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NOTA INTRODUTORIA

A Inspecédo Regional do Turismo (IRTur) é o servigco inspetivo da Secretaria
Regional dos Transportes, Turismo e Energia, responsavel pela fiscalizagdo do
cumprimento das disposigées legais relativas as atividades e profissées turisticas,
designadamente a exploragao de alojamento turistico, de agéncias de viagens e

turismo e de atividades de animacao turistica.

O presente relatorio de atividades é produzido em cumprimento do disposto na
Resolugao n.° 100/2003, de 31 julho, com o intuito de analisar o desempenho deste
servigo, nomeadamente, no que se refere a prossecugao do trabalho desenvolvido,
mas essencialmente na execugdo dos objetivos propostos, seguindo uma

abordagem de gestao responsavel e de evolugéo.

Neste documento sdo apresentadas as atividades planeadas e de extraplano,

desenvolvidas no decorrer do ano de 2021 por esta Inspegéo Regional do Turismo.

Decorrente da evolugéo da situagdo pandémica, que nos aflige desde marco de
2020, o ano de 2021, no que concerne as agdes inspetivas, ditou que se mantivesse
o cumprimento dos objetivos operacionais de verificagdo do cumprimento das
medidas de seguranca e higiene, implementadas no ambito do selo “Clean & Safe
Acores” as agéncias de viagens e turismo, empresas de animacgio turistica,
profissionais de informagao turistica e alojamento turistico, complementados com o
aumento dos indicadores das agbes desenvolvidas no ambito do objetivo
estrategico de contribuir para a diminuigdo da economia paralela ou néo registada
no sector do turismo, com a detegdo online, em diversas plataformas, de oferta

turistica.

Como objetivos de melhoramento da qualidade do servigo, a IRTur deu seguimento
a elaboracéo da analise estatistica da evolugao do turismo na Regido Auténoma
dos Acores a nivel de irregularidades, ilegalidades e tipos de reclamagdes ocorridas
no ano anterior (2020), e estabeleceu o objetivo de diminuigcdo de prazo nos
processos de levantamento de autos de noticia e na acusacédo de rececdo de

reclamagoes.
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MISSAO

Promover e fiscalizar o cumprimento das disposicées legais, em matéria cuja

fiscalizacdo nao esteja especialmente confiada a outras entidades, relativas as

atividades e profissdes turisticas, nomeadamente a exploracdo de alojamento

turistico, de agéncias de viagens e turismo e de atividades de animagao turistica.

VISAO

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

VALORES

Quer a missdo quer a visdo estdo alavancadas na pratica de comportamentos

internos que tém sido a base da identidade coletiva da Inspegédo Regional do

Turismo e de todos os seus colaboradores, de entre os quais sobressaem

referenciais de ética e de boa governacgéo publica, nomeadamente:

O compromisso com a melhor resposta as necessidades dos cidadaos e
empresas na area do turismo;

Uma filosofia de atuagéo caraterizada pelos principios da transparéncia,
imparcialidade e igualdade de tratamento, proporcionalidade, boa-fé,
legalidade, prossecucdo do interesse publico e da protecdo dos direitos e
interesses dos cidadaos, justica e razoabilidade, boa administragdo, da
colaboragéo com os particulares, da participagao e da deciséo;

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

Alavancada no trabalho de equipa visando a criagdo de sinergias para a
realizacdo de objetivos comuns e um compromisso entre a eficiéncia e
eficacia;

Importéncia da motivagao e valorizacdo dos colaboradores,
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ANALISE DOS OBJETIVOS ESTRATEGICOS

A atividade desenvolvida pela IRTur é principalmente de natureza inspetiva e
fiscalizadora, focando-se na realizacédo de agdes que promovam o cumprimento das
normas legais e regulamentares. Tendo isto em consideragéo, a elaboragdo dos
objetivos estratégicos sustentou-se na promogéo de uma cultura de prevencéo e de
cumprimento da legislagdo em matéria de turismo procurando, em paralelo, envolver
a orientagao para um turismo que se quer sustentavel, seguro e adaptado a realidade
regional.

