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NOTA INTRODUTORIA

A Inspecao Regional do Turismo (IRTur) &€ um servigo inspetivo da Secretaria Regional
dos Transportes, Turismo e Energia, responsavel pela fiscalizagdo do cumprimento das
disposi¢cbes legais relativas as atividades e profissées turisticas, designadamente a
exploragao de alojamento turistico, de agéncias de viagens e turismo e de atividades de
animagao turistica.

O presente relatério de atividades €& produzido em cumprimento do disposto na
Resolugao n.° 100/2003, de 31 julho, com o intuito de refletir sobre o desempenho deste
Servigo, seguindo uma abordagem de gestdo responsavel e de melhoramento. Sao
apresentadas as atividades, planeadas e extraplano, desenvolvidas no decorrer do ano
de 2020 por esta Inspecao Regional do Turismo.

De referir que face a situagao, de ambito internacional, relativa ao surto do virus
SARS-CoV-2, responsavel pela doenca COVID-19, classificada pela Organizagao
Mundial de Saude como pandemia, a execug¢do das agdes inspetivas inicialmente
previstas no Plano de Atividades de 2020, foram suspensas em meados do més de
margo, e em julho foram alterados os principais objetivos operacionais. Sendo que os
objetivos operacionais constantes do objetivo estratégico de contribuir para a valorizagao
e qualificacao da oferta turistica regional, foram completamente suspensos e alterados
pelos objetivos operacionais de verificagdo do cumprimento das medidas de seguranca
e higiene, implementadas no ambito do selo “Clean & Safe Agores” as agéncias de
viagens e turismo, empresas de animagao turistica, profissionais de informacao turistica,
empreendimentos turisticos e alojamentos locais.

Para além das alteragdes nos objetivos operacionais, o plano de deslocagées e
consequentemente o orgamento previsto também sofreram uma reducgao significativa,

conforme sera melhor descrito ao longo do presente relatério.
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MISSAO

Promover e fiscalizar o cumprimento das disposi¢cdes legais, em matéria cuja
fiscalizagdo ndo esteja especialmente confiada a outras entidades, relativas as
atividades e profissées turisticas, nomeadamente a exploragcao de alojamento turistico,

de agéncias de viagens e turismo e de atividades de animacao turistica.

VISAO

Contribuir para a melhoria da qualidade dos servigos prestados pelas empresas e
profissées turisticas em toda a Regido Auténoma dos Acgores.

VALORES

Quer a missao quer a visao estao alavancadas na pratica de comportamentos internos
que tém sido a base da identidade coletiva da Inspecéao Regional do Turismo e de todos
os seus colaboradores, de entre os quais sobressaem referenciais de ética e de boa

governagao publica, nomeadamente:

O compromisso com a melhor resposta as necessidades dos cidadaos e

empresas na area do turismo;

Uma filosofia de atuagdo caraterizada pelos principios da transparéncia,
imparcialidade e igualdade de tratamento, proporcionalidade, boa-fé, legalidade,
prossecucao do interesse publico e da protecao dos direitos e interesses dos cidadaos,
justica e razoabilidade, boa administracdo, da colaboragdo com os particulares, da

participacao e da decisao;

Nocgao de que o conhecimento das necessidades atuais e futuras dos destinatarios
da atuacao deste servico € o ponto de partida para o bom desempenho da Inspecao
Regional do Turismo;

Alavancada no trabalho de equipa visando a criagao de sinergias para a realizagéao

de objetivos comuns e um compromisso entre a eficiéncia e eficacia;

Importancia da motivagao e valorizagéo dos colaboradores.
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ANALISE DOS OBJETIVOS ESTRATEGICOS

OA atividade desenvolvida pela IRTur & principalmente de natureza inspetiva e
fiscalizadora, focando-se na realizagdo de agdes que promovam o cumprimento das
normas legais e regulamentares, sendo que tem como principais destinatarios os
estabelecimentos de alojamento turistico, as agéncias de viagens e turismo, as
empresas de animacgao turistica e os profissionais de informacao turistica. Tendo isto em
consideragao, a elaboragao dos objetivos estratégicos sustentou-se na promogao de
uma cultura de prevencao e de cumprimento da legislacdo em matéria de turismo
procurando, em paralelo, envolver a orientagao para um turismo que se quer sustentavel,
seguro e adaptado a realidade regional.

Devido a situagao pandémica atual, os objetivos estipulados foram redirecionados, no
passado més de agosto, tendo em conta a seguranga do turismo na Regiao.

No Plano de Atividades de 2020 foram estipulados os seguintes objetivos estratégicos
(OE):

OE1: Contribuir para a valorizagao e qualificagao da oferta turistica regional;
OEZ2: Contribuir para a diminuigdo da economia paralela ou ndo registada no sector
do turismo;

OE3: Melhorar a qualidade do servigo prestado.

