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Introducao

A Organizacao das Nag¢oes Unidas definiu 2017 como o Ano Internacional
do Turismo Sustentavel. Esta decisao, tomada em 2015, reconhece a importancia
do Turismo como forma de: “estimular a melhor compreensdo entre os povos em
todos os lugares, e conduz a uma maior consciéncia da heranga de vdrias civilizagoes
e a uma melhor apreciagdo dos valores inerentes de diferentes culturas, contribuindo

assim para o fortalecimento da paz no mundo”.

A sustentabilidade no Turismo também se encontra bastante presente nas
orientacdes estratégicas da Organizacao Mundial de Turismo (OMT), que
considera o ano de 2017 uma oportunidade Unica de afirmar a sustentabilidade
nos seus trés grandes pilares — economia, sociedade e meio-ambiente. Para esta
entidade, que organiza o Turismo a escala global, a promo¢do dos Destinos
Turisticos devera optar pela via da sustentabilidade, para assegurar o aumento dos

proveitos atuais e futuros.

Ainda segundo esta organizagao, Turismo Sustentdvel é aquele que
salvaguarda o ambiente e os recursos naturais, garantindo o crescimento
econdmico da atividade turistica, isto é, é o Turismo que é capaz de satisfazer as

necessidades das presentes e das futuras geracoes.

O préprio Cédigo de Etica da Organizacio Mundial de Turismo, no seu

artigo 32, refere a importancia desta tipologia:

O conjunto dos actores do desenvolvimento turistico tém o dever de

salvaguardar o ambiente e os recursos naturais, na perspectiva de um
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crescimento econdémico sdo, continuo e sustentdvel, capaz de satisfazer
equitativamente as necessidades e as aspiracoes das geragdes presentes e

futuras;

Todos os tipos de desenvolvimento turistico que permitam economizar
0S recursos naturais raros e preciosos, nomeadamente a dgua e a energia, bem
como evitar na medida do possivel a produgdo de dejectos, devem ser
privilegiados e encorajados pelas autoridades publicas nacionais, regionais e

locais;

O turismo de natureza e o ecoturismo sdo reconhecidos como formas de
turismo especialmente enriquecedoras e valorizadoras, sempre que respeitem
o patrimonio natural e as populagdes locais se ajustem a capacidade de

acolhimento dos lugares turisticos.

No final do ano de 2015 foi renovada a intencao por parte dos Destinos
Turisticos e Operadores em trabalhar no sentido de reforcar a sustentabilidade na

industria turistica, através da Carta Mundial de Turismo Sustentavel +20.

Esta nova Carta Mundial de Turismo Sustentavel é um estimulo para os
Destinos Turisticos, Operadores e Unidades de Alojamento em continuarem a
desafiar-se e melhorarem a cada ano que passa, para que o Turismo continue a

crescer, mas acima de tudo, a melhorar.

Com tudo isto em consideracao, o Planeamento Turistico deve trabalhar no
sentido de otimizar os seus territorios, numa logica de promo¢ao das suas

valéncias e protecao da sua heranga cultural e patrimonial.
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De igual forma, as Unidades de Alojamento, e demais operadores turisticos,
devem fazer o seu papel, encontrar solu¢des sustentaveis para as suas operagoes,
para a sustentabilidade do seu negocio e da sociedade em que estdo inseridos,
gerando assim beneficios ndo s para os seus clientes como também para o

contexto onde estao inseridos.

O Territério do Alentejo e Ribatejo encontra-se num periodo de confirmacao
das suas valéncias e dos seus valores de maior autenticidade e identidade. Neste
enquadramento, surge a necessidade da afirmacdo do territério nas vertentes do
crescimento econdmico, desenvolvimento sustentavel, promogao de boas praticas

ambientais e também de inclusao social.
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I - Revisitando o Diagndstico de Sustentabilidade

Estabelecer uma estratégia de sustentabilidade no contexto do alojamento
hoteleiro implica, desde logo, ter como ponto de partida o diagndstico realizado na
fase anterior, pois encontram-se ai referenciadas as componentes sobre as quais a

estratégia deve atuar.

O Diagnostico de Sustentabilidade do Subsetor do Alojamento pretendeu
avaliar o grau de alinhamento do subsetor das Unidades de Alojamento com as
grandes linhas orientadoras que fixam as melhores praticas dos modelos de
Turismo Sustentavel, como é o caso do Referencial Biosphere Hotel, Norma
Internacional selecionada pela Entidade Regional de Turismo do Alentejo |

Ribatejo para o esse mesmo estudo.

Tinha de igual forma como objetivo ajudar a compreender as vicissitudes
particulares desta tipologia de Alojamentos, quer ao nivel do seu potencial
diferenciador positivo, quer pela identificacdo das melhorias que poderao ser
introduzidas e que representem agregacao de valor para os clientes, para as

empresas e consequentemente para o Territorio.

Foram obtidas respostas por parte de 23 unidades de alojamento deste
territorio. Estas Unidades de Alojamento variam ndo s6 em termos de dimensao
como também em metodologia e boas praticas, e ajudam a tracar o perfil da regiao

turistica Alentejo e Ribatejo.
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II - Plano de Ac¢ao para a Sustentabilidade

A. Enquadramento

O presente documento corresponde ao Relatério Final do "Plano de Acao
para a o Subsetor do Alojamento Turistico na Regidao do Alentejo e Ribatejo, €

integra as seguintes duas componentes principais:

e 0 estabelecimento da estratégia para a promoc¢do do Referencial
Biosphere Hotel no subsetor do Alojamento Hoteleiro da regiao e os
respetivos fatores de dinamizagao fundamental;

e a definicio do quadro operacional global para a concretizagao da

estratégia, no horizonte temporal considerado.

Em linha com o projeto de Certificagdo do Destino Turistico Alentejo |
Ribatejo pelo Referencial Normativo Internacional BIOSPHERE RESPONSIBLE
TOURISM foi realizado um Diagnostico de Sustentabilidade do Subsetor do

Alojamento.

Tendo como base de analise os resultados obtidos no Diagnodstico de
Sustentabilidade e conclusoes retiradas nesse mesmo documento, o Plano de A¢ao
de Sustentabilidade para o Territorio Alentejo e Ribatejo tem como objetivo tracar
e definir indicadores e metas concretas para acdes que irdo contribuir para o
desenvolvimento do subsetor do alojamento deste territério, em linha com as

novas tendéncias de procura dos clientes nacionais e internacionais a nivel
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turistico como também com o referencial normativo internacional BIOSPHERE

RESPONSIBLE TOURISM Hotel.

Diagnéstico de
Sustentabilidade

Acoes para
Conformidade

Referencial
Normativo

Internacional
BIOSPHERE

\—//

Figura 1 - Esquema da ligagdo entre o Diagndstico, Referencial e as A¢ées para a Conformidade

Durante a presente fase do trabalho comecou-se entdao por definir os

elementos centrais da estratégia, concretamente:
e O modelo de futuro para refor¢ar a Sustentabilidade no e do Subsetor

e os respetivos fatores de dinamizacao fundamentais da estratégia a

implementar (Drivers);
e As grandes metas a atingir com a implementa¢do do referencial
14
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e A identificagdo das areas estratégicas de intervencdao (Requisitos e
Linhas de Ac¢do e Condic¢Oes institucionais de suporte a gestdo e

implementacdo da estratégia).

Seguidamente, foram estabelecidos os elementos que estruturam o plano de

acao, nomeadamente:

e A definicdo do quadro global de acao, ancorado nas orientacoes
estratégicas propostas;
e A descricio das agdes a implementar, detalhando as condigoes

especificas para a sua concretizagao;

Estdo assim reunidos os elementos essenciais a implementacao do
Referencial Bioshere Hotel, ajustado a realidade do territério e capaz de gerar
condi¢Oes de sustentabilidade no esfor¢o a realizar, condi¢des fundamentais para
induzir um processo de mudanca de médio/longo prazo na Regiao, onde a atitude

empreendedora dos seus agentes sera um dos fatores criticos de sucesso.

As agbes aqui propostas sdo, desta forma, resultado da analise da
conformidade destas Unidades do subsetor do Alojamento perante o referencial
normativo Internacional Biosphere Hotel e também tem como base de sustentacao
as melhores praticas de Sustentabilidade e Responsabilidade na Industria

Turistica, e em particular na indudstria do Alojamento Hoteleiro.

Com a implementacdo das agOes propostas, o subsetor do alojamento
hoteleiro deste vasto territorio estara a alinhar as suas estratégias e operacgdes
com as melhores praticas de sustentabilidade e com as novas tendéncias do

mercado turistico nacional e internacional, projetando igualmente o Destino
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Turistico Alentejo e Ribatejo para a linha da frente das boas praticas
internacionais, de forma a valorizar todo o territorio e estas Unidades de

Alojamento que nele operam.

B. Metodologia

Com a implementacdo das agOes propostas, o subsetor do alojamento
hoteleiro deste vasto territorio estara a alinhar as suas estratégias e operagdes
com as melhores praticas de sustentabilidade e com as novas tendéncias do
mercado turistico nacional e internacional, projetando igualmente o Destino
Turistico Alentejo e Ribatejo para a linha da frente das boas praticas
internacionais, de forma a valorizar todo o territorio e estas Unidades de

Alojamento que nele operam.

Como elemento prévio a apresentacao deste Plano, importa desde logo fazer
algumas referéncias a metodologia subjacente a sua producdo e organizagao.
Concretamente, importa desde logo salientar que foram retomados os elementos
centrais do Diagnostico para Sustentabilidade do subsetor do alojamento
Hoteleiro, e que, por outro lado, se integrou o conhecimento mais recente relativo
as acoes e projetos de apoio a Sustentabilidade em curso e/ou previstos para a

Regido do Alentejo | Ribatejo.

Neste sentido, a principal preocupacao ao nivel da sua elaborac¢ao centrou-
se na construcao de um quadro operacional suscetivel de sustentar as orientagdes
e designios que resultaram do exercicio de diagndstico e de definicdo estratégica
anteriormente desenvolvidos, e ndo propriamente no elencar avulso e mais ou

menos composto de ideias de projeto destinados a promover o tema da
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Sustentabilidade no subsetor do alojamento hoteleiro na regiao. A criacao de
competéncias, no territorio e nos seus agentes, constitui assim um dos objetivos
primordiais deste Plano de Ac¢ado, ja que s6 desta forma sera possivel contribuir
para a manutencao do esforco de desenvolvimento de uma cultura de
Sustentabilidade no subsetor do alojamento hoteleiro na Regidao do Alentejo |

Ribatejo.
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C. Quadro estratégico de referéncia

Uma vez na posse de toda a informac¢do necessaria para a formulagdo da
estratégia de sustentabilidade para o subsetor do alojamento hoteleiro, apresenta-
se seguidamente a abordagem que se mostra mais adequada ao ciclo de
desenvolvimento perspetivado para o contexto do Alentejo e Ribatejo, a qual
comeca por enunciar o Referencial a seguir e os Fatores de Dinamizacdo
Estratégicos que o compdem, salientando-se desde logo a preocupacdo em

identificar duas componentes fundamentais dessa abordagem, concretamente:

e uma componente de natureza estratégica, que claramente identifica o
modelo de macro ambiente a prosseguir assim como os grandes
drivers da estratégia, isto é, os fatores centrais de dinamizacao do
Referencial Biosphere Hotel em torno dos quais sera sustentado o seu
processo de desenvolvimento do subsetor e as apostas a realizar;

e uma componente de natureza instrumental, em que se identificam e
concretizam os dominios que se mostram decisivos para

operacionalizar a estratégia de sustentabilidade para o subsetor;

Deve ainda referir-se que a abordagem proposta procura criar as condigoes
necessarias para iniciar um percurso de promog¢ao da sustentabilidade turistica
mais exigente e com maior aceleragdo neste territdrio, o que exigira um grande
esfor¢o na criacao das competéncias criticas nos alojamentos hoteleiros, para que

tal possa acontecer.

Por outro lado, ela integra uma grande preocupagdo com a sustentabilidade

do processo de desenvolvimento, pelo que a sua operacionalizacdo se devera
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centrar nos agentes diretos, nos seus recursos, ideias e projetos, procurando a
partir dai encontrar formas de os potenciar e de criar condi¢cdes para que, a médio
prazo, eles sejam capazes de endogeneizar as dinamicas e competéncias que

permitirao concretizar esta estratégia de sustentabilidade.

Por fim, resulta importante salientar que inerente a abordagem estratégica
proposta esta também o foco na ativacao das oportunidades de bom desempenho
do negdcio existentes no subsetor que, de forma mais relevante, poderdao dar um
contributo para o desenvolvimento competitivo e diferenciador da regiao,
articulando-se assim com outras politicas regionais que a propria Entidade

Regional de Turismo Alentejo | Ribatejo ja promove.

D. Fatores de dinamizacao do Referencial Biosphere Hotel

O Referencial Biosphere Hotel pretende aplicar um conjunto de boas praticas
de sustentabilidade turistica de forma a criar unidades integradas no seu
ambiente, que promovem o desenvolvimento social e econ6mico da comunidade

local.

Tem como objetivo minimizar os impactos ambientais e aumentar a
colaboracao ativa para o desenvolvimento local, oferecendo ao cliente um produto
diferenciado, baseado na maximizacdo da experiéncia turistica através da

integracdo do visitante no contexto ambiental, cultural e social.

Traduz-se num conjunto vasto de 35 critérios que se traduzem em outros 35

indicadores de cumprimento em seis grandes areas de intervencao/requisitos:
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Figura 2 - Grupo de Requisitos do Referencial Internacional BIOSPHERE Hotel

A Certificacao BIOSPHERE HOTEL pode aplicar-se a Hotéis, Hotéis Rurais ou

Apart-hotéis, dependendo da sua localizacdo e caracteristicas.

O referencial normativo internacional BIOSPHERE RESPONSIBLE TOURISM
Hotel concretiza-se através do cumprimento destes seis grandes grupos de
requisitos, que estavam refletidos no Diagndstico de Sustentabilidade, através de

questdes colocadas as Unidades de Alojamento.
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Em cada um destes grupos de requisitos serdao propostas a¢des concretas,
que permitirdo ao subsetor de Alojamento alinhar-se na totalidade com este

referencial normativo.

A materializacdo destes designios implicara a necessidade de se estabelecer
um quadro de natureza instrumental, que envolva fundamentalmente duas macro
componentes, a mobilizar de forma transversal a todos os dominios de intervencao

da estratégia, concretamente:

e A criacdo da Comunidade Biosphere e o seu modelo de governanga:

» Elemento decisivo para a pilotagem e dinamizacao da estratégia de
sustentabilidade proposta. De facto, considerando que o Plano de A¢ao
para a Sustentabilidade que se propde para o territério assenta na
implementac¢ao de uma rede colaborativa que integra diversos agentes
(locais e regionais), de diferente natureza e focagem tematica, num
espaco onde ainda se verificam deficits de praticas de cooperacao,
revela-se fundamental a existéncia de uma lideranca clara, partilhada
e inovadora, que seja capaz de transformar este processo numa
verdadeira plataforma de agao, definindo prioridades, dinamizando e
mobilizando participantes, articulando recursos e iniciativas e
monitorizando o desenvolvimento de todo o processo em causa,
responsabilizando cada um dos seus membros.

Este grande esfor¢co organizativo e de cooperacao remete-nos para a
dinamizacdo de outro fator essencial para a estratégia proposta,
concretamente: a Capacitacao dos agentes privados;

e A Capacitagao dos agentes privados:
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Considerando as debilidades referenciadas no diagndstico, ao nivel
das competéncias atualmente existentes na massa humana deste
subsetor, € verdadeiramente crucial para o sucesso desta estratégia de
sustentabilidade a realizagdao de um grande esforc¢o de capacitagdo dos
mesmos, para que se torne possivel conceber e implementar um
sistema integrado de apoio, que forneca e disponibilize solu¢cdes
essenciais ao desenvolvimento e concretizacdo das acgoes, ideias e
projetos.

Neste sentido, sera necessario estabelecer dominios de capacitacao a
desenvolver, o processo de capacitagdo a realizar bem como os

agentes e recursos a envolver.

Por outro lado, ancorando a estratégia de promog¢do da sustentabilidade do

subsetor do alojamento hoteleiros em trés pilares estruturantes, que

simultaneamente permitam ganhar competitividade e sustentabilidade, sera

igualmente necessario agilizar outras macro linhas de agao:

e Educacdo para a Sustentabilidade e capacitacao dos early adopters:

»

>

>

2020

A falta de cultura para a sustentabilidade, o predominio de uma
mentalidade muito adversa ao risco e a experimentacgao, sao aspetos
que prevalecem generalizadamente no contexto nacional, e também
no Alentejo e Ribatejo.