No Plano de Atividades de 2021 foram propostos os seguintes objetivos estratégicos
(OE):

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

OE2: Contribuir para a diminui¢gao da economia paralela ou ndo
registada no sector do turismo

l OE3: Melhorar a qualidade do servigo prestado
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PLANEADO PARA 2021

Dentro de cada objetivo estratégico foram ainda propostos, no total, oito

objetivos operacionais:

OE1: Contribuir para a
valorizacao e qualificagdo

da oferta turistica
regional

Selo “Clean & Safe Acores"
aplicavel as agéncias de
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levantamento de auto de
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infracdo e na posse de todos
os elementos identificativos
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DESENVOLVIMENTO DOS OBJETIVOS OPERACIONAIS

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

1.1 Realizar vistorias, para verificagdo e controlo do cumprimento das boas
praticas no combate a pandemia provocada pelo virus SARS-CoV-2,
responsavel pela doenga COVID-19, aplicaveis as agéncias de viagens e
turismo, empresas de animacgéo turistica e profissionais de informacao
turistica, que obtiveram o Selo “Clean & Safe Acores" ou que o apliquem
indevidamente (total existentes: 587, total de selos atribuidos até 18 de
dezembro: 235).

Tabela 1- Agdes de verificagéo do Selo "Clean&Safe Acores" a empresas e profissionais de
informacao turistica na R AA.

Agéncias de Empresas e profissionais de Total
Viagens informacéo turistica

St? Maria 1 3 4

S. Miguel 8 29 37

Terceira 6 34 40

Graciosa 1 3 4

S. Jorge 2 3 5

Pico 1 6 7

Faial 2 1 3

Flores 2 8 10

Corvo - 1 1
Total 23 88 111=47,2 %

Considerando que a meta proposta foi de averiguar 25% a 40% do total de selos
atribuidos as agéncias de viagens e turismo, empresas de animacéo turistica e
profissionais de informacéao turistica, verifica-se na tabela n.° 1, acima exposta, a
superacao do objetivo.

No grafico n.° 1, podemos ainda analisar os resultados das agdes realizadas.
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4%

m Sanaram as irregularidades detetadas
= Ndo foram detetadas irregularidades
48%

m Desistiram do Selo

® Processo por concluir

Grafico 1- Resultados das acdes de verificagdo as empresas de animagao turistica, agéncias de
viagens e PIT's.

1.2Realizar vistorias, para verificagdo e controlo do cumprimento das boas
praticas no combate a pandemia provocada pelo virus SARS-CoV-2,
responsavel pela doenga COVID-19, aplicaveis aos alojamentos turisticos
- empreendimentos turisticos e alojamento local-, que obtiveram o Selo
"Clean & Safe Acores" ou que o apliguem indevidamente (total de
alojamentos turisticos existentes: 3872, total de selos atribuidos até 18 de
dezembro: 1031).

Tabela 2- Agdes de verificagio do Selo "Clean&Safe Acores" a empreendimentos
turisticos e alojamento local na R.AA.

Alojamento Empreendimentos Total
Local Turisticos

St? Maria 2 6 8

S. Miguel 45 34 79

Terceira 56 24 80

Graciosa 2 S 7

S. Jorge 3 S 8

Pico 41 20 61

Faial 8 10 18

Flores 9 3 12

Corvo 1 1 2
Total 167 109 276=26,8%
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Considerando que a meta proposta foi de averiguar 8% a 12% do total de selos
atribuidos aos empreendimentos turisticos e alojamento local, verifica-se na tabela
n.° 2, acima exposta, a superagao do objetivo.

No grafico n.° 2, podemos analisar os resultados das agdes realizadas.

2%1%

= Sanaram as irregularidades

1% ‘

= Nao foram detetadas irregularidades
= Ndo sanaram as irregularridades

m Desistiram do Selo
21%

= Processo por concluir

62%

= Qutros

‘Gréfico 2- Resultados das acbes de verificagao aos empreendimentos turisticos e alojamentos
locais.

No desenvolvimento dos objetivos operacionais 1.1. e 1.2. foi constatado que as
irregularidades mais frequentemente detetadas por sector de atividade s&o as
apresentadas no grafico 3:
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Grafico 3- Irregularidades detetadas no @mbito da implementacdo das medidas do Selo “Clean & Safe - Agores”

11



REGIAO AUTONOMA DOS AGCORES
SECRETARIA REGIONAL DOS TRANSPORTES, TURISMO E ENERGIA
Inspecao Regional do Turismo

OEZ2: Contribuir para a diminuicdo da economia paralela ou nao
registada no setor do turismo

2.1 Detetar a oferta de alojamento nao licenciado/registado.

No decorrer do ano 2021 foram detetados 143 alojamentos nao
registados/licenciados através da analise de diversas plataformas de reservas
online. No plano de atividades foi proposta como meta de superacédo a detegdo de
130 alojamentos, assim constata-se que o objetivo foi superado.

Na tabela 3, podemos verificar que em 2021, comparativamente com os anos
anteriores, manteve-se o decréscimo de alojamentos detetados, apesar de pouco
expressivo. Destaca-se o aumento das detegbes nas ilhas com menor oferta
turistica, expeto a ilha Terceira e uma redugao acentuada na ilha de Sao Miguel.

