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Siglas e Abreviaturas

IRTur- Inspeg¢ao Regional do Turismo
DRTu- Diregao Regional do Turismo

ET- Empreendimento Turistico
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TH- Turismo de Habitacdo
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AMT- Animacgdo Maritimo -Turistica
ATT- Animagao Turistica Terrestre

PIT- Profissionais de Informacdo Turistica
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Nota Introdutodria

A Inspecao Regional do Turismo estabeleceu como objetivo operacional no seu
Plano de Atividade de 2022, o objetivo de realizar um “levantamento e analise estatistica
da evolugao do turismo na Regidao Autdbnoma dos Agores ao nivel de irregularidades,
ilegalidades e reclamagdes ocorridas no ano anterior’, dando continuidade ao
levantamento ja realizado em 2020.

Este levantamento, visando dar cumprimento aquele objetivo, além do carater
informativo, tem principalmente o intuito de alertar os operadores/empresarios do setor
turistico para as irregularidades detetadas, por forma a dissuadir a sua pratica.

O presente trabalho compde-se de trés capitulos referentes aos alojamentos
turisticos, empresas e profissionais de animagéao turistica e agéncias de viagens e
turismo. Em cada capitulo sdo descritas as agdes desenvolvidas por este Servigo,
evidenciando os locais, as infragbes e os resultados das agdes, bem como as
reclamacgdes associadas a cada atividade.
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Empresas e atividades existentes no setor turistico, em 2021, na R.A.A.:

Tabela 1- Atividades no setor turistico, em 2021, na R.AA.

MODALIDADE TURISTICA

Estabelecimentos Hoteleiros

Turismo em Espago Rural e
Turismo de Habitacdo

Alojamento Local
Animagao Turistica

Profissionais de Informacgao
Turistica

Agéncia de Viagens e Turismo

N.2 DE EMPRESAS
LICENCIADAS/REGISTADAS
ATE 2021

109

208

3133
478

112

93

N.2 DE SELOS
“CLEAN&SAFE -
ACORES” ATRIBUIDOS

66

89

876
173

19

42
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Alojamento Turistico




REGIAO AUTONOMA DOS AGORES

SECRETARIA REGIONAL DO TURISMO, MOBILIDADE E INFRAESTRUTURAS -
INSPECAO REGIONAL DO TURISMO

Estabelecimentos Hoteleiros - verificagido do Selo "Clean & Safe-Acores"”

Gréfico 1- Estabelecimentos hoteleiros vistoriados na R.A.A.. em 2021
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Tabela 2- Irregularidades detetadas nos Estabelecimentos Hoteleiros

Medidas de implementacédo do Selo “Clean & Safe - Agores”
Plano de contingéncia para a COVID-19

O plano de contingéncia identifica o responsavel pelo plano de contingéncia

O plano de contingéncia define a area de isolamento e os procedimentos a adotar para caso
suspeito/confirmado de COVID-19

Plano de limpeza e higienizagéo das instalagdes, esta afixado em local visivel, com registo de
frequéncia atualizado

Existéncia de materiais de divulgacéo afixados como folhetos informativos: recomendacdes gerais,
como utilizar corretamente a mascara cirurgica, técnica de higienizagio das m&os com agua e
sabao e com gel alcodlico

O atendimento ao publico é efetuado (em fung¢éo da dimens&o do alojamento) com a distancia de
pelo menos 2 metros e sinalizag&o ou barreiras fisicas que limitem a proximidade entre os
funcionarios e os clientes, respeitando a legislacdo referente ao atendimento prioritario

O modo de pagamento é preferencialmente automatico - contactless (ex.: cartéo de débito/crédito)
ou por telemoével (MB WAY), a informac&o devera estar afixada e visivel ao publico

Existéncia de dispensadores com solugéo antisséptica de base alcodlica (SABA) em locais de
passagem frequente (ex.: entrada dos estabelecimentos, zona de pagamento, entrada e saida das
instalagbes sanitarias, entrada e saida dos locais de laborago)

Uso obrigatério de mascara para o staff do Atendimento

Os colaboradores que efetuam as limpezas devem usar: bata impermeavel ou avental
impermeavel por cima da farda (n&o usar a roupa que traz de casa); mascara descartavel max. 4-
6 horas de utilizagéo, Luvas resistentes

E assegurada a desinfeg&o frequente, com recurso a agentes adequados, a todas as superficies
e equipamentos criticos que todos contatam (ex.: zonas de atendimento, balcées, gabinetes de

N.°
11

20

17

17

11
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atendimento, areas de espera, teclados do computador, casas de banho, telefones, corrimaos,
puxadores, etc.)