Assim, inverter este quadro estrutural exige, por um lado, adotar uma
perspetiva de médio/longo prazo, uma vez que as politicas de
sustentabilidade nao nascem e crescem de geracao espontanea, nem
tdo pouco surgem porque de repente se criam as condigcdes de

contexto mais adequadas, por outro lado, apostar decisivamente na
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educacdo e formacdao como elementos chave para fomentar apeténcia,
competéncias e mindset orientados para implementar um DNA
empresarial orientado para a sustentabilidade enquanto postura e
forma de construir novas e refor¢adas oportunidades de negocio, de
refor¢o do nimero de clientes, estada e preco médios e de exploracao
de novas oportunidades de parcerias estratégicas.

Neste sentido, a estratégia de promocdo da Sustentabilidade no
Alentejo e Ribatejo devera ter na Educagao e Formacdo para a
Sustentabilidade um dos seus pilares base, para o que se torna
imprescindivel estruturar uma interven¢dao alargada, que englobe
diferentes niveis de ensino e diferentes publicos, orientada para por

em pratica uma verdadeira mudanca de mentalidades no territério.

e Desenvolvimento de um Sistema Integrado/Plataforma de apoio as

Unidades Biosphere:

»

>

2020

Um dos fatores que consubstanciam a criacio da Comunidade
Biosphere consiste na estruturagdo e operacionalizacio de um
conjunto de respostas e solucdes, destinadas a facilitar e tornar
possivel aos alojamentos hoteleiros identificar as suas dificuldades,
concretizar os seus planos de acdo, identificar o seu plano de melhoria,
em suma, gerir o seu processo interno e partilhar boas praticas com os
demais elementos da comunidade.

Considerando o conhecimento existente e as experiéncias que se tém
vindo a realizar em diversos territérios e contextos, é hoje
amplamente reconhecido como decisiva a existéncia de um verdadeiro
ecossistema de apoio a concretizacao das acgdes orientadas para a

Sustentabilidade no Turismo, que integre uma diversidade de agentes,
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que sejam capazes de estar alinhados e oferecer servigos adequados
as necessidades dos alojamentos.

Tendo resultado do diagnostico efetuado a constatagdo de que existem
inimeras lacunas em termos das solu¢des integradoras e de partilha
de conhecimento e informagdo técnica, nomeadamente ao nivel da
interligacio com o Destino, sera fundamental proceder-se a
estruturacdo de uma oferta de servicos o mais completa possivel,
tendo obviamente em consideragdo a vontade e a capacidade dos
agentes que participam na Comunidade Biosphere para serem
tomadores dos servicos a disponibilizar, nomeadamente de

Capacitagdo e agdes de valorizacao territorial.

e Promocado dainovacao e espirito de mudanca nas unidades:

»

>

2020

O deficit de qualificagdes por parte da mao-de-obra, assim como as
fragilidades reveladas pelo tecido empresarial ao nivel da gestao dos
seus recursos humanos, no que respeita a introdugao de inovagao nas
suas ofertas, constituirao bloqueios relevantes ao desenvolvimento de
negdcios geradores de maior valor acrescentado e diferenciador,
sobretudo quando se regista uma crescente complexidade na
estruturacao de negocios inovadores, cada vez mais exigentes ao nivel
da qualificacdo dos trabalhadores e do dominio de fatores avancados
de competitividade.

E assim critico estimular o desenvolvimento da inovagio, pela criacio
de novos produtos e servigos dentro das unidades, em convergéncia e
complementaridade com as grandes acdes do Plano de

Sustentabilidade, assegurando assim novas praticas e ativando o
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espirito de mudanca, dindmica constante, necessarios a este subsetor
e a satisfacdo das necessidades dos ‘novos’ turistas.
e C(Capacidade para a atracao de talentos:

» Um outro pilar da estratégia definida assenta na necessidade de criar
e comunicar um discurso positivo e desafiador em torno da
Sustentabilidade e de, por outro lado, posicionar este territério como
espaco dinamico e de oportunidade junto de contextos mais alargados
(Regiao do Centro e Norte de Portugal e em mercados/subsetores
considerados relevantes), contribuindo assim para atrair novos
talentos e aqui se queiram fixar, assegurando um aumento da
qualificagdo do tecido humano neste subsetor.

» Trata-se de um dominio estratégico, onde a comunicagcdo a
desenvolver no ambito do presente projeto sera essencial para mudar
mentalidades, para conferir um reconhecimento alargado da
relevancia deste tema no desenvolvimento futuro do territdrio, e para
despertar novas vontades de regressar/vir ao territério para

trabalhar, e consequentemente viver.

Estdo desta forma reunidos e alinhados os fatores criticos para que se
estabeleca uma Plataforma Regional de Sustentabilidade do Subsetor do
alojamento hoteleiro, a partir da qual se torne possivel implementar uma
estratégia que visa mudar mentalidades, induzir novas dinamicas e garantir

maiores niveis de sucesso no negocio.

Através deste alinhamento com o Referencial Internacional Biosphere Hotel

surgem claras vantagens para o subsetor do Destino Turistico Alentejo e Ribatejo:
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A utilizacdo de boas praticas de Turismo sustentavel sdo
garantias para a exceléncia do servigo com a meta da
satisfacdo do cliente;

As agdes propostas irdo definir estratégias especificas para
varios pontos importantes do processo da Gestdo das
Unidades de Alojamento;

Figura 3 - Vantagens do alinhamento das Unidades de Alojamento com as boas prdticas do Referencial BIOSPHERE Hotel
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Previamente a explicitacdo de cada um dos requisitos do Referencial
Biosphere Hotel, deve realcar-se que a abordagem estratégica proposta exige
um forte compromisso por parte dos agentes privados, que integrarao a
Comunidade Biosphere, uma vez que é bastante exigente do ponto de vista do
seu envolvimento, ja que assenta na ativacdo e promocao de ativos endogenos,
pois s6 assim se garantira a respetiva sustentabilidade. A figura seguinte
expressa entao a abordagem estratégica desenvolvida, salientando os drivers

em torno das quais a mesma se estrutura.
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Figura 4 - Criacdo da Comunidade BIOSPHERE

Apés este enquadramento, apresentam-se nos pontos seguintes os

principais elementos que materializam o Plano de Ag¢do para a Promoc¢ao da
28
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IIT - Objetivos estratégicos e linhas de acao: concretizacao dos
requisitos do Referencial Biosphere Hotel

1. Instrumentos para uma Politica de Turismo Responsavel

O primeiro grande grupo de critérios para a criacdo do Plano de Ag¢ao sdo os
Instrumentos para uma Politica de Turismo Responsavel, onde se incluem os

seguintes aspetos:

Gestdo e Politica de Requisitos
Desempenho Turismo Legais
do Negocio Responsavel

Figura 5 - Grupo de Critérios - Instrumentos para uma Politica de Turismo Responsdvel
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Assim, pretende-se aferir o modo como se estrutura a organizacao do
Alojamento em matérias de estratégia, gestao, marketing e relacionamento com os

operadores de viagens.

a. Gestdo Estratégica

Do ponto de vista estratégico é de assinalar que tanto em matéria de Plano
de Gestdo Estratégica Anual as Unidades de Alojamento que responderam
revelaram algum equilibrio, dado que ja que em 17 unidades esta planificacao
estratégica ja existe. As restantes 20 unidades confirmaram nao dispor de um

Plano Estratégico Anual.

A UNIDADE TEM UM PLANO DE GESTAO
ESTRATEGICA ANUAL?

ESim ENao

Sim

15 16 17 18 19 20 21

Grdfico 1 - Existéncia de Documentos Estratégicos: Plano de Marketing e Plano de Gestdo Estratégico Anual nas Unidades de
Alojamento

Quer isto dizer que o Plano Estratégico anual ndo existe ainda na maioria das

unidades, o mesmo acontecendo com o Plano de Marketing.
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A UNIDADE TEM IMPLEMENTADO UM PLANO
DE MARKETING?

mSim mNao

Sim

Esta realidade devera ser alargada, em ambos os casos, para as restantes
Unidades de Alojamento do Destino Turistico Alentejo | Ribatejo, pois além de se
tratarem de documentos que permitem estruturar a forma como a unidade ira
operar no presente e futuro, sao igualmente ferramentas para a gestao da Unidade
poder estar com certezas que aquilo que estd delineado esta (ou nado) a ser

cumprido no dia-a-dia.

Para isso, serd necessario conceber estes Planos para as Unidades de
Alojamento do Destino Turistico Alentejo | Ribatejo que nao tenham estes 2
documentos criados, de igual forma, devera ser dado um reforgo as Unidades que
ja os tém criados para que o alinhamento da estratégia individual seja total com a

estratégia coletiva regional.

Nao se pretende retirar as especificidades de cada Unidade de Alojamento ao

inclui-las num Plano Comum para o Territorio, antes pelo contrario. Pretende-se,
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sim, afirmar estas diferencas e assumir o Destino Turistico Alentejo | Ribatejo
como um Destino capacitado em termos de gestdo estratégica anual e em termos

de Marketing para que se promover individual e coletivamente.

A Gestao Orcamental e o Controlo de Gestdo sdao dois elementos que
permitem a Gestao das Unidades de Alojamento terem boas praticas de gestao
financeira. Nesta questdo, no Diagnoéstico de Sustentabilidade, a percentagem que
respondeu afirmativamente a utilizacdo destas metodologias foi superior a da
questdo anterior. Assim, a maioria das unidade ja aplica boas praticas de gestao
financeira, como sdo o caso da Gestao Or¢camental ou Controlo de Gestao, um sinal

claramente positivo.

A UNIDADE UTILIZA, NAS SUAS PRATICAS
FINANCEIRAS, A GESTAO ORCAMENTAL OU
CONTROLO DE GESTAO?

EmSim EmNao

Sim

b. Gestdao de Marketing
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Um aspeto de grande relevancia na Gestdo do Negdcio de uma Unidade de
Alojamento é o preco, e a respetiva politica de precos. Para compreender o estado
de arte das Unidades de Alojamento nesta matéria, no Diagndstico de
Sustentabilidade, foram inquiridas as Unidades de Alojamento acerca da

metodologia do calculo do prego ou definigdo de uma politica de pregos.

Uma dessas formas é a pratica do Revenue Management. Esta é um método de
calculo dos precos das Unidades de Alojamento que simula e prevé as tendéncias

de procura em determinados segmentos.

A UNIDADE PRATICA O REVENUE
MANAGEMENT PARA DEFINICAO DA SUA
POLITICA DE PRECOS?
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Neste aspeto, 68% das 37 unidades que responderam utilizam esta
metodologia, sendo um resultado positivo, que devera ser alargado aos restantes
32%, de forma a otimizarem os seus precos e aumentarem os proveitos de cada
estadia, e também alinharem o seu prego com a disponibilidade financeira dos seus

clientes e potenciais clientes.
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De igual relevancia surge a capacidade de uma Unidade de Alojamento
identificar a origem dos seus clientes, isto €, conhecer a distribuicdo de clientes
pelos varios paises e regides. Ao estar a par desta informacgao, a Unidade de
Alojamento conseguird promover-se internacionalmente de acordo com os seus
principais mercados como também podera perceber que mercados ndo tem ainda

arelevancia esperada ou desejada.

92% das unidades conseguem identificar os principais mercados de origem
dos/as seus/suas clientes internacionais, permitindo assim orientar da forma mais
eficaz as suas estratégias, nomeadamente ao nivel da especializagdo do produto e

politica de preco e praticas.

No entanto, o facto dos restantes 8% de unidades estarem a par desses dados,
ndo garante que essa informacao seja trabalhada ou se apresente como fonte para

uma estratégia de comunicagao, divulgacao e promogao.

0 que se pretende é além deste conhecimento do mercado que as Unidades de
Alojamento ponham no terreno ferramentas de atracdao desses mercados e
também de captagdo de novos, para o negbcio continue a fruir e aumentem os
resultados positivos. Assim, o que se desenhara no Plano de A¢do é a necessidade
de andlise destes dados e criacdo de estratégias regionais ou internacionais

baseadas na segmentacao de clientes presente na Unidade de Alojamento.

Numa outra 6tica, de fornecedores, especificamente os Operadores Turisticos,
foram colocadas as Unidades de Alojamento 2 questdes, em primeiro lugar, se
eram valorizadas as Certificagdes de Qualidade, Ambiente ou de Sustentabilidade
em alguns destes Operadores em detrimento de outros na politica comercial, e
também que percentagem de vendas é feita através dos mesmos.
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NA POLITICA COMERCIAL, A UNIDADE VALORIZA

UM CONTACTO COM OPERADORES TURISTICOS

E/OU AGENTES DE VIAGENS CERTIFICADOS COM
ALGUMA CERTIFICACAO DA QUALIDADE,
AMBIENTAL OU DE SUSTENTABILIDADE?
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Grdfico 2 - Papel dos Operadores Turisticos enquanto mercado principal ou secunddrio das Unidades de Alojamento
Comecando pela primeira questdo, a grande maioria das Unidades de
Alojamento - 68% nao dao, em geral, relevancia as Certificagoes de Qualidade,
Ambiente ou Sustentabilidade destes Operadores Turisticos com apenas 32% - a
identificarem esse aspeto como fundamental no momento de escolha de

fornecedores.

As Unidades de Alojamento tém nos Operadores Turisticos o seu principal
mercado de venda, sendo que os Operadores Turisticos sdo responsaveis por

valores entre 50% a 100% do total de vendas realizadas nestas Unidades.

Pela importancia deste fornecedor, como é possivel compreender pelos dados
apresentados, sera pertinente que as Unidades de Alojamento vejam nestes
Operadores uma ferramenta de auxilio do seu trabalho na captacao de clientes ou

potenciais clientes, e por isso, as Certificacoes que estes Operadores Turisticos
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detenham sdo formas importantes de determinar a qualidade que estes
operadores tém, sendo que em sentido inverso poderao também impulsionar as

vendas dos alojamentos Certificados ou com boas praticas de sustentabilidade.

c. Marketing Online

No mundo atual, a promog¢ao, divulgacdao e comunicacdo passa, também em
larga escala pelo contacto online, pela presenca na rede. Apesar da inexisténcia de
um Plano de Marketing, na maioria dos Alojamentos sdao usadas estratégias de
Marketing Online. Assim, mais de metade das unidades de alojamento hoteleiro -

22 unidades - tém estratégias implementadas na promoc¢do online dos seus

produtos.
A UNIDADE TEM DEFINIDA UMA ESTRATEGIA
PARA O MARKETING ONLINE?
ESim mNa3o
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Entende-se, assim, por estes dados, que o Plano de Marketing digital € relevado
acima do Plano de Marketing, assinalando a importancia de uma estratégia de

comunicagao digital.
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As Unidades de Alojamento deverao alinhar a sua comunicagdo na rede com a
sua realidade enquanto espaco de recec¢do de turistas, isto é, deverao ser na rede

aquilo que sdo na realidade.

Os Planos de Marketing digital tém como inten¢ao fundamental assinalar que
redes sociais deveremos estar presentes e como comunicar nas mesmas. A
realidade das redes sociais permite-nos entender que nem todas as Unidades de
Alojamento, devido as suas caracteristicas e elementos diferenciadores, devem
comunicar da mesma forma, sendo ainda o caso que nem todas deverao estar

presentes nas mesmas plataformas.

Pela sua relevancia enquanto principais plataformas de contacto digital com o
cliente, o Facebook é um excelente ponto de partida para as Unidades de
Alojamento do Destino Turistico Alentejo | Ribatejo, no entanto, em alguns casos

nao devera também ser a meta.
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O Alojamento dispde de pagina nas principais redes
sociais?
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Grdfico 3 - Redes Sociais em que as Unidades de Alojamento estdo (ou ndo) presentes

No Diagndstico a grande maioria das Unidades de Alojamento indicaram que
estavam presentes na plataforma Facebook, existindo ainda uma minoria que
estava simultaneamente em duas plataformas e apenas 5 que identificaram que

tinham conta criada em 3 plataformas distintas.

Deve-se compreender que a criagdo de um Plano de Marketing Digital devera
ser capaz de definir que outras plataformas deve ser feita comunicagao e de que

forma.
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Nem todas as Unidades de Alojamento deverao estar presentes nas 3 principais
plataformas das Redes Sociais - Facebook, Instagram e Twitter - devido as suas
tipologias de clientes, de produto, de mercado. No entanto, a inexisténcia em
qualquer das plataformas, em especial no Facebook, resulta na inexisténcia do

negdcio para uma grande parte de potenciais clientes.

As Redes Sociais deverao ser vistas ndo s6 como excelentes ferramentas de
promoc¢dao do que a Unidade de Alojamento faz como também uma forma de

comunicar rapida e eficazmente com o cliente ou potencial cliente.