O facto de se estar perante uma grave crise turistica provocada pela crise
pandémica que atravessamos é o principal fator influenciador nos dados
apresentados, conjuntamente com o facto de que, fruto da intensa detegéo, nos
ultimos anos, de alojamento ilegal, essa pratica ter reduzido substancialmente.

Tabela 3- Evolugéo da detegao de alojamento ilegal - n.® de unidades

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

SttMaria 13 5 5 5 1 7 2
S. Miguel 49 58 116 114 119 100 55
Terceira 26 47 114 29 1 18 42
Graciosa 0 8 3 2 0 4 6
S. Jorge 17 8 20 4 6 2
Pico 13 44 34 44 15 10 16
Faial 32 19 9 5 10 7
Flores 11 12 15 13 11 7
Corvo 0 1 0 0 0 0
Total 161 202 316 216 163 155 143
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Na tabela 4, podemos ainda analisar uma estimativa da evolugéo da detecéo do n.°
de camas “ilegais” na regido de 2015 a 2021.

Tabela 4 - Evolugéo da detecé@o de alojamento ilegal- n.° de camas

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

St Maria 52 20 20 20 4 28 8
S. Miguel 196 353 456 456 476 400 220
Terceira 104 456 456 116 4 72 168
Graciosa 0 32 12 8 0 16 24
S. Jorge 68 32 80 16 24 8 24
Pico 52 176 136 176 60 40 64
Faial 128 76 36 20 40 28 32
Flores 44 48 60 52 44 28 32

Corvo 0 4 0 0 0 0 0
Total 644 808 1264 864 652 620 572

2.2 Detetar a oferta de alojamento registado, com situagdes irregulares.

Relativamente as agbes de detecéo de alojamento registado em situagao irregular,
foram analisadas varias plataformas de reserva online. Posteriormente, os anuncios
detetados foram confrontados com as listagens de empreendimentos turisticos e
de alojamento local da Direcdo Regional do Turismo, de forma a verificar o
cumprimento ou ndo da capacidade maxima, das caracteristicas inerentes as suas
tipologias, bem como outras obrigacées regulamentarmente previstas.

No total foram detetados 234 alojamentos em situacdo irregular, sendo 83%
detetado nas ilhas de Sdo Miguel, Terceira e Pico, conforme o grafico n.° 4 indica.
As irregularidades mais frequentemente detetadas sdo a oferta de capacidade
superior a capacidade maxima registada, a auséncia da divulgagio do n.° de registo
ou divulgacao incorreta da tipologia.

250
200
150
100

68 78
= = a7
. . . ; . 11 0

St2 Maria S. Miguel Terceira Graciosa S. Jorge Pico Faial Flores Corvo Total

Grafico 4- N.° de detecdes de alojamento irregular por ilha.
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Em resultado da falta da correcdo atempada das irregularidades detetadas, foi
proposto o cancelamento do registo de 19 alojamentos a Dire¢ao Regional do
Turismo (DRTu).

Considerando que a meta proposta foi a realizagao de 130 a 160 acées de detegao,
verifica-se que o objetivo foi superado.

2.3 Detetar eventual exercicio de atividades (terrestres e maritimas) e
profissdes turisticas por empresas ou profissionais niao registados.

Para a realizagdo deste objetivo foram realizadas 133 agdes de fiscalizagdo em
locais de relevante interesse turistico no arquipélago, bem como portos e
aeroportos. Na maioria das agdes nao foram detetadas irregularidades.

No plano de atividades foi proposta a meta de superagéo de 50 agbes de detegao,
assim, considera-se que o objetivo foi largamente superado.

OE3: Melhorar a qualidade do servigo prestado

3.1 Diminuigdo do prazo para levantamento de auto de noticia apds a
detegéo da infragéo e na posse de todos os elementos identificativos do
arguido.

No ano de 2021 ndo foram levantados autos de noticia, no &mbito das
competéncias deste servigo inspetivo.

Contudo, foram efetuadas duas participacbes, na sequéncia de denuncias
exteriores ao nosso servigo, e recebida uma participagdo por parte da Policia de
Seguranca Publica, resultando na instauracdo de trés processos de
contraordenacio.

3.2 Levantamento e analise estatistica da evolugdo do turismo na Regido
Autoénoma dos Acores a nivel de irregularidades, ilegalidades e tipos de
reclamagoes ocorridas no ano anterior (2020).