As fardas dos colaboradores devem ser exclusivas do local de trabalho: lavagem diaria no 3
estabelecimento (se nao for possivel, colocar num saco plastico)

Unidades de alojamento: Disponibilizar em formato digital, por e-mail e/ou outros meios as 4
informacdes escritas aos hospedes sobre todos os servigos disponibilizados e respetivos pregos

Chinelos, mantas e almofadas extra disponibilizadas nos quartos: deverdo estar hermeticamente 4
selados

Nas unidades de alojamento s&o colocados a disposicdo do héspede materiais de limpeza 1
diversos para o seu uso proprio

Amenities: os blocos de notas e lapis devem ser cedidos s6 a pedido do cliente 2
Evitar o servigo self-service; nos buffets as refeicbes estdo protegidas ndo podendo os clientes
contactar diretamente com a comida e utensilios; deve ser reforgado o pessoal no servigo de buffet 4
o qual deve usar luvas, mascara e limpar frequentemente as maos com desinfetante

Instalagdes sanitarias: sdo higienizadas com produto com detergente e desinfetante; limpeza no

minimo 3 vezes/dia; equipamentos diferentes para limpeza do mobiliario e das areas; os 3
colaboradores que higienizam as areas de alimentagéo ndo devem limpar as instalagdes sanitarias

Grafico 2- Resultados das agbes de verificagdo nos estabelecimentos hoteleiros

3% 2%

= Corregao das irregularidades
= Em conformidade no decorrer da agdo
Desisténcia da ostentagdo do Selo 529
(]

m N3o corregao das irregularidades*

m Outros

* A ndo corregao das irregularidades determina a comunicagdo a DRTu para efeitos de revogagéo da atribui¢édo do selo “Clean &
Safe - Agores”
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Alojamento Local - verificagao do Selo "Clean & Safe-Acores"

Gréfico 3- Alojamento local vistoriado na R.A.A., em 2021
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Tabela 3- Irregularidades detetadas no Alojamento Local

Medidas de implementacdo do Selo “Clean & Safe - Acores”
Plano de contingéncia para a COVID-19

O plano de contingéncia identifica o responsavel pela implementacéo e funcionamento do mesmo
O plano de contingéncia define a area de isolamento para caso suspeito/confirmado de COVID-19

Plano de limpeza e higienizagdo das instalagdes, esta afixado em local visivel, com registo de
frequéncia atualizado

Existéncia de materiais de divulgacéo afixados como folhetos informativos: recomendagdes gerais,
como utilizar corretamente a mascara cirdrgica, técnica de higienizagdo das maos com agua e sabo
e com gel alcodlico

O atendimento ao publico é efetuado (em fungdo da dimensao do alojamento) com a distancia de
pelo menos 2 metros e sinalizag&o ou barreiras fisicas que limitem a proximidade entre os
funcionarios e os clientes, respeitando a legislagéo referente ao atendimento prioritario

No caso de ser necessario proceder a entrega direta de materiais ou produtos, o responsavel pela
entrega evita o contacto direto com o cliente ou com quaisquer objetos pessoais do mesmo

Assegurar que os clientes n&o ficam sentados em lugares frente a frente, exceto quando pertengam
a mesma familia ou grupo

O modo de pagamento é preferencialmente automatico - contactless (ex.: cartido de débito/crédito) ou
por telemoével (MB WAY), a informagé&o devera estar afixada e visivel ao publico

Existéncia de dispensadores com solugdo antisséptica de base alcodlica (SABA) em locais de
passagem frequente (ex.: entrada dos estabelecimentos, zona de pagamento, entrada e saida das
instalagbes sanitarias, entrada e saida dos locais de laborag&o)

33
45
39

36

22

10

11
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Os colaboradores que efetuam as limpezas devem usar: bata impermeavel ou avental impermeavel
por cima da farda (ndo usar a roupa que traz de casa); mascara descartavel max. 4-6 horas de 7
utilizagao, luvas resistentes

Assegurar stock de equipamentos e materiais de limpeza 1

E assegurada a desinfegéo frequente, com recurso a agentes adequados, a todas as superficies e
equipamentos criticos que todos contatam (ex.: zonas de atendimento, balcées, gabinetes de 3
atendimento, areas de espera, teclados do computador, casas de banho, telefones, corrimaos,

puxadores, etc.)