Sendo que cada uma delas se ajustara — mais ou menos - a cada uma das
Entidades consoante o seu tipo de intervencao e fins que pretendam atingir com a

utilizagdo das mesmas.

Também neste aspeto o alinhamento com o Destino Turistico Alentejo |
Ribatejo é destacado. Ao estar alinhado com o produto turistico regional e com o
Destino Turistico, as Unidades de Alojamento poderao divulgar nos seus espagos
eventos que ocorrem nas suas envolvéncias, e, por associacdo divulgarem-se
enquanto plataformas de rececdao de Turistas que queiram visitar os eventos

regionais.

a. Gestao Comercial

Quando questionadas as Unidades de Alojamento sobre as suas politicas
comerciais, nomeadamente a escolha de fornecedores, era importante determinar
se a escolha dos mesmos dava alguma relevancia as Certificagdes da Qualidade,

Ambiente ou Sustentabilidade.
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Estas sdo excelentes ferramentas para medir a qualidade do servigo oferecido
pelos Operadores Turisticos e / ou Agentes de Viagens, e estes sao fornecedores

bastante importantes para as Unidades de Alojamento.

Nesta questao, as respostas foram surpreendentemente baixas, com apenas %
das Unidades de Alojamento a identificarem as Certificacoes como um motivador

de escolha de fornecedores, em detrimento de outros fatores - precos, etc.

De acordo com este conjunto de debilidades identificadas no Diagnoéstico de
Sustentabilidade, apresenta-se seguidamente um conjunto de linhas de acdo que
poderdao assegurar um melhor desempenho, bem como o alinhamento e
conformidade com o Referencial Biosphere que da corpo a estratégia de

Sustentabilidade do subsetor:

Objetivo Estratégico/Requisito =~ Oportunidade de Melhoria e

Referencial Biosphere Hotel identificada no diagnéstico

Defini¢do da Politica de Sustentabilidade: Visdo,

L1 - .
Missdo e Valores para o Territério e Subsetor

Politica de Turismo - - Promover iniciativas de divulgacdo do presente Plano
Auséncia de Politica de

Sustentavel: Plano Sustentabilidade L2 de Agdo para a Sustentabilidade junto da comunidade

Estratégico e do subsetor

Definir, montar e monitorizar o quadro operacional de
L3 funcionamento da Comunidade Biosphere e a sua
animagao

Tabela 1 - Propostas de linhas de agdo do Requisito Politica de Turismo Sustentdvel: Plano Estratégico
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Objetivo Estratégico/Requisito  Oportunidade de Melhoria
Referencial Biosphere Hotel identificada no diagnéstico

Proposta de linhas de agdo

Conceber e implementar um programa de

L4 Capacitagdo de Agentes Privados

Informar sobre as oportunidades integradas e
L5 instrumentos de apoio aos empresarios pelo Alentejo
2020 e Turismo de Portugal

Promover workshops e agdes de sensibilizagdo
junto da comunidade educativa: - Escolas

L6 Profissionais, Universidades e Politécnicos, para
capacitar professores e formadores em metodologias
de ensino da Sustentabilidade

Auséncia de Politica de

Sustentabilidade
Politica de Turismo Desenvolvimento de um Sistema
Sustentavel: Plano L7 Integrado/Plataforma de apoio as Unidades
Estratégico Biosphere

Promocio da inovacdo e espirito de mudanca nas

L8
unidades

Realizar atividades de Benchmarking (nacional e
L9 internacional) centradas na promocgio da
Sustentabilidade

Unidades nédo tém Plano

L1 iaca Plano E égico Anual
Estratégico Anual 0 Criagdo do Plano Estratégico Anua

Tabela 2 - Propostas de linhas de agdo do Requisito Politica de Turismo Sustentdvel: Plano Estratégico
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Proposta de linhas de agao

Oportunidade de Melhoria
identificada no diagnéstico

Objetivo Estratégico/Requisito
Referencial Biosphere Hotel

Sensibilizacdo da Gestdo das Unidades de Alojamento

L11

para a utilizagdo desta boa pratica

30% das Unidades de
Alojamento ndo utilizam a
pratica de revenue
management

Politica de Turismo
Criagdo de planos de marketing para o subsetor

Sustentavel: Gestao de
Inexisténcia de planos de
= territério Alentejo | Ribatejo

Marketing
marketing em grande parte
das Unidades de Alojamento

Acdes de capacitacdo para o Marketing digital e

melhor utilizagdo das redes sociais

Politica de Turismo Apenas metade das Unidades
Sustentavel: Marketing de Alojamento estao presentes | ;3
nas Redes Sociais e

plataformas de reservas

Online

Tabela 3 - Propostas de linhas de agdo do Requisito Politica de Turismo Sustentdvel: Gestdo de Marketing e Marketing Online
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2. Conservacao e Melhoria do Patrimodnio Cultural

Integracao cultural na
realidade do Destino

Figura 6 - Grupo de Critérios - Conservagdo e Melhoria do Patriménio Cultural

Este ponto do Plano de Ag¢ao para a Sustentabilidade reporta a ligacao que as
Unidades de Alojamento ja tém com o Destino Turistico Alentejo | Ribatejo,

concorrentes e fornecedores a nivel local e regional.

a. Gestao de fornecedores

Iniciando a andlise do Diagndstico de Sustentabilidade nos fornecedores, pela
importancia do chamado km0 e da sustentabilidade que resulta da valorizacao dos
fornecedores a nivel local, as Unidades de Alojamento foi colocada a questao se as
mesmas, no momento da escolha, valorizavam os fornecedores locais em

detrimento dos demais. A resposta a esta questao foi extremamente favoravel -
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91% - um valor que logo ai indicia a importancia desta medida no sentido da

sustentabilidade do negdcio e da economia local.

De igual importancia é o conhecimento dos produtos disponiveis na
Restauragdo das Unidades de Alojamento, 70% das Unidades que responderam ao
Diagnostico de Sustentabilidade responderam afirmativamente a esta questao, as
restantes 30% impossibilitam que neste servico tao importante e essencial para o
bom funcionamento da Unidade se possa fornecer ao Turista informagdes
concretas sobre os produtos que esta a consumir, e assim, estao a colaborar para
que este nao conhega a historia, a cultural local e os produtos locais que no Alentejo

e Ribatejo sdo tao diferenciadores.

A esta valorizacao dos produtos e dos fornecedores locais devera acrescentar-
se ainda outros requisitos, nomeadamente, as Certificacdes, ja anteriormente
referidas, que poderao contribuir ativamente para um produto com maior
qualidade e com a garantia de exceléncia que o Destino Turistico Alentejo |

Ribatejo exige.

Se as questoes relacionadas com os fornecedores passam, essencialmente, por
duas grandes vertentes: aquisicdo de produtos a nivel local e regional e também
pela existéncia de Certificagdes da Qualidade, entre outras, o envolvimento com o
Destino Turistico envolve os/as colaboradores/as das Unidades de Alojamento e

as suas capacidades em potenciarem as grandes valéncias deste territorio impar.
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b. Ligacao ao Patrimonio Natural, Historico e Cultural

Ainda ha as Unidades de Alojamento que ndo dinamizam a ligagdo com o

Territorio. 8% das respostas vao nesse sentido.

O Alojamento fornece informagdes sobre Patrimonio Natural e
Cultural do Destino?

mSim mNao

40

35

30 -

25 -

15

10

Sim Nao

Ha assim que assinalar a necessidade de reforgar estas praticas com outras que
possam, ndo so6 contribuir ativamente para o conhecimento do Turista do territério
onde se encontram inseridas estas Unidades de Alojamento como também para o
fomento de boas praticas e de estreitamento de relacées com as demais entidades

presentes no territdrio.

Estas praticas poderao passar pelo estabelecimento de canais de comunicacao

com as instituicdes a nivel local, de forma a permitirem aos clientes destas
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Unidades de Alojamento conhecerem além do Destino Turistico e das respetivas
informacdes presentes nestas Unidades também todo o trabalho que é
desenvolvido no territério em prol de causas sociais - através do envolvimento
com IPSS locais - ou em, alternativa, com colaboracdes com escolas e instituto de
Ensino que possibilitem uma relacdo ainda mais estreita com as academias de

Ensino Superior.

alentejo
[ s =S

rribatejo

O

Sensibilizacdo e
Formagio dos/as
Colaboradores/as

Figura 7 - Parcerias e Canais de Comunicagcdo com Entidades Locais, Envolvimento dos/as Colaboradores/as e Sensibilizagcdo para
o Destino

S6 através destas colaboracdes e do envolvimento - real e efetivo - dos
colaboradores e das colaboradoras das Unidades de Alojamento se podera alterar
arealidade existente neste territorio, visto que no Diagndstico de Sustentabilidade,
estas mesmas Unidades ndo confirmaram esta capacidade de informar sobre o

Territorio quando questionados se a Gestdao e colaboradores/as estdo
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capacitados/as para transmitirem as histdrias, praticas, factos e curiosidades

sobre este patriménio.

Ora, é absolutamente essencial que este conhecimento que exista por parte das
Unidades de Alojamento se reveja também neste aspeto particular, isto €, na
necessidade de todas as equipas das Unidades estejam inteiramente capacitadas
para fornecer estas informagdes e assim contribuirem ativamente para o
desenvolvimento do Destino Turistico e fomento do conhecimento por parte do

visitante.

5% da Gestao das Unidades de Alojamento que responderam ao Diagnostico de
Sustentabilidade referiram nao estar disponiveis para o trabalho em conjunto com
as demais entidades a nivel regional. Esta mudanca cultural deve acontecer de

forma concreta, para resultar em mais valias para todas elas.

O ALOJAMENTO ESTA DISPONIVEL PARA
TRABALHAR COM 0OS SEUS CONCORRENTES
NUMA ESTRATEGIA COMUM?

ESim mNao
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Grdfico 4 - Resposta ao Diagndstico de Sustentabilidade relativamente a disponibilidade de trabalho em parceria com outras
Unidades de Alojamento
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¢. Relag¢ao com os Concorrentes

Desta forma, propde-se a criacdo de acdes da valorizacao territorial, em

articulacao com os Municipios, do Destino Turistico Alentejo e Ribatejo.

Figura 8 - Comunidade BIOSPHERE e ligacdo com Operadores Turisticos e Municipios regionais
Sera importante que estas agdes envolva ndo so6 as Unidades de Alojamento, em
concreto, como também todos os elementos essenciais e que fazem parte do

subsetor turistico na regiao.
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Objetivo Estratégico/Requisito
Referencial Biosphere Hotel

Oportunidade de Melhoria
identificada no diagnéstico

Proposta de linhas de agdo

Capacita¢do dos/as colaboradores/as das Unidades de
L14 Alojamento de forma a conhecerem os produtos e

30% das Unidades de . Lo
recursos locais e regionais

Alojamento ndo tém
colaboradores/as com
formagdo adequada para
informar os clientes dos
produtos disponiveis na
Restauracdo

. Desenvolver parcerias de base local com a
Interligacao com o

Destino

115 comunidade Associativa, Desportiva e Cultural, para
que desempenhe um novo papel na divulgac¢do das

tradi¢des e culturas locais

Néo é dada prioridade, no
momento da escolha, a
fornecedores locais

L16 Criar politica de contratagio de fornecedores locais

Tabela 4 - Propostas de linhas de agdo do Requisito - Interligacdo com o Destino

Objetivo Estratégico/Requisito
Referencial Biosphere Hotel

Oportunidade de Melhoria
identificada no diagnéstico

Proposta de linhas de acao

Inexisténcia de canais de
comunicagdo padronizados
com as entidades e/ou
institui¢des a nivel local

Participa¢ao na
preservacao dos
recursos culturais

Criagdo de canais de comunica¢do com forgas vivas

L17 N
locais

Inexisténcia de uma

Fomento do
conhecimento por
parte dos visitantes

Comunidade de Boas Praticas
de Turismo Sustentavel que
envolva os operadores tal
como os organismos politicos -
CIM

L18

Criagdo de agdes de valorizagdo territorial em parceria
com os Municipios

Tabela 5 - Propostas de linhas de agdo dos Requisitos - Participagdo na Preservagdo dos Recursos Culturais e Fomento do

conhecimento por parte do visitante
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3. Desenvolvimento Economico e Social do Destino

0 Desenvolvimento Economico e Social do Alentejo e Ribatejo sera um objetivo
ultimo do Plano de Acdo, pretende-se, através das Acbdes propostas para as
Unidades de Alojamento obter esta finalidade que permitira a sustentabilidade do
Territorio e de todo o tecido empresarial, onde se inserem, naturalmente, as

Unidades de Alojamento.

Neste terceiro grupo de andlise foram tidas em conta duas grandes linhas

orientadoras:

Promover o desenvolvimento econémico e
social da comunidade local

Figura 9 - Grupo de Critérios - Desenvolvimento Econdmico e Social do Destino

A promocao do desenvolvimento econémico e social da comunidade local passa,
muitas das vezes no caso das Unidades de Alojamento pelo proprio processo de

recrutamento de colaboradores e colaboradoras.
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a. Recrutamento

O recrutamento a nivel local tem trés grandes aspetos positivos, primeiro,
permite uma maior identificacdo com o territério e a sua envolvente, sejam os
costumes e as historias; contribui ativamente para o desenvolvimento econémico
pois garante que parte importante dos resultados das Unidades de Alojamento sao
atribuidas a habitantes locais, e ainda fomenta que a nivel do Ensino Superior haja
uma maior pressao para a formacao de técnicos com competéncias nestas areas de
forma a darem resposta a esta necessidade de recrutamento a nivel local, de forma
a afixar esta popula¢do jovem, que em outro caso sairia para outros Destinos do

nosso pais ou, em ultimo caso, para o estrangeiro.

Com estas questdes em mente, no momento do Diagndstico foi questionado se
esta era uma questdo valorizada pelas Unidades de Alojamento aquando do
momento do recrutamento, algo que foi sentido em larga escala - 89% - mas que
desafiamos a que possa vir a atingir os 100% no futuro préximo pois estas
vantagens sdao também elas existentes para as Unidades em si. Ao recrutarem a
nivel local, ndo s6 em termos financeiros - visto que existem menores despesas
associadas as desloca¢des — também em termos de conhecimento e necessidade de
formacgao existem vantagens claras que reduzem custos e investimentos que assim

serdo menores ou até, em alguns casos, passarao a ser inexistentes.

b. Formacgao

Para a manutencao de estes/as colaboradores/as e da qualidade do servico por

eles/as prestado é necessario o recurso a formacao periddica, com reforgos anuais
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de forma a que todas as competéncias existentes sejam alvo de um desafio anual
de melhoria continua. No entanto, o nimero de Unidades de Alojamento que
responderam afirmativamente a questao se realizaram formacao para os seus e

suas colaboradoras no ultimo ano ainda é baixo.

Sem este refor¢o e renovacdo de competéncias é bastante provavel que estas
equipas acabem por perder as suas grandes valéncias e ndo se desafiem a
melhorarem a cada ano que passam nestas organizacdes. O imperativo da
formacao é no sentido da valorizacao destas equipas como também das Unidades
de Alojamento que beneficiardo destes investimentos através de retornos muito
claros: melhoria do atendimento ao cliente, melhoria da qualidade na prestacao de

servicos e reducdo de custos a médio e longo prazo.

As Unidades de Alojamento que responderam afirmativamente a questdo
anteriormente apresentada acrescentou-se ainda uma outra que permite
compreender quais as principais areas de formacao intervencionadas no ultimo

dano.

Ac¢oes de Formac3o por Area realizadas nas
Unidades de Alojamento

Ll

17

L A
<
B Atendimento e Satisfagdo do Cliente m Higiene e Seguranga Alimentar
Higiene e Seguranca no Trabalho Linguas

H Controlo de Emissdes H N3o Especificadas

Grdfico 5 - As duas principais dreas de Formagdo das Unidades de Alojamento que responderam ao Diagndstico de
Sustentabilidade
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As respostas tornaram evidentes algumas areas em que o foco € maior, como o
caso da Higiene e Seguranca no Trabalho - 26 Unidades de Alojamento - ou da

Higiene e Seguranca Alimentar - 16.

