desportivas,
na promocao e organizacao de espetaculos desportivos e no fomento ou desenvolvimento
de atividades relacionadas com a préatica desportiva da modalidade ou modalidades que

estas sociedades tém por objeto”.

Derivada a uma continua participacdo, ano apos ano, nas competicdes europeias

organizadas pela UEFA, é necessario que o clube cumpra certos requisitos financeiros.

No artigo 57° do Regulamento de Licenciamento de Clubes para as Competicdes
de Clubes da UEFA, refere que “Todos os licenciados que se qualifiguem para uma
competicdo de clubes da UEFA devem satisfazer os requisitos de monitorizagéo, o
requisito de break-even (Arts.58° a 64°) e os restantes requisitos de monitorizacdo
(Arts.65° a 68°)”.
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2.3. Tomada de Decisdo

Segundo Peter Drucker (1966), a decisdo é a escolha entre alternativas, o que
aplicado a gestdo desportiva, pode aplicar-se nas mais variadas situagdes, seja a decisao
sobre uma contratacdo ou a resolucdo de um conflito.

Turban (1995) referiu que uma ma decisdo podera desencadear um conjunto de
reacOes negativas dentro da organizacdo. As decisdes poderdo, portanto, comprometer
toda a organizagéo.

A tomada de uma decisdo, segundo Simon (1960), subdivide-se em trés fases,
primeiro a pesquisa da situacdo que necessite de decisdes, depois a andlise e
desenvolvimento das soluces e, s6 no fim, a decisdo a tomar.

Simon (1960) sugeriu que a gestdo da decisao se dividisse em dois tipos: decisdes
programadas e ndo programadas.

As decisdes programadas sdo repetitivas e rotineiras e, muitas vezes, definidas
como basicas e claras. Sao tomadas com base em experiéncias de gestdo passadas. Ja as
ndo programadas sdo exatamente o oposto, com um elevado grau de incerteza.

Se houver escolha, é preferivel a decisdo programada a decisdo nao programada.
As decisBes ndo programadas sdo novas e unicas. Ndo sao estabelecidas por orientacdes
ou processos diretos de decisdo. Sdo, normalmente, tomadas por gestores experientes,
mais velhos, e por profissionais treinados.

Os clubes de futebol estdo inseridos num ambiente caraterizado pela constante
mudanca, por isso, nenhum gestor pode ter a seguranca absoluta das consequéncias que
as suas decisbes possam vir a ter. Um exemplo pratico disto é a contratacdo de um
treinador: o gestor pode achar que é a opcao certa que levara o clube a ter um rendimento
desportivo 6timo para os niveis da organizacao, mas nao se verificar na realidade.

Uma decisdo s6 € certa quando o gestor sabe quais sdo as alternativas e
consequentes custos e beneficios de cada uma delas. Mas, infelizmente, na atualidade a
quantidade de decisfes que sdo tomadas com um grau de certeza total € reduzido.

O gestor tem de saber analisar o risco da decisdo de modo a compreender as
alternativas disponiveis, visto que 0s custos e beneficios destas sdo incertos. Esta
incerteza dilata a dificuldade de uma decisdo, ja que os resultados potenciais da mesma
sdo desconhecidos. Habitualmente, nesta situacdo ndo existem experiéncias anteriores

que ajudem a tomada de decis&o.
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Uma vez que a estrutura da organizacdo esta dividida em varios departamentos,
cada uma delas tem um responsavel pela mesma. Esses responsaveis reportam aos

diretores que, posteriormente, reportam ao conselho de administracéo.

2.4. Dados / Informacéo

Como forma de desenvolver o topico da tomada de decisdo, é essencial clarificar
os conceitos de Dados e Informacdo, de forma a distanciar os dois, que demasiadas vezes
séo confundidos.

English (1999) define dados como a representacdo de coisas ou entidades do
mundo real, dos quais provém a informacdo. Ja a informacdo é o significado dos dados,

o produto final. Basicamente, os dados sdo a matéria prima que origina a informacé&o.

Os dados sdo objetivos, mas ndo reduzem a incerteza e, aquando do seu tratamento
transformam-se em informacéo, o que ganha significado para o utilizador, numa situacéo

especifica.

Como forma de explicitar os varios momentos que os dados terdo ao longo de um

determinado tempo, chegou-se a uma concluséo: estes ttm um ciclo de vida associado.

Segundo Huang (1999), a informac&o deve ser gerida da mesma forma que se gere

um produto.

Assim sendo, pode comparar-se o ciclo de vida dos dados ao ciclo de vida de um
produto, definindo em quatro fases: nascimento, desenvolvimento, maturidade e declinio.
Apesar da Ultima fase ditar a morte do produto, no caso dos dados nao se pode definir que
ja ndo servem, estes podem ser Uteis, desde que tenham valor no contexto em que sdo

utilizados.

Um ciclo tem inicio quando a necessidade ¢ identificada, sendo que, de seguida,

serdo definidos os tipos de dados a utilizar e todos os critérios adjacentes ao processo.

Segue-se a recolha dos dados, os quais podem ter origem interna (escritorio,
atividades regulares) e externas (redes sociais, comunicacdo social, dados dos
concorrentes). E essencial verificar a credibilidade das fontes, de forma a que os dados

tenham um maior grau de certeza possivel.
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Ap0s a recolha, é necessario 0 armazenamento numa base de dados de forma a
que, mais tarde, possam ser processados e utilizados. E aconselhavel que se efetue uma
copia de seguranca, de modo a salvaguardar os dados.

A seguinte fase passa pela necessidade de processar os dados de forma a que
possam ser utilizados, de forma clara, pela pessoa que toma a decisao.

Por fim, a fase de disponibilizacdo acontece aquando da finalizacdo do

processamento dos dados armazenados.

O ciclo de vida dos dados pode representar-se, resumidamente, como ilustrada na

figura seguinte:

Decisdo

7

Disponibilizagdo

N

Processamento Armazenamento

Figura 1 - Ciclo de vida dos dados

No fim deste ciclo, apés o processamento dos dados e consequente
disponibilizacdo ao decisor, este deve interpreta-los de forma a tomar a decisdo mais
acertada. Esta interpretacdo dos dados pelo individuo que decide, é o que consideramos

de informacéo.

A questdo que se pde na obtencdo da informacao, é que depende da percecdo que
o0 seu utilizador tem da mesma, isto €, da forma como entende os dados. Esta interpretacéo
depende da pessoa, do seu conhecimento, da sua intelectualidade, entre outros fatores.
Portanto, a qualidade da informacdo depende, além da qualidade dos dados, da pessoa
que os interpreta.
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3. Realizacao da Prética Profissional

3.1. Sport Lisboa e Benfica
A 28 de Fevereiro de 1904, nasce o Sport Lisboa, fundado por 24 elementos, com
Cosme Damido a cabeca, junto & Farmacia Franco em Belém. Em 1908, a fusdo com o

Sport Clube Benfica d& origem ao Sport Lisboa e Benfica.

ApOs passagem por varios estaddios na regido de Lisboa (Campo da Feiteira,
Campo de Benfica, Campo Grande, entre outros) inaugurou-se o Estadio da Luz, em 1954
onde, desde entdo, a sua equipa sénior realiza 0s seus jogos nas competicoes oficiais.
Entretanto, aquando da realizacdo do Campeonato da Europeu de Futebol de 2004 em
Lisboa, foi construido o novo Estéadio da Luz, inaugurado em 2003, que se mantém como
0 estadio utilizado pelo clube.

A data, o clube tem um palmarés invejavel: 2 tacas dos clubes campedes europeus,
36 titulos de campedo nacional, 26 tacas de Portugal, 7 supertacas e 7 tacas da liga. Além
destes troféus no Futebol, o Benfica tem um vasto palmarés nas mais variadas
modalidades. Quase a totalidade destes troféus estdo expostos no museu Cosme Damido,

situado junto ao Estadio da Luz.

3.2. Origem das Casas do Benfica
Cosme Damido referiu pela primeira vez a necessidade de criar delegacdes, em
entrevista ao Sports llustrados em 1911. O seu objetivo era proporcionar aos inimeros

seguidores, condi¢des para estes continuarem ligados ao clube.