Instalagbes sanitarias comuns: sdo lavadas, preferencialmente, com produto que contenha na
composicao detergente e desinfetante, mais facil aplicagéo e desinfegéo. A frequéncia de limpeza 4
deve ser min., 3 x dia

Disponibilizar em formato digital, por e-mail e/ou outros meios, os manuais de instrugdes dos
eletrodomeésticos e informacgéo escrita que decorre da aplicagcdo da Portaria n.° 83/2016 de 4 de 25
agosto de 2016. Os avisos expostos terdo de estar devidamente plastificados

Chinelos, mantas e almofadas extra disponibilizadas nos quartos: estdo hermeticamente selados 21
Toiletries (ex: champd, amaciador, touca, etc): privilegiar a utilizagdo de embalagens recarregaveis, e

de facil desinfecdo. Os produtos que ndo possam ser recarregados e desinfetados, deveréo ser 6
cedidos a pedido do cliente e de uso unico

Limpeza: Agendamento acordado com o hospede sobre a frequéncia e horario 1

Instalages sanitarias partilhadas: sdo desinfetadas com produto que contenha detergente e 1
desinfetante, devem ser limpas, no minimo, 3 vezes ao dia

A roupa de cama e atoalhados s&o lavados a temperaturas altas (> 60°C) 1

Gréfico 4- Resultados das agbes de verificagédo do alojamento local

= Corregdo das irregularidades
= Em conformidade no decorrer da acdo
Desisténcia da ostentacdo do Selo
17%

= Nao corregdo das irregularidades*

s Qutros

* A nédo corregéo das irregularidades determina a comunicag@o a DRTu para efeitos de revogagéo da atribuigdo do selo “Clean &
Safe - Agores”
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Turismo em Espacgo Rural e Turismo de Habitacao - verificacao do Selo

"Clean & Safe-Acores"

Grafico 5- TER e TH vistoriado na R.A.A., em 2021
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Tabela 4- Irreqularidades detetadas no TER e TH

Medidas de implementacao do Selo “Clean & Safe - Agores”
Plano de contingéncia para a COVID-19

O plano de contingéncia identifica o responsavel pela implementacéo e funcionamento do mesmo
O plano de contingéncia define a area de isolamento para caso suspeito/confirmado de COVID-19

Plano de limpeza e higienizagéo das instalagdes, esta afixado em local visivel, com registo de
frequéncia atualizado

Existéncia de materiais de divulgacéo afixados como folhetos informativos: recomendagdes gerais,
como utilizar corretamente a mascara cirurgica, técnica de higienizagéo das maos com agua e sab&o
e com gel alcodlico

O modo de pagamento é preferencialmente automatico - contactless (ex.: cartdo de débito/crédito) ou
por telemoével (MB WAY), a informacgéo devera estar afixada e visivel ao publico

Os colaboradores que efetuam as limpezas devem usar: bata impermeavel ou avental impermeavel
por cima da farda (n&o usar a roupa que traz de casa); mascara descartavel max. 4-6 horas de
utilizag&o, Luvas resistentes

O chéo € lavado com agua quente e detergente comum, seguido da desinfegdo com solugéo de
lixivia diluida em agua. A frequéncia de limpeza deve ser, no minimo, 2 vezes ao dia

25
10

26
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Instalagbes sanitarias comuns: sdo lavadas, preferencialmente, com produto que contenha na
composicao detergente e desinfetante, mais facil aplicagéo e desinfegéo. A frequéncia de limpeza
deve ser min., 3 x dia