Estas areas surgem com naturalidade, visto serem aspetos essenciais do
trabalho diario destas equipas, no entanto, o grande desafio que se coloca a estas
Unidades de Alojamento e que se propoe através do Plano de A¢do sera alargar as
competéncias dos/as colaboradores/as com novas formacgdes, também elas
relacionadas com estas vertentes, mas alargando-se a novos espacos de
intervencdo que poderdo ajudar a capacitar a Unidade de Alojamento de uma
forma diferenciadora - nomeadamente em novas técnicas de Atendimento,

Linguas, Novas Tecnologias, Redes Sociais ou até Controlo de Emissoes.
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Atendimento

4 0 Y

Controlo de Emissoes (
{ \_-, |
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Figura 10 - Novas potenciais dreas de Formagdo dos/das Colaboradores/as

Com a formacao nestas novas vertentes pretende-se que as Unidades de
Alojamento do Destino Turistico Alentejo | Ribatejo beneficiem de aspetos
diferenciadores, que as colocam numa posi¢ao preferencial no mercado, visto que
a realidade nacional é idéntica a aqui apresentada, isto €, ndo ha na formacao das
equipas de trabalho, em regra geral, a resposta a estes novos desafios, pelo que, se
propoe que as Unidades de Alojamento do Alentejo e Ribatejo estejam na linha da
frente capacitando os seus e as suas colaboradoras de forma distinta e clara em

novos subsetores de intervencao, logo ai marcando a diferenca pela positiva.
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c. Acolhimento, integracio e politica de promog¢oes

O momento de chegada de um novo/a colaborador/a a uma Unidade de
Alojamento é um processo em si s6 complexo que pode, no entanto, ser
simplificado se existirem metodologias estabelecidas para esse enquadramento e

envolvimento com os restantes colegas de trabalho.

No Diagnéstico de Sustentabilidade inquiriram-se as Unidades neste sentido,
aferindo da existéncia de um Manual de Acolhimento ou de um procedimento
interno que garanta que esta entrada seja feita de uma forma logica, funcional e
vantajosa para todos os elementos da Unidade. No entanto, esta é uma questao em
a maioria das respostas apesar de positiva é uma maioria bastante curta - 62% -
que significa que ndao é uma questdo ainda, devidamente, valorizada pelas

Unidades de Alojamento.

O ALOJAMENTO DISPOE DE UM MANUAL DE
ACOLHIMENTO DE NOVOS/AS
COLABORADORES/AS?

ESim mNao

25

20
15

Sim

No entanto, desafiam-se as Unidades de Alojamento a criarem estes
procedimentos que possam garantir de uma forma clara que todos/as os/as
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novos/as colaboradores/as da Unidade de Alojamento estejam de uma forma
rapida e eficaz inseridos no contexto da sua atividade laboral e possam beneficiar
logo ai desta inclusdo imediata e facilitada, pois dai também resultarao vantagens
econdmicas e de eficiéncia para os grupos de trabalho, e claro, em ultima analise

para a propria Unidade.

Uma outra questdo colocada no Diagnoéstico de Sustentabilidade que também
se prende com os Recursos Humanos era relativa a existéncia de uniformes ou
identificacdao dos/as colaboradores/as da Unidade. A grande maioria das unidades
- 86% - respondeu afirmativamente, no entanto, serd bastante relevante para o
Turista, de forma a reduzir qualquer confusao ou problema que possa surgir, que
os/as colaboradores/as estejam devidamente identificados, pretende-se desta
forma evitar que surjam esse tipo de problemas se nao existe necessidade que os

mesmos ocorram.

Isto é, se um determinado cliente visita uma Unidade de Alojamento e nao
consegue percecionar se um funcionario é efetivamente um funcionario, entdao
desta forma estd a ser criado um problema cuja raiz se prende com esta
inexisténcia de um uniforme, o que se pretende, acima de tudo, é que as Unidades
tenham uma imagem de marca que diferencie afirmativamente os colaboradores e
as colaboradoras e que reflita também ai o enquadramento territorial onde estdo
inseridas estas Unidades, pois também neste aspeto se podera contribuir para o
envolvimento com o Destino. A acdao que se propde a todas estas Unidades de
Alojamento - tenham elas ou ndo uniformes ou padronizagdo de apresentagao - é
que as mesmas trabalhem no sentido desta estandardizacao resulte acima de tudo
numa imagem de marca, de profissionalismo e de diferenciacdo de cada unidade,

acentuando as valéncias e o enquadramento onde estdo inseridas.
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Os colaboradores e as colaboradoras que se inserem neste contexto do Destino
Turistico Alentejo e Ribatejo devem ter acesso a um mecanismo facil e eficaz de
comunicacdo para poderem assim registar sugestdes ou oportunidades de
melhoria para a prestacdo de servico. Entende-se que este aspeto de elevada
relevancia permitira a melhoria continua que todo o Plano de Ac¢do desafiara as
Unidades de Alojamento a trabalharem para, isto €, se os colaboradores e as
colaboradoras tém sugestoes ou oportunidades de melhoria relativas a forma
como prestam o servico mas as mesmas ndo podem ser comunicadas, entdo, ndo
existem efetivamente. E assim é em 49% das Unidades de Alojamento que
responderam ao Diagnoéstico de Sustentabilidade, onde ndo existem estes
mecanismos, o que resulta de forma imediata na inexisténcia, também, da analise

destas oportunidades.

Um ultimo aspeto relacionado com os Recursos Humanos, mas nao menos
importante, prende-se com politicas da Gestdo das Organizagbes a nivel de
promocoes, remuneragoes, incentivos e beneficios. Aquando do Diagnostico de
Sustentabilidade as Unidades de Alojamento que responderam ao mesmo apenas
46% destas confirmaram a existéncia destes planos na vertente de Recursos

Humanos.

A manutencdo de uma equipa de trabalho motivada, desafiada a melhorar,
passa, necessariamente, pela existéncia destas Politicas de Recursos Humanos, que
estabelecam com clareza o que podera resultar do eficacia do trabalho efetuado
por cada um dos/as colaboradores/as. Isto é, sem estas politicas estabelecidas, o
desafio a melhoria parte apenas do/a colaborador/a, algo que a Gestao da Unidade
devera evitar, pois tem de ser a préopria a desafiar as suas equipas a melhorarem

de forma a trazer dai vantagens e melhores resultados.
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Objetivo Estratégico/Requisito  Oportunidade de Melhoria
Referencial Biosphere Hotel identificada no diagnéstico

Proposta de linhas de acao

Promover o
desenvolvimento Nem tf)dal.s as Unidades dao N i )
L. . preferéncia ao recrutamento | L19 Politica de contratagdo de pessoas a nivel local
econdmico e social da local

comunidade local

Defini¢do de novas areas de capacitagdo que
contribuam ativamente para uma melhoria continua
L20 dos/as colaboradores/as das Unidades: maior
alinhamento entre os requisitos da procura e as
A formagdo dada aos/as competéncias da oferta
colaboradores/as ¢, na maioria

dos casos, de cumprimento

legal
21 Desenvolver medidas de atragdo de pessoas
qualificadas para o territério
Atitude responsavel
com o staff
122 Padroniza¢do da apresentagio dos/as

colaboradores/as nas Unidades de Alojamento

20% das Unidades de
Alojamento ndo tém

uniformizacio da apresentagdo
dos/as colaboradores/as
Cria¢do de mecanismos de comunicagdo com o cliente,
L23 seja através de um envio periddico de informagio via
e-mail ou outra ferramenta de feedback

Tabela 6 - Propostas de linhas de agcdo dos Requisitos - Promover o Desenvolvimento Economico e Social da Comunidade Local e
Atitude Responsdvel com o Staff
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Objetivo Estratégico/Requisito  Oportunidade de Melhoria TS D

Referencial Biosphere Hotel identificada no diagnéstico

Cria¢do de um Plano de Recursos Humanos
(Promogdes, remuneragdes, incentivos e beneficios)

Atitude responsével Cer~ca ({e metade das Unidades
ndo tém Planos de Recursos

com o staff Humanos

Criagdo de Medidas de Conciliagdo da Vida Pessoal,
Familiar e Profissional

Tabela 7 - Continuagdo das Propostas de linhas de acdo do Requisito - Atitude Responsdvel com o Staff

4. Meio Ambiente e Qualidade

A conservagdo do ambiente €, em larga medida, um dos aspetos mais facilmente
associados a Sustentabilidade de um Territdrio Turistico. Dai que no Plano de A¢ao
se venham a tracar metas relacionadas com este aspeto, nomeadamente no que

concerne:
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Protecdo da paisagem, da biodiversidade e
dos solos

Figura 11 - Grupo de Critérios — Meio Ambiente e Qualidade

Tal como anteriormente mencionado na questiao dos fornecedores, as
Certificacdes sdo por si s6 uma garantia bastante relevante e pertinente para a

exceléncia do servico prestado pelas Unidades de Alojamento.

Neste ponto em concreto todas as Unidades que responderam ao Diagndstico
tém, pelo menos, uma Certificacdo, este é um dado que destaca dois grandes
aspetos, por um lado, a importancia da tematica da conservacao ambiental, e por
outro, a sustentabilidade do negocio turistico passa pela certificacao do servico

prestado.
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a. Certificacao de Produto

As Certificacdes sao agora um elemento-chave para o turista internacional e
nacional, ndo devem ser vistas como motivadoras de escolha, mas sim, algo natural
e essencial para a exceléncia do servico prestado, sendo uma das grandes novas

tendéncias do Turismo em todo o mundo.

b. Gestao de Consumos e Residuos

O registo periddico dos consumos € a unica metodologia de avaliacdo dos
mesmos, isto &, é a inica forma eficiente de saber se ha alteragdes significativas ou
inesperadas. Sem este controlo, as Unidades de Alojamento acabam por estar a

operar sem saberem se de facto estao a ter bons ou maus resultados.

No Diagnoéstico de Sustentabilidade pretendeu-se saber se as Unidades
procediam a este registo periddico era efetuado e se sim, em que consumos
especificamente. Dos trés grandes consumos tipicos de uma Unidade - agua,
eletricidade e gas - todas as Unidades indicaram o registo periddico de pelo menos
um destes consumos. Na maioria dos casos todos sdo registados e avaliados

periodicamente pela Gestao.
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Na época baixa sera pertinente trabalhar com outras entidades a nivel local
e regional de forma a otimizar e partilhar os recursos e equipamentos existentes,

permitindo economias significativas nas Unidades.

Na sequéncia das preocupacdes ambientais e de eficiéncia reveladas no ponto
imediatamente anterior, praticamente todas as Unidades de Alojamento fazem
separacdo de residuos - 36 em 37 respostas. A esta preocupacao ambiental
demonstrada devera ainda ser acrescentada uma outra vertente, relacionada com
o cliente, no sentido de o incentivar a participar nessa mesma poupan¢a €

separacao.
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etivo E ésico /Requisi . Melhori
Objetivo Estratégico/Requisito  Oportunidade de Melhoria Proposta de linhas de agio

Referencial Biosphere Hotel identificada no diagnéstico

As empresas de alojamento, para promoverem as suas
vendas no mercado internacional, terdo de assegurar
e comunicar boas praticas de eficiéncia ambiental na
utilizagdo de recursos

L26

Desenvolver iniciativas para mitigar os impactes
ambientais de produtos e servigos e grau de redugdo
desse mesmo impacte , a0 mesmo tempo que devem
igualmente sensibilizar o turista para uma maior
consciéncia ambiental e motiva-lo para uma maior
Necessidade de controlo de intera¢do com os valores culturais locais

L27

todas as tipologias de
consumos das Unidades.
Capacitar os fornecedores locais para um melhor

L28 desempenho do ponto de vista ambiental

Criagdo de registos periédicos de controlo dos
consumos

L29

Gestao e controlo dos
consumos

Desafiar os clientes a terem uma atitude mais
L30 responsavel em termos ambientais, com iniciativas
gaming e apresentacdo de resultados reais

Incentivar os clientes para a
contribui¢do da separagdo dos
residuos

Colocagdo de ecopontos individuais para reciclagem
L31 nos quartos e nos espagos comuns das Unidades de
Alojamento

Ineficiéncia na utilizagdo dos Partilha de recursos e equipamentos altamente

L32

recursos consumidores de energia sobretudo na época baixa
Incentivar os clientes a Nas Unidades de Alojamento que tém politicas de ndo
contribuirem para as L33 trocar toalhas associar a estes consumos um incentivo
poupangcas de consumos financeiro a causas sociais locais

Tabela 8 - Propostas de linhas de acdo do Requisito - Gestdo e Controlo dos Consumos
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5. Satisfacao do Cliente e envolvimento no Sistema de Turismo

Sustentavel

O cliente é a justificacdo de todo o servico prestado pelas Unidades de
Alojamento. Para que o mesmo esteja satisfeito ha que criar mecanismos internos
que garantam que essa satisfacao sera atingida, tal como sera necessario que o
cliente seja um embaixador das nossas Unidades de Alojamento, que venda o nosso

produto, que goste das experiéncias que tém nas nossas Unidades.

<A
& Ky
{T '57 Eﬁ_/

Acessibilidade
Universal

Seguranca do
Cliente

Informacgao e
Sensibilizacao para
o Destino

Figura 12 - Grupo de Critérios - Satisfagcdo do Cliente e Envolvimento no Sistema de Turismo Sustentdvel

a. Avaliacao da Satisfacao do Cliente

Em semelhang¢a com os registos e andlises dos consumos, também a nivel da

Satisfacdo do Cliente ha a necessidade de avaliar e analisar periodicamente os
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indices de satisfacdao dos Clientes das Unidades de Alojamento, 91% das Unidades

de Alojamento que responderam ao Diagnostico ja o faz.

O ALOJAMENTO AVALIA E ANALISA
PERIODICAMENTE OS INDICADORES DA
SATISFACAO DO/DA CLIENTE, INCLUINDO
RECLAMACOES?

mSim mNao

25
20 -
15
10

Sim Nao

Sendo que, sera de enorme relevancia que estes dados sejam efetivamente
valorizados por quem os analisa, de forma a dai resultarem inputs para a forma

como a Unidade opera.

O tratamento da satisfacdo do cliente ndo deve apenas resultar dos casos
extremos das reclamagdes, mas ser um processo natural dentro das Unidades de
Alojamento que possam trazer mais valias reais e que coloquem no cliente o foco

e a atencao devida.

A realidade atual, com o crescimento de Redes Sociais como o Facebook ou
mesmo as plataformas de reservas online permitiu que o cliente e a sua opinido
tenham recebido ainda maior destaque, pois estas plataformas permitem partilhar
estes feedbacks positivos ou negativos de uma forma imediata, e caso nao sejam

devidamente tratadas pelas Unidades de Alojamento sdo situacdes que
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rapidamente se propagam como incéndios, pelo que ha também nesta vertente,
resultando deste empowerment, necessidade de criar mecanismos de avaliacdo e

controlo da satisfagao do cliente.

b. Seguranca de Colaboradores e Clientes

Além desta ligacao as Redes Sociais constante, e gostar de estar online em
qualquer momento, o turista que procura uma oferta diferenciadora, experiéncias
auténticas e unicas, quer as mesmas aliadas a confirmacdo/perce¢do de um

sentimento de seguranga.

No Diagnédstico de Sustentabilidade, as Unidades de Alojamento que
responderam a questdo relativa a existéncia de um Plano de Seguranga e de um
Plano de Emergéncia interno, 1 das 37 unidades revelou ainda nao ter estabelecido
e implementado um Plano de Seguranca, onde se inclui igualmente o Plano de

Emergéncia.
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O ALOJAMENTO TEM ESTABELECIDO E
IMPLEMENTADO O PLANO DE SEGURANCA, QUE
INCLUI O PLANO DE EMERGENCIA?

ESim mNao

40
35
30
25 -
20 -
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10 -

Sim Nao

De igual forma, neste aspeto, a tecnologia do keycard lock - sistema de chave
eletronica para abertura dos quartos - garante ao cliente uma forma facilitada de
entrar e sair da sua habitacdo e para a Unidade de Alojamento permite controlar
de uma forma ainda mais segura todos os acessos as habita¢des e a outros locais
internos da Unidade. Neste aspeto, o Diagndstico deu-nos um resultado ja
significativo em que 23 das 37 Unidades de Alojamento confirmaram a utilizacdao

do mesmo.

A acrescentar a estas duas vertentes, existe igualmente a que se associa,
naturalmente, as questdes da capacitacdo dos/as colaboradores/as dentro das

Unidades de Alojamento nestas tematicas, nomeadamente:

e Higiene e Seguranca no Trabalho;
e Higiene e Seguranca Alimentar;
e Primeiros Socorros;

e Brigadas de Incéndio;
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e Equipas de 12. Intervencao;

e Entre outras.

Como referido no ponto b) do grupo 3 deste documento, é nas duas
primeiras areas acima listadas - HST e HSA - em que as Unidades de Alojamento

mais apostam no que toca a formac¢ao dos/das seus/suas colaboradores/as.