Inaugurou-se a 16 de Fevereiro de 1913 a primeira sucursal em Benfica,
organizada por Alfredo Alexandre Luis da Silva, com a denominacdo “Desportos
Benfica”. A dia 3 de Dezembro do mesmo ano, fundou-se a sucursal seguinte, sediada

em Belém, que tinha a sua frente Francisco Reis Goncalves.

Aqui comecava a expansao do clube pelo pais especialmente devido aos inimeros
benfiquistas que, por motivos profissionais, eram obrigados a mudar-se de Lisboa para
outros pontos distantes. O amor destes adeptos pelo Benfica era tal, que levavam o

espirito do clube aos mais variados locais em Portugal, fazendo muitos dos seus
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habitantes benfiquistas. De tal forma, em 1912, foram aprovados os estatutos que, pela

primeira vez, consagraram as delegacdes.

A 18 de Julho de 1911, nasceu a primeira delegacao, o Sport Lisboa e Portalegre.
Nos anos seguintes, abriram-se delega¢des nas mais variadas cidades do pais, como em
Braga, Santarém, Lagos e Abrantes. Até a primeira numeracdo, em 1927, foram fundadas

35 delegacdes, das quais, 23 ainda estavam em atividade.

Com o enorme crescimento pelo pais, houve a necessidade de alterar os estatutos

do Benfica. Em 1939, dividem-se os nucleos benfiquistas em “filiais” e “delegagdes”.

Como descrito nos estatutos, as filiais “sao agrupamentos de sécios residentes fora
de Lisboa”, enquanto as delegagdes “sdo os clubes ja existentes e com organizagdo

propria” que requisita filiagdo no Benfica.

Nos anos 40, houve um aumento de tertalias benfiquistas em muitas localidades
portuguesas, tanto no Continente como no Ultramar. A nivel futebolistico, o Benfica
passava por um periodo de grandes sucessos, seja a nivel nacional, como a nivel
internacional, que teve como um dos seus pontos altos, a conquista da Taca Latina, em
1950, frente ao Bordéus.

Devido a dificuldades financeiras de alguns nucleos benfiquistas, a dire¢édo criou
o Fundo de Expansdo Desportiva, que visa auxiliar as filiais e delegacbes em maiores
dificuldades.

Novos estatutos em 1948, definiram uma mudanca no nome das filiais, que
passaram a denominar-se Sport, mais o0 nome da localidade em que se situavam, e

Benfica.

Em 1950 surge uma nova forma de organizacdo dos adeptos do Benfica, com a
denominacdo “Casa do Benfica”. Estas surgiram com o objetivo de agrupar os
benfiquistas em varios pontos do pais, com o foco no convivio e associativismo, e menos

na vertente desportiva.

Entre 1953 e 1954, foi construido o antigo Estadio da Luz e tal ndo seria possivel
sem a acdo das filiais, delegacOes e casas. Estas ajudaram a difundir diversas campanhas
organizadas pelo clube, em que as contribui¢cbes de inimeros adeptos pelo mundo

levaram a que a construcdo do primeiro estadio do clube, fosse possivel.
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1958 ¢é o0 ano em que, finalmente, se consagram nos Estatutos a figura das Casas.
Até ao final da década, o Benfica continuou a cimentar o seu lugar no panorama

desportivo nacional, com a conquista de inimeros titulos nas mais variadas modalidades.

Em 1965, fez-se pela primeira vez a divisao oficial entre Filiais e Delegagdes, com
a renumeracéo separada destes dois tipos de organizagtes. E também, pela primeira vez,

que as Casas do Benfica sdo numeradas.

Até 1974, o Benfica beneficiou dos nlcleos de benfiquistas das filiais e
delegacdes, que canalizavam os melhores jogadores provenientes do Ultramar. Este fluxo
diminuiu com a independéncia das colonias e que acabaria por cessar com a

descolonizacédo portuguesa.

No ano de 1976, procedeu-se a uma renumeragdo dos nucleos benfiquistas, que

acaba com a retirada de 20 filiais e 2 delegacdes, destas regides.

Na década seguinte, da-se um crescimento além-fronteiras com a criagdo de filiais
no Canada, Estados Unidos, Luxemburgo e Reino Unido. Firmando assim, a

internacionalizacdo do Benfica, com conjuntos de adeptos por varios cantos do globo.

Nos anos que se seguiram, as Casas do Benfica cresceram exponencialmente,

sendo que no ano de 2000, contavam-se 121 Casas do Benfica.

As atividades das Casas, Filiais e Delegacdes continuava a aumentar, além do seu
namero. Seja em atividades desportivas, como culturais e regionais, representando o

clube nas suas zonas de acao.

A eleicdo de Luis Filipe Vieira como presidente do Benfica, trouxe um impacto
importante desde cedo, com a criacdo de um cargo para Vice-Presidente para as Casas,

Filiais, Delegacdes e Cultura.

Duas grandes mudancas a nivel de processos no Benfica, sdo a possibilidade de
se adquirir bilhetes nas Casas, e também, servirem como mesa de voto para 0s sOcios.
Estas levaram a uma distribuicdo de servicos pelo pais, de forma a proporcionar uma

forma rapida e comoda aos socios, sem a necessidade de se deslocarem a Lisboa.

Esta delegacdo de servicos define uma mudanga na forma como as Casas séo
vistas pelo clube, socios e adeptos, transformando-as em auténticas embaixadas do Sport

Lisboa e Benfica.
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Em Qutubro de 2007, no 2° Congresso das Casas, na llha Terceira, sdo definidas

as linhas mestras para o Projeto de Uniformizacdo de Imagem das Casas do Benfica.

Para assumir este projeto é convidado Jorge Jacinto, presidente da Casa do
Benfica de Proenca-a-Nova acabando por, mais tarde, assumir o cargo de Diretor do
Departamento das Casas do Benfica.

E também eleito como Vice-Presidente do Sport Lisboa e Benfica, Domingos
Almeida Lima que, com o pelouro das Casas, vem firmar o processo de
profissionalizag&o, restruturacéo fisica e organizacional deste Departamento.

O Projeto de Uniformizacdo de Imagem comeca pela inauguracdo das Casas em
Almodévar e Oleiros, em 2009. Este conta com 0 apoio das principais marcas: Delta,

Sagres e Ola.

Uma das pecas basilares deste Projeto € a integracdo das Store Benfica nas Casas.
Passa por uma nova abordagem de compras, gestdo de stocks e venda direta ao cliente,
que se reflete num aumento das vendas de merchandising, de forma gradual, a qual torna-

se uma fonte de receitas importante para as Casas.

Em 2011 arranca o Projeto de Uniformizacdo Informatica, como solucdo
encontrada para as novas regras de faturacdo definidas por lei. Para tal, é criado um
software préprio para a ligacdo em rede de todas Casas do Benfica permitindo que estas

vejam colocados todos os servicos do clube a disposi¢éo dos sdcios.

Também os meios de comunicacdo das Casas sdo atualizados de forma a tornar
mais eficiente o trabalho destas. A uniformizagao dos email’s, a possibilidade de compras
online, a criacdo de uma plataforma no site oficial do clube e a criagdo de um software de
gestdo de associados, sdo algumas dessas inovacades.

Uma das grandes inovacges, que teve inicio em 2013, foi a parceria com a CP
(Comboios de Portugal) através da criacdo do Comboio Benfica. Esta estabeleceu uma
rede de comboios cujo objetivo é levar as pessoas ao Estadio da Luz, para assistir aos

jogos do Benfica.

Desde entéo, varias parcerias foram assinadas de forma a providenciar as Casas,
0 maior numero de servigos aos seus associados e clientes, que serdo abordadas mais a

frente.
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3.3. O que sao as Casas do Benfica?

Segundo o Artigo 1.° dos estatutos das Casas do Benfica, aprovados no 3°
Congresso de Casas Filiais e DelegacGes do Sport Lisboa e Benfica em 2013, “a Casa do
Benfica ¢ uma associagdo cultural, desportiva e recreativa, sem fins lucrativos, (...) que

se rege pelos presentes estatutos, respetivos regulamentos e legislagdo aplicavel”.

