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Levantamento e analise estatistica

Nota Introdutodria

A Inspecdo Regional do Turismo estabeleceu como objetivo operacional no seu Plano de
Atividade de 2021, o objetivo de realizar um “levantamento e analise estatistica da evolugdo do
turismo na Regido Autonoma dos Acores a nivel e irregularidades, ilegalidades e tipos de
reclamagdes ocorridas no ano anterior”, dando continuidade ao levantamento ja realizado em
2020.

Este levantamento para além do caracter informativo, tem principalmente o intuito de
alertar os operadores/empresarios do sector turistico paras as irregularidades detetadas de
forma a que possam ser mais facilmente evitadas.

O presente trabalho compde-se de trés capitulos, sendo cada um deles referente a
alojamentos turisticos, atividades das empresas de animagdo turistica e as reclamacgdes
rececionadas por este Servi¢co. De referir que cada sector de atividade tem em consideragdo as
acoes desenvolvidas antes e depois da pandemia provocada pelo virus SARS-CoV-2, responsavel
pela doenga COVID-19.
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Empresas e atividades existentes do sector turistico, em 2020, na R.A.A.:

Tabela 1- Empresas e atividades existentes do sector turistico, em 2020, na R.A.A.

MODALIDADE TURISTICA N.2 EMPRESAS LICENCIADAS
EM JANEIRO DE 2020

Estabelecimentos Hoteleiros 194

Turismo em Espago Rural e Turismo de 103
Habitagdo

Alojamento Local 2777

Animac¢ao Maritimo-Turistica 174

Animacdo Turistica Terrestre ‘ 271
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Capitulo 1- Alojamento Turistico
1.1. Empreendimentos Hoteleiros

Estabelecimentos hoteleiros vistoriados (antes da situagao pandémica).

Grdfico 1- Estabelecimentos hoteleiros fiscalizados na R.A.A.
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@ Estabelecimentos fiscalizados

Tabela 2- Irregularidades detetadas na fiscalizagdo dos estabelecimentos hoteleiros

Irregularidades detetadas N.2

Placa de classificacédo;

Publicitacdo do prego de todos os servigos oferecidos de forma bem visivel e sempre a disposi¢cdo
dos clientes na recegdo e nas unidades de alojamento;

Periodo de funcionamento visivel no exterior;

[EY
w

Telefone com ligacdo ao exterior;

]

Ndo cumpre com os requisitos do Quadro de Classifica¢do;

=
o

Bom estado de conservagdo e funcionamento de todas as instalagdes, equipamentos e servigos;

Nome e classificagdo do empreendimento em toda a documentagdo e publicidade;

Extintores dentro da validade;

Aviso de livro de reclamacgdes;

Irregularidade quanto ao Alvara/L.U.T.;

Plano de controlo contra roedores,

Medidas de autoprotec¢do (contra incéndios).

Wl R R W W s NN

Ndo foram detetadas irregularidades;

Todos os estabelecimentos fiscalizados procederam a devida corregdo das irregularidades
detetadas no decurso do processo inspetivo.
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Estabelecimentos vistoriados, durante a situacdao pandémica, no ambito da verificacdo da

correta implementacao do Selo “Clean&Safe Agores”.

Grdfico 2- Estabelecimentos verificados na R.A.A.
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@ Estabelecimentos fiscalizados