Mais de metade das Unidades realizam formag¢ao em, pelo menos, uma
destas areas. Se, em pontos anteriores foi lancado o desafio a realizar formacdes
em areas distintas, diferenciadoras, ndo querera isso dizer que se deve retirar a
importancia de qualquer uma destas areas de formag¢dao numa légica de constante
melhoria e de renovagdo de competéncias em areas basicas e intimamente ligadas

a seguranga de colaboradores e clientes.

Estas formacdes, e os Planos de Emergéncia e Seguranca acima
mencionados, deverao ser conciliados com outras novas medidas nestas Unidades

de Alojamento, nomeadamente:

4
s
‘\

Formacao em Formacao em Realizacgdo de Parcerias com a
Combate a Primeiros Simulacro de ANPC
Incéndios Socorros Incéndio

Figura 13 - Novas medidas propostas para a Seguranga do Cliente

Figura 6 - Novas medidas propostas para a Seguranga do Cliente
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Nos dois primeiros casos aqui identificados pretende-se capacitar os

elementos das Unidades de Alojamento para as duas situagoes referidas, sendo

que, na capacitacdo para Primeiros Socorros é extremamente importante que a

mesma se foque nos principais aspetos criticos, nomeadamente: afogamento,

engasgamento, quedas e choques elétricos.

O simulacro de Incéndio é uma medida com objetivos bastante concretos:

Definir forma de atuar perante um incéndio, em dois momentos:
o Detecao da emergéncia;

o Resposta a emergéncia;

e Definir a estrutura hierarquica na resposta, tal como as relagdes com

as entidades externas, quem devera ser alertado e quem devera

colaborar e de que forma;

e Detetar, em momento oportuno, erros ou omissoes, nomeadamente

nos Planos de Emergéncia, ou na metodologia de atuacdo de cada

elemento;

e Mudar o paradigma interno com o aumento do foco em prevencao ao

invés de reacgao.

De igual relevancia surge a necessidade de uma légica de aproximacgao e de

relacdo de proximidade com a Associacdo Nacional de Protecdo Civil,

nomeadamente com a criagcdo de Planos de Gestao de Risco para situagdes muito

particulares:

e Terrorismo;

¢ Inundacgdes;

»

2020

G0 #5520

69

UNIAO EUROPEIA

Fundo Europeu de
Desenvolvimento Regional




/ AN\ Jove e, ‘ alentejo
COUNCIL A& | —

\1 L i =
UNWTO &g ADRAL Upmwg

INSTITUTE DETURISMO RESPONSARLE

Plano de A¢do para a Sustentabilidade

Subsetor do Alojamento Hoteleiro — Alentejo[Ribatejo

e Tempestades;

e Falhas generalizadas de eletricidade.

c. Acessibilidade universal

A acessibilidade universal é um objetivo a médio e longo prazo para as Unidades
de Alojamento que surge por dois motivos: primeiro, permitira que todos os
clientes possam visitar a Unidade e terem proveito do espaco do Alojamento, em
segundo lugar, permitira também aumentar o espectro de atuagao e os mercados
nacionais e internacionais onde a Unidade de Alojamento esta presente, visto

tratar-se de um segmento com cerca de 500 milhdes de potenciais turistas.

Limitacao Limitacao Limitagao Limitagao
Fisica Cognitiva Visual Auditiva
Limitacao Limitacao
Alimentar Situacional

Figura 14 - As vdrias limitagdes em matéria de acessibilidade

Pelo facto de se tratar de um objetivo a médio e longo prazo ha necessidade de
o pensar dessa forma, isto é, de realizar as devidas adaptacdes consoante as

disponibilidade de cada Unidade e face a realidade atual e futura pretendida,
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também ai considerando os mercados potenciais e atuais onde a Unidade ja

trabalha ou pretende trabalhar.

Com isto em mente, a limitacdo fisica foi aquela mais identificada pelas
Unidades de Alojamento como estando capacitados para dar resposta. 30das 37
Unidades que responderam ao Diagndstico tém essas valéncias disponiveis, seja
através de um quarto especializado, seja através de outras formas de permitir uma

estadia normalizada e satisfatéria como qualquer outro cliente para esse publico.

As restantes Unidades de Alojamento que responderam ao Diagndstico
identificaram outras valéncias, nomeadamente limita¢des cognitivas, auditivas e

visuais como sendo aquelas a que estao capacitados para dar resposta.

Por isso, o Plano de A¢ao para a Sustentabilidade do Destino Turistico Alentejo
e Ribatejo desafiara as Unidades de Alojamento a trabalharem no sentido de se
capacitarem a médio e, especialmente, a longo prazo para darem resposta a todas
estas tipologias de forma a nao limitarem de nenhuma forma os seus potenciais

mercados e assim poderem ter mais clientes e maiores proveitos.

No entanto, além disso, parece pertinente e oportuno tendo em consideragao o
volume de pessoas no territorio nacional e internacionalmente que estas Unidades
também se preparem em outras vertentes, nomeadamente no que concerne as
limitagdes a nivel alimentar, criando mecanismos que possibilitem que qualquer
uma dessas pessoas possa normalmente usar, caso existam, o Restaurante ou o Bar

da Unidade de Alojamento sem que dai resulte qualquer constrangimento.
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d. Equipamentos e tecnologia de suporte

Muitas vezes a escolha de uma Unidade de Alojamento em detrimento de outra

assentara igualmente nos servigos disponibilizados para os seus e suas clientes.

Para isso, as Unidades de Alojamento deverdao constantemente inovar, criar

novas valéncias, motivadoras da escolha.

O restaurante e a piscina sdo os principais equipamentos de suporte, isto €, os

principais equipamentos que ajudam nessa escolha.

Servicos Existentes
100%
90% 86%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%

0%
Restaurante Piscina

Grdfico 6 - Respostas ao Diagndstico de Sustentabilidade referentes a existéncia de Restaurante e Piscina

As Unidades de Alojamento identificaram a existéncia de dois equipamentos
importantes e motivadores de escolha - Restaurante e Piscina - com 86% e 75%

unidades a disporem destes servicos para os seus clientes, respetivamente.
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Na analise do Referencial Internacional BIOSPHERE RESPONSIBLE TOURISM
Hotel percebemos que é dada uma relevancia maior ao papel do Restaurante

enquanto elemento diferenciador da Unidade de Alojamento, do que a Piscina.

Esta ultima devera ser vista como uma oportunidade de melhoria no que
concerne o tratamento das dguas ou inclusive criando solugdes que estejam

relacionadas com o meio-ambiente.

Por sua vez, o Restaurante tem um papel de inclusdao na comunidade local, de
envolvimento com a cultura e com os costumes. Pelo seu papel central em algumas
Unidades de Alojamento, onde surge como um motivador da escolha, os
Restaurantes das Unidades devem ser interpretados como decisivos numa oferta

diferenciadora e nao apenas como um recurso como outros.

Novos Produtos/Servicos alinhados com a
Especializacao do Produto

Figura 15 - Criagcdo de novos Produtos/Servigos alinhados com a Especializagdo do Produto
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Nesta linha de pensamento, cabera aos Alojamentos desafiarem-se. Nao sé
criando programas e planos que deem vida a estes espacos seja na época alta ou,
especialmente, na época baixa, como também criando outros equipamentos, como
sdo o caso de spa, saunas, jacuzzis, entre outros, que podem contribuir para a

escolha da sua Unidade em detrimento de outras.

Na vertente tecnoldgica, o cliente vé na existéncia do wi-fi em todo o espago uma
obrigatoriedade natural resultante do paradigma atual, e portanto, é também
comum a todas as Unidades de Alojamento que responderam a este inquérito que
o mesmo esteja disponivel em todo o espago do alojamento. No entanto, nem todas
elas - 54% - fornecem aos seus clientes a possibilidade de usufruirem de um
espago com acesso a computadores e internet, uma alternativa que devera ser
pensada de forma a dar ainda maior conforto aos clientes. No entanto, as novas
tecnologias caminham em um sentido mais pratico e mais confortavel, sendo que
as Unidades de Alojamento poderao pensar em alternativa a disponibilizarem
estes acessos a computadores, terem sim disponiveis tablets com acesso a internet
para os clientes que pretenderem ter acesso em todo o espagco sem qualquer

restricao e com o maior conforto possivel.

De forma a responder as necessidades de algumas tipologias de clientes,
nomeadamente o turista de negocios, podera ser pertinente que as Unidades de
Alojamento, se este for o seu mercado principal ou um dos principais, serem

capazes de organizar e gerir eventos no seu espaco.

Para isso é necessario que estas Unidades, que veem nesse segmento grande
parte do seu negocio, tenham um espa¢o para organizacdo de eventos — uma

realidade em 78% dos Alojamentos que responderam ao Diagnéstico - mas
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também, além disso, todos os restantes elementos para que o evento decorra com

normalidade, nomeadamente, mas ndo se restringindo a, projetores, colunas,

palco, tela de projecao, computadores.

Cabera a estes Alojamentos disporem de todas estas ferramentas de forma a

que a realizacdo de eventos nos seus espacos seja um processo normalizado e

fluido, sem criar ruidos desnecessarios para os clientes ou para a Gestao da

Unidade.

Objetivo Estratégico/Requisito  Oportunidade de Melhoria

Referencial Biosphere Hotel identificada no diagnéstico

Auséncia de andlise e
tratamento formal da
satisfagdo do cliente

A maioria das Unidades de
Alojamento ndo responde ao
feedback existente dos clientes
nas Redes Sociais e
plataformas de reservas
Qualidade no servico

ao cliente

Necessidade de criagdo de
novos produtos e servigos

Inexisténcia de espagos e
dindmicas para criangas

L34

L35

L36

L37

Proposta de linhas de agdo

Assegurar instrumentos adequados de registo da
avaliagdo da satisfagdo do cliente, e sua analise
periodica

Formagio com as equipas responsaveis pela Gestdo
das Redes Sociais e Plataformas de Reservas para
sensibilizar no sentido de ser dado o devido feedback
aquando de uma interagdo com o cliente

Criag¢do de novos produtos e servigos mais adequado
aos targets (spas, saunas, jacuzzis, espagos comuns
para criangas)

Criagdo de espagos proprios e seguros e programas
especificos para criangas

Tabela 9 - Propostas de linhas de agdo do Requisito - Qualidade no Servigco ao Cliente
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Objetivo Estratégico/Requisito  Oportunidade de Melhoria
Referencial Biosphere Hotel identificada no diagnéstico

Proposta de linhas de acao

Inexisténcia de Formagdo para
os/as colaboradores/as nas Capacitagdo das equipas internas para o Combate a
areas de Seguranca e Combate Incéndios e Primeiros Socorros
a Incéndios

Seguranca de

Upgrade ao Plano de Realiza¢do de Simulacros de incéndio em parceria com
colaboradores e e a L39 . .
i Emergéncia - Simulacro as entidades locais
clientes
Falta de ligagdo a ANPC
ana e. 1gagao a . € Parceria com a ANPC para informagio sobre Planos de
entidades locais, L40 . . L.
. Gestdo do Risco Municipais
nomeadamente Bombeiros
41 Adequagio do espago fisico a pessoas com limita¢do
motora
Nenhuma Unidade de
Acessibilidade Alojamento identificou ser Disponibilizagdo de bens e de equipamentos
. ] capaz de receber clientes com | L42 facilitadores da comunicagdo e informagdo com
universa os varios tipos de limitagdes de pessoas invisuais e/ou com limitagdo auditiva
acessibilidade
Criacdo de menus no servigo de restauragdo para
143 clientes com limitag¢des alimentares (alergias,
intolerancias) ou preferéncias alimentares
(vegetarianos, veganos)
Diversificagdo da oferta - Aquisicdo ou acordos de utilizagdo de equipamentos
Equipamentos e Inexisténcia de equipamentos Lag Para Eventos a realizar nas Unidades, nomeadamente:
Tecnologia necessarios para a Organiza¢do Computadores, Projetores, Colunas, Telas de Projegio,
de Eventos entre outros

Tabela 10 - Propostas de linhas de agdo dos Requisitos -Seguranca de Colaboradores e Clientes, Acessibilidade Universal e
Equipamentos e Tecnologia
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IV - Quadro de Prioridades a assumir

A operacionalizacdo do quadro estratégico — Plano de Acao - proposto passa
ainda pelo estabelecimento de prioridades, que correspondem, no fundo, a
definicdo de um caminho critico para a materializacdo da a¢do. Torna-se assim
necessario apresentar a estruturagdo, em termos de relevancia, das diversas

Linhas de Acdo propostas, organizadas de acordo com os respetivos objetivos.

Isto nao significa que mediante determinadas oportunidades e/ou
condicionalismos nado haja necessidade de ajustar as prioridades agora
estabelecidas. Alids, o quadro estratégico definido tera de se ajustar a diversas
variaveis de incerteza (ex: a nova politica governamental e/ou comunitaria de
apoio a Sustentabilidade, o grau de cooperacao a estabelecer entre os agentes da
Comunidade Biosphere e destes com outros agentes, estimativas orcamentais das
acoes, capacidade para encontrar novas fontes de financiamento, etc) que
influenciarao certamente essas prioridades bem como a intensidade da sua
implementacdo. Contudo, mostra-se desde logo importante estabelecer
orientacoes de fundo quanto ao caminho a seguir na implementacdo da estratégia

delineada.

Assim, o grau de prioridade de cada Linha de A¢do define-se como: Muito Alta,
Alta e Média. Importa salientar que as Linhas de Acdo classificadas como de
prioridade média assim o sdo nao pela sua menor relevancia, mas por motivos
relacionados com timings de execucao e evolugdo da realidade, ou seja, linhas de

acao que devem aguardar uma melhor oportunidade ou que fazem sentido que
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sejam executadas apenas ap0s a realizacdao de outras, ou apos outros desafios

serem concretizados.

As linhas de acdo classificadas com prioridade muito alta tenderao a ser aquelas
que, por um lado, mais se relacionam com o corpo principal da estratégia e seus
objetivos mobilizadores, tendo para elas um contributo muito significativo e mais

imediato e que, por outro lado, a ERT dispde de um "envelope financeiro" préprio.

O quadro seguinte estrutura entdo as prioridades a assumir no ambito do

presente Plano de Acao.

Prioridade

Objetivo Estratégico/Requisito  Oportunidade de Melhoria

P) linh: a
Referencial Biosphere Hotel identificada no diagndstico porcstadeliuhasdeacay

Alta

Definigdo da Politica de Sustentabilidade: Visado,

L1
Missao e Valores para o Territdrio e Subsetor m

Politica de Turismo Auséncia de Politica de Promover iniciativas de divulga¢do do presente Plano
Sustentavel: Plano Sustentabilidade L2 de Agdo para a Sustentabilidade junto da comunidade m

Estratégico e do subsetor

Definir, montar e monitorizar o quadro operacional de
L3 funcionamento da Comunidade Biosphere e a sua m
animagao

Tabela 11 - Quadro de Prioridades referentes ao Critério- Politica de Turismo Sustentdvel: Plano Estratégico
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Objetivo Estratégico/Requisito
Referencial Biosphere Hotel

Politica de Turismo
Sustentavel: Plano
Estratégico

Oportunidade de Melhoria
identificada no diagnéstico

Auséncia de Politica de
Sustentabilidade

L4

Proposta de linhas de agiao

Conceber e implementar um programa de
Capacitagdo de Agentes Privados

Prioridade

Muito
Alta

L5

Informar sobre as oportunidades integradas e
instrumentos de apoio aos empresarios pelo Alentejo
2020 e Turismo de Portugal

L6

Promover workshops e agoes de sensibilizaciao
junto da comunidade educativa: - Escolas
Profissionais, Universidades e Politécnicos, para
capacitar professores e formadores em metodologias
de ensino da Sustentabilidade

L7

Desenvolvimento de um Sistema
Integrado/Plataforma de apoio as Unidades
Biosphere

L8

Promogio da inovagio e espirito de mudanga nas
unidades

L9

Realizar atividades de Benchmarking (nacional e
internacional) centradas na promocio da
Sustentabilidade

Unidades nao tém Plano
Estratégico Anual

Criagdo do Plano Estratégico Anual

i/

Tabela 12 - Quadro de Prioridades referentes ao Critério - Politica de Turismo Sustentdvel: Plano Estratégico
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Prioridade

Alta

Proposta de linhas de acao

Objetivo Estratégico/Requisito  Oportunidade de Melhoria
Referencial Biosphere Hotel identificada no diagnéstico