Dentro de cada objetivo estratégico foram ainda estipulados, no total, onze objetivos
operacionais (incluindo os alterados/suspensos) para um melhor desenvolvimento
daqueles. No tépico que se segue desenvolve-se uma andlise centrada na evolugéo e

execugao de cada objetivo operacional e das restantes atividades desenvolvidas.
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DESENVOLVIMENTO DOS OBJETIVOS OPERACIONAIS

OE1: Contribuir para a valorizagao e qualificacdo da oferta turistica regional

de animacao turistica

Para 2020, a meta deste objetivo foi estipulada na realizagdo de 50 a 70 agdes de
fiscalizagao a empresas de animagao turistica e profissionais de animacao turistica, no
total foram efetuadas 10 agdes em toda a Regido.

Fiscalizar os empreendimentos turisticos, com excecao de Turismo em Espaco
Rural e Turismo de Habitacao

Considerando o numero de empreendimentos turisticos existentes na Regido no inicio
de 2020, com excegao do Turismo em Espacgo Rural e Turismo de Habitagao, no total de
103, estabeleceu-se como meta a atingir, neste objetivo, fiscalizar entre 50% e 65% dos
empreendimentos.

No total foram realizadas 22 agbes de fiscalizagao, o que se traduz em 21,3% dos

empreendimentos em causa.

Fiscalizar os empreendimentos de Turismo em Espaco Rural e Turismo de
Habitacao

No inicio de 2020 contabilizavam-se, no total, 194 empreendimentos de Turismo em
Espaco Rural e Turismo de Habitagao licenciados. Este Servigo propds-se fiscalizar entre
15 % a 20 %, tendo-se efetuado 12 agdes de fiscalizagéo, o que represento 6,2% do
total.
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Realizar vistorias de fiscalizacao aos estabelecimentos de alojamento local

Aquando da realizagao do Plano de Atividades de 2020, na Regido constavam dos
registos da Diregao Regional do Turismo, 2777 alojamentos locais, e assim, propds-se
fiscalizar 4% a 6% do total destes alojamentos, sendo que considerando as realidades
das diferentes ilhas estipulou-se que destas fiscalizagbes, 40% deveriam ser realizadas
na ilha de Sao Miguel, 30% na ilha Terceira e 30 % nas restantes ilhas do arquipélago.

Foram realizadas 16 agdes de fiscalizagdo no total, que se traduz em 0,58%, sendo
que em Sao Miguel foram realizadas 5 agbes, 4 na ilha do Faial e 7 na ilha de Santa
Maria.

OEZ2: Contribuir para a diminuicdo da economia paralela ou nao registada no sector

do turismo

Detetar a oferta de alojamento nao licenciado/registado

No decorrer do ano 2020 foram realizadas 119 ac¢des de detegcdao em plataformas de
reservas de alojamento online, que resultaram na identificacédo de 155 alojamentos a
publicitar sem titulo valido.

Na tabela 1 infra, podemos verificar que em 2020, comparativamente com os anos
anteriores, se manteve o decréscimo de alojamentos detetados, apesar desse
decréscimo ter sido pouco expressivo. Destaca-se o aumento das detegdes nas ilhas
Terceira e Santa Maria.

Na tabela 2 infra, podemos ainda analisar uma estimativa da evolugéao da detegéo do

n.° de camas “ilegais” na regiao de 2014 a 2020.
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TABELA 1-EVOLUGAO DA DETEGCAO DE ALOJAMENTO ILEGAL- N2 DE UNIDADES

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

St? Maria 0 13 5 5 5 1 7
S. Miguel 52 49 58 116 114 119 100
Terceira 17 26 47 114 29 1 18
Graciosa 0 0 8 3 2 0 4
S. Jorge 10 17 8 20 4 6 2
Pico 27 13 44 34 44 15 10
Faial 18 32 19 9 5 10 /¢
Flores 2 11 12 15 13 11
Corvo 0 0 1 0 0 0
Total 126 161 202 316 216 163 155

TABELA 2- EVOLUGAO DA DETEGAO DE ALOJAMENTO ILEGAL- N2 DE CAMAS

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

Sté Maria 0 52 20 20 20 4 28
S. Miguel 508 196 353 456 456 476 400
Terceira 68 104 456 456 116 4 72
Graciosa 0 0 32 12 8 0 16
S. Jorge 40 68 32 80 16 24 8
Pico 108 52 176 136 176 60 40
Faial 72 128 76 36 20 40 28
Flores 8 44 48 60 52 44 28
Corvo 0 0 4 0 0 0 0
Total 504 644 808 1264 864 652 620

Detetar a oferta de alojamento registado, com situacdes irrequlares

No que concerne as agdes de detegao de alojamento registado em situagao irregular,
foram analisadas varias plataformas de reserva online. Posteriormente, os anulncios
detetados foram confrontados com a listagem de alojamento local da Diregdo Regional
do Turismo, de forma a comprovar a irregularidade. No total foram detetados 135

alojamentos em 79 ac¢des de detecao, sendo que as irregularidades mais frequentes,

10
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continuam a ser a oferta de capacidade a mais da capacidade maxima registada, seguida
pela auséncia da divulgagao do n.° de registo.

Resultante da falta de colaboracdo ou cooperagdo de alguns operadores de
Alojamento Local na regularizagao da situagao detetada, foi proposto o cancelamento do

registo de 9 alojamentos a Diregao Regional do Turismo (DRTur).