Tabela 3- Irregularidades verificadas nos Estabelecimentos Hoteleiros

Irregularidades detetadas N.2
Plano de contingéncia para a COVID-19; 3
O plano de contingéncia identifica o responsdvel pelo plano de contingéncia; 18
O plano de contingéncia define a drea de isolamento e os procedimentos a adotar para caso 11
suspeito/confirmado de COVID-19;
Plano de limpeza e higienizagdo das instalagGes, esta afixado em local visivel, com registo de frequéncia | 12
atualizado;
Existéncia de materiais de divulgacdo afixados como folhetos informativos: recomendagdes gerais, 5
como utilizar corretamente a mdscara cirlrgica, técnica de higienizacdo das maos com agua e sabdo e
com gel alcodlico;
O atendimento ao publico é efetuado (em fung¢do da dimensao do alojamento) com a distdncia de pelo | 6
menos 2 metros e sinalizagdo ou barreiras fisicas que limitem a proximidade entre os funcionarios e os
clientes, respeitando a legislacao referente ao atendimento prioritario;
No caso de ser necessario proceder a entrega direta de materiais ou produtos, o responsdvel pela 1
entrega evita o contacto direto com o cliente ou com quaisquer objetos pessoais do mesmo;
0 modo de pagamento é preferencialmente automatico - contactless (ex.: cartdo de débito/crédito) ou | 1
por telemével (MB WAY), a informacgdo devera estar afixada e visivel ao publico;
Existéncia de dispensadores com solugdo antisséptica de base alcodlica (SABA) em locais de passagem 12
frequente (ex.: entrada dos estabelecimentos, zona de pagamento, entrada e saida das instalagGes
sanitdrias, entrada e saida dos locais de laboragdo);
Os colaboradores que efetuam as limpezas devem usar: bata impermeavel ou avental impermedavel por | 2
cima da farda (ndo usar a roupa que traz de casa); mascara descartavel max. 4-6 horas de utilizacao,
Luvas resistentes;
Unidades de alojamento: Disponibilizar em formato digital, por e-mail e/ou outros meios as 3
informagdes escritas aos hdspedes sobre todos os servigos disponibilizados e respetivos pregos;
Chinelos, mantas e almofadas extra disponibilizadas nos quartos: deverao estar hermeticamente 7

selados;

(¥}
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Toiletries (ex: champ6, amaciador, touca, etc): privilegiar a utilizacdo de embalagens recarregéveis, e de | 3
facil desinfecdo. Os produtos que ndo possam ser recarregados e desinfetados, deverdo ser cedidos a
pedido do cliente e de uso Unico;

As unidades de alojamento estdo sujeitas a uma higienizacgao e desinfecdo profunda apds o check-out; 1
Nas unidades de alojamento sdo colocados a disposicao do héspede materiais de limpeza diversos para | 1
0 seu uso proéprio;

Minibar: preferencialmente vazio, sendo os produtos entregues por solicitacdo dos clientes;

Agua: privilegiar garrafas de dgua que possam ser desinfetadas e reutilizadas;

Piscinas, Jacuzzis, Banho Turco, Sauna e outros equipamentos de SPA (a definir); 2
Ginasios: desinfe¢do de maos a entrada e saida; controlar os acessos e evitar aglomerados e filas; 1
distanciamento de 3 metros; superficies porosas revestidas com pelicula aderente; marcadores no chédo
para definir distanciamento; o banho idealmente no quarto;

Instalagdes sanitdrias: sdo higienizadas com produto com detergente e desinfetante; limpeza no 4
minimo 3 vezes/dia; equipamentos diferentes para limpeza do mobilidrio e das areas; os colaboradores
que higienizam as areas de alimentacdo ndo devem limpar as instala¢des sanitérias;

Nao foram detetadas irregularidades; 14

Todos os estabelecimentos fiscalizados procederam a devida correc¢do das irregularidades

detetadas no decurso do processo inspetivo.

1.2.  Alojamento Local, Turismo em Espaco Rural e Turismo de Habitacdo

Alojamentos vistoriados (antes da situagdo pandémica).