Pelo Artigo 73° dos estatutos do clube, estas “tém como principal escopo a defesa
intransigente dos interesses do universo do Sport Lisboa e Benfica, procurando com as
suas atividades fazer realcar os principios e valores que o0 norteiam, respeitando e fazendo
respeitar o seu nome ¢ prestigio”. No artigo seguinte, refere que as Casas “tém como
principal atividade a promogao do convivio cultural, social e desportivo entre sécios e

simpatizantes do Clube”.

A diregdo do clube compete “fomentar a criagdo de Casas do Benfica e demais
delegacGes do Clube, definindo o correto enquadramento, também das existentes, nos
principios que norteiam o Sport Lisboa e Benfica”, como disposto no Artigo 60° dos seus

estatutos.

As Casas sdo apoiadas por um departamento do clube dedicado exclusivamente

para tal.

3.4. Departamento das Casas

Fazendo parte da estrutura do clube, o departamento das Casas tem como funcéo
apoiar diretamente todas as atividades das Casas, Filiais e Delegac¢des. Este € um universo
superior a 200 associagdes, centenas de pessoas que fazem parte da sua estrutura e
milhares de s6cios Casas pelos varios cantos do globo.

Existem Casas espalhadas pelos véarios cantos do mundo, como na Europa Central,
América do Norte ou Africa. Estas s&o criadas por socios do clube que nio podendo viver
as emocgdes do mesmo por perto, tentam criar um local onde se possam juntar pelo

Benfica.

Como requisito de criagcdo de uma casa, sao necessarios dez socios do clube de
forma a efetuar-se essa fundagdo. Portanto, é comum que a localizagdo das Casas seja em

zonas onde existam grandes comunidades de portugueses.
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De modo a percecionar-se melhor como é que trabalha o departamento, é

importante estruturd-lo e explicitar as fun¢Bes de cada pessoa que o integra.

Estruturalmente, o departamento consiste em trés linhas hierarquicas que passam

por vérias tarefas subdivididas pelas pessoas capacitadas para tal.

O organograma do departamento, consiste na seguinte estrutura:

Vice-Presidente

Diretor

Assistentes Assistente Gestor de
Administrativos Direcao Projetos

Figura 2- Organograma do Departamento das Casas do Benfica

No organograma sdo facilmente identificAveis os varios niveis da estrutura
hierarquica. Destacado na linha mais alta encontra-se um membro da direcéo, o vice-
presidente com o pelouro das Casas do Benfica e das modalidades, o Doutor Almeida
Lima, figura institucional e de relevancia dentro do clube. Logo a seguir, esta o diretor
do departamento, Jorge Jacinto, que tem como papel coordenar todos 0s recursos e

atividades deste departamento.

Na linha inferior encontram-se os assistentes administrativos, de direcdo e o gestor
de projetos das Casas. Como gestor de projetos, este tem a importancia de interligar e
coordenar o trabalho de todos os recursos humanos tal como resolver quaisquer
problemas que surjam no dia-a-dia das Casas e do departamento. Este tem, também,
importancia acrescida devido ao facto de o diretor viajar regularmente para acompanhar
as casas de perto e ser ele o responsavel por coordenar e reportar ao superior hierarquico

as ocorréncias na sua auséncia.

As funcgdes dos assistentes administrativos variam entre as varias pessoas que
fazem parte do departamento. Neste caso, eram quatro pessoas que executavam as varias

tarefas no departamento.
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Uma pessoa trata de toda a parte da bilhética nas Casas, desde venda de bilhetes,
apoio as bilheteiras instaladas nas Casas, recebimentos, cobranca de dividas, entre outras
tarefas. Outra pessoa tratava de toda a parte de insercéo e atualizacdo de dados das Casas,
tal como do arquivo fisico das mesmas, principalmente a organizar as pastas, que contém
toda a informacéo individual de cada uma delas. J& as outras duas pessoas tratam de toda
a componente de socios das Casas, neste caso na criacdo de fichas de sécio na base de
dados, gestdo da emissdo de cartbes de socio casa e resolucdo de todos os problemas

relacionados com os sécios Casa.

A assistente de direcdo, apoia o diretor em termos logisticos, como a marcagao de
viagens para visitas a Casas no estrangeiro, burocracia necesséria para tal, entre outras
tarefas relacionadas com o seu trabalho. Além disto, é a responsavel pela ligacéo entre o
Sport Lisboa e Benfica e os ex-jogadores do clube, que continuam a fazer parte da ativa
deste, servindo como relagBGes publicas para estes, na organizacdo de eventos como
aparigdes publicas pelo clube, entrevistas, entre outros.
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4. Atividades Realizadas no Estagio
O capitulo descreve todas as ocorréncias da préatica profissional realizada durante
0 periodo de estagio. Este foi o primeiro contacto com uma organizacao desportiva, apds

concluidas as unidades curriculares do mestrado.

Subdividido por tarefas, irei explicar como decorreram estes meses de atividade
na organizacdo, focando as funcdes desempenhadas, mostrando ferramentas do trabalho

desenvolvido e os problemas adjacentes as tarefas exercidas.

O espacgo temporal destas atividades, segmentou-se como representa a figura 3:

J F M A M J J A S ) N D

Ambientagao Inicial .

Organizagao de Dados
Gestdo de Dados
Recolha de Dados
CRM

Power BI

Reunides Regionais

Simplificagdo de Dados e Processos

Figura 3 - Gréfico das tarefas realizadas por més

As atividades que ultrapassam o més de Dezembro no gréfico, sdo tarefas de

realizacdo continua que ndo tém timing de finalizacéo.

4.1. Ambientacéo Inicial
Durante os primeiros dias de estagio, foi importante perceber a dindmica da

organizagao.
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No primeiro dia, foram-me apresentadas as instalacdes, a forma de funcionamento
do material de trabalho, e varias pessoas dos mais variados departamentos como de
marketing, financeiro, BenficaTV, entre outros.

Foram explicados os objetivos que eram propostos e as atividades a realizar no
decorrer da pratica profissional.

A percecdo do que eram as Casas do Benfica e o que fazia o departamento para as

apoiar foi fundamental para o comeco do estagio.

4.2. Organizacao de Dados

A primeira tarefa foi compreender que dados possuiamos e o que fazer com eles.
Esses dados passavam por informacéo geral das casas (como morada, contactos, 6rgaos
sociais), duracdo do mandato e consequente ano de proximas elei¢cdes, 6rgdos sociais

eleitos, entre outros.

Além destes dados, haviam também listagens com dados de merchandising e

bilhética dos ultimos anos.

Por fim, existia um ficheiro que continha um layout estruturado para servir de base

ao que seria a concecao do aspeto individual do CRM, do qual irei falar mais a frente.

4.3. Gestéo de Dados

Com o elevado numero de Casas abertas, o departamento alberga grandes
quantidades de dados. Era parte essencial das minhas fungdes, gerir e simplificar os dados
de forma a facilitar o seu entendimento por parte dos utilizadores.

Esta gestdo dos dados necessita de ser realizada com qualidade, sob o risco de
percecdo errada por parte dos decisores, levando a tomada de mas decisoes.

Como forma de manter a qualidade dos dados foram segmentados, simplificados

e armazenados em ficheiros de Excel e, também, no CRM criado para o efeito.

Customer Relationship Management, que em portugués significa Gestdo de
Relacionamento com o Cliente, é um software utilizado pelas empresas para gerir a
relagdo com o cliente, com 0 objetivo de satisfazer e fidelizar os mesmos, tentando

maximizar o lucro destas.

25



N&o se pode falar do CRM s6 como um software, é também, uma estratégia de

negdcio focada diretamente no cliente.

Pelo sistema de CRM, uma organizacdo consegue conservar uma base de dados,
com toda a informacao sobre os clientes, tal como o histdrico de interagdes da empresa

com estes, que serve de linha para personalizar agdes futuras.

O clube tem um sistema de CRM bem trabalhado para atender aos interesses dos
mais de 200 mil socios. Todas as interacfes sdo desenvolvidas de forma a otimizar a
relacdo entre empresa e socio, com beneficios para ambos os lados. Por um lado, a

satisfacdo do cliente, por outro a maximizagéo do lucro da empresa.