Em 2021 elaborou-se novamente um levantamento e analise estatistica da oferta
turistica na Regiao Autdnoma dos Agores no ano anterior (2020), em resultado das
acoes inspetivas realizadas, como ja havia sido realizado no ano de 2020. O
objetivo do trabalho efetuado por esta inspecédo na contabilizagio e estatistica das
irregularidades e ilegalidades mais frequentemente detetadas no ano de 2020 é de
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alertar e sensibilizar os operadores turisticos da Regido com o intuito de dissuadir
a pratica daquelas irregularidades.

Apos a conclusao deste trabalho, apurou-se que as plataformas www.booking.com
e www.airbnb.pt séo as mais utilizadas para a publicitagdo de oferta de alojamento
turistico na Regiéo, sendo que nestas plataformas a irregularidade mais detetada é
a oferta de capacidade a mais da capacidade maxima registada ou auséncia da
divulgagdo do n.° de registo atribuido pela DRTu. Verificou-se a utilizagdo das
mesmas plataformas na detegdo de alojamento ndo registado/licenciado onde a
grande maioria dos alojamentos detetados, efetivamenie cessou as ofertas
detetadas.

Devido a situagao pandémica que teve inicio no ano de 2020, foi necessario adaptar
as agles de fiscalizacdo, de forma a priorizar a seguranga do turismo da Regiao.
Com a criagéo, por parte da Diregcao Regional do Turismo, da certificagdo: “Clean
& Safe-Agores”, foram realizadas a¢des de verificagdo, do cumprimento das boas
praticas na utilizagdo do mesmo nos alojamentos turisticos, agéncias de viagens e
nas empresas e profissionais de animacéo turistica.

Relativamente aos alojamentos turisticos, as irreguiaridades mais frequentemente
detetadas, foram a auséncia do plano de limpeza e higienizacdo afixado em local
visivel e com registo de frequéncia atualizado e indicagao do responsavel e da area
de isolamento no plano de contingéncia. Nas empresas e profissionais de animacgéo
turistica verificou-se, na sua maioria, as mesmas irregularidades detetadas nos
alojamentos, com o acréscimo da falta do plano de contingéncia para a COVID-19.
Relativamente as reclamacgfes, a sua maior parte foi direcionada aos alojamentos
turisticos, seguindo-se as empresas de animacao turistica. Os motivos das
reclamagdes centraram-se na deficiéncia dos servigos prestados, seguindo-se da
inconformidade nas reservas e dificuldades com a solicitagéo de reembolso em
caso de cancelamento.

Este levantamento foi concluido e registado em SGC a 21 de junho de 2021 e no
ano de 2022 foi publicado na pagina da Inspegdo Regional do Turismo no portal do
Governo.
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3.3 Diminuicdo do prazo de acusagéao de recegao das reclamagodes ao
respetivo reclamante.

Dentro do universo das 203 reclamagdes rececionadas pela IRTur em 2021,
apenas 146 sao elegiveis para este objetivo, conforme se pode verificar no
grafico abaixo:

4%

B Com possibilidade de resposta
ao reclamante

B Sem efeito/Anuladas
i Repetidas

W Denuncias

W Sem contacto do reclamante

W Qutros

Grafico 5- Tipos de reclamagdes rececionadas em 2021

No grafico 6 podemos observar que das 146 reclamacdes elegiveis, foi acusada a
rececao de 87% (127) das mesmas num prazo inferior a 9 dias:

Acusacdo da reclamacio mais de 12 dias Il 13

Acusagdo da reclamacio entre 10 a 12 dias [l 6

Acusagdo da reclamacdo em menos de 9
dias

L SR e ]
0 20 40 60 80 100 120 140
Grafico 6- Dias de acusagao de recegdo das reclamagdes

Considerando que o indicador de cumprimento deste objetivo € a média de dias
uteis, entre a recec¢ao da reclamacéo e acusagao da resposta ao reclamante, e que
a média foi de 5,64 dias, o objetivo foi superado.
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TABELA DE CUMPRIMENTO DOS OBJETIVOS

Tabela 5- Cumprimento dos objetivos operacionais

Objetivo

Realizar vistorias, para verificagdo e controlo
do cumprimento das boas préticas no combate
a pandemia provocada pelo virus SARS-CoV/-
2, responsavel pela doenca COVID-19,
aplicaveis as agéncias de viagens e turismo,
empresas de animagéo turistica e profissionais
de informagé&o turistica, que obtiveram o Selo
“Clean & Safe Acores" ou que o apliquem
indevidamente.

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

Detetar a oferta de néo
licenciado/registado.

alojamento

Detetar a oferta de alojamento registado, com
sifuagdes irregulares.