TEReTH

Grdfico 3- TER e TH fiscalizados na R.A.A.
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Tabela 4- Irregularidades detetadas na fiscalizacdo de TER e TH

Irregularidades detetadas N.¢

Disponibilizacdo de almogos e jantares previamente solicitados, sempre que ndo existam restaurantes a 2
menos de 5 km.;

Informagdo escrita em portugués e outra lingua oficial europeia;

Periodo de funcionamento visivel no exterior;

Telefone com ligagdo exterior na drea de rececdo ou escritério de atendimento a héspedes;

Nome e classificagdo do empreendimento em toda a documentacdo, publicidade e merchandising;

Sistema e equipamentos de segurancga contra incéndios e validade dos extintores;

InstalagBes sanitarias (equipamentos/mobilidrio necessario);

Equipamento de 12 socorros;

Aviso de livro de reclamacgdées;

Cozinha/Kitchenette (equipamentos/mobilidrio necessario);

Plano HACCP quando necessario,

Nk Rr Olw Rr[NNN RS

Nao foram detetadas irregularidades.

Todos os alojamentos fiscalizados procederam a devida correcdo das irregularidades detetadas
no decurso do processo inspetivo, exceto um que transitou para o ano seguinte.

Alojamento Local

Grdfico 4- Alojamentos fiscalizados na R.A.A.
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Tabela 5- Irregularidades detetadas na fiscalizacdo de AL

Irregularidades detetadas N.2
Livro de reclamacdes; 9
Aviso de Livro de reclamagdes; 6
Informagdo escrita em Portugués e Inglés; 11
Equipamento de 1.2 socorros; 12
Telefone/telemdvel com ligacdo ao exterior; 6
Equipamentos e mobilidrio em bom estado de conservagdo; 4
Quartos/ Dormitérios (equipamentos/mobilidrio necessario); 2
Extintores e manta de incéndio; 8
Indicacdo do n. nacional de emergéncia; 3
Tipologia e capacidade maxima; 2
Edificios bem conservados no interior e exterior; 1
Instalagdes e equipamentos nas devidas condi¢des de higiene e limpeza; 1
Nao foram detetadas irregularidades. 1

Todos os alojamentos fiscalizados procederam a devida corregdo das irregularidades detetadas

no decurso do processo inspetivo.

Alojamentos vistoriados, durante a situacdo pandémica, no ambito da verificagdo da correta

implementac¢ao do Selo “Clean&Safe Agores”.

Alojamento Local, TER e TH

Grdfico 5- AL, TER e TH verificados na R.A.A.
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Tabela 6- Irregularidades verificadas em AL, TER e TH

Irregularidades detetadas N.2
Plano de contingéncia para a COVID-19; 23
O plano de contingéncia identifica o responsavel pela implementacdo e funcionamento do mesmo; 33
O plano de contingéncia define a drea de isolamento para caso suspeito/confirmado de COVID-19; 31
Plano de limpeza e higieniza¢do das instalagdes, esta afixado em local visivel, com registo de | 46
frequéncia atualizado;
Existéncia de materiais de divulgacdo afixados como folhetos informativos: recomendagdes gerais, | 27
como utilizar corretamente a mdscara cirtrgica, técnica de higienizacdo das maos com agua e sabdo
e com gel alcodlico;
O atendimento ao publico é efetuado (em fungdo da dimensdo do alojamento) com a distincia de | 6
pelo menos 2 metros e sinalizagdo ou barreiras fisicas que limitem a proximidade entre os
funcionarios e os clientes, respeitando a legislagdo referente ao atendimento prioritario;
O modo de pagamento é preferencialmente automatico - contactless (ex.: cartdo de débito/crédito) | 1
ou por telemével (MB WAY), a informagdo devera estar afixada e visivel ao publico;
Existéncia de dispensadores com solugdo antisséptica de base alcodlica (SABA) em locais de passagem | 5
frequente (ex.: entrada dos estabelecimentos, zona de pagamento, entrada e saida das instala¢cdes
sanitarias, entrada e saida dos locais de laboragdo);
Os colaboradores que efetuam as limpezas devem usar: bata impermedvel ou avental impermedvel | 7
por cima da farda (ndo usar a roupa que traz de casa); mascara descartdvel méx. 4-6 horas de
utilizacao, Luvas resistentes;
Instalagdes sanitdrias comuns: sdo lavadas, preferencialmente, com produto que contenha na | 1
composi¢ao detergente e desinfetante, mais fécil aplicagdo e desinfegdo. A frequéncia de limpeza
deve ser min., 3 x dia;
Cozinha/ cozinha comum: lavar as lougas, talheres e outros utensilios de utilizagdo comum na | 3
maquina a temperatura elevada. Caso ndo exista maquina de lavar louga, assegurar a lavagem com
detergente e enxaguar a temperatura maxima suportavel;
Disponibilizar em formato digital, por e-mail e/ou outros meios, os manuais de instrucdes dos | 6
eletrodomésticos e informacdo escrita que decorre da aplicacdo da Portaria n.2 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; 10
Toiletries (ex: champd, amaciador, touca, etc.): privilegiar a utilizagdo de embalagens recarregdveis, | 3
e de facil desinfecdo. Os produtos que ndo possam ser recarregados e desinfetados, deverdo ser
cedidos a pedido do cliente e de uso Unico;
As moradias, apartamentos e casas de campo estao sujeitas a uma higienizagado e desinfe¢do profunda | 1
apos o check-out;
Nos estabelecimentos e empreendimentos referidos no ponto anterior, sdo colocados a disposicdo | 1
do hdspede materiais de limpeza diversos para o seu uso préprio, no caso de dispensar o servico de
limpeza;
Lavandaria Externa: As roupas sao embaladas e acondicionadas em saco impermeavel. 3