Sensibilizagdo da Gestdo das Unidades de Alojamento

L11

0% das Unidades de
para a utilizagdo desta boa pratica

Alojamento nao utilizam a
pratica de revenue

management

Politica de Turismo
Sustentavel: Gestido de
Marketing
Inexisténcia de planos de . .
marketing em grande parte | 112 Crla_(;alo_de plano.s de ‘mark_etmy para o subsetor
territdrio Alentejo | Ribatejo

das Unidades de Alojamento

Agdes de capacitagdo para o Marketing digital e

Apenas metade das Unidades
melhor utilizagao das redes sociais

Politica de Turismo
de Alojamento estdo presentes
nas Redes Sociais e

Sustentavel: Marketing
Online plataformas de reservas

Tabela 13 - Quadro de Prioridades referentes ao Critério- Politica de Turismo Sustentdvel: Gestdo de Marketing e Marketing
Online
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Prioridade

Objetivo Estratégico/Requisito  Oportunidade de Melhoria Proposta de linhas de agéio

Referencial Biosphere Hotel identificada no diagnéstico

Capacitagdo dos/as colaboradores/as das Unidades de
L14 Alojamento de forma a conhecerem os produtos e m

30% das Unidades de . L
recursos locais e regionais

Alojamento ndo tém
colaboradores/as com

formagdo adequada para
informar os clientes dos

. . produtos disponiveis na Desenvolver parcerias de base local com a
Interligacido com o Restauragao L15 comunidade Associativa, Desportiva e Cultural, para
Destino que desempenhe um novo papel na divulgagdo das

tradigdes e culturas locais

Nao é dada prioridade, no
momento da escolha, a L16 Criar politica de contratagido de fornecedores locais
fornecedores locais

Participa(;ﬁo na Inexisténcia de canais de
~ comunica¢do padronizados Criagdo de canais de comunicagdo com forgas vivas
preservacio dos ; L7 o
A com as entidades e/ou locais
recursos culturais institui¢des a nivel local
Inexisténcia de uma
Fomento do Comunidade de Boas Praticas
. de Turismo Sustentavel que Criagao de agdes de valorizagao territorial em parceria
conhecimento por e | pyg M e g P i
envolva os operadores tal com os Municipios A

parte dos visitantes | como os organismos politicos -
CIM

Tabela 14 - Quadro de Prioridades referentes ao Critério- Interligagcdo com o Destino, Participacdo na Preservacdo dos Recursos

Culturais e Fomento do conhecimento por parte dos visitantes
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Plano de Agdo para a Sustentabilidade

Subsetor do Alojamento Hoteleiro — Alentejo[Ribatejo

Prioridade
Objetivo Eftratt:agico /Requisito .Opor.tl.midade de. Mel’ml"ia Proposta de linhas de agdo
Referencial Biosphere Hotel identificada no diagnéstico )
Muito
Alta
Promover o
desenvolvimento Nem todas as Unidades dao
L. . preferéncia ao recrutamento | L19 Politica de contratacio de pessoas a nivel local
econémico e social da local
comunidade local

Defini¢do de novas areas de capacitagdo que
contribuam ativamente para uma melhoria continua

L20 dos/as colaboradores/as das Unidades: maior M
alinhamento entre os requisitos da procura e as

A formagio dada aos/as competéncias da oferta
colaboradores/as é, na maioria
dos casos, de cumprimento
legal

21 Desenvolver medidas de atragao de pessoas
qualificadas para o territério

122 Padronizagio da apresentagdo dos/as
colaboradores/as nas Unidades de Alojamento

20% das Unidades de
Atitude responsavel Alojamento ndo tém
com o staff uniformizagdo da apresentagao!

dos/as colaboradores/as
Criagdo de mecanismos de comunicagdo com o cliente,
L23 seja através de um envio periddico de informagio via
e-mail ou outra ferramenta de feedback

L24 Criagdo de um Plano de Recursos Humanos
(Promogdes, remuneragdes, incentivos e beneficios)
Cerca de metade das Unidades
nao tém Planos de Recursos
Humanos

Criagdo de Medidas de Conciliagdo da Vida Pessoal,

L25 Familiar e Profissional

Tabela 15 - Quadro de Prioridades referentes ao Critério - Promover o Desenvolvimento Econémico e Social da Comunidade Local
e Atitude Responsdvel com o Staff
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Plano de Agdo para a Sustentabilidade

Subsetor do Alojamento Hoteleiro — Alentejo[Ribatejo

Objetivo Estratégico/Requisito  Oportunidade de Melhoria
Referencial Biosphere Hotel identificada no diagnéstico

Necessidade de controlo de
todas as tipologias de
consumos das Unidades.

Gestdo e controlo dos
consumos

Incentivar os clientes para a
contribui¢io da separacio dos
residuos

Ineficiéncia na utilizagido dos
recursos

Incentivar os clientes a
contribuirem para as
poupangas de consumos

L26

L27

L28

L29

L30

L3

-

L32

L3

w

Prioridade

Proposta de linhas de acao

Muito

As empresas de alojamento, para promoverem as suas
vendas no mercado internacional, terdo de assegurar
e comunicar boas praticas de eficiéncia ambiental na
utilizagdo de recursos

Desenvolver iniciativas para mitigar os impactes
ambientais de produtos e servigos e grau de redugio
desse mesmo impacte , a0 mesmo tempo que devem
igualmente sensibilizar o turista para uma maior
consciéncia ambiental e motiva-lo para uma maior
interagdo com os valores culturais locais

Capacitar os fornecedores locais para um melhor
desempenho do ponto de vista ambiental

Criagdo de registos periddicos de controlo dos
consumos

Desafiar os clientes a terem uma atitude mais
responsavel em termos ambientais, com iniciativas
gaming e apresentacgdo de resultados reais

Colocagdo de ecopontos individuais para reciclagem
nos quartos e nos espagos comuns das Unidades de
Alojamento

Partilha de recursos e equipamentos altamente
consumidores de energia sobretudo na época baixa

Nas Unidades de Alojamento que tém politicas de nao
trocar toalhas associar a estes consumos um incentivo
financeiro a causas sociais locais

Tabela 16 - Quadro de Prioridades referentes ao Critério — Gestdo e Controlo dos Consumos
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Plano de Agdo para a Sustentabilidade

Subsetor do Alojamento Hoteleiro — Alentejo[Ribatejo

Prioridade

Objetivo Estratégico/Requisito  Oportunidade de Melhoria

Referencial Biosphere Hotel identificada no diagnéstico R I EDCDEED

Muito
Alta

Auséncia de analise e Assegurar instrumentos adequados de registo da
tratamento formal da L34 avaliacdo da satisfagdo do cliente, e sua analise
satisfagdo do cliente periddica

A maioria das Unidades de
Alojamento néo responde ao
feedback existente dos clientes | L35
nas Redes Sociais e
plataformas de reservas

Formagdo com as equipas responsaveis pela Gestao

das Redes Sociais e Plataformas de Reservas para

sensibilizar no sentido de ser dado o devido feedback

aquando de uma interagdo com o cliente

Qualidade no servico
ao cliente

Criagdo de novos produtos e servicos mais adequado
L36 aos targets (spas, saunas, jacuzzis, espagos comuns
para criangas)

Necessidade de criagdo de
novos produtos e servigos

Inexisténcia de espagos e Criagdo de espagos proprios e seguros e programas
dindmicas para criangas especificos para criangas

Tabela 17- Quadro de Prioridades referentes ao Critério - Qualidade no Servico ao Cliente
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Plano de Agdo para a Sustentabilidade

Subsetor do Alojamento Hoteleiro — Alentejo[Ribatejo

Oportunidade de Melhoria
identificada no diagnéstico

Objetivo Estratégico/Requisito

Referencial Biosphere Hotel

Inexisténcia de Formagio para
os/as colaboradores/as nas
areas de Seguranga e Combate
a Incéndios

Seguranca de
Upgrade ao Plano de
colaboradores e perace a0 L39
| Emergéncia - Simulacro
clientes
Falta de ligagdo a ANPC e
entidades locais, L40
nomeadamente Bombeiros
L41
Nenhuma Unidade de
Acessibilidade Alojamento 1dent1f1cou ser
. capaz de receber clientes com | [42
universal

os varios tipos de limitagdes de
acessibilidade

L43

Diversificagdo da oferta -
Inexisténcia de equipamentos
necessarios para a Organizagao
de Eventos

Equipamentos e
Tecnologia

Prioridade
Proposta de linhas de agdo
Muito

Alta Alta

Capacitagdo das equipas internas para o Combate a
Incéndios e Primeiros Socorros

i/

Realizacdo de Simulacros de incéndio em parceria com
as entidades locais

i/

Parceria com a ANPC para informagéo sobre Planos de
Gestao do Risco Municipais

Adequagdo do espago fisico a pessoas com limitagdo
motora

Disponibilizag¢io de bens e de equipamentos
facilitadores da comunicagdo e informagdo com
pessoas invisuais e/ou com limitagdo auditiva

Criagdo de menus no servigo de restauragio para
clientes com limita¢des alimentares (alergias,
intolerancias) ou preferéncias alimentares
(vegetarianos, veganos)

Aquisigdo ou acordos de utilizagio de equipamentos
para Eventos a realizar nas Unidades, nomeadamente:
Computadores, Projetores, Colunas, Telas de Projecao,
entre outros

Tabela 18 - Quadro de Prioridades referentes ao Critério — Seguranga dos Colaboradores e Clientes, Acessibilidade Universal e
Equipamentos e Tecnologia
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INSTITUTE DETURISMO RESPONSARLE

Plano de A¢do para a Sustentabilidade

Subsetor do Alojamento Hoteleiro — Alentejo[Ribatejo

V - Quadro de Operacional a concretizar:

Apresentam-se seguidamente, de forma detalhada, as diferentes Linhas de Acao

que concretizam o Plano de Acdo para a sustentabilidade.

A descricdo de cada uma das Acoes é feita através de fichas individuais, onde se
especificam os elementos mais relevantes para a sua caracterizagao,

nomeadamente:

1. Descricao/Justificacao - explicitacao dos principais motivos de inclusao da

Acao;
2. Objetivos - objetivos globais a atingir com a implementacao da Agao;
3. Publicos-Alvo - identificacdo dos publicos a quem se destina a Acao;
4. Promotor - Instituicao responsavel pela implementag¢do da A¢ao;

5. Prioridade - grau de prioridade para a implementacao da A¢ao no quadro da

estratégia definida;

6. Cronograma - identificacdo do horizonte temporal esperado para a

implementag¢do da Acao;

7. Indicadores - identificacdo dos parametros de monitorizacao relativamente

a concretizacdo da Acdo, em termos da sua execucdo (realizacao e resultados).
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Linha de A¢do

Descrigdo/justificagcdo

Objetivos

Publicos-Alvo

Promotor

Prioridade

Cronograma

A\ 4

UNWTO
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2 COUNCIL % s

alentejo

ADRAL ribatejo

Plano de A¢do para a Sustentabilidade

Subsetor do Alojamento Hoteleiro — Alentejo[Ribatejo

L1.

Definicao da Politica de
Sustentabilidade: Visdao, Missao e

Valores para o Territério e Subsetor

Definir a identidade organizacional do

subsetor em linha com o territorio.

Unidades de Alojamento Hoteleiro

com acordo de adesao ao Projeto

ERT Alentejo | Ribatejo

Muito Alta

12. Trimestre - 2017

Indicador de Realizagdo (n® de acdes Existéncia da Politica de

realizadas)

Sustentabilidade

Indicador de Resultado (ex. n? de 100% de Implementacao nas Unidades

empresas envolvidas)

»

2020

EJO

0

PORTUGAL

2020

em Processo
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Plano de A¢do para a Sustentabilidade

Subsetor do Alojamento Hoteleiro — Alentejo[Ribatejo

Linha de A¢do

Descrigdo/justificagcdo

Objetivos

Publicos-Alvo

Promotor

Prioridade

Cronograma

L2.

Promover iniciativas de divulgacao do
presente Plano de Ac¢do para a
Sustentabilidade junto da comunidade

e do subsetor

Conhecimento por parte da
comunidade e do subsetor do presente

Plano de Acao

Comunidade e Unidades de Alojamento

Hoteleiro

ERT Alentejo | Ribatejo

Muito Alta

12. Trimestre - 2017

Indicador de Realizagdo (n? de agbées 10 agdes de divulgacao do Plano de

realizadas)

Acdo - 2 por cada sub-territdrio

Indicador de Resultado (ex. n? de 50% de Unidades do Subsetor do

empresas envolvidas)

= €J0

2020

2020

Alojamento Hoteleiro de cada sub-

territdrio presentes nas Acoes
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Subsetor do Alojamento Hoteleiro — Alentejo[Ribatejo

Linha de A¢do

Descrigdo/justificagdo

Objetivos

Publicos-Alvo

Promotor

oo 95520

2020

L3.

Definir, montar e monitorizar o quadro
operacional de funcionamento da
Comunidade Biosphere e a sua

animac¢ao

Colmatar os deficits de praticas de
cooperagdo, assegurar uma lideranga
clara, partilhada e inovadora, que seja
capaz de transformar o processo de
Capacitacdo numa verdadeira
plataforma de acdo, definindo
prioridades, dinamizando e
mobilizando participantes, articulando
recursos e iniciativas e monitorizando
o desenvolvimento de todo o processo
em causa, responsabilizando cada um

dos seus membros

Unidades de Alojamento Hoteleiro com

acordo de adesao ao Projeto

ERT Alentejo | Ribatejo e BIOSPHERE
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Plano de A¢do para a Sustentabilidade

Subsetor do Alojamento Hoteleiro — Alentejo[Ribatejo
Prioridade Muito Alta
Cronograma 12. Trimestre - 2017

Indicador de Realizagdo (n? de agbes Criagdo e Dinamizacdao da Comunidade
realizadas) Biosphere, com respetivo programa de

acao

Indicador de Resultado (ex. n? de 100% das Unidades de Alojamento

empresas envolvidas) Hoteleiro com acordo de adesdo ao
Projeto

Linha de A¢do L4.

Descrigdo/justificacdo Conceber e implementar um programa

de Capacitacdo de Agentes Privados

Objetivos Conceber e implementar um sistema
integrado de apoio, que forneca e

disponibilize solu¢des essenciais ao

90
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Plano de A¢do para a Sustentabilidade

Subsetor do Alojamento Hoteleiro — Alentejo[Ribatejo

desenvolvimento e concretizacao das

acoes, ideias e projetos.

Publicos-Alvo Unidades de Alojamento Hoteleiro com

acordo de adesao ao Projeto

Promotor ERT Alentejo | Ribatejo
Prioridade Muito Alta
Cronograma 1. Trimestre - 2017

Indicador de Realizagdo (n? de agbes Existéncia do Programa de Capacitacao

realizadas) dos Privados

Indicador de Resultado (ex. n? de 80% das Unidades de Alojamento
empresas envolvidas) Hoteleiro com acordo de adesdo ao

Projeto envolvidas
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Plano de A¢do para a Sustentabilidade

Subsetor do Alojamento Hoteleiro — Alentejo[Ribatejo

Linha de Ac¢do

Descrigdo/justificagdo

Objetivos

Publicos-Alvo

Promotor

Prioridade

Cronograma

L5.

Informar sobre as oportunidades
integradas e instrumentos de apoio aos
empresarios pelo Alentejo 2020 e

Turismo de Portugal

Conhecimento  por  parte dos
empresarios das oportunidades de
financiamento comunitario por forma a
poderem aceder com mais facilidade as
oportunidades de financiamento para
requalificacdo e melhoramento das

suas unidades.

Unidades de Alojamento Hoteleiro com

acordo de adesao ao Projeto

ERT Alentejo | Ribatejo, ADRAL

Alta

22, Trimestre - 2017

Indicador de Realizagdo (n® de agcées 2 acgoes de divulgacdo por sub-

realizadas)

= €J0

2020

2020

territorio
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Plano de A¢do para a Sustentabilidade

Subsetor do Alojamento Hoteleiro — Alentejo[Ribatejo

Indicador de Resultado (ex. n? de 10 projetos submetidos nas linhas de

empresas envolvidas)

Linha de Ac¢do

Descrigdo/justificagdo

Objetivos

Publicos-Alvo

Promotor

Prioridade

= €J0

2020

0

PORTUGAL

2020

financiamento do Alentejo 2020

L6.

Promover workshops e acoes de
sensibilizacdo junto da comunidade
educativa: - Escolas Profissionais,
Universidades e Politécnicos, para

capacitar professores e formadores em

metodologias de ensino da
Sustentabilidade
Envolvimento da comunidade

educativa nas boas praticas de
sustentabilidade, com vista, ao refor¢o

da Certificacao do Destino Turistico

Comunidade Educativa do Destino

Alentejo e Ribatejo

ERT Alentejo | Ribatejo

Média
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Cronograma

Indicador de Realizagdo (n® de agées

realizadas)

Indicador de Resultado (ex. n? de

empresas envolvidas)

Linha de Ac¢do

Descrigdo/justificacdo

Objetivos

»

2020

G0 #5520

42 Trimestre - 2017

5 acdes de sensibilizacao e workshops

no territorio

5 parcerias com a comunidade
educativa

L7.