Detetar eventual exercicio de atividades
(terrestres e maritimas) e profissées turisticas
por empresas ou profissionais ndo registados.

Diminuigdo do prazo para levantamento de
auto de noticia apds a detegdo da infragédo e na
posse de todos 0s elementos identificativos do
arguido.

Levantamento e anélise estatistica da evolugdo
do turismo na Regido Auténoma dos Agores a
nivel de irregularidades, ilegalidades e tipos de
reclamagdes ocorridas no ano anterior (2020).

Diminuigcdo do prazo de acusagdo de recegéo
das reclamagées ao respetivo reclamante.

Indicador

Percentagem
das  vistorias
efetuadas

Percentagem
das  vistorias
efetuadas

N.° de agdes de
detecéo

N.° de agbes de
detecao

N.° de acbes de
detecdo

Meédia dos dias
uteis

Data de
conclusdo do
levantamento
dos dados
estatisticos

Média dos dias
lteis

Meta Resultado
[25%;40%] 47.2%
[8%;12%]  26,8%
[80;130] 143
[130;160] 234

[30;50] 133

15 a 30 Nao aplicavel
dias

1dejun.a 21 de junho
30dejun. de 2021

10 a 12 Média: 564
dias

Classificador

Superado

Superado

Superado

Superado

Superado

Nao aplicavel

Atingido

Superado
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PROJETOS COMPLEMENTARES

ANALISE E TRATAMENTO DE RECLAMACOES

Em 2021, a IRTur enquanto entidade competente para averiguar as reclamagées
em matéria de turismo, rececionou 203 reclamagées, 13 das quais através da

plataforma do Livro de Reclamagées Eletronico.

Nos graficos 7 e 8 sdo apresentadas as atividades alvo de reclamagées por ilha.
Nos mesmos néo estéo a ser contabilizadas 5 reclamagées, uma vez que 4 séo
repetidas e 1 diz respeito a um alojamento localizado em Portugal Continental. A
partir da analise ao grafico 7, podemos concluir que as ilhas com maior
concentragéo de servigos e atividades turisticas sdo também as que apresentam,
naturalmente, um maior nimero de reclamagées, com maior destaque para Séo
Miguel. No grafico 8 constatamos que os estabelecimentos de alojamento turistico

representam 65 % do total.

Reclamagdes por atividade e por itha

100

30
67
60
40
; 27
20 16
10 s 7 . 8 ;
2] I 2g2 ; i 3% S N S A |
0 o l < - l | n ..— — - —_ -_— — —
Sao Miguel Terceira Pico Falal  Santa Maria Graciosa Sdo lorge Fiores Corvo
W Alojamento W Animacdo Turistica 1 Agéncias de Viagens M Rent-a-car M Diversos

Gréafico 7- Reclamagdes por atividade e por ilha

114

Total R.A.
Agores
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= Alojamento

= Animacao Turistica

= Agéncias de Viagens
= Rent-a-car

Grafico 8- Reclamacgdes por atividade

= |nstalagdes/ Equipamentos
= Prestacdo de servigos

= Oferta vs realidade

= Qutros

Gréfico 9- Motivos de reclamagao relativos ao alojamento turistico

Evolugdo do Nuimero de Reclamacdes

350 397

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

N 2 de Reclamagdes

Grafico 10- Evolugéo do numero de reclamacoes
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Destaca-se ainda no grafico 9 os motivos das reclamagdes dos alojamentos
turisticos (por percentagem), sendo que 32% incidiram sobre problemas nas
instalag6es e equipamentos e 31% recai sobre a prestagéo de servigos.

Outro aspeto a ter em consideracéo € a evolugdo das reclamagoes rececionadas
ao longo dos anos pela IRTur. Analisando o grafico 10, podemos verificar que no
ano de 2021 houve um aumento de reclamagbes, comparativamente a 2020,
contudo um aumento pouco significativo quando comparado aos anos anteriores a
2020.

Para alem das reclamacgdes foram ainda rececionadas e tratadas pela IRTur, 14
denuncias.

PROCESSOS DE CONTRAORDENACAO

Em 2021, foram levantadas duas participagées, em resultado de denuncias
rececionadas neste servico, foi recebido um auto de noticia levantado pela PSP e
instaurados trés processos de contraordenagao.

Durante o ano de 2021, foi dada continuidade a instrugao de vinte e seis processos
de contraordenacéo, sendo que no final de 2021, esta Inspecéo tinha 23 processos
em instrugao.