Para as Casas, era objetivo criar um sistema para melhorar essa relacdo, visto estas

serem canais de distribui¢do fundamentais para o negdcio.

A plataforma utilizada pelo clube denomina-se Dynamics CRM, uma solucéo

criada pela Microsoft, parceira tecnologica do clube.

Foram criados 0s campos essenciais para cada Casa e importados os dados

individuais destas, que estavam armazenados em folhas de Excel.

Era uma das possibilidades no decorrer do estagio, interligar no CRM, dados de
consumos das Casas (restauracdo, merchandising e bilhética) de forma a aumentar a
qualidade da sua utilizacdo, através da sua analise e interpretacdo por parte dos elementos
decisores da organizacdo. Como veremos mais a frente no relatério, isso tornou-se uma

tarefa dificil a curto prazo.

4.4. Recolha de Dados
Esta foi das tarefas na qual foi despendida uma maior quantidade de tempo, ao
longo destes meses. Uma das lacunas indicada desde cedo foi a falta de dados em relagdo

a uniformizacdo de imagem das Casas.

A uniformizagdo de imagem comeca em 2009, com o objetivo de melhorar as
instalacOes das Casas e tornar o espaco mais atrativo para os seus frequentadores. Todas
as Casas uniformizadas tém uma Store Benfica instalada, ou seja, um espaco onde estdo

expostos artigos de merchandising Benfica.
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O aspeto fisico destas, acaba por ficar semelhante entre elas, apesar das diferencgas
naturais em termos de dimensdes de cada espago. S&o colocados vinis de velhas glorias
do clube, do estddio em dia de jogo, das festas de campeonato no Marqués de Pombal,

com tudo isto preparado ao pormenor, individualmente, para cada casa.

Este projeto de uniformizacéo tem como parceiras algumas marcas conhecidas no
ambito nacional, que as patrocinam com os seus produtos. S&o exemplo disso a Ola, a

Delta, a Sagres e a Panike.

Agquando da uniformizacdo de uma Casa, é elaborado um projeto para esta, o qual
inclui um orcamento englobando todo o material que serd adquirido e utilizado para a
reformulacdo do espaco. Esses fornecedores sdo os mesmos para todas as Casas, tentando
ao maximo igualar todos os espacos a nivel de imagem. Alguns dos fornecedores sdo a
Apametal, a Sofdmovel e a Publifast.

Apesar do orcamento contemplar todos os custos associados as mudancas nas
instalagOes, muitas vezes existe uma discrepancia entre o valor orcamentado e o valor
real. E importante coletar-se esses dados de forma a conseguirem retirar-se conclusges.
Também sera mais facil, com estes registos, saber quais as Casas que estdo em

incumprimento e quais ja pagaram a totalidade destes valores.

Muita desta informacdo estava espalhada pelas varias pastas que fazem parte do
arquivo fisico do departamento. Cada um dos dossiers (por vezes, sdo mais que um)
contem toda a informacdo relevantes relacionada com a Casa. Pagamentos de bilhética,
fornecedores e problematicas relativas a mesma, serdo arquivados por um dos assistentes

administrativos.

Foi necessario procurar em cada pasta informacGes relativas aos custos da
uniformizagéo de imagem. Mais de duzentas pastas foram verificadas de forma a coletar
0 maximo de informacdo possivel em relacdo a estes processos individuais de

uniformizacao.

Com a busca por tais dados nas pastas, foi identificada escassez de informagéo
sobre uma temaética especifica: as atividades existentes em cada uma das Casas. N&do
existia qualquer listagem que contemplasse todas as atividades, desportivas ou culturais,

que séo disponibilizadas por cada Casa.
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Inicialmente, a medida que procurava pelos dados referidos anteriormente, fui
adicionando numa lista, as atividades que cada uma das Casas providenciava. Muitas
delas, estavam explicitas no relatorio de atividades de cada uma delas. Infelizmente, este
relatorio é o Unico que ndo é obrigatorio elaborar, tornando a tarefa um pouco mais

complicada.

Como solucdo uma das solucBes para esta falta de informacdo, foi feita uma
pesquisa no Facebook, casa a casa, de forma a descobrir quais as atividades que sao
praticadas. Muitas Casas tém paginas oficiais, onde partilham toda a informacao
pertinente em relagdo ao clube (resultados, datas de jogos, informacao de critérios de
venda de bilhetes) que se tornam em canais de divulgacéo das Casas, mas especialmente,

e como objetivo principal, do clube.

Durante esta pesquisa, recolheram-se os links do Facebook de cada Casa, para
futuramente poderem ser confirmados (se as Casas realmente sdo utilizadoras da pagina)
ou eliminadas, no caso de utilizarem as mesmas para denegrir o nome do clube ou se ndo

estiverem dentro dos padrdes éticos adequados.

Recolhidos estes dados, foram criadas listagens organizadas com 0s mesmos para

melhor visualizacdo destes, e facilitar a sua importacao, posteriormente, para 0 CRM.

Qualquer alteracdo nos dados seria reportada a mim, de forma a atualizar a

listagem em Excel e 0 CRM.

4.5. Customer Relationship Management
Como primeira funcdo do CRM, queremos utilizad-lo como uma base de dados das
Casas. Esta tem servido bem esse propdésito, com constantes atualizagdes de informacéo

a serem armazenadas através do software.

A vista principal do programa € simples e intuitiva, tem toda a lista das Casas,
Delegacdes e Filiais do clube bem como a informacdo que queremos que se visualize
(anexo 2). Esta visualizagdo é escolhida pelo seu utilizador, de forma a obter a informagao

mais apropriada para cada situacao.

As listagens podem ser segmentadas, conforme a necessidade de quem as utiliza.
Um exemplo disso é a utilizacdo por parte do departamento de merchandising: estes

guerem certos campos especificos de cada Casa, mais importante que isso, interessa-lhes
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que a listagem inclua somente as Casas abertas atualmente, visto as que j& encerraram

ndo poderem servir de canal de distribui¢éo do clube.

Um dos objetivos de os dados estarem armazenados no CRM, seria para que
pessoas de outros departamentos tivessem acesso a informacao, sem que a pudessem
alterar. Isto faria com que a facilidade em obter informacé&o sobre as Casas, internamente,

aumentasse, sem que fossem precisas enviar listagens com a informacéo pretendida.

Mas visto que sdo poucas as pessoas com acesso a0 CRM e que 0 acesso a
informagdo das Casas ndo seja permitido, foi necesséria arranjar uma solugéo.
Felizmente, o software tem uma opg¢ao de “exportar dados para Excel”, ou seja, ao
segmentarmos os dados na vista geral, podemos em seguida, descarregar um ficheiro em

formato Excel para o nosso computador, com toda a informacao que selecionamos.

Esta foi a solucdo arranjada para o envio constante de listagens para os mais

diversos utilizadores, que destas necessitassem.

A nivel individual, podemos visualizar a informacéo de cada Casa. Quando se
seleciona um dos registos (Casas) abre-se uma pagina com toda a informacéo associada
a Casa escolhida. Esta passa pelos dados gerais (morada, contactos, data de fundacdo e
inauguracao), horérios de bilhética (se tiverem sistema de bilhética) e a composicdo dos

Orgdos sociais (anexo 3).

A medida que dados sdo recolhidos no departamento, como por exemplo,
referentes as atividades das Casas, é necesséria a criagdo de novos campos para inserir a
informacdo. Esta é uma tarefa de facil execucdo, mas impossivel da nossa parte. As
funcBes de administracdo do CRM estdo confinadas ao departamento de marketing, mais
especificamente, aos responsaveis de CRM. Por motivos de seguranca, sO eles poderdo

fazer alteracOes no software.