w
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Grdfico 6- Resultados das agbes de verificagdo de AL, TER e TH
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Alojamentos detetados em situacdo irreqular, em plataformas de reservas online

Grdfico 7- Alojamentos detetados em situacdo irregular nas plataformas de
reservas na R.A.A.
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Grdfico 8- Plataformas de reservas online verificadas na detecdo de alojamentos em situagdo

irregular

Plataformas de reserva online

® Booking

= Airbnb

= Momondo
m \/rbo

m Agoda

= Facebook

m Site Proprio

= Qutros

Tabela 7- Irregularidades detetadas nas plataformas de reservas online

Irregularidades detetadas

Auséncia do n.2 de registo atribuido pela DRTur (RRAL); 29
Disponibilidade de capacidade superior a capacidade maxima registada; 91
Divulgagdo de tipologia incorreta/ que ndo a registada; 20
Divulgagdo do n.2 de registo incorreto (RRAL). 14

Grdfico 9- Resultados das agbes de detecdo de alojamento em situagdo irregular
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Alojamento nédo licenciado/registado

Grdfico 10- Alojamentos ndo licenciados/registados detetados na R.A.A.
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@ Alojamentos fiscalizados

Grdfico 11- Plataformas de reservas online verificadas na detegdo de
alojamentos néo licenciados/registados
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Grdfico 12- Resultados das agdes de detecdo de alojamento ndo licenciado/registado
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Capitulo 2- Empresas de Animacao Turistica

Empresas vistoriados (antes da situa¢io pandémica)*

Grdfico 13- Empresas de Animacgdo Turistica Terrestre fiscalizadas na R.A.A.
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Tabela 8- Irregularidades detetadas nas agdes de fiscalizacGo as empresas de ATT na R.A.A.

0

1

1

I
Total

R.AA.

Irregularidades detetadas N.2
Comprovativo de que os contratos, correspondéncia, publicitagdes, antncios e formas de publicidade da | 4
EAT, indicam o n.2 de registo;
Comprovativos do horério de trabalho dos motoristas e documentos que identifiquem a empresa com a | 4
especificacdo do evento/iniciativa/projeto, data e hora e o local de partida e chegada;
Comprovativos do Seguro de Acidentes Pessoais para os destinatarios dos servigos;
Seguros de responsabilidade Civil que cubra danos patrimoniais e ndo patrimoniais causados por sinistros
ocorridos no decurso da prestagdo do servico;
Comprovativo do livro de reclamacées (Capa/Contra-capa; 12 e dltima pagina); 2

Nao foram detetadas irregularidades.