Na tabela 6 e nos graficos 11 e 12 infra, apresentam-se os processos de

contraordenagdo com decisdo em 2021, bem como a indicagdo da respetiva
deciséo, custas processuais e estado do processo.

Tabela 6- Processos de contraordenagao decididos em 2021

Atividade Atividade ilicita Decisao Custas Estado do
do Arguido Processuai Processo
s
Exploragao Publicitacao de Aplicada A cargo do Execucao judicial—
de alojamento turistico coima no arguido em curso
Alojamento temporario s/ titulo valor de (€ 64,15)
Turistico valido 1.300 €
Exploragao Publicitacdo de Nao foi - Arquivado
de alojamento turistico provado o
Alojamento temporario s/ titulo cometimento
Turistico valido de infragdes
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Exploracao
de
Alojamento
Turistico
Exploragao
de
Alojamento
Turistico
Exploracao
de
Alojamento
Turistico
Exploragao
de Agéncia
de Viagens
e Turismo

Exercicio da atividade de agéncias de viagens e turismo

Livro de reclamacdes ndo disponibilizado quando

Inspecao Regional do Turismo

Publicitacao de Aplicada Acargodo
alojamento turistico coima no arguido
temporario s/ titulo valor de (€ 74,35)

valido 15.000 € -
Livro de reclamacdes Aplicada A cargo do
nao disponibilizado coima no arguido
quando solicitado valor de 180 (€64,15)
€

Publicitagao de Aplicada A cargo do
alojamento turistico coima no ~ arguido
temporario s/ titulo valor de . (€87,20)

valido 1.300 € !
Exercicio da Arquivamento -

atividade de agéncias
de viagens e turismo
s/ titulo valido

s/ titulo valido

solicitado

~ Efetuado

pagamento de
coima e custas-

Arquivado

Efetuado

pagamento de
coima e custas-

Arquivado
Aguarda
pagamento

Arquivado

Publicitacdo de alojamento turistico temporario s/ titulo ] e e S PR A o7 T T

valido

0 0,5 1 £5 2

2,5

3

35 4

Grafico 11- Infragbes a que se referem os processos de contraordenagao concluidos em 2021

m Arquivamento
m Aplicacdo de coima

® Execucdo judicial

Grafico 12- Conclusdes dos processos de contraordenagéo concluidos em 2021

4,5
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No total, o valor das coimas aplicadas resultou no montante de 17.780 € (dezassete
mil e setecentos e oitenta euros) e as custas processuais perfizeram um total de

Inspecao Regional do Turismo

289,85 € (duzentos oitenta e nove euros e oitenta e cinco céntimos).

COLABORACAO COM OUTRAS ENTIDADES

Em 2021 a Inspegdo Regional do Turismo realizou vistorias e auditorias a
alojamentos turisticos e empresas de animagao turistica em conjunto com as

entidades e nas ilhas que se apresentam na tabelan.® 7:

Tabela 7- Entidades colaboradoras em 2021

Ilhas
St? Maria
S. Miguel

Terceira
Graciosa
S. Jorge
Pico
Faial
Flores
Corvo

Entidades

Direcao Regional do Turismo

Delegacao de Saude de Ponta Delgada
Inspecédo Regional das Atividades Econémicas
Autoridade Maritima - Policia Maritima

Direcao Regional do Turismo

Direcdo Regional do Turismo
Direcao Regional do Turismo
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RECURSOS HUMANOS

Para a realizacao dos objetivos propostos no ano de 2021, a Inspegéo Regional do
Turismo, contou com o Inspetor Regional do Turismo, a Coordenadora da Unidade
de Apoio a Inspegao, Instrugao e Planeamento (UAIIP) a partir de 11 de agosto de
2021 e os seguintes trabalhadores: dois inspetores superiores principais, dois
inspetores principais, dois inspetores, dois inspetores técnicos e um inspetor
adjunto, 3 dos quais residentes na ilha Terceira, 2 na ilha do Faial e 4 em Sao
Miguel. Para além dos trabalhadores referidos, colaboraram também com este
servigo trés estagiarios ao abrigo do programa Estagiar L, cinco Estagiar T e trés
trabalhadores assistentes técnicos, sendo que um deles em regime de cedéncia de
interesse publico.