Detetar eventual exercicio de atividades (terrestres e maritimas) e profissoes
turisticas por empresas ou profissionais nao registados

Inicialmente foi previsto efetuar a detecao de 70 a 85 atividades e profissdes turisticas,
contudo na alteragao do Plano de Atividades propds-se a realizagdo de 25 a 35 agdes
para o cumprimento deste objetivo. No final do ano, foram contabilizadas 84 acgdes de
detecao.

Para a realizagao deste objetivo foram fiscalizados locais de interesse turistico de

destaque no arquipélago, bem como portos e aeroportos.

OE3: Melhorar a qualidade do servigo prestado

Adequar os processos internos por forma a promover uma maior agilidade e
eficiéncia _de procedimentos, através da criacio de um_Manual de
Procedimentos Administrativos para a IRT

Conforme o objetivo indica, o0 Manual de Procedimentos Administrativo (MPA) foi
criado com o intuito de ajudar a agilizar os diversos procedimentos administrativos, e
ainda contribuir para que os mesmos sejam realizados uniformemente por todos os
colaboradores, bem como apoiar a integragao de novos colaboradores.

O MPA inicia-se com uma abordagem a categorizagao dos diferentes tipos de registos,
classificagbes e utilizadores da plataforma SGC (Sistema de Gestdo de
Correspondéncia), uma vez que todos os processos administrativos devem passar por

esta plataforma. Sao, também, apresentados os diversos processos realizados por esta

11



REGIAO AUTONOMA DOS AGORES

SECRETARIA REGIONAL DOS TRANSPORTES, TURISMO E ENERGIA
INSPEGAO REGIONAL DO TURISMO

Inspecao, tais como: agdes inspetivas e detecao, tratamento de reclamacgdes, autos de
noticia, aquisicao de bens e servigos, entre outros.
A elaboracdo do mesmo, contou com a colaboragdo de todos os inspetores e

colaboradores e foi concluida a 30 de janeiro.

Autonoma dos Acores a nivel de irreqularidades, ilegalidades e tipos de

reclamacoées ocorridas no ano anterior (2019)

Com o intuito de alertar e sensibilizar os operadores turisticos da Regido para as
irregularidades e ilegalidades mais frequentemente detetadas por esta Inspecdo, em
2020 elaborou-se um levantamento e andlise estatistica da oferta turistica na Regiao
Auténoma dos Acores no ano anterior (2019), em resultado das agdes inspetivas
realizadas.

Desde trabalho podemos concluir que as plataformas airbnb.pt e booking.com sao
as mais utilizadas para divulgagcao de alojamento turistico na Regido, sendo que nestas
plataformas a irregularidade mais detetada é a oferta de capacidade a mais do registo
ou auséncia da divulgagao do n.° de registo atribuido pela DRTur.

Em 2019 constatou-se que 20 % dos alojamentos locais fiscalizados ainda nao
possuiam a respetiva placa identificativa afixada no exterior e que das irregularidades
mais frequentes sdo a falta de indicagdo do n.° de emergéncia nacional, a ma
conservagao do edifico e auséncia de telefone com ligagao ao exterior.

Nos empreendimentos turisticos verificou-se que a auséncia do periodo de
funcionamento visivel do exterior, inexisténcia de plano de HACCP e a falta de
identificagcdo do nome e classificagdo do empreendimento em toda a documentagéo e
publicidade foram as falhas mais comuns.

Relativamente as empresas de animagéao turistica constatou-se que a maioria das
irregularidades detetadas correspondiam a auséncia do n.° de registo/licenga
evidenciado na faturagdo, contratos e merchandising, e ainda a auséncia dos respetivos

precarios e horarios.

12
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Este levantamento foi concluido em 28 de outubro de 2020 e no ano de 2021 sera
publicado na pagina da Inspe¢ao Regional do Turismo no portal do Governo, de forma a

dar conhecimento das conclusdes daqui retiradas.

Objetivos operacionais alterados (a partir do més de agosto).

Realizar vistorias, para verificacao e controlo do cumprimento das boas
praticas no combate a pandemia provocada pelo virus SARS-CoV-2,
responsavel pela _doenca COVID-19, aplicaveis as agéncias de viagens e
turismo, empresas de animacao turistica e profissionais de informacao

turistica, que obtiveram o Selo "Clean & Safe Acores" ou que o apliquem
indevidamente.

De agosto a dezembro de 2020, estipulou-se como meta deste objetivo a realizagao
de 50 a 60 vistorias as 181 agéncias de viagens e turismo, empresas de animacao
turistica e profissionais de informagéo turistica que se encontravam registados no Selo
“Clean & Safe Agores”. No total, contabilizaram-se 65 acgdes de verificagdo em toda a
Regiao, sendo que 46 foram realizadas a empresas de animacgao turistica e profissionais

de informacao turistica e as restantes 19 em agéncias de viagens e turismo.