Todas as empresas fiscalizadas procederam a devida correcédo das irregularidades detetadas no

decurso do processo inspetivo.

! No ano de 2020 n3o foi possivel realizar agbes de fiscalizagdo a empresas de animagdo maritima-turistica antes

da situagdo pandémica.
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Empresas vistoriadas, durante a situacdao pandémica, no ambito da verificagdo da correta

implementacao do Selo “Clean&Safe Agores”.

Grdfico 14- Empresas de animagdo turistica verificadas na R.A.A.
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Tabela 9- Irregularidades verificadas nas empresas de animacdo turistica na R.A.A.

Irregularidades detetadas N.2
Plano de contingéncia para a COVID-19; 23
O plano de contingéncia identifica o responsavel pela implementacdo e funcionamento do mesmo; 23
O plano de contingéncia define a drea de isolamento para caso suspeito/confirmado de COVID-19; 16
Plano de limpeza e higienizagdo das instalagdes, esta afixado em local visivel, com registo de frequéncia | 25
atualizado;
Colocar solugdo antisséptica de base alcodlica (SABA) em locais de passagem frequente e zonas de espera, | 2
e incentivar o seu uso (ex.: através de afixacdo de pdsteres informativos);
O atendimento ao publico é efetuado (em fungdo da dimensdo espago) com a distancia de pelo menos 2 | 1
metros, sinalizagdo ou barreiras fisicas que limitem a proximidade entre os funcionarios e os clientes, entre
funciondrios e respeitando a legislacdo referente ao atendimento prioritério;
Limitar a lotagdo do espago a 2/3 da sua capacidade maxima, de modo a garantir o distanciamento de 2 | 1
metros entre pessoas que ndo fagam parte da mesma familia;
Definir fluxos de entrada, saida e circulacdo nas instala¢cdes (preferencialmente de sentido unico), | 2
devidamente sinalizados (ex.: marcacdo no chdo), salvaguardando sempre os 2 metros de distancia entre
os clientes. Desaconselha-se a presenga de acompanhantes que ndo vdo executar a atividade;
Preferencialmente evitar zonas de espera com lugares sentados, privilegiando a espera fora do | 1
estabelecimento. Se tal ndo for possivel, assegurar que os lugares sentados respeitam o distanciamento
fisico entre cadeiras de 2 metros);
O modo de pagamento é preferencialmente automatico - contactless (ex.: cartdo de débito/crédito) ou | 1
por telemdvel (MB WAY), a informagdo devera estar afixada e visivel ao publico;
Assegurar a limpeza dos Terminais de Pagamento Automatico (TPA) na presenca do cliente; 1

w




Levantamento e analise estatistica

Uso de ar condicionado, deve ser feito em modo de extragdo e nunca em modo de recirculagdo do ar;

Os colaboradores que efetuam as limpezas devem usar: bata impermeavel ou avental impermedvel por
cima da farda (ndo usar a roupa que traz de casa); mdscara descartdvel max. 4-6 horas de utilizagdo, Luvas
resistentes;

Instalagdes sanitarias comuns: sdo lavadas, preferencialmente, com produto que contenha na composi¢ao
detergente e desinfetante, mais fdcil aplicacdo e desinfegdo. A frequéncia de limpeza deve ser min., 3 x
dia;

E assegurada a desinfecdo frequente, com recurso a agentes adequados, a todas as superficies e
equipamentos criticos que todos contatam (ex.: zonas de atendimento, balcbes, gabinetes de
atendimento, dreas de espera, teclados do computador, casas de banho, telefones, corrimaos, puxadores,
etc.);

Vestidrios: sdo desinfetados 3 vezes por dia, e os clientes incentivados a guardar os seus itens em
recipientes individuais e préprios para o efeito (caixas de plastico, caixas de cartdo; sacos, etc.). Se
fornecidos pela empresa, os recipientes devem ser desinfetados apds cada uso;