Secretaria Regional dos Transportes, Turismo e Energia

Direcdo Regional do Turismo
Ll Inspegdo Regional do

: Turismo

(IRTur)

|
|

Unidade de Apoio a Inspegéo,

Instrucéo e Planeamento

Faial (sede) ‘ Terceira S&o Miguel
2 inspetores 3 inspetores 4 inspetores

Grafico 13- Organograma da IRTur
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Na tabela, que se segue, visualizamos o plano das deslocagbes previstas e
realizadas no ano de 2021, que sofreu alteragbes ao longo do ano devido a
pandemia. Podemos observar que, desde o més de abril, diversas deslocacdes
foram canceladas devido as restricdes impostas no &mbito do combate a pandemia
causada pelo virus SARS-CoV-2. Ainda assim, foi possivel realizar as deslocacdes
planeadas a partir do més de agosto.

Tabela 8- Mapa de deslocacdes de 2021

hiII‘r?:I Jan. Fev. Mar. Abr. Mai. Jun. Jul. Ago. Set. Out. Nov.
St* Maria - - 20a22
S. Miguel
Terceira

Graciosa

S. Jorge 6a10
Pico 13a17 15a 19
Faial 23a27 18a22

Flores 27 a1

B Deslocagées canceladas em resultado das recomendagdes e/ou imposigées do Conselho de Governo
(medidas de mitigagao contra a Covid 19)

Deslocacbes agendadas

Semanas inspetivas sem recurso a deslocagbes




Tabela 9- Custos financeiros relativos as deslocagées

llha
Sta. Maria
S. Miguel
Terceira
Graciosa
Pico
Sao Jorge
Faial
Flores
Corvo

Total
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EXECUGCAO FINANCEIRA

A IRTur depende administrativa e financeiramente da Dire¢do 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 realizagéo de agdes inspetivas em cada ilha.

Através da leitura da tabela 9, verifica-se que os custos inerentes a deslocacao dos
inspetores totalizaram € 4.603,8 (quatro mil, seiscentos e trés euros e oitenta
céntimos), valor que se situou abaixo do previsto no inicio do ano (€ 13,802,50).

Transporte

€177,04

€ 189,16
€ 147,38
€240
€ 245,04
€ 238,24
€40

€ 1.276,86

Alojamento

€ 200

€ 390

€ 320

€ 640

€ 296

€ 480

€ 2.326

Ajudas de
Custo

€ 96,88

€ 156,62
€128
€ 162,64
€278,6
€142 56
€ 35,64

€1 000,94

Total

€473,92

€735,78
€ 595,38
€1.042,64
€819,64
€ 860,80
€75,64

€4.603,8
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ANALISE SWOT

Tabela 10- Analise SWOT

-

-

Fatores Positivos

Fatores Negativos

il R

Fatores
Internos

—

Fatores
Externos

T

-Boa imagem institucional;

-Melhoria e desenvolvimento
do Manual de Procedimentos

Inspetivo e do Manual de
Procedimentos
Administrativo;
-Plataforma de denuncia
eletrénica na pagina online
da IRTur;
-Transversalidade da
formacao académica e
experiéncia do corpo
inspetivo;

-Vertente pedagodgica.

-Aumento da procura e da
oferta turistica na R.AA.;
-Aumento da colaboracao
com outras entidades com
competéncia inspetiva;
-Aumento da visibilidade do
Servico, através da
disponibilizagédo de pagina
online na rede GRA;
-Retoma turistica pds-
pandemia.

-Auséncia de recursos
tecnologicos, no trabalho
de campo;

-Falta de oferta formativa
especifica;

-Falta de avaliagao
sistematica da qualidade
das agoes;

-Falta de recursos
humanos na area
inspetiva;

-Falta de recursos
humanos na area
administrativa.

A analise SWOT é uma ferramenta que permite a identificacdo de fraquezas e
forcas internas, bem como as ameacas e oportunidades provenientes do ambiente
externo. Em 2018 introduziu-se esta analise nos relatérios de atividades, visando
uma melhor avaliacdo 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 solu¢des ou melhorias e reconhecer as possiveis ameacas

e oportunidades.

No decorrer do ano de 2021 esta inspegdo teve como intuito melhorar alguns
aspetos apontados na analise SWOT de 2020, como ja vem a ser pratica deste
servigo, sendo que as questdes relacionadas com os aspetos internos ao servigo
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inspetivo, foram as que mereceram mais atengao. Foi fundamental a elaboragéo do
Manual de Procedimentos Administrativo e efetuou-se novamente, em 2021, o
levantamento e analise estatistico do trabalho inspetivo realizado em 2020.

O trabalho inspetivo na Regido continua a enfrentar alguns obstaculos, como em
anos anteriores, tais como a dispersao geografica, as condigdes atmosfericas
adversas que dificultam as viagens entre ilhas, e também, devido a situag&o
pandémica, o trabalho no terreno, no primeiro semestre do ano, foi inexistente nas
ilhas que nac tém inspetores residentes, sende retomado no segundo semestre,
possibilitando a realizacdo de acgbes inspetivas em todas as ilhas. Mantém-se a
complexidade da legislacdo em matéria de turismo, a falta de oferta de formagéo
especifica, entre outros.