Foi também identificado um problema no CRM, o qual também fica sujeito a
mudanca por parte dos responsaveis pelo software. Aquando da alteracdo de um campo,
seja ele qual for, este apaga a entrada anterior sem a armazenar. Isto € um problema, visto
gue queremos criar um histérico dos campos que achamos pertinentes (6rgaos sociais,
morada, contactos). E importante manter este histérico para analise ou mesmo para

resolucéo de problematicas anteriores, que nao ficaram resolvidas.
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Esta criacdo de histérico foi apresentada aos responsaveis da plataforma, e
prontamente aceites. Infelizmente, devido aos problemas de seguranga que tém afetado o

clube, existem outras tarefas prioritarias.

De qualquer forma, com o intuito de acelerar esse processo, foram subdivididos
em varios ficheiros Excel, as listagens com toda a informacéo de cada Casa, por ano. Isto
ird facilitar a criacdo desse mesmo historico através da importacdo dos ficheiros para a

plataforma.

Um dos objetivos futuros seria também, incorporar os consumos das Casas no
CRM. Neste momento ainda ndo sera possivel, devido ao software de consumos estar em
fase de testes nas Casas, e ainda por incorporar em muitas delas. Apesar disso, esta-se a

trabalhar numa solucéo para esta componente de consumos.

4.6. Power BI

O Power Bi é um software disponibilizado pela Microsoft que possui um conjunto
de ferramentas de andlise de dados. Esta permite criar relatérios através de dados
provenientes de folhas de Excel, como através de plataformas de consumos e/ou da

nuvem de dados (cloud).

Esta aplicacdo é de facil utilizacdo, transformando dados em tabelas e graficos

para facil interpretacdo dos seus utilizadores.

Apos introduzido o software ao departamento, foram criados alguns relatérios
com informacédo que detinhamos (bilhética e merchandising dos anos anteriores). Estes
testes com a aplicacdo revelaram-se muito positivos, pela qualidade e facilidade em criar

relatorios de analise.

Apds reunides entre o diretor das Casas e o diretor de Sistemas de Informacdo, foi
apresentada uma versdo beta de como sera a solugédo de analise a consumos das Casas.
Esta apresentava dados das Casas onde o novo software de consumo estava a ser testado.
Todos os produtos estavam representados, tal como inseridos na familia especifica. Por
exemplo, a cerveja de 33cl e a de 50cl estavam inseridas na familia “Cerveja”, o que

facilitava a sua identificacédo e quantificagéo.
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Estes produtos e familias, tinham a quantidade e valor de vendas em cada Casa.
Os vérios relatorios exibiam os dados de diversas formas de maneira a que a sua avalia¢do

fosse correta.

O anexo 7 € um exemplo de um dos relatérios, com dados totais desta versao beta,
que inclui botbes de selecdo do ano, tabela de totais e grafico de merchandising, tal como

uma representacdo visual das vendas do bar, por familia.

De forma a que a sua exposicdo fosse mais correta e simplificada, foi definido
com o diretor um modelo base para os relatorios que queriamos construidos, tal como
representado no anexo 8. Estes teriam os botdes de selecdo por ano e més, de forma a
segmentar os dados com exatidao. Além disto, os valores de vendas tanto de restauracédo
como de merchandising em tabela, com o respetivo grafico comparativo entre as Casas,

acima desta.

A possibilidade de incluir um calendario onde se destacam dias com maior valor

de venda, foi um extra que a aplicacéo nos ofereceu em termos de op¢oes de visualizacao.

Os modelos teste foram entregues ao departamento informatico que tratara de

construir e interligar os dados do software.

4.7. Reunides Regionais
As Casas estdo subdivididas em regides e estas, uma vez por ano, realizam uma
reunido regional para debater a atualidade das Casas e eleger os seus representantes

regionais.

Devido a presenca necessaria do diretor do departamento, as datas dessas mesmas
reunides ndo poderao coincidir. Normalmente sdo marcadas 2 a 3 por semana e em zonas

do pais relativamente proximas para minimizar a distancia de deslocacéo entre estas.

Para preparar as reuniGes, é necessario organizar a documentacdo que 0s

representantes das Casas receberdo individualmente.

Foram organizadas pastas com folhas que referem as mudancas nos sistemas de
sistemas de rede que ocorreram no ultimo ano, a planificacdo da reunido, os estatutos, de
forma a alertar que as Casas necessitam de entregar a documentacao obrigatéria anual até

Marco, e questionarios (anexo 4), elaborados com 0s campos que achamos pertinentes, e
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com a informacao que detemos preenchida de modo a que os representantes de cada Casa
possam atualizar dados que estejam errados e preencher os dados que ndo sejam do nosso

conhecimento.

Esta foi uma forma de atualizar/inserir dados, de forma facilitada e acertada.

4.8. Simplificagcdo de Dados e Processos
Um departamento tem dezenas de processos e a¢des que sdo executadas no dia-a-

dia, se houve possibilidade de serem melhorados, serd uma mais-valia.

A partir do momento em que todos os dados comegaram a passar por mim,
comecei a equacionar qual a melhor forma para otimizar a sua utilizacdo e a0 mesmo

tempo simplificar tudo a sua volta.

Muitas das tabelas de listagens estavam desorganizadas e com demasiadas células
unidas. O facto de unir as células faz com que a sua filtragem ndo seja 6tima, dificultando

por vezes, a sua utilizacéo.

Das vérias listagens que passaram por mim, todas elas foram simplificadas e
armazenadas da forma mais simples possivel. Para a sua utilizacdo em ferramentas de
analise de dados, como é caso do Power BI, estas tém de estar formatadas em tabelas. Tal
como para a importacdo de dados para o CRM, facilita o trabalho se estas tiverem

simplificadas.

As folhas de Excel utilizadas para o registo de nimero de bilhetes vendidos por
Casa, nos jogos fora, foram simplificadas, tal como as folhas de caixa de bilhética (anexo
5). Estas também estavam interligadas através de formulas no Excel, de forma a

calcularem os resultados sem qualquer calculo efetuado pelo seu utilizador.

Como se pode observar no anexo 6, a folha de registo dos bilhetes vendidos, tem
varias cores associadas a campos especificos. Os campos a branco, sdo 0s campos de
insercdo de dados. Estes tém de ser preenchidos pelo seu utilizador. Os campos de cor
amarela, sdo campos com formulas associadas. Por fim, 0s outros campos s&o
predefinidos aquando da criacdo da folha (titulos, nomes das Casas). Por fim, no lado
mais a direita da folha, localiza-se um grafico onde se pode perceber a propor¢éo de
bilhetes que foram vendidos por cada canal de distribuicéo.
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5. Dificuldades sentidas durante o processo de estagio

Ap0s a conclusdo do periodo de estagio, é possivel refletir sobre as limitagdes e
dificuldades que se sentiram no decorrer da pratica profissional. Algumas dessas sdo
problematicas externas e de dificil resolucdo, sendo que a organizacdo tentou lidar da

melhor forma com essa situacao.

Devido aos problemas de seguranca informatica que afetaram a organizagdo nos
ultimos meses, todos os sistemas informaticos foram prejudicados por tal. Toda a rede de
acessos foi modificada e os niveis de seguranca aumentaram, tudo de forma a que as agdes

fossem monitorizadas e que ndo se repetissem casos de falhas como as anteriores.

Isto transmitiu-se num aumento de dificuldade nos acessos as diversas aplicacdes
nos computadores do clube. Seja no email, como em aplicagdes como o PowerBi, acede-
se através do nome de utilizador e palavra passe. Complementarmente é enviada uma
mensagem codificada para o nimero de telemdvel do detentor da conta, esta deve ser
inserida na aplicacéo logo de seguida. Este processo repete-se pelas varias aplicacdes cuja
seguranca requerida é maior. As sessdes em cada aplicacdo tém também, uma duragédo
limitada de 24 horas, que ap6s expirada, requer a repeticdo do processo explicitado
anteriormente. Por fim, é obrigatorio alterar a palavra-passe regularmente, num espaco

temporal relativamente reduzido, cerca de 1 semana.

Com todas estas alteragbes no sistema, varias vezes as aplicagcBes ficavam
inacessiveis devido aos testes do departamento de informatica. Tais limitagfes de acesso
dificultavam a realizacédo das atividades profissionais, apesar de ser totalmente necessario

confirmar a seguranga nos mais variados sistemas.