Desenvolvimento de um Sistema

Integrado/Plataforma de apoio as

Unidades Biosphere

Estruturacdao e operacionalizacdao de
um conjunto de respostas e solugoes,
destinadas a facilitar e tornar possivel
aos alojamentos hoteleiros identificar
as suas dificuldades, concretizar os
seus planos de ac¢ao, identificar o seu
plano de melhoria, em suma, gerir o seu
processo interno e partilhar boas

praticas com os demais elementos da

comunidade
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Plano de A¢do para a Sustentabilidade

Subsetor do Alojamento Hoteleiro — Alentejo[Ribatejo

Publicos-Alvo Unidades de Alojamento Hoteleiro com

acordo de adesao ao Projeto

Promotor ERT Alentejo | Ribatejo e ADRAL
Prioridade Alta
Cronograma 22 Trimestre - 2017

Indicador de Realizacdo (n? de acdes Existéncia da Plataforma

realizadas)

Indicador de Resultado (ex. n? de 100% das Unidades de Alojamento
empresas envolvidas) Hoteleiro com acordo de adesdo ao

Projeto  estarem integradas na

Plataforma
Linha de A¢do L8.
Descrigdo/justificagdo Promoc¢do da inovacao e espirito de

mudanca nas unidades

Objetivos Estimular o dominio de fatores
avang¢ados de competitividade, como o

desenvolvimento da inovacdo, pela
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Plano de A¢do para a Sustentabilidade

Subsetor do Alojamento Hoteleiro — Alentejo[Ribatejo

criacdo de novos produtos e servicos
dentro das unidades, em convergéncia
e complementaridade com as grandes
acoes do Plano de Sustentabilidade,
assegurando assim novas praticas e
ativando o espirito de mudanga,
dinamica constante, necessarios a este
subsetor e a satisfacdo das

necessidades dos ‘novos’ turistas

Ptblicos-Alvo Unidades de Alojamento Hoteleiro com

acordo de adesao ao Projeto

Promotor ERT Alentejo | Ribatejo
Prioridade Média
Cronograma 49 Trimestre - 2017

Indicador de Realizacdo (n? de acbes 1 agao por subterritorio

realizadas)

Indicador de Resultado (ex. n? de 75% das Unidades de Alojamento
empresas envolvidas) Hoteleiro com acordo de adesao ao
Projeto implementarem metodologias

de inovacao
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Linha de Ac¢do

Descrigdo/justificacdo

Objetivos

Publicos-Alvo

Promotor
Prioridade

Cronograma

oo 95520

2020

L9.

Realizar atividades de Benchmarking
(nacional e internacional) centradas na

promocgao da Sustentabilidade

Conhecer e adaptar as melhores
praticas da Sustentabilidade a nivel
nacional e internacional a realidade das

Unidades de Alojamento do territorio

Unidades de Alojamento Hoteleiro com

acordo de adesao ao Projeto

ERT Alentejo | Ribatejo

Alta

32, Trimestre - 2017
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Plano de A¢do para a Sustentabilidade

Subsetor do Alojamento Hoteleiro — Alentejo[Ribatejo

Indicador de Realizagdo (n® de agbées 1 agdo por subterritério inserida no

realizadas)

contexto da Comunidade Biosphere

Indicador de Resultado (ex. n? de 100% das Unidades de Alojamento

empresas envolvidas)

Linha de A¢do
Descrigdo/justificacdo

Objetivos

Publicos-Alvo

Promotor
Prioridade

Cronograma

oo 95520

2020

Hoteleiro com acordo de adesao ao

Projeto

L10.

Criacdo do Plano Estratégico Anual

Estimular a definicdo de estratégicas e
linhas orientadoras para as unidades

do subsetor

Unidades de Alojamento Hoteleiro com

acordo de adesao ao Projeto

ERT Alentejo | Ribatejo

Muito Alta

12. Trimestre - 2017
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Indicador de Realizagdo (n? de agbes Criagdao do Plano Estratégico Anual em

realizadas)

100% Unidades de Alojamento
Hoteleiro com acordo de adesao ao

Projeto

Indicador de Resultado (ex. n? de 100% Unidades de Alojamento

empresas envolvidas)

Linha de Ac¢do

Descrigdo/justificacdo

Objetivos

Publicos-Alvo

Promotor

= €J0

2020

0

PORTUGAL

2020

Hoteleiro com acordo de adesao ao

Projeto

L11.

Sensibilizacao da Gestao das Unidades
de Alojamento para a utilizagdao do

Revenue Management

Capacitar e motivar as Unidades para a
pratica do Revenue Management

enquanto ferramenta de gestdo

Unidades de Alojamento Hoteleiro com

acordo de adesao ao Projeto

ERT Alentejo | Ribatejo
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alentejo

ADRAL ribatejo

Plano de A¢do para a Sustentabilidade

Subsetor do Alojamento Hoteleiro — Alentejo[Ribatejo

Prioridade

Cronograma

Alta

22, Trimestre - 2017

Indicador de Realizagdo (n? de agbes 1 agdo por subterritorio

realizadas)

Indicador de Resultado (ex. n? de 100% de envolvimento de todas as

empresas envolvidas)

Linha de A¢do

Descrigdo/justificagdo

Objetivos

Publicos-Alvo

Promotor

= €J0

2020

0

PORTUGAL

2020

Unidades de Alojamento Hoteleiro

com acordo de adesao ao Projeto

L12.

Criacao de planos de marketing para o

subsetor territdorio Alentejo | Ribatejo

Assegurar que as Unidades tém uma

estratégia de comunicagdo e vendas

Unidades de Alojamento Hoteleiro com

acordo de adesao ao Projeto

ERT Alentejo | Ribatejo
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Plano de A¢do para a Sustentabilidade

Subsetor do Alojamento Hoteleiro — Alentejo[Ribatejo

Prioridade
Cronograma

Indicador de Realizagdo (n? de agoes

realizadas)

Indicador de Resultado (ex. n? de

empresas envolvidas)

Linha de A¢do

Descrigdo/justificagdo

Objetivos

Publicos-Alvo

»

2020

G0 #5520

Muito Alta

1. Trimestre - 2017

Existéncia de Planos de Marketing nas

Unidades de Alojamento do Subsetor

100% de envolvimento de todas as
Unidades de Alojamento Hoteleiro

com acordo de adesao ao Projeto

L13.

Acdes de capacitacdao para o Marketing
digital e melhor utilizacdo das redes

sociais

Existéncia de uma estratégia e acdo
efetiva em matéria de Marketing Digital
e especificamente no que diz respeito

as Redes Sociais

Unidades de Alojamento Hoteleiro com

acordo de adesao ao Projeto
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Plano de A¢do para a Sustentabilidade

Subsetor do Alojamento Hoteleiro — Alentejo[Ribatejo

Promotor Unidades de Alojamento Hoteleiro com

acordo de adesao ao Projeto
Prioridade Alta
Cronograma 29 Trimestre - 2017

Indicador de Realizacdo (n? de acbes 1 agao por subterritorio

realizadas)

Indicador de Resultado (ex. n? de 100% das Unidades de Alojamento

empresas envolvidas) Hoteleiro com acordo de adesdao ao
Projeto

Linha de A¢do L14.

Descrigdo/justificacdo Capacitacdo dos/as colaboradores/as

das Unidades de Alojamento de forma a
conhecerem os produtos e recursos

locais e regionais
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Objetivos

Publicos-Alvo

Promotor

Prioridade

Cronograma

[
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alentejo

ADRAL ribatejo

Plano de A¢do para a Sustentabilidade

Subsetor do Alojamento Hoteleiro — Alentejo[Ribatejo

Envolvimento e aumento da satisfacao

do cliente

Colaboradores das Unidades de
Alojamento Hoteleiro com acordo de

adesao ao Projeto

ERT Alentejo | Ribatejo

Muito Alta

1. Trimestre - 2017

Indicador de Realizagdo (n? de agbes 1 agao por subterritorio

realizadas)

Indicador de Resultado (ex. n? de 80% dos colaboradores darecec¢ao e da

empresas envolvidas)

Linha de A¢do

2020

EJO

0

PORTUGAL

2020

restauracdo  das  Unidades de
Alojamento Hoteleiro com acordo de
adesdo ao Projeto inseridas nas agoes

de capacitacdo

L15.
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Descrigdo/justificagdo

Objetivos

Publicos-Alvo

Promotor

Prioridade

Cronograma

[
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alentejo

ADRAL ribatejo

Plano de A¢do para a Sustentabilidade

Subsetor do Alojamento Hoteleiro — Alentejo[Ribatejo

Desenvolver parcerias de base local
com a comunidade Associativa,
Desportiva e Cultural, para que
desempenhe um novo papel na
divulgacao das tradi¢cbes e culturas

locais

Envolvimento com a comunidade local
e aumentar o conhecimento das

tradigOes e culturais locais

Unidades de Alojamento Hoteleiro com

acordo de adesao ao Projeto

ERT Alentejo | Ribatejo

Alta

32, Trimestre - 2017

Indicador de Realizagcdo (n® de acées 1 parceria de base local por

realizadas)

subterritorio

Indicador de Resultado (ex. n? de 100% das Unidades de Alojamento

empresas envolvidas)

»

2020

EJO

0

PORTUGAL

2020

Hoteleiro com acordo de adesao ao
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Plano de A¢do para a Sustentabilidade

Subsetor do Alojamento Hoteleiro — Alentejo[Ribatejo

Projeto formalizarem acordos de

parceria de base local

Linha de A¢do L16.

Descrigdo/justificagdo Criar politica de contratagdo de

fornecedores locais

Objetivos Implementacdo da pratica do km0 em
matéria de fornecedores de modo a
reforgar a ligacdo a comunidade local e

a estimular a economia local

Publicos-Alvo Unidades de Alojamento Hoteleiro com

acordo de adesao ao Projeto

Promotor ERT Alentejo | Ribatejo
Prioridade Alta
Cronograma 22 Trimestre - 2017
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ADRAL ribatejo

Plano de A¢do para a Sustentabilidade

Subsetor do Alojamento Hoteleiro — Alentejo[Ribatejo

Indicador de Realizagdo (n® de agbes Existéncia da Politica de Fornecedores

realizadas)

Locais nas Unidades de Alojamento
Hoteleiro com acordo de adesao ao

Projeto

Indicador de Resultado (ex. n? de 100% das Unidades de Alojamento

empresas envolvidas)

Linha de A¢do

Descrigdo/justificagdo

Objetivos

Publicos-Alvo

= €J0

2020

0

PORTUGAL

2020

Hoteleiro com acordo de adesdao ao
Projeto terem Politica de Fornecedores

Locais

75% dos fornecedores serem locais

L17.

Criacdo de canais de comunica¢ao com

forcas vivas locais

Envolvimento com a comunidade local
e estimular a partilha de informacdes e

a logica participativa

Unidades de Alojamento Hoteleiro com

acordo de adesao ao Projeto
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Promotor

Prioridade

Cronograma

[
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alentejo

ADRAL ribatejo

Plano de A¢do para a Sustentabilidade

Subsetor do Alojamento Hoteleiro — Alentejo[Ribatejo

ERT Alentejo | Ribatejo

Alta

32, Trimestre - 2017

Indicador de Realizagdo (n® de agées 1 acdao por ano de comunicagao

realizadas)

estratégica com a comunidade

Indicador de Resultado (ex. n? de 100% das Unidades de Alojamento

empresas envolvidas)

Linha de A¢do

Descrigdo/justificagdo

Objetivos

2020

EJO

0

PORTUGAL

2020

Hoteleiro com acordo de adesao ao

Projeto

L18.

Criacdo de acdes de valorizacdao
territorial em parceria com o0s

Municipios

Envolvimento com os organismos
politicos de decisao local e fomento do
conhecimento do patrimoénio natural e

cultural do territorio
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Publicos-Alvo

Promotor

Prioridade

Cronograma
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Plano de A¢do para a Sustentabilidade

Subsetor do Alojamento Hoteleiro — Alentejo[Ribatejo

Unidades de Alojamento Hoteleiro com

acordo de adesao ao Projeto
ERT Alentejo | Ribatejo
Muito Alta

12. Trimestre - 2017

Indicador de Realizagdo (n® de agées 1 acao de valorizagao territorial por

realizadas)

territorio

Indicador de Resultado (ex. n? de 100% das Unidades de Alojamento

empresas envolvidas) Hoteleiro com acordo de adesdo ao
Projeto

Linha de A¢do L19.

Descrigdo/justificagdo Politica de contratagdo de pessoas a

Objetivos

2020

nivel local

Aumento do n2 de recrutamentos a
nivel local com impacto esperado na

dinamizac¢do da economia local

108

UNIAO EUROPEIA

G0 #5520

Fundo Europeu de
Desenvolvimento Regional



[

INSTITUTE DETURISMO RESPONSARLE

oo'.’ GLOBAL
2 COUNCIL % s

alentejo

ADRAL ribatejo

Plano de A¢do para a Sustentabilidade

Subsetor do Alojamento Hoteleiro — Alentejo[Ribatejo

Publicos-Alvo

Promotor

Prioridade

Cronograma

Unidades de Alojamento Hoteleiro com

acordo de adesao ao Projeto

ERT Alentejo | Ribatejo

Alta

22 Trimestre - 2017

Indicador de Realizacdo (n® de acbes Politica de  Contratacdo  Local

realizadas)

implementada nas Unidades de
Alojamento Hoteleiro com acordo de

adesdo ao Projeto

Indicador de Resultado (ex. n? de 75% das contratacoes das Unidades de

empresas envolvidas)

Linha de A¢do

Descricdo/justificagdo

= €J0

2020

2020

Alojamento Hoteleiro com acordo de

adesdo ao Projeto serem a nivel local

L20.

Definicdlo de novas dareas de
capacitacao que contribuam

ativamente para uma melhoria

109

UNIAO EUROPEIA

Fundo Europeu de
Desenvolvimento Regional



[

INSTITUTE DETURISMO RESPONSARLE

A\ 4

UNWTO

oo'.' GLOBAL alentejo
& COUNCIL % s
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Plano de A¢do para a Sustentabilidade

Subsetor do Alojamento Hoteleiro — Alentejo[Ribatejo

Objetivos

Publicos-Alvo

Promotor

Prioridade

Cronograma

continua dos/as colaboradores/as das
Unidades: maior alinhamento entre os
requisitos da procura e as

competéncias da oferta

Reducdo do gap de competéncias dos
colaboradores face as novas tendéncias

da procura e da oferta

Colaboradores das Unidades de
Alojamento Hoteleiro com acordo de

adesao ao Projeto

ERT Alentejo | Ribatejo

Muito Alta

1. Trimestre - 2017

Indicador de Realizacdo (n? de agoes Existéncia de Plano de Formacgao

realizadas)

Indicador de Resultado (ex. n? de 75% de execucao do Plano de

empresas envolvidas)

= €J0

2020

92020

Formacao
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Plano de A¢do para a Sustentabilidade

Subsetor do Alojamento Hoteleiro — Alentejo[Ribatejo

100% das Unidades de Alojamento
Hoteleiro com acordo de adesao ao

Projeto com Plano de Formacgao

Linha de Ac¢do L21.

Descrigdo/justificacdo Desenvolver medidas de atracao de
pessoas qualificadas para o territorio

Objetivos Posicionar o territério como espacgo

» €JO

2020

dinamico e de oportunidade junto de
contextos mais alargados (Regidao do
Centro e Norte de Portugal e em
mercados/subsetores  considerados
relevantes), contribuindo assim para
atrair novos talentos que aqui se
queiram fixar, assegurando um
aumento da qualificacdo do tecido

humano neste subsetor
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Plano de A¢do para a Sustentabilidade

Subsetor do Alojamento Hoteleiro — Alentejo[Ribatejo

Desenvolver no futuro o territorio, e
despertar novas vontades de
regressar/vir ao territério para

trabalhar, e consequentemente viver

Publicos-Alvo Comunidade Cientifica e Educativa e

outras forcas vivas do Destino Alentejo

e Ribatejo
Promotor ERT Alentejo | Ribatejo, ADRAL
Prioridade Alta
Cronograma 32 Trimestre - 2017

Indicador de Realizagdo (n® de acbes 1 ~acado com a  comunidade
realizadas) educativa/cientifica e/ou outras forgas

vivas por cada subterritorio

Indicador de Resultado (ex. n? de 90% de participacdo nas agdes por
empresas envolvidas) parte das Unidades de Alojamento
Hoteleiro com acordo de adesdao ao

Projeto
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ADRAL ribatejo

Plano de A¢do para a Sustentabilidade

Subsetor do Alojamento Hoteleiro — Alentejo[Ribatejo

Linha de Ac¢do

Descrigdo/justificagdo

Objetivos

Publicos-Alvo

Promotor

Prioridade

Cronograma

L22.