Durante este ano foi nomeada uma inspetora para o cargo de Coordenadora da
Unidade de Apoio a Inspecéo, Instrugéo e Planeamento (UAIIP) que contribuiu para
a melhor gestédo dos recursos humanos inspetivos, a melhor eficiéncia da execugéo
dos procedimentos inspetivos e melhor articulagéo entre as equipas inspetivas.

Desta forma, com a continua melhoria dos servigos internos e a melhor organizagéo
do trabalho inspetivo, tem sido possivel mitigar as dificuldades.
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CONCLUSAO

No plano de atividades proposto pela Inspecao Regional do Turismo, para o ano de
2021, foram definidos oito objetivos operacionais, desses oito, sete foram
superados e um foi atingido.

Tendo ocorrido uma retoma significativa do sector turistico em 2021, quando
comparado com o ano de 2020, as reclamacdes rececionadas pela IRTur sofreram
um ligeiro aumento, mantendo-se como alvo principal das reclamagdes o
alojamento turistico, naturalmente em maior nimero nas ilhas de Sao Miguel (67)
e Terceira (27), sendo que os principais motivos destas reclamactes continuam a
ser o servigo prestado e as condi¢bes das instalagbes/equipamentos, em sentido
contrario, nao foi rececionada nenhuma reclamacdo com origem na ilha da
Graciosa.

Devido a situacéo pandémica, deu-se continuidade as a¢des de verificagao do selo
“Clean & Safe — Agores”, nas empresas e profissionais de animagao turistica e nos
alojamentos turisticos. Ambos os objetivos propostos foram superados,
ressalvando que as irregularidades detetadas, em maior nimero, foram a auséncia
do plano de contingéncia ou falhas no seu contetido, como por exemplo auséncia
de identificagéo do responsavel ou definicao da zona de isolamento e respetivos
procedimentos a adotar.

Sobre as agdes de fiscalizagao que incidiram sobre a verificagdo do cumprimento
das medidas no ambito da atribuicao do selo “Clean & Safe” — Agores, importa
referir o resultado de um inquérito realizado a nivel nacional, que consultou a
opinido dos técnicos superiores e executivos dos Municipios e das Entidades
Regionais do Turismo responsaveis pela gestao do setor, elaborado em setembro
2020 pela IPDT-Consultadoria, que resultou num "Guia para a Retoma do Turismao",
que refere, em essencial que: “Fiscalizar é essencial: apesar das orientagées
estarem disponiveis nos canais das entidades reguladoras, € essencial garantir que
as mesmas sdo cumpridas. O aumento da fiscalizagdo fara com que as normas
sejam implementadas em larga escala.”, mais refere que “Pedagogia e ndo punigéo
- apesar dos respondentes serem unénimes relativamente a necessidade de
fiscalizagdo, defendem que as consequéncias dos eventuais incumprimentos néo
devem colocar em causa a sustentabilidade econdmica das empresas. S&o
apologistas de uma agdo essencialmente pedagdgica que estimule a corregdo e
adaptacéao”.

Relativamente as acdes de detecdo online, verificou-se, uma vez mais, um
decréscimo na detecdo da oferta de alojamento nado licenciado/registado, na
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maioria das ilhas, esse decréscimo resulta, naturalmente da situagéo pandémica
instalada e, também, da acao fiscalizadora desde servigo ao fongo dos litimos
anos. Na detecao de alojamento registado com oferta irregular em plataformas de
reserva online, houve um aumento na detecdo, com 233 alojamentos detetados.
Das irregularidades detetadas ressalva-se a oferta de capacidade superior a
capacidade maxima registada, seguida pela auséncia da indicacdo do n.° de
registo, sendo as irregularidades mais frequentes.

Como ja vem sendo pratica deste servigo, desenvolveu-se uma anélise SWOT 2
IRTur. O objetivo desta analise & de verificar os fatores positivos e menos positivos
do servigo, paralelamente com a influéncia dos fatores externos e internos para que
se possam suprimir os pontos negativos e reforgar os positivos.

Conclui-se assim, que 2021 foi mais um ano desafiante, tendo este servico
conseguido adaptar-se as necessidades de fiscalizagao alteradas por for¢a da

pandemia mundial e que foi possivel cumprir e superar o proposto.

24 de marc¢o de 2022.

O Inspetor Regiona! do Turismo

o

Lomelifo Pinheiro
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