Além desta limitacdo que provem de um ambiente externo ao clube, a limitacédo
em termos de acOes, referidas anteriormente, retiraram a capacidade de avancar na criagdo

de ferramentas para o departamento.

Tanto no CRM como no PowerBI, o facto de dependermos de terceiros para a
administracdo da sua estrutura e interligacdo de dados foi prejudicial para o avanco no
desenvolvimento das ferramentas do departamento. Juntando ao facto destes
departamentos, com ligagdo & informatica (departamento de sistemas de informacéao e
gestores de CRM), depararem-se com 0s varios problemas de seguranca, a quantidade de

tempo livre para nos ajudarem a desenvolver as aplicagdes era escasso.
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6. Conclusao e perspetivas para o futuro

Com a finalizagéo do estagio proposto, é possivel concluir que se tratou de uma
experiéncia muito positiva tanto no foro pessoal como profissional, que foi de enorme
importancia para o desenvolvimento das minhas capacidades e que me levou ao primeiro

contacto com a realidade das organizagdes desportivas.

A possibilidade de partilhar 0 mesmo espaco e aprender com pessoas do mundo
da gestdo desportiva, além de aplicar os conhecimentos que adquiridos ao longo da vida
academica, desenvolvendo-os e descobrindo novas realidades que a aprendizagem na

faculdade ndo nos consegue transmitir, irdo ser indispensaveis para o nosso futuro na area.

O contacto com pessoas de varias areas, seja informaética, financeira ou de
marketing, realizada através deste departamento tdo transversal, deu uma quantidade
enorme de conhecimento que jamais imaginaria numa instituicdo desportiva. Além disso,
permitiu criar uma rede de contactos interessante para o futuro profissional, o que podera

ser importante para o sucesso futuro na vida profissional.

A aquisicdo de know-how nestas areas técnicas especificas, proveniente das

tarefas realizadas, servira de alicerce para as atividades profissionais futuras.

Também a responsabilidade e importancia concedida a realizacdo das minhas
tarefas foi fundamental para ndo faltar motivacao, tal como para ganhar independéncia na
tentativa de encontrar solucdes para todos os problemas que surgiram ao longo destes
meses. Essa adaptabilidade para a superacdo de todos os problemas que enfrentei, foi

importante para o avancar do projeto.

O estagio faz-me concluir que o desenvolvimento das varias ferramentas,
processos e tratamento da informacdo de um departamento, é essencial para a evolucdo
de qualquer organizacdo, apesar de todo o esforco e trabalho que sejam dedicados a este

progresso.

Estes meses foram muito positivos a nivel pessoal e o trabalho desenvolvido foi
desafiante de forma a alcancar os meus objetivos, entre eles seguir na area da gestdo, com

preferéncia na area desportiva.

Apesar disto, foi impossivel concluir o desenvolvimento das ferramentas
desejadas para o departamento, caso especifico do CRM e da plataforma de business
inteligence, o qual foi recompensado com o convite para continuar a exercer fungoes para
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a continuacdo do desenvolvimento das atividades propostas anteriormente tal como a

integracdo de outras atividades aliciantes do ponto de vista profissional.
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8. ANEXOS



ANEXO 1

Contratualizacao de Estagio entre Faculdade de Motricidade Humana e Sport Lisboa e

Benfica

| LisaoA

E

Estdgios M Gestdo do Desporto - 2016

f FACULDADE DE MOTRICIDADE HUMANR

UNIVERSIDADE
DE LISBOA

stagios em Gestdao do Desporto

-Ano de 2016 - 2017-
Contratualizagdo de Estagio

(ficha)

° w8 e . Metoddlogo e
N. Instituigoes e Representantes Envolvidos Sliboscontsiice
| Instituicdo Receptora Sport Lisboa e Benfica Carolina Luis

(nome e enderego) Av. Eusébio da Silva Ferreira, 1500-313 Lisboa clws@slbenﬁca‘pt
Il Estudante Colocado Joo Antonio Leitao de Magalhaes 918354084
n Secgao ou cargo-fungao Departamento Casas do Benfica
v Orientador Faculdade Professor Doutor Rui Claudino rclaudino@fmh ulisboa
pt
Metodélogo Local de Estagio | % "™ uacmto@pstlbenﬁca
Local de Estégio i Sport Lisboa e Benfica - Departamento das Casas do Benfica
Departamento ou Secga
e 1. Conhecimento da estrutura dinamica e organizacional
5 Objetivos do Estagio | 2. Processos de gestéo das organizagdes desportivas
E 3. Contacto com outros profissionais
§ Fungoes a 1 Recolha e organizagao de dados
8 desempenhar 2 Auxilio na criagao e insergao de dados de um CRM para o departamento
(cargos ou
z tarefas) 3 [ G40 na org: a0 de eventos com as Casas do Benfica
v ® Inicio 02/01/2017 Duragéo Total:
- Decorréncia Decorréncia oficial ~ 06/02/2017
2 ConClUSAO ............ 20105/2017 5 meses
=
= ]
@ Metodologias Presenga nas instalagdes
£ e Recursos Seguir passos do orientador, aprender e executar tarefas
Outras consideragdes
1, Perceber a dinamica das Casas do Benfica
8 Acdes Principais 2. Organizagao de informagao sobre as mesmas
28 3. Auxilio na criagdo de um CRM
Vi '; 2 1. Suporte na organizagao de agdes secundarias
‘§ 8| Acdes complementares | 2
& 3
< N =
| Outras derag
1 - Estagiario ‘ZA A=
/
2 - Orientador /
VIl |Assinaturas| FMH
3 - Metodélogo -
Local de Estagio
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Layout Geral CRM Casas

ANEXO 2

i i ) —  Jodo Magalhi
Aig Microsoft Dynamics CRM v Y | CASASBENFICA v  Casas do Benfica i curar dados do CRM m”HEHMmH? &

k4

'O T EUMINAR | » & ENVIAR UMA HIPERLIGA... | ~ ﬂw EXPOR

L PARA O EXCEL

+ GERAL ~ s
v | Nome Tipo P NIF Regido Km ao Estadio gem [.. Email o | Telefone Teleméve Fax Horéria &

CASA DO BENFICA EM ABRANTES CASA 38 RIBATEIO 143,0000000000 1,2500000000 39325 10/05/19%4 2% 3 Sex. das

CASA DO BENFICA EM AGUALVA - CACEM CAsA 190 EXTREMADURA ... 13,3000000000 0,1300000000 81845 05/06/2002 Tedos os dias da...

CASA DO BENFICA EM AGUEDA Casa "7 BEIRA LITORAL 259,0000000000 2,3600000000 47729 25/11/1999 2% a Dom. das 1...

CASA DO BENFICA EM ALEERGARIA-A-VELHA Casa 230 BEIRA LITORAL 71,0000000000 2,3400000000 25252 19/09/2008 Todos os dias da.

CASA DO BENFICA EM ALBUFEIRA CASA 61 ALGARVE 261,0000000000 2,3400000000 40828 19/07/1895 3% a Dom. das 1...

CASA DO BENFICA EM ALCACER DO SAL CASA 248 BAIXO ALENTEIO 96,6000000000 0,5600000000 13046 30/07/2015 Todos os dias 10...

CASA DO BENFICA EM ALCAINS CAsA 206 BEIRA BAIXA 237,0000000000 2,1300000000 3022 02/02/2006 Todos os dias da.

CASA DO BENFICA EM ALCOBACA Casa 129 EXTREMADURA ... 123,0000000000 1,1600000000 36676 18/10/2000 Todos os dias da...

CASA DO BENFICA EM ALFANDEGA DA FE Casa 217 TRAS OS MONTES 0000000000 4,1900000000 5104 10/05/2007

CASA DO BENFICA EM ALGUEIRAQ MEM MARTINS CAsA 223 EXTREMADURA 19,3000000000 0,1600000000 166250 28/02/2008 Todos os dias da.

CASA DO BENFICA EM ALHANDRA CASA 174 EXTREMADURA ... 35,3000000000 0,2600000000 6047 07/10/2002 3%z Dom. das

CASA DO BENFICA EM ALJUSTREL CAsA 64 BAIXO ALENTEIO 1,4000000000 9257 1712199 3%z Dom. das 1...