Disponibilizar em formato digital, por e-mail e/ou outros meios, os manuais de instrugdes dos
eletrodomésticos e informagéo escrita que decorre da aplicagdo da Portaria n.° 83/2016 de 4 de
agosto de 2016. Os avisos expostos terdo de estar devidamente plastificados

Chinelos, mantas e almofadas extra disponibilizadas nos quartos: estdo hermeticamente selados

Gréfico 6- Resultados das ag¢bes de verificagdo no TER e TH

= Corregdo das irregularidades
= Em conformidade no decorrer da acdo

Desisténcia da ostentacdo do Selo

7

\

m Ndo corregdo das irregularidades*

= Qutros

1

15

2

* A ndo correcéo das irregularidades determina a comunicagdo a DRTu para efeitos de revogagéo da atribuigcdo do selo “Clean &

Safe - Agores”

14



REGIAO AUTONOMA DOS AGORES

SECRETARIA REGIONAL DO TURISMO, MOBILIDADE E INFRAESTRUTURAS
Inspecao Regional do Turismo

Alojamentos detetados em situacgao irregular, em plataformas de reservas
online?

Gréfico 7- Alojamentos detetados em situagéo irregular nas plataformas
de reservas na R.A.A.
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Gréafico 9- N.° de alojamentos detetados nas Grafico 8- Tipologias detetadas em situagdo
plataformas de reservas online irregular

2% 2%

Outras plataformas 1 16
Wimdu ] 8
Secretplaces ] 6
Expedia ] 8
Hoteis ] 7
Escapadarural ] 7
Rentalia ] 6
Mybesthotel ] 9

Site proprio ] 16

Facebook ] 64
Vrbo T 15

Airbnb ] 79 = Moradia = Apartamento

Booking FEFEEET e 50 Quartos s E. Hospedagem
m Hostel = TER

0 20 40 60 80 100

! Os alojamentos em situacdo irregular podem ser detetados em mais do que uma plataforma e podem ser
identificadas mais do que uma irregularidade.
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Tabela 5- Irregularidades detetadas através das plataformas de reservas

Irregularidades detetadas N.2
Aﬁééncia do n.“-’ de registo at}ié)uido\ pela DR"“I“um(\RRAL); | 118
Disponibilidade de capacidade superior a capacidade maxima registada; 97
Divulgacao de tipologia incorreta/ que ndo a registada; 34
Divulgagao do n.2 de registo incorreto (RRAL). 12

Grafico 10- Capacidade superior detetada
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Grafico 11- Resultados das agbes de detegdo de alojamento em situag&o irregular
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Alojamento detetado em situagao eventualmente ilegal?

Gréfico 12-Alojamentos néo licenciados/registados detetados na R.A.A.
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Gréfico 14- N.° de alojamentos ilegais detetados nas Grafico 13- Capacidade detetada dos

plataformas de reservas online
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2 Os alojamentos em situacdo eventualmente ilegal podem ser detetados em mais do que uma plataforma.

17



REGIAO AUTONOMA DOS AGORES

SECRETARIA REGIONAL DO TURISMO, MOBILIDADE E INFRAESTRUTURAS
Inspecao Regional do Turismo

Grafico 15- Resultados das agbes de detecéo de alojamento ilegal
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Reclamacgoes

Tabela 6- Principais motivos das reclamagdes nos alojamentos turisticos
‘ Motivos das reclamagges? N.©
Més condigdes das infraestruturas/equipamentos 32
Problemas na reserva/check-in 19
Pedido de reembolso 4
Descontentamento com o atendimento prestado 15
Falta de informagdo/interpretacdo das regras do alojamento 10
Cumprimento deficitario das medidas impostas contra a COVID-19 13

Descontentamento relativamente as refeigoes 5
Descontentamento com as condigdes de higiene dos espagos 4
Utilizagao do Voucher "Destino Seguro" 2
Recusa do Livro de Reclamacgdes 1

9

Outros
Grafico 16- Tipologias do alojamento turistico Grafico 17- Resultado da analise das reclamacdes nos
reclamado alojamentos turisticos
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= Aberto processo de contraordenacgao

3 As reclamagdes rececionadas podem apresentar mais do que um motivo.
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CAPITULO 2