Realizar vistorias, para verificacao e controlo do cumprimento das boas
praticas no combate a pandemia provocada pelo virus SARS-CoV-2,
responsavel pela doenca COVID-19, aplicaveis aos alojamentos turisticos —
empreendimentos turisticos e alojamento local-, que obtiveram o Selo "Clean
& Safe Acores" ou que o apliquem indevidamente

Em agosto de 2020 dos 3196 alojamentos turisticos licenciados em toda a Regiéo,
1226 aderiram ao Selo “Clean & Safe Acgores”, e este Servico propds como meta a
verificagdo de 100 a 150 empreendimentos turisticos e alojamentos locais, de forma a
assegurar o cumprimento das medidas impostas por este Selo. No periodo em causa

procedeu-se a verificagao de 143 alojamentos turisticos.
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TABELA DE CUMPRIMENTO DOS OBJETIVOS

TABELA 3- ANALISE DO CUMPRIMENTO DOS OBJETIVOS

OBJETIVO INDICADOR META RESULTADOS  CLASSIFICACAO

Fiscalizar empresas de animagdo  N.2 de agbes de
turistica (terrestre e maritima) e = fiscalizacdo das

o s e i [50;70] 10 *
profissionais de  animagdo empresas de
turistica . animagao turistica
Fiscalizar os empreendimentos] Percentagem de
turisticos, com excegdo del agoes de fiscalizagao (50%:65
Turismo em Espaco Rural e dos %]' 21,36 % *
Turismo de Habitagdo empreendimentos
existentes
_ = |
Fiscalizar os empreendimentosde =~ Percentagem de
Turismo em Espaco Rural e | acgoes de fiscalizagdo [(15%:20
Turismo de Habitagdo | dos % ]' 6,19 % X
; empreendimentos
| existentes
|
Realizar vistorias de fiscal;'zgaa%ﬁ Percentagem de
aos estabelecimentos de acgdes de fiscalizagdo
alojamento local de estabelecimentos [4%;6%] 0,58 % *
- de alojamento local
existentes
Realizar  vistorias,  para
verificagdo e controlo do
cumprimento as boas prdticas no
combate a pandemia provocada
pelo virus SARS-CoV-2,
responsadvel pela doenga COVID- 1 N.2 de vistorias [50;60] 65 Supera
19, atribuindo o selo “Clean & |
Safe Acores” as agéncias de
viagens e turismo, empresas de j
animagdo turistica e profissionais
de informagdo turistica
Realizar vistorias, para | [100:150
verificagio e controlo do N.2 de vistorias ]' 143 Atinge
cumprimento as boas prdticas no |
14
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combate @& pandem}a provocada

pelo virus SARS-CoV-2,
responsdvel pela doeng¢a COVID-
19, atribuindo o selo “Clean &
Safe Agores” a empreendimentos
turisticos e alojamento local

Detetar aioifertai de alojbménto |

ndo licenciado/registado

‘Detetar a ofertai de alojamento |

registado, com situagoes
irregulares

Detetar eventual exercicio de
atividades (terrestres e

maritimas) e profissoes turisticas

por empresas ou profissionais
ndo registados

Adequar os processos internos

por forma a promover uma maior

agilidade e eficiéencia de

procedimentos, através da
criagdo de um Manual de
Procedimentos Administrativos
para a IRT

Levantamento e andlise

estatistica da evolugdo do
turismo na Regido Autonoma dos
Acores a nivel de irregularidades,
ilegalidades e tipos de
reclamag¢bées ocorridas no ano
anterior (2019)

@
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N.2 de agbes de
detegdo de
alojamento ndo
licenciado/registado

N.2 de agbes de
detecdo de
alojamento

registado em
situagao irregular,
em plataformas de

reserva online

N2 de agdes de
detegdo de
atividades e
profissionais

turisticos

Data de
implementagdo do
Manual de
Procedimentos
Administrativos da
IRT

Data de
levantamento dos
dados estatisticos

[70;90]

[35;55]

[25;35]

1 de fev.

alde
mar.

1 de set.

alde
nov.

119

79

84

30 de janeiro

28 de
outubro

Supera

Supera

Supera

Supera

Atinge

*Objetivo suspenso a partir do final do més de margo, devido a situagao pandémica.
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PROJETOS COMPLEMENTARES

Analise e Tratamento de Reclamacdes

Em 2020 foram rececionadas na IRTur, 149 reclamagdes, 11 das quais rececionadas
através da plataforma do Livro de Reclamagdes Eletronico, enquanto entidade
competente para averiguar as reclamagdes em matéria de turismo.

Nos graficos 1 e 2 sdo apresentadas as atividades alvo de reclamacgdes por ilha. A
partir da sua analise, podemos rapidamente concluir que as ilhas de maior concentragao
de servigos e atividades turisticas sdo também as que apresentam um maior nimero de
reclamagodes e que sao os estabelecimentos de alojamento turistico que sdo alvo de mais
reclamacées, representando 69% do total de reclamagdes.