CASA DO BENFICA EM ALMADA Casa 1 EXTREMADURA ... 16,7000000000 0,1600000000 174030 07/04/1987 Todos os dias da...

CASA DO BENFICA EM ALMODOVAR Casa 220 BAIXO ALENTEIO 2,0900000000 7449 14/05/2006 Todos os dias da...

CASA DO BENFICA EM ALPIARCA CAsA 135 RIBATEIO 947000000000 1,0900000000 7702 02/04/2001 Todos os dias da...

CASA DO BENFICA EM ALVAIAZERE CASA 226 RIBATEIO 164,0000000000 1,5000000000 7287 29/11/2008

CASA DO BENFICA EM ALVERCA DO RIBATEIO CASA 47 RIBATEIO 100000000 2300000000 1240741994

CASA DO BENFICA EM ANSIAO Casa &€ BEIRA LITORAL 191,0000000000 1,5700000000 13128 10/06/1995 373 6% das 16h0...

CASA DO BENFICA EM ARGANIL Casa 119 BEIRA LITORAL 61,0000000000 24000000000 12060 11/09/1999 2°z Dom. das 2...

CASA DO BENFICA EM AROUCA CAsA 218 DOURO LITORAL 313,0000000000 3,1500000000 22359 13/04/2007 Aberta nos dias ..

CASA DO BENFICA EM AVEIRAS DE CIMA CASA 91 RIBATEIO 59,6000000000 0,3900000000 4762 08/09/19% 2% 3 Domingo d...

CASA DO BENFICA EM AVERO CASA 29 BEIRA LITORAL 255,0000000000 2,2500000000 75430 17/06/1992 Todos o5 dias daw.

CASA DO BENFICA EM AVIS Casa 155 ALTO ALENTEIO 154,0000000000 2,0400000000 4559 17/02/2003 273 5% das 08n0.

CASA DO BENFICA EM BAIRRADA Casa Te4 BEIRA LITORAL 136,0000000000 1,2600000000 49617  07/12/2002 273 Sex. das 19...

CASA DO BENFICA EM BARCELOS casa 136 MINHO 374,0000000000 3,3600000000 120391  13/05/2001 2% a Dom. das 1... -

»
1-195 de 195 (0 selecionade) Pégina 1
Tudo # A B [ D E F G H 1 K L M N o P Q R s T u X Y 4
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ANEXO 3

Layout Individual CRM Casas

CASA DO BENFICA : INFORMAGOES

Nova entidade Casa do Benfica

Casa do Benfica

Geral

Mome da Casa ™

Tipo -
MNimero -
MIF -
Regido -
Km ao Estadio -
Tempo Viagem (horas) -
N? Habitantes -
Data Aniversario -
Email -
Email Secundaria -
Telefone -
Telemaowel -
Fax -
Horario -
Ramao de Atividade -

Data Fundagao -

Endereco

Morada
Morada 2
Localidade
Cadigo Postal

Distrito / Provincia

Correspondéncia

Morada --
Morada 2 --
Localidade --
Cadigo Postal -

Distrito / Provincia -

Horario Funcionamento Bilheteira

Horérno de Venda de Bilhetes
Telemavel 1

Telemdvel 2
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ANEXO 4

Ficha de Recolha e Atualizagdo de Dados em branco

DEPARTAMENTO DE CASAS, FILIAIS, DEI.EGAI;EUES E CULTURA DO 5.L.BENFICA
ACHA DE DADOS E CONTACTOS DAS CASAS DO BENACA

preenchido por

Noma Assinatura

MORADA

CODIGD POSTAL |

MORADA ENVIO CORRESF.

CODIGD POSTAL |

| SITE DA CASA | |

[ scmoox | [sm] [ [wie] |

[ -t oricar @swenticapi |

| EMAIL CASA [2) | |

| TELmdvELCase | | TELEFONE CASA | |

| TELEMGWVEL PARA ENVIO DE INFORMACDES 5LE

| patarunoacio | |

| ANIVERSERID | |  oapecasa | |

| IRAUSURSCED | |

PRESIDENTE DIRECAD |

E-MAIL FRES. | .8 S&cio SLB M3 Socio Casa

TELEMIVEL FRES. |

UNIF. IMAGEM =M

LOGO URIFORMIZADD =M

EMAIL OFICIAL =M

SIETEMA DE REDE E FATURA =M

TW"s REDE =M

5|55 555




ANEXO 4

Ficha de Recolha e Atualizacdo de Dados em branco (Continuagao)

REGIED

DASTRITO!

COMCELHO

N.E HAEITANTES

novos cARTBES D sd00 casa |

[mia] |

e 50005 CAsA |

CATEGORIA

VALOR QUOTA CASA

SEDE PROPRIA

L] |

SEDE CEDIDA

[nee] |

SEDE ALUGADA

(o] ||

WVALOR D& REMIDA

DIMENSAD TOTAL SEDE

[ sawaceomecio

[ savsoe comvino

[ vovapoeenca

mi

]
T

]
T

mi

2

2

| CASA STUADA EM

| [

| [re]

L] | [==]

FUROOMARIOS DIRECAD

WE

| [me] |

[ werunconimos | |

| Homiro FunconasenTo casa |

N2 CONTRIEUINTE CASA

VIATURAS PROPRIAS

[m=] |

MARCA |

N8 LUGARES |

| SEGURADDRA VIATURAS |

matricus |

[ VALOR SEGURO [

MARCA |

NELUGARES |

[ securaporawatumas |

matricus |

| VALOR SEGURD |
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ANEXO 4

Ficha de Recolha e Atualizacdo de Dados em branco (Continuagao)

| TEM BAR | [sm I nko | A vEnDA o s
I TEM SMACK-BAR I | SiM I | I NEo | I * EMAK BAL: WE MDA D PROCUTON OF SESTALTSA G il TS
I TEM RESTAURAMTE I | SiM I | I NEO | I * RESTALRARTE SERCT DOF REFENIES CORPICTIOMADCE WA CASA
I TEM LOJA BENFICA I | Eim I | I NEO | I " ESPAGO ERCLUBSAK A VENDA DE PRO0UTIS 518
| OUTROS SERVICOS | | siM | | | nio | |
| SERVICOS
CARACTERIZACAD SERVICD DE RESTAURACKD DA casA
I expLORACED PROPRIA I | sim I | I néo | |
| n®oe Funciondrios | |
I coNcessEo I | sinM I | I nEo | |
| momE concessiondrio | |

| n® conmmiBuine cone. | |

| patamico atwiape | |

| VALOR DA CONCESSEQ | I

| HORARIO FUNCIONAMENTO BAR | | |
| N.? LUGARES SENTADOS | | | 1.2 LUGARES EN PE | |
| CONTRATOS DE CONSUMD | cervela| o siM
CAFE| NED SIM
ouTros| nio sIM

7

| HORARID FUNCIONAMENTO LOJA I

| FUNCIONARIOS LOJA | [sm | Ao | |
N_ﬂ
| VENDE PRODUTQS SL8 | | sina | | | nAoD | |
| ARMARIO DE VENDA | | 5IM| | ||.|.5.o| | | Dimensiio | | m2
| ESPACO DE LOJA | | 5IM| | |N.5.o| | | Dimensio | | m2
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ANEXO 4

Ficha de Recolha e Atualizagdo de Dados em branco (Continuagao)

FENDAS M

RCHAMNINSI

20092010

20122013 20132004 HAfAS 20152006

2016/2017

TOTAL

£

2000y 2011 20012012

- £

£

€ - £ - £

£

€

MEm?

s

ma4ams

mnama

My

myam2

Ny

005310

(1 040 €

030 & 030 &

080 & (LT ED g 0,70 &

TOP 5 CASAS

'
Ll Kl T K K

080 &

0,90 €

Lo0E

VEMDAS REGLED

s2017

TOP CASAS REGIED

2016/2017

mfm[m]|m | m|m]w | wfmm
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ANEXO 4