Empresas e Profissionais

de Animacao Turistica

20



&

REGIAO AUTONOMA DOS AGORES
SECRETARIA REGIONAL DO TURISMO, MOBILIDADE E INFRAESTRUTURAS
Inspecao Regional do Turismo

Empresas de Animacgao Turistica - verificagao do Selo "Clean & Safe -
Acores”

Gréfico 18- Empresas de animagé&o turistica vistoriadas na R.A.A.
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Tabela 7- Irregularidades detetadas na atividade de animagé&o turistica
Medidas de implementacao do Selo “Clean & Safe - Acores”

INSTALAGOES FiSICAS

Plano de contingéncia para a COVID-19

O plano de contingéncia identifica o responsavel pela implementacéo e funcionamento do mesmo

O plano de contingéncia define a area de isolamento para caso suspeito/confirmado de COVID-19

Plano de limpeza e higienizagcdo das instalagbes, esta afixado em local visivel, com registo de

frequéncia atualizado

24
24

13

22

O atendimento ao publico é efetuado (em funcéo da dimens&o espag¢o) com a distancia de pelo
menos 2 metros, sinalizagdo ou barreiras fisicas que limitem a proximidade entre os funcionarios e
os clientes, entre funcionarios e respeitando a legislacéo referente ao atendimento prioritario

Definir fluxos de entrada, saida e circulagdo nas instalagbes (preferencialmente de sentido unico),
devidamente sinalizados (ex.: marcagado no chao), salvaguardando sempre os 2 metros de distancia
entre os clientes. Desaconselha-se a presenga de acompanhantes que n&o vao executar a atividade

Os colaboradores que efetuam as limpezas devem usar: bata impermeavel ou avental impermeavel
por cima da farda (ndo usar a roupa que traz de casa); mascara descartavel max. 4-6 horas de
utilizacao, luvas resistentes

MEDIDAS DE GESTAO GERAIS
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Privilegiar métodos de reservas e marcagdes prévias, de modo a gerir fluxos e evitar filas, ou
aglomerados de clientes

Em atividades desenvolvidas em espacos fechados devem ser respeitadas as lotagdes maximas
aplicaveis a esses espacgos

VEICULOS TERRESTRES/EMBARCAGOES
Utilizag&o obrigatéria de mascaras por todos os ocupantes

Ter disponivel para os clientes solugdo antisséptica de base alcodlica (SABA) em todas as
viaturas/embarcacdes

Limpeza e desinfecdo dos veiculos/embarcagdes entre passageiros distintos, em especial as
superficies de toque frequente (ex.: puxadores de porta, encostos de cabega, vidros, coletes,
ponchos, etc.)

Afixar cartazes exemplificativos dos procedimentos de etiqueta respiratéria e higienizacdo das maos,
em varios idiomas, em locais estratégicos das viaturas/embarcacgées

Aplicar as seguintes normas (exceto se forem de uma mesma familia) de lotagdo do
veiculo/embarcacéo:

a) reduzir a lotagdo a 2/3, (Lugares ao lado do motorista ndo podem ser ocupados por clientes, exceto
se houver barreira fisica separadora para o condutor)

b) veiculos que possuam bancos laterais, assegurar que os passageiros ndo ficam sentados em
lugares frente a frente

ATIVIDADES EQUESTRES/CENTROS HIiPICOS
Nas instalagbes estéo assinalados os fluxos de circulagdo (preferencialmente de sentido Gnico), quer
para pessoas quer para cavalos

Grafico 19- Conclusédo das ages de verificagdo nas empresas de animagéo turistica

= Corregdo das irregularidades

= Em conformidade no decorrer da acdo
Ndo correcdo das irregularidades *

m Em diligéncias

= Qutros

14

| 51%

* A néo corregéo das irregularidades determina a comunicagdo a DRTu para efeitos de revogagdo da atribuigdo do selo “Clean &

Safe - Agores”
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Profissionais de Informacao Turistica

Grafico 20- Profissionais de informagao turistica verificados na R.A A.
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Tabela 8- Irregularidades detetadas - profissionais de informac&o turistica

Medidas de implementacao do Selo “Clean & Safe - Agores” N.°

INSTALAGOES FiSICAS
O plano de contingéncia identifica o responsavel pela implementacéo e funcionamento do mesmo