MEDIDAS DE GESTAO GERAIS

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;

Sempre que possivel, os “briefings” com os clientes devem ser realizados no exterior, ou em espagos bem
ventilados e privilegiar a distribuicdo de informagao em suporte digital;

Ter disponivel para os clientes solugdo antisséptica de base alcodlica (SABA) em todas as atividades e
incentivar o seu uso;

VEICULOS TERRESTRES/ EMBARCACOES

Utilizacdo obrigatdria de mascaras por todos os ocupantes;

Afixar cartazes exemplificativos dos procedimentos de etiqueta respiratéria e higienizagao das maos, em
vérios idiomas, em locais estratégicos da viatura/embarcacao;

14

Nas viaturas implementar procedimentos para evitar o contacto fisico entre condutor e passageiros e
promover a renovacao de ar dentro da viatura, através da abertura de janelas, ou uso de ar condicionado
sem ser em circuito fechado;

As instalacGes sanitarias nas embarcagoes (se existirem) sdo lavadas e desinfetadas, preferencialmente, e
se possivel recorrendo a solugdes biodegraddveis de agdo viricida comprovada, a cada regresso;

EQUIPAMENTOS E MATERIAIS CEDIDOS / ALUGADOS — MEDIDAS GERAIS

os equipamentos e materiais sdo lavados, apds cada atividade, com um programa de pré-lavagem, lavagem
a temperatura de 60 a 902C, seguido de um ciclo de desinfe¢do quimica também em maquina;

Além da desinfecdo, e se possivel, implementar um sistema de rotatividade e de quarentena (72hrs) dos
equipamentos individuais;

NATAGCAO COM GOLFINHOS (OBSERVAGAO CETACEOS) / MERGULHO DE ESCAFANDRO

Quando o cliente se equipa, os itens pessoais deste (ex.: roupas, toalhas, etc.) devem ser guardados e
acomodados pelo mesmo em cacifos, ou em recipientes especiais (ex.: sacos, caixas, etc.). Se fornecidos
pela empresa, esses recipientes e cacifos devem ser desinfetados ap6s cada uso;

Os equipamentos devem embarcar ja montados e estdo protegidos no transporte (com sacos ou capas). A
protecdo so deve ser removida imediatamente antes do uso;

CICLOTURISMO

0 equipamento cedido esta desinfetado e protegido até ao momento de montagem, ou utilizagao (ex.:
Capacete, etc.).
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Grdfico 15- Resultados das agdes de verificacdo as empresas de animagdo turistica
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Capitulo 3- Reclamacdes

Grdfico 16- Reclamagdes rececionadas por ilha e por sector de atividade

Reclamacdes por atividade e por ilha
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Grdfico 17- Reclamagdes rececionadas por sector e percentagem
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Tabela 10- Motivos que impulsionaram as reclamacées rececionadas

Motivos da reclamagdo? N.
Deficiente prestagdo de servigos; 21
Solicitagdo de reembolso; 18
Inconformidades nas reservas; 19
Deficientes condi¢des nas instalagdes do empreendimento; 14
Prestacao do servico de refeigdes (qualidade/variedade de produtos); 7
Falta de higiene/ limpeza; 6
Incumprimento das medidas do Selo "Clean & Safe Acores"; 7
Alegacdo de alojamento em situagdo ilegal; 9
Atendimento desadequado; 5
Falta de isolamento sonoro; 6
Divulgacdo de publicidade enganosa; 3
Outros motivos 8

Grdfico 18- Resultados das reclamacées rececionadas
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17 de junho de 2021

Inspetor Regional do Turismo

I

Lomelino Pinheiro

2 Nos motivos das reclamagBes ndo sdo contabilizadas: sugestdes, pedidos de informagdo e motivos da

competéncia de outras entidades fiscalizadoras.
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