Reclamacgdes por atividade e porilha

120

103
100

80
69

60

40

19 18
20 14 15
11 9
7 5 5
I2 I 1121 22 2 3 3 21 1 I4 I
0 o - .- - n . . - - ]
Sdao Miguel Terceira Pico Faial Santa Maria Graciosa Sao Jorge Flores Corvo Total R.A.
Acgores
H Alojamento ™ Animagdo Turistica m Agéncias de Viagens Rent-a-car M Diversos

GRAFICO 1- RECLAMAGOES POR ATIVIDADE E POR ILHA
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Reclamacdes (Total por Motivos Relativos ao
%) Alojamento Turistico

26% 24%

50%

= Alojamento = Animacdo Turistica = |nstalagdes/ Equipamentos
= Agéncias de Viagens = Rent-a-car = Servicos
m Diversos = Qutros

GRAFICO 2- RECLAMAGOES POR PERCENTAGEM GRAFICO 3- MOTIVOS DE RECLAMACAO

RELATIVOS AO ALOJAMENTO TURISTICO

Evolugdo do Numero de Reclamagdes

350 317
300
250
200

150

100

50

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

= N.2 de Reclamacdes
GRAFICO 4- EVOLUCAO DO NUMERO DE RECLAMACOES
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Destaca-se ainda no grafico 3, os motivos das reclamacgdes dos alojamentos turisticos
(por percentagem), sendo que a maioria incidiu sobre a qualidade dos servigos
prestados.

Outro aspeto a ter em consideragao é a evolugao das reclamacdes rececionadas ao
longo dos anos pela IRTur. Analisando o grafico 4, podemos verificar que no ano de 2020
houve uma redugao consideravel de reclamagdes, resultado da substancial quebra de
clientes, na sequéncia da situagao pandémica

~

Processos de Contraordenacao

Em 2020, foram levantados seis autos de noticia e instaurados doze processos de
contraordenacéo. Para além destes a IRTur continuou com a instauragdo de quinze
processos, ou seja, no final de 2020 esta Inspegao tinha 26 processos pendentes.

No grafico que se segue apresentamos as infragdes detetadas nos processos de
contraordenacao no ano de 2020.

PCO instaurados em 2020- Infragdes

12
10

Processos de Contraordenacdo

m Oferta de servigos de alojamento turistico sem titulo vélido para o efeito
Requisitos da classificagdo em incumprimento

M Livro de reclamagdes ndo disponibilizado quando solicitado

GRAFICO 5- INFRACOES DETETADAS EM 2020

Na tabela 4 infra, apresentam-se os processos de contraordenagao com decisdo em
2020, bem como a indicagdo da respetiva decisdo, custas processuais e estado do
processo.
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TABELA 4- PROCESSOS DE CONTRAORDENAGAO DECIDIDOS EM 2020

Atividade do
Arguido
Exploragdo de
Alojamento

~ Turistico
Exploragdo de
Alojamento
 Turistico
Exploragdo de
Alojamento
~ Turistico

Exploragdo de
Alojamento
Turistico

Exploragdo de
Alojamento
Turistico

Atividade ilicita

Publicitacdo de
alojamento turistico
| temporario s/ titulo valido
Publicitagdo de
alojamento turistico
% tempordario s/ titulo valido
Publicitagdo de
alojamento turistico
temporario s/ titulo vélido
Publicitacdo de
alojamento turistico
j temporério s/ titulo vélido
Publicitacdo de
alojamento turistico
temporério s/ titulo vélido

Exploragdo de
Alojamento
Turistico

Exploragdo de
Alojamento
Turistico

Alojamento turistico-
Publicitacdo e oferta de
capacidade superior a
\ registada
Publicitacdo de
alojamento turistico
tempordrio s/ titulo vélido

Exploragdo de
Alojamento
Turistico
Exploragdo de
Alojamento
Turistico
Exploragdo de
Alojamento

Turistico
Exploragdo de
Alojamento
Exploragdo de
Alojamento
~ Turistico
Exploragdo de
Alojamento
Turistico

Publicitacdo de
alojamento turistico
| tempordrio s/ titulo valido
| Publicitacdo de
‘ alojamento turistico
| temporério s/ titulo valido
; Publicitacdo de
. alojamento turistico
»l temporario s/ titulo vélido
| Publicitagdo de
. alojamento turistico
| temporério s/ titulo valido
Publicitacdo de
alojamento turistico
| temporério s/ titulo vélido
Publicitagdo de
alojamento turistico
| tempordrio s/ titulo valido

Decisdo

Admoestagdo

Aplicada coima
no valor de
2.500 €

Admoestacdo

Aplicada coima
no valor de
1.250 €

Admoestacdo

Aplicada coima
no valor de
2.600 €

Admoestacdo

Aplicada coima
no valor de
1.250 €
Aplicada coima
no valor de
1.250 €

Admoestacdo
Aplicada coima
no valor de
1.250 €
Admoestacdo
Aplicada coima

no valor de
14.000 €

Custas
Processuais
A cargo do

arguido

(€87,55)
A cargo do
arguido
(€84,55)
A cargo do
arguido
(€94,75)
A cargo do
arguido
(€84,55)
A cargo do
arguido
(€115,15)

A cargo do
arguido
(€87,50)

A cargo do
arguido
(€226,15)
A cargo do
arguido
(€107,90)
A cargo do
arguido
(€96,70)
A cargo do
arguido
(€87,50)
A cargo do
arguido
(€84,55)
A cargo do
arguido
(€96,70)
A cargo do
arguido
(€£125)