Ficha de Recolha e Atualizagdo de Dados em branco (Continuagao)

zoog/zow0 | 2oanfzont | 2owyrorz | 2mizfons | zoasj20a4 | zoaafeoas | zoisizos | 2mefzon7 | Tora

2016/2017
2015/2016
2014/2015
2013/2014
20122013
20112012
2010/2011
20082010
0 02 04 0,6 0,8 1 12

msacio  Publico mcasa  Oferta

TOP 5 CASAS 20162017

VENDA&S REGIAD TOR CASAS REGLED 2016/2017
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ANEXO 4

Ficha de Recolha e Atualizacdo de Dados em branco (Continuagao)

SITUACED ESTATUTARIA - CUMPRIMENTO DE ESTATUTOS

OLTIMA APRESENTACED RELATORID CONTAS

Recedonado

RELATORIO DE CONTAS

RELATGRIO DE ATIVIDADES)

ATA OU MINUTA DE APROVACAD EM ASSEMBLEIA GERAL

PARECER [0 CONSELHO FISCAL

conPosICAD DOs ORGADS SOOAIS DA CASA DO BENRCA

DATA DE ELEWOES DOS ORGEOS S00AK|

ANO DAS PROXIMAS ELEICDES|

Recedonado

coMPOSICAD DOs drchos sooars

ATA OU MINUTA DA ELEICAD EM ASSEMBLEIA GERAL)

drchos SO0 SOCK0S SLEENFICA EM ORDEM

PRES. DIRECED |
E-MAIL PRES. | N2 SOCI0 518 N.* 50030 CASA
TELENMGIVEL PRES. |
VICE-PRESIDENTE | W= 54010 518
maemiveL | | NS 5000 CASA

PRES. DIRECED |

E-WUAIL PRES. | 1.2 56000 518 N2 50030 CASA
TELENMGIVEL PRES. |

VICE-PRESIDENTE | nEstciosis |
TEEmOvEL | | N7 sdoo casa |

‘

PRES. DIRECED |
E-MLAIL PRES. | 1.2 50CH0 518 W= 5000 CASA
TELENMIVEL PRES. [ ] ]
VICE-PRESIDENTE M= 50010 518
TEEMOVEL | | NS 5000 CASA
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ANEXO 4

Ficha de Recolha e Atualizagdo de Dados em branco (Continuagao)

Im ET] Iﬁl_
[ ovamobansse | [Mac] | [Femi] ] [[recesens
(M| | [Femi] | R yEp—
=2 I T e
(] | [Femi] | [ receme=
Miasc Femi n de athetas
| TEM ATIVIDADE DESPORTIVA FEDERADA | [sm] | [ nEo]
| ovamooaosce | Tiazs Femi [ —
Tiazz Femi R rp—
Miaze Femi T ——
MWm] | [Fem] | [ mfdesterm
Tiase Femi R —
Towl Particp
ATIVIDADE CUNLTURAL
| TEM ATVIDADE CULTURAL REGULAR sim | | [ nEo]
| HOME DA ATIVIDADE | n.® de partici
n.® de partici
n.® de partici
n.® de partici
n.® de partici
Total Particip




ANEXO 5

Folha de Caixa - Bilhética

_—

CASASBENFICA

DEPARTARERTEH OF CARAS, FRILE, OF LEGARDES § OULTURA 00§, L. RERFICL

LIGA NOS

SLBenfica vs

XX2 Jornada - XX/ XX/ XXXX

—T—]
| .
| |
T | |
e .
n I

—

]

CONFERIDO

DEPARTAMENTO DE CASAS, FILIAIS, DELEGAGOES E CULTURA DO SL BENFICA
b, Ewesdhio d2 Siva Formera. 1500-313 Listoa

Tel. 247 X9 543 | Fax. 317 319 S4B
S LB | M M o | v I o 3 1 | 0 i 3. | e S B 1 | Pt bl s
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ANEXO 6

Registo de Bilhetes Vendidos Jogos Fora

\LOR Un QU VALOR UNQU VALOR Uh QU VALOR U

QUVALOR UPr QU VALOR Un QU VALOR UM QU VALOR LI

ABIRIBAT

£

£

£

£

£

£

£

£

AFFAFRIC,

AG EXTRE

AG BEIRA

AL BEIRA

AldEURO

ALEBEIRA

ALEALG Al

AL{BAIXC

AL{BEIRA

ALCEXTRE

AL{EXTRE

ALITRAS

AL{EXTRE

ALIEXTRE

AL TRAS

ALIBAIXC

ALIEXTRE

ALIBAIXC

ALIDDUR

ALFRIBAT

ALYRIBAT

AL\RIBAT

AN DDUR

AN EURO

AMN BEIRA

AR MINH

AR BEIRA

ARIDDUR

ARIALTO

ARIEXTRE

e | oy e e | e |t | em Lt | ot | o bt | o Qs | o o o dem [ o em o e o | om | o e e | o ] om | e

Ll Ll Eu el Eul el Eu Bl El Dl Kl Eu B Kl Gl Dl Bl Kol Dl Dl Bl Kl il Bl Bl Bl Bl Kl
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ANEXO 6

Registo de Bilhetes Vendidos Jogos Fora (Continuagao)

QU VALORU VALOR A PA(TOTA STATUS ENTREG/OBSERV,

CATEGORIA CATEGORIA CATEGORIA CATEGORIA

1] - £ - £ 0 £ - £ - £ - £

0 - € - € 0

0 - € - £ 0

0 - € - € 0

[1] - € - £ 0 CORPORATE MERCHANDISIN(TOTAL VALOR TOTAL
0 - £ - £ 0

1] - £ - £ 0

0 - € - € 0

0 £ £ 0

0 - € - € 0

(1] € € 0

0 - ¢ - € 0 »
0 € € 0 "
ﬁ_ _ ﬁ ~ ﬁ ﬁ_ BILHETEIRAS
0 £ £ 0 G0
0 - £ - & 0

0 € € 0 MERCHANDISING
0 - £ - £ 0

0 3 3 0

1] - £ - £ 1]

(1] € € 0

0 - £ - & 0

0 € € 0

0 - £ - £ 0

0 - £ - £ 0

1] - £ - £ 0

0 - € - € 0

0 - € - £ 0

0 - € - € 0

(1] € € 0

0 - £ - £ 0
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ANEXO 7

beta

do

Relatério geral - vers

Vendas Bar 5/lva (€) by Familia
2015 2016

Familia @Pratos @Cerveja @Café @ Pratos Came @ Prato Carne

Café

€

Vendas Bar S/Iva (€)

3
m E

Vendas Merchandising S/lva (€)

Encomendas e Vendas Vendas Merchandising 5/Iva (€) by Year and Month

Casa Vendas Merchandising $/lva (€) A £

Eraga

Malveira

Viseu

Abrantes

Covilhd

Grandola

LONDRES LIMITED

Beja

Algueirdo Mem-Martins
Caldas da Rainha
Luxemburgo

Portalegre

Castelo Branco

Bruxelas

Castanheira do Ribatejo
Guarda

Vila de Rei

Mandaz Bl v

Total

Ao b b A R dh ot b dh AR b i h b

January February March

i

Petisco

April

May

Vendas Merchandising 5/lva (€) by Produto

P Produto

@ CAMISOLA PRI...

@VOUCHER KITS.. @CAMISOLAALT.. P

3
€
£
m ”m . -
€ .

June July gust Cctober  November

2017

September
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ANEXO 8

Relatorio geral - versao teste

Abrantes

Algueirdo Mem-Martins
Caldas da Rainha
Castanheira do Ribatejo
Grandola

Guarda

LONDRES LIMITED
Luxemburgo

Malveira

Maontijo

Nzo Definido
Portalegre

Viseu

Total

BAR / RESTAURANTE

nooan

n

HHH

e

Janeiro

Agosto
Setembro
Outubro
Novembro

Dezembro

Abrantes

Algueirdo Mem-Martins
Beja

Braga

Bruxelas

Caldas da Rainha
Castanheira do Ribatejo
Castelo Branco

Covilhd

Grandola

Guarda

LONDRES LIMITED
Luxemburgo

Malveira

Montijo

Oleiros

Portalegre
Total

STORE BENFICA

i

anan

i
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