Grafico 21- Resultados das agdes de verificacéo - profissionais de informacéo turistica
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73%

* A nédo corregéo das irregularidades determina a comunicagdo a DRTu para efeitos de revogagéo da atribuigdo do selo “Clean &
Safe - Agores”
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Reclamacoes

Tabela 9- Principais motivos das reclamagdes - empresas e profissionais de animacgao turistica

Motivos das reclamagdes® N.2
Mads condigcdes das infraestruturas/equipamentos 2
Problemas na reserva/check-in 2
Pedido de reembolso 3
Descontentamento com o atendimento prestado 3
Falta de informacdo/interpretagdo das regras dos espagos 17
Cumprimento deficitario das medidas impostas contra a COVID-19 2
Utilizagdao do Voucher "Destino Seguro" 1
Grafico 23- Atividades de animacéo Grafico 22- Resultado da analise das reclamacdes nas
turistica empresas e profissionais de animacgao turistica
18
16
14
12
10
8 ' 75%
= Encaminhamento para a entidade
6 competente na matéria
4 4 = Arquivamento
- Prestacdo de esclarecimentos adicionais
0
Animagdo Maritima- Animagdo Turistica m Em diligéncias
Turistica Terrestre

4 As reclamacgdes rececionadas podem apresentar mais do que um motivo.
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Agéncias de Viagens e Turismo - verificagcao do Selo "Clean & Safe-
Acores"”

Grafico 24- Agéncias de viagens e turismo verificadas na R.A A.
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Tabela 10- Irregularidades detetadas - agéncias de viagens e turismo
Medidas de implementacao do Selo “Clean & Safe - Agores”
INSTALAGOES FiSICAS
Plano de contingéncia para a COVID-19
O plano de contingéncia identifica o responsavel pela implementacgéo e funcionamento do mesmo
O plano de contingéncia define a area de isolamento para caso suspeito/confirmado de COVID-19

Plano de limpeza e higienizagdo das instalagdes, estd afixado em local visivel, com registo de
frequéncia atualizado

Preferencialmente evitar zonas de espera com lugares sentados, privilegiando a espera fora do
estabelecimento. Se tal ndo for possivel, assegurar que os lugares sentados respeitam o
distanciamento fisico entre cadeiras de 2 metros e ndo estao localizados frente a frente

Instalagbes sanitarias comuns: sdo lavadas, preferencialmente, com produto que contenha na
composigcdo detergente e desinfetante, mais facil aplicagdo e desinfegdo. A frequéncia de limpeza
deve ser min., 2 x dia

VEICULOS, EXCURSOES E ATIVIDADES COMPLEMENTARES

As informagdes sobre procedimentos de comportamento seguro, bem como sobre o equipamento de
protegéo necessario para os passageiros, estdo afixadas de forma bem visivel e em varios idiomas

Em programas de grupos, fragmentar as atividades em grupos mais pequenos e estabelecer horarios
diferenciados, por forma a reduzir o nimero de participantes em simultaneo e sempre que possivel,
realizar a recolha dos clientes porta-a-porta

o » 00 N
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GUIAS-INTERPRETES E OUTROS PROFISSIQNAIS DE INFORMAGAO TURISTICA

Sempre que possivel, os briefings com os clientes devem ser realizados no exterior ou em espagos
bem ventilados

Coordenar horarios e percursos com outros profissionais de informacgéo turistica, de forma a evitar
aglomerados de pessoas nas visitas simultéaneas

Grafico 25- Resultados das acdes de verificagédo - agéncias de viagens e turismo
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Reclamacoes

Tabela 11- Principais motivos das reclamacdes - agéncias de viagens e turismo

Motivos das reclamagoes N.2
Pedido de reembolso 2
Falta de informagdo/interpretacdo das regras dos espagos 1
Tabela 12- Resultado dos procedimentos: reclamagdes - agéncias de viagens e turismo
Resultado da andlise das reclamacgoes N.©
Arquivamento por ndo existéncia de matéria que constitua ilicito contraordenacional 3

30 de maio de 2022

Inspetor Regional do Turismo

Lomelino Pinheiro