Estado do Processo

Efetuado pagamento
de custas- Arquivado

Efetuado pagamento
de coima e custas-
Arquivado

Efetuado pagamento
de custas- Arquivado

Pagamento em
prestagdes- em curso

Efetuado pagamento
de custas- Arquivado

Execucdo judicial—
em curso

Em processos de
notificacdo da
decisdo
Execucdo judicial—-

em Ccurso

Pagamento em
prestagdes- em curso

Efetuado pagamento
de custas- Arquivado

Efetuado pagamento
de coima e custas-
Arquivado

Efetuado pagamento
de custas- Arquivado

Execugdo judicial-
em curso
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No total, o valor das coimas aplicadas foi no montante de 24.100 € (vinte e quatro mil
e cem euros) e as custas processuais ascenderam ao montante total de 1.378,55 € (mil

trezentos e setenta e oito euros e cinquenta e cinco céntimos).

PLANO DE COMBATE A CORRUPCAO E INFRACOES

CONEXAS DA IRTur

No ambito do plano de combate a corrupgédo e infragdes conexas, apresenta-se

de seguida o levantamento dos riscos por areas de atividade da IRTur:

TABELA 5- RISCOS POR AREA DE ATIVIDADE DA IRTUR

Selecgao discricionaria de operadores econémicos objeto de inspecao;

Fuga de informacao relativa a agdes programadas;

Violagdo de dever de confidencialidade ou utilizagdo indevida de
informagdes sigilosas;

Irregularidades nos autos quanto a noticia de infragdes, ou anulagées
das mesmas, para obtengao de vantagem indevida e/ou favorecimento
ou prejuizo de terceiros — denegacdo de justica, favorecimento,
COrrupgao;

Irregularidades em apreensdes para obtengcdo de vantagem indevida
e/ou favorecimento ou prejuizo de terceiros;

Auséncia de, ou irregularidades e deficiéncias de instrugdo ou de
distribuicdo de processos para obtengédo de vantagem indevida e/ou
favorecimento ou prejuizo de terceiros;

Propostas de decisédo néo isentas para obtencdo de vantagem indevida
e/ou favorecimento ou prejuizo de terceiros;

Arquivamento de processos de contraordenagdo para obtencdo de
vantagem indevida e/ou favorecimento ou prejuizo de terceiros;

Conflitos de interesses / incompatibilidades;
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Alteracao do curso normal para obtencdo de vantagem indevida e/ou
favorecimento ou prejuizo de terceiros;

Violagdo do dever de confidencialidade ou utilizagdo indevida de
informagdes sigilosas para obtencdo de vantagem indevida e/ou
favorecimento ou prejuizo de terceiros;

Manipulagcdo de equipamentos e instrumentos de suporte a agdo
inspetiva, com vista a obtencao de determinados resultados;

Uso indevido de viaturas proprias ou de outros servigos;

Desvio de material/existéncias e equipamentos.

Medidas de combate a corrupgdo e infragbes conexas, implementadas/a

implementar:

TABELA 6- CORRUPCAO E CRIMES CONEXOS E MEDIDAS A IMPLEMENTAR

*  CODIGO DE ETICA E CONDUTA

RELATORIOS DE AUDITORIAS INTERNAS

ACAOQ DISCIPLINAR DISSUASORA

FORMACAO SOBRE RISCOS DE CORRUPCAO

MANUAIS, PROCEDIMENTOS, INSTRUCOES, ORIENTACOES
INTERNAS DE SERVICO

SEGREGAGAO DE FUNGOES

IDENTIFICAGAO DE CONFLITOS DE INTERESSES

CRITERIOS OBJETIVOS DE SELECAO DAS ACOES A REALIZAR

AVALIACAO DA QUALIDADE DAS ACOES

ACOES PERIODICAS DE CONTROLO INTERNO

Resulta de uma andlise das medidas referidas supra, que desde que foi
implementado:

« Foi elaborado o Cédigo de Etica e Conduta;
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e Foi levada a cabo sessao de esclarecimento inicialmente, ndo tendo até a data
ocorrido nova sessao. Nao foram promovidas ag¢des formativas em resultado da
ocorréncia da pandemia;

e Foi alterado o Manual de Procedimentos Inspetivo, para estabelecer os
procedimentos a desenvolver no ambito do selo Clean & Safe;

e Tém sido emitidas orientacdes internas escritas (em alguns assuntos de Servico);

o Existe segregacao de fungdes pois, os inspetores intervenientes nos processos de
averiguagao/ inspec¢ao nao participam nos processos de contraordenagdes nem no
licenciamento da DRTur;

Estao identificados os eventuais conflitos de interesses (quadro supra) com vista ao

cumprimento do principio da exclusividade de fungdes.

COLABORACAO COM OUTRAS ENTIDADES

Direcao Regional do Turismo

A Inspecdo Regional e a Direcdo Regional do Turismo mantém uma estreita
colaboracdo com esta entidade, contribuindo com a emissdo de pareceres e
informagdes, com o acompanhamento dos técnicos em auditorias de classificagéo e

reclassificagdo dos empreendimentos turisticos.

Autoridade Maritima

No seguimento de uma denuncia, realizou-se uma saida ao mar, na ilha de Santa
Maria, com a colaboragédo com a Autoridade Maritima, através da Policia Maritima, para

com vista a averiguagao de eventuais atividades ilegais.
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RECURSOS HUMANOS

Para a realizagéo dos objetivos propostos no ano de 2020, a Inspe¢do Regional do

Turismo, contou com a colaboragao de 9 inspetores, sendo um inspetor adjunto, dois
inspetores técnicos e seis inspetores superiores, 3 dos quais residentes na ilha Terceira,
2 na ilha do Faial e 4 em Sao Miguel. Contou ainda com o apoio administrativo de 3
colaboradores da Direcao Regional do Turismo, e a colaboragao de trés estagiarios ao
abrigo do Estagiar L (um com inicio em outubro), cinco estagiarios ao abrigo do Estagiar
T (um com inicio em outubro) e um assistente técnico colocado através do Programa
CTTS.

Na tabela, que se segue, visualizamos o plano das deslocacgdes previstas e realizadas
no ano de 2020, que sofreu alteragées ao longo do ano devido a pandemia. Podemos
observar que desde margo diversas desloca¢des foram canceladas devido as restricoes
impostas no ambito da pandemia causada pelo virus SARS-CoV-2. Ainda assim, foi
possivel realizar as deslocag¢des planeadas para o més de fevereiro e duas no inicio do
més de margo. A partir do més de julho, foi possivel retomar parcialmente as

deslocag¢oes, embora em numero reduzido.
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TABELA 7- DESLOCACOES REALIZADAS EM 2020

Més/

" Fev. Mar. Abr. Mai. Jun. Jul. Ago. Set. Out. Nov.
ilha

Santa Maria 9a1ll

Sao Miguel

Terceira 17a21

Graciosa

Sao Jorge 9a12

Pico

Faial 17a21

Flores 6a10

Corvo

Corresponde a a¢des planeadas e realizadas no inicio do ano.
l Corresponde a a¢des canceladas devido a pandemia causada pelo virus SARS-CoV-2.
l Corresponde as a¢des planeadas na alteragdo do Plano de Atividades.
Nota: Cada quadrado corresponde a uma semana.

Legenda:
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EXECUCAO FINANCEIRA

A IRTur depende administrativa e financeiramente da Diregdo Regional do Turismo.
Para efeitos meramente indicativos, apresenta-se na tabela seguinte, as despesas
associadas as deslocagdes, as quais incluem o transporte, alojamento e as devidas
ajudas de custos para a realizagao de agdes inspetivas em cada ilha.

Através da leitura da tabela 8, verifica-se que os custos inerentes a deslocagao dos
inspetores totalizaram € 8.490,51 (oito mil, quatrocentos e noventa euros e cinquenta e
um céntimos), valor que se situou muito abaixo do previsto no inicio do ano (€ 22.570,7).

No decorrer do ano foram ainda realizadas duas deslocagdes da viatura oficial da
Diregao Regional do Turismo a ilha do Pico, no valor de € 106 (cento e seis euros) e
uma deslocagdo de um inspetor a mesma ilha por motivos de apoio a DRTur numa
vistoria, que representou o valor de € 7,20 (sete euros e vinte céntimos) para o transporte
e ainda € 7,78 (sete euros e setenta e oito céntimos) em ajudas de custo, valores estes
que nao foram previstos no Plano de Atividades nem sao representados na tabela 8.

TABELA 8- CUSTOS FINANCEIROS RELATIVOS AS DESLOCACOES

llha Transporte Alojamento Ajudas de Custo Total
Sta. Maria €421,88 € 860 € 259,52 €1.541,40
S. Miguel €120 €61 € 149,58 € 330,58
Terceira €120 €180 €89,10 € 389,10
Graciosa € 219,77 € 456 €99,89 € 775,66
Pico €302,79 € 456 €199,78 € 958,57
Sdo Jorge €421,16 € 856 € 284,62 €1.561,78
Faial €364,94 €232 € 460,32 €1.057,26
Flores € 519,76 €960 € 320,76 € 1.800,52
Corvo €40 - € 35,64 €75,64
Total €2.530,30 €4.061 €1.899,21 € 8.490,51
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ANALISE SWOT

Boa imagem institucional,
Melhoria e desenvolvimento do
Manual de Procedimentos — Auséncia de recursos

Inspetivo e do Manual de tecnolégicos, no trabalho de
Procedimentos Administrativo;

) campo;
- Transversalidade da formagéo —. Falta de oferta formativa
académica e experiéncia do especifica:

corpo inspetivo;

. - Falta de avaliagéo sistematica
- Vertente pedagogica;

da qualidade das agdes.

Plataforma de denuncia w
eletrénica na pagina online da ) )
IRTur. pag (Fraquezas) - Dispersao geografica;

— Condigdes atmosféricas, que
Aumento da oferta turistica podem interferir e/ou impedir as
naRAA,; deslocagdes entre ilhas;

Colaboragao com outras
entidades com

— Complexidade da legislagdo em
matéria de turismo;

competéncia inspetiva; i T — Elevado valor das sangbes a
Aumento da visibilidade do e aplicar;
Servigo, através da (Ameacas) — Dificuldade na produgéo de prova

consolidagao da pagina

_ nos processos de averiguagao e
online na rede GRA.

de contraordenacgao;
Pandemia.

FIGURA 1- ANALISE SWOT

A analise SWOT é uma ferramenta que permite a identificagcao de fraquezas e forgas
internas, bem como as ameagcas e oportunidades provenientes do ambiente externo. Em
2018 introduziu-se, esta analise na IRTur visando uma melhor avaliagao da realidade em
que esta inserida, assim como o estabelecimento de uma relagdo entre o ambiente
externo e interno, com o intuito de identificar possiveis solugdes ou melhorias. A sua
elaboragao contou com a colaboragdo de todos os colaboradores deste Servigo,
resultando na analise ilustrada na figura.

No decorrer do ano de 2020 procurou-se melhorar alguns aspetos apontados na
analise SWOT de 2019, sendo que as questdes relacionadas com os aspetos internos
ao servigo inspetivo, foram as que mereceram mais atengcdo. Nomeadamente, a
aplicagao do Manual de Procedimentos Administrativo e o levantamento e analise
estatistico do trabalho inspetivo realizado em 2019.

O trabalho inspetivo na Regido continua a enfrentar alguns obstaculos dificeis de
ultrapassar como a dispersao geografica, as condigées atmosféricas adversas que
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dificultam as viagens entre ilhas, a complexidade da legislagao em matéria de turismo, a
falta de oferta de formacgao especifica para os inspetores, entre outros. De destacar em
2020 a situagao pandémica, que obrigou a alteragao de todo o trabalho inspetivo externo.
Porém, com a continua melhoria dos servigos internos € a melhor organizagao do

trabalho inspetivo, tem vindo a contornar-se essas dificuldades.

CONCLUSAO

Dos onze objetivos operacionais previstos, foram superados cinco, dois foram
atingidos e quatro objetivos foram suspensos a partir do final do més de margo de 2020,
em resultado da pandemia, a qual impossibilitou a realizagdo das acdes inspetivas

externas.

De realcar no ano de 2020, a suspenséao de todo o trabalho inspetivo externo, entre
os meses de abril a agosto, consequéncia da pandemia, tendo tal situagédo levado a
revisao e alteragéo dos objetivos propostos. Devido ao facto da maioria dos alojamentos
e as atividades turisticas terem suspendido as respetivas prestagdes de servigos, a
quase inexisténcia de turistas, a situacdo econdmica dos empresarios do sector num
agravamento sem precedentes, optou-se por dar especial énfase a verificagdo do
cumprimento do selo Clean & Safe- Agores nas empresas aderentes, bem como a

detecao da oferta de alojamentos e atividades turisticas ilegais.

A semelhanga do ano passado, foi desenvolvida uma analise SWOT a IRTur, néo se
tendo verificado alteragdes significativas comparativamente ao ano anterior.

A informacédo extraida desta analise permite dotar o Servigo com informagéo mais
concisa sobre os aspetos trabalhados e melhorados ao longo do ano, assim como as
fraquezas que se mantiveram e que carecem de maior atengdo no sentido de serem

suprimidas ou, pelo menos, reduzidas.
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Confrontando os numeros registados no ano anterior, os processos de
contraordenacgéao instaurados no ano de 2020 foram ligeiramente inferiores, sendo que
quase todos séo relativos a oferta de alojamento turistico sem titulo valido, como ja se
observava anteriormente.

Relativamente as reclamacgdes rececionadas por este Servigo em 2020, constatou-se
uma reducao significativa no nimero das mesmas, sendo que a grande maioria continua
a ter foco no alojamento turistico das trés ilhas com maior dimensao (Sao Miguel (103),
Terceira (24) e Pico (9)) e que o seu principal motivo continua a ser o servigo prestado
por esses alojamentos.

No que concerne as agbes de detegdo online, verificou-se uma menor detegao da
oferta de alojamento nao licenciado/registado na maioria das ilhas. Este ano, constou
ainda, como objetivo operacional, a detegao de alojamento registado com oferta irregular
em plataformas de reserva online, o que resultou num total de 135 alojamentos detetados
com diversas irregularidades, sendo a mais frequente a oferta de capacidade a mais da
maxima registada, com uma média de duas camas a mais da capacidade maxima
registada.

Em resultado da alteragéo dos objetivos operacionais, focou-se a agdo inspetiva na
verificacdo do cumprimento e controlo das boas praticas no combate a pandemia
provocada pelo virus SARS-CoV-2, responsavel pela doenga Covid-19, relativamente
aos alojamentos, atividades e profissdes turisticas, aderentes ao selo Clean & Safe-
Acores.

Conclui-se, assim, que 2020 foi um ano atipico, em que se verificou pela primeira vez
no Servigo a alteragdo dos objetivos operacionais inicialmente aprovados, obrigando a
adaptacado a novos objetivos e procedimentos inspetivos, mas que nio obstante as

muitas dificuldades encontradas, foi possivel concluir os mesmos com éxito.
Horta, 30 de margo de 2021.
O Inspetor Regional do Turismo
Lomelino Pinheiro
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