Padronizacao da apresentacdao dos/as
colaboradores/as nas Unidades de

Alojamento

Melhorar a  apresentacdo  dos
colaboradores mantendo a
autenticidade e reforcar o caracter

inovador e moderno da Unidade

Colaboradores das Padronizacdo da
apresentacdo dos/as colaboradores/as

nas Unidades de Alojamento

Unidades de Alojamento Hoteleiro com

acordo de adesao ao Projeto

Média

4°, Trimestre - 2017

Indicador de Realizagdo (n® de acoes Existéncia de uniformes tipicos em

realizadas)

2020

EJO

0

PORTUGAL

2020

cada uma das Unidades de Alojamento
Hoteleiro com acordo de adesao ao

Projeto
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Plano de A¢do para a Sustentabilidade

Subsetor do Alojamento Hoteleiro — Alentejo[Ribatejo

Indicador de Resultado (ex. n? de Diminuicdlo do n% de criticas
empresas envolvidas) relacionadas com a apresentacdo dos
colaboradores das Unidades de
Alojamento Hoteleiro com acordo de

adesdo ao Projeto

Linha de A¢do L23.

Descrigdo/justificacdo Criacao de mecanismos de
comunicacdo com o cliente, seja
através de um envio periodico de
informagao via e-mail ou outra

ferramenta de feedback

Objetivos Envolvimento do cliente/potencial

cliente com a Unidade de Alojamento
Publicos-Alvo Cliente/Potencial Cliente

Promotor Unidades de Alojamento Hoteleiro com

acordo de adesao ao Projeto
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Plano de A¢do para a Sustentabilidade
Subsetor do Alojamento Hoteleiro — Alentejo[Ribatejo
Prioridade Média

Cronograma 49 Trimestre - 2017

Indicador de Realizagdo (n? de agdes Criagdo e envio de 4 newsletters (por
realizadas) trimestre) ou outra ferramenta de
comunicacao com o cliente/potencial

cliente

Indicador de Resultado (ex. n? de Reforc¢o do indice de recompra de n/n-

empresas envolvidas) 1
Linha de A¢do L24.
Descrigdo/justificagdo Criagdo de um Plano de Recursos

Humanos (Promog¢des, remuneragdes,

incentivos e beneficios)

Objetivos Envolvimento e aumento da satisfacao
dos colaboradores das Unidades de

Alojamento do subsetor
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Plano de A¢do para a Sustentabilidade

Subsetor do Alojamento Hoteleiro — Alentejo[Ribatejo

Publicos-Alvo

Promotor

Prioridade

Cronograma

Colaboradores das Unidades de
Alojamento Hoteleiro com acordo de

adesdo ao Projeto

Unidades de Alojamento Hoteleiro com

acordo de adesao ao Projeto

Alta

32, Trimestre - 2017

Indicador de Realizagdo (n® de agbes Existéncia da Politica de Recursos

realizadas) Humanos nas Unidades de Alojamento
Hoteleiro com acordo de adesdo ao
Projeto

Indicador de Resultado (ex. n? de Aumento da Satisfacao dos

empresas envolvidas) Colaboradores

Linha de A¢do L25.

Descrigdo/justificagdo

= €J0

2020

2020

Criacdo de Medidas de Conciliacao da

Vida Pessoal, Familiar e Profissional
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Objetivos

Publicos-Alvo

Promotor

Prioridade

Cronograma
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alentejo

ADRAL ribatejo

Plano de A¢do para a Sustentabilidade

Subsetor do Alojamento Hoteleiro — Alentejo[Ribatejo

Aumento do bem-estar dos

colaboradores

Colaboradores das Unidades de
Alojamento Hoteleiro com acordo de

adesao ao Projeto

Unidades de Alojamento Hoteleiro com

acordo de adesao ao Projeto

Alta

22 Trimestre - 2017

Indicador de Realizacdo (n® de acbes Existéncia de medidas de conciliagdao

realizadas)

Indicador de Resultado (ex. n? de Aumento do bem-estar organizacional

empresas envolvidas)

Linha de A¢do

2020

EJO

0

PORTUGAL

2020

dos colaboradores das Unidades de
Alojamento Hoteleiro com acordo de

adesdo ao Projeto

L26.
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Plano de A¢do para a Sustentabilidade

Subsetor do Alojamento Hoteleiro — Alentejo[Ribatejo

Descrigdo/justificacdo Assegurar e comunicar boas praticas
de eficiéncia ambiental na utilizacao de

recursos

Objetivos Promover as vendas nos mercados
internacionais, sobretudo junto de
tour-operators que valorizem este tipo

de boas praticas

Publicos-Alvo Unidades de Alojamento Hoteleiro com

acordo de adesao ao Projeto

Promotor ERT Alentejo | Ribatejo

Prioridade Alta

Cronograma 2% Trimestre - 2017

Indicador de Realizagdo (n® de agdes Existéncia de material de
realizadas) divulgacdo/comunicacao com

referéncias as boas praticas

ambientais.

Indicador de Resultado (ex. n? de Aumento dos contactos com tour-
empresas envolvidas) operators certificados em boas praticas

de sustentabilidade

118

UNIAO EUROPEIA

oo 95520

2020

Fundo Europeu de
Desenvolvimento Regional



i @D\

UNWTO

INSTITUTE DETURISMO RESPONSARLE

oo'.' GLOBAL alentejo
s COUNCIL & —

ADRAL ribatejo

Plano de A¢do para a Sustentabilidade

Subsetor do Alojamento Hoteleiro — Alentejo[Ribatejo

Linha de A¢do

Descrigdo/justificagdo

Objetivos

Publicos-Alvo

Promotor

oo 95520

2020

L27.

Desenvolver iniciativas para mitigar os
impactes ambientais de produtos e
servicos e grau de reducao desse
mesmo impacte, ao mesmo tempo que
devem igualmente sensibilizar o turista
para uma maior consciéncia ambiental
e motiva-lo para uma maior interacdo

com os valores culturais locais

Reducdo dos impactes ambientais dos

produtos e servicos.

Envolvimento e sensibilizacdo dos
turistas em matéria de boas praticas

ambientais.

Unidades de Alojamento Hoteleiro com
acordo de adesdo ao Projeto e

respetivos clientes

Unidades de Alojamento Hoteleiro com

acordo de adesao ao Projeto

119

UNIAO EUROPEIA

Fundo Europeu de
Desenvolvimento Regional



= e .
mm \()}\ o8] TouR COUNCIL N IA J

UNWTO e & fe ADRAL ripatejq

Plano de A¢do para a Sustentabilidade
Subsetor do Alojamento Hoteleiro — Alentejo[Ribatejo
Prioridade Alta

Cronograma 29 Trimestre - 2017

Indicador de Realizagdo (n® de agbes Registos das Iniciativas e Avaliagdao do
realizadas) Impacte Negativo dos Produtos e

Servicos no Ambiente

Indicador de Resultado (ex. n? de Decréscimo do impacte negativo dos

empresas envolvidas) produtos e servicos no ambiente em
2018 facea 2017

Linha de A¢do L28.

Descrigdo/justificacdo Capacitar os fornecedores locais para

um melhor desempenho do ponto de

vista ambiental

Objetivos Reducdo da pegada ecolégica dos

fornecedores locais
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Publicos-Alvo

Promotor

Prioridade

Cronograma
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Plano de A¢do para a Sustentabilidade

Subsetor do Alojamento Hoteleiro — Alentejo[Ribatejo

Unidades de Alojamento Hoteleiro com
acordo de adesao ao Projeto e

respetivos Fornecedores

Unidades de Alojamento Hoteleiro com

acordo de adesao ao Projeto

Alta

22, Trimestre - 2017

Indicador de Realizacdo (n? de agbes 1 agdo por subterritorio

realizadas)

Indicador de Resultado (ex. n? de 75% dos fornecedores locais aderirem

empresas envolvidas)

Linha de A¢do

Descricdo/justificagdo

»

2020

EJO

0

PORTUGAL

2020

a um Plano de Reduc¢ao de Impactes no

Ambiente

L29.

Criacdo de registos periddicos de

controlo dos consumos
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Plano de A¢do para a Sustentabilidade

Subsetor do Alojamento Hoteleiro — Alentejo[Ribatejo

Objetivos Monitorizar os consumos e identificar

areas de reducao

Publicos-Alvo Unidades de Alojamento Hoteleiro com

acordo de adesao ao Projeto

Promotor ERT Alentejo | Ribatejo
Prioridade Muito Alta
Cronograma 1. Trimestre - 2017

Indicador de Realizagdo (n? de agbes Existéncia de um registo interno de

realizadas) consumos

Indicador de Resultado (ex. n? de Diminuicdo dos consumos internos das
empresas envolvidas) Unidades de Alojamento Hoteleiro com

acordo de adesao ao Projeto

Linha de A¢do L30.

Descrigdo/justificagdo Desafiar os clientes a terem uma

atitude mais responsavel em termos

122

UNIAO EUROPEIA

oo 95520

2020

Fundo Europeu de
Desenvolvimento Regional



== (1 & ol alentejo
i @D\ corrimi wly =

UNWTO e & fe ADRAL ripatejq
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Plano de A¢do para a Sustentabilidade

Subsetor do Alojamento Hoteleiro — Alentejo[Ribatejo

ambientais, com iniciativas gaming e

apresentacdo de resultados reais
Objetivos Reducao dos consumos

Publicos-Alvo Clientes das Unidades de Alojamento
Hoteleiro com acordo de adesao ao

Projeto

Promotor Unidades de Alojamento Hoteleiro

com acordo de adesdo ao Projeto
Prioridade Alta
Cronograma 22 Trimestre - 2017

Indicador de Realizagdo (n? de agbes Criagao de iniciativas gaming que
realizadas) permitam o envolvimento dos clientes

em questdes ambientais

Indicador de Resultado (ex. n? de 80% das Unidades de Alojamento
empresas envolvidas) Hoteleiro com acordo de adesdo ao

Projeto com reducao dos consumos em

2018 facea 2017
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Plano de A¢do para a Sustentabilidade

Subsetor do Alojamento Hoteleiro — Alentejo[Ribatejo

Linha de A¢do

Descrigdo/justificacdo

Objetivos

Publicos-Alvo

Promotor

Prioridade

Cronograma

oo 95520

2020

Avaliacao da satisfacao do cliente em
matéria de ambiente da Unidade do

Alojamento

L31.

Colocacdo de ecopontos individuais
para reciclagem nos quartos e nos
espacos comuns das Unidades de

Alojamento

Aumentar a separacao de residuos

Colaboradores e Clientes das Unidades
de Alojamento Hoteleiro com acordo

de adesdo ao Projeto

Unidades de Alojamento Hoteleiro com

acordo de adesao ao Projeto

Alta

32, Trimestre - 2017
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Plano de A¢do para a Sustentabilidade

Subsetor do Alojamento Hoteleiro — Alentejo[Ribatejo

Indicador de Realizagdo (n® de agbes Existéncia de ecopontos nos quartos e

realizadas)

em espacos comuns das Unidades de
Alojamento Hoteleiro com acordo de

adesao ao Projeto

Indicador de Resultado (ex. n? de 25% das Unidades de Alojamento

empresas envolvidas)

Linha de A¢do

Descrigdo/justificacdo

Objetivos

Publicos-Alvo

= €J0

2020

0

PORTUGAL

2020

Hoteleiro com acordo de adesdao ao
Projeto a aderirem a esta iniciativa em

2018

Aumento do volume de reciclagem

interna

L32.

Partilha de recursos e equipamentos
altamente consumidores de energia

sobretudo na época baixa

Economias de escala através da

partilha de recursos e equipamentos

Unidades de Alojamento Hoteleiro com

acordo de adesao ao Projeto
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Plano de A¢do para a Sustentabilidade

Subsetor do Alojamento Hoteleiro — Alentejo[Ribatejo

Promotor

Prioridade

Cronograma

Unidades de Alojamento Hoteleiro com

acordo de adesao ao Projeto

Alta

22 Trimestre - 2017

Indicador de Realizacdo (n® de acbes Existéncia de parcerias entre as

realizadas)

Unidades de Alojamento de partilha de

recursos e equipamentos

Indicador de Resultado (ex. n? de Diminuicdo dos custos relacionados

empresas envolvidas)

Linha de A¢do

Descrigdo/justificacdo

Objetivos

oo 95520

2020

com a manutencdo dos recursos e

equipamentos

L33.

Nas Unidades de Alojamento que tém
politicas de nao trocar toalhas associar
a estes consumos um incentivo

financeiro a causas sociais locais

Envolvimento do cliente com as boas

praticas das Unidades de Alojamento
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Plano de A¢do para a Sustentabilidade

Subsetor do Alojamento Hoteleiro — Alentejo[Ribatejo

Clientes das Unidades de Alojamento
Hoteleiro com acordo de adesao ao

Projeto

Unidades de Alojamento Hoteleiro com

acordo de adesao ao Projeto

Alta

22, Trimestre - 2017

Indicador de Realizagdo (n? de agbes Existéncia de informagdo

realizadas)

Indicador de Resultado (ex. n? de Reducao de consumos

empresas envolvidas)

Linha de A¢do

Descrigdo/justificagdo

2020

EJO

0

PORTUGAL

2020

L34.

Assegurar instrumentos adequados de
registo da avaliagdo da satisfacao do

cliente, e sua analise periodica
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Plano de A¢do para a Sustentabilidade

Subsetor do Alojamento Hoteleiro — Alentejo[Ribatejo

Monitorizar a satisfacido do cliente e

agir atempadamente

Unidades de Alojamento Hoteleiro com

acordo de adesao ao Projeto

Unidades de Alojamento Hoteleiro com

acordo de adesao ao Projeto

Muito Alta

1. Trimestre - 2017

Indicador de Realizacdo (n? de agdes Existéncia de avaliagao de Satisfacao do

realizadas)

Cliente nas Unidades de Alojamento
Hoteleiro com acordo de adesao ao

Projeto

Indicador de Resultado (ex. n? de Diminuicdo das reclamacdoes em

empresas envolvidas)

Linha de A¢do

Descrigdo/justificacdo

»

2020

EJO

0

PORTUGAL

2020

Plataformas de Reservas e Presenciais

L35.

Formacdo com as equipas responsaveis

pela Gestdao das Redes Sociais e
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Plano de A¢do para a Sustentabilidade

Subsetor do Alojamento Hoteleiro — Alentejo[Ribatejo

Plataformas de Reservas para
sensibilizar no sentido de ser dado o
devido feedback aquando de uma

interagao com o cliente

Envolvimento do cliente / potencial
cliente com a Unidade de Alojamento
através da comunicacao periodica nas
Redes Sociais e Plataformas de

Reservas

Unidades de Alojamento Hoteleiro com

acordo de adesao ao Projeto

Unidades de Alojamento Hoteleiro com

acordo de adesao ao Projeto
Média

4° Trimestre - 2017

Indicador de Realizagcdo (n® de acées 1 sessao de sensibilizacdo por

realizadas)

»

2020

G0 #5520

subterritorio
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Plano de A¢do para a Sustentabilidade

Subsetor do Alojamento Hoteleiro — Alentejo[Ribatejo

Indicador de Resultado (ex. n? de Aumento do volume de respostas nas

empresas envolvidas)

Linha de Ac¢do

Descrigdo/justificacdo

Objetivos

Publicos-Alvo

Promotor

Prioridade

Cronograma

oo 95520

2020

Unidades do Subsetor nas Redes

Sociais e nas Plataformas de Reservas

L36.

Criacdo de novos produtos e servigos
mais adequado aos targets (spas,
saunas, jacuzzis, espagos comuns para

criancgas)

Aumento da satisfacao do cliente

Unidades de Alojamento Hoteleiro com

acordo de adesao ao Projeto

Unidades de Alojamento Hoteleiro com

acordo de adesao ao Projeto

Média

49 Trimestre - 2017
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Plano de A¢do para a Sustentabilidade

Subsetor do Alojamento Hoteleiro — Alentejo[Ribatejo

Indicador de Realizagdo (n® de agbes Existéncia de novos servicos nas

realizadas)

Unidades de Alojamento do Subsetor

Indicador de Resultado (ex. n? de Aumento do n@ de clientes em 2018

empresas envolvidas)

Linha de A¢do

Descrigdo/justificacdo

Objetivos

Publicos-Alvo

Promotor

Prioridade

= €J0

2020

0

PORTUGAL

2020

face a igual periodo em 2017

L37.

Criacao de espagos proprios e seguros

e programas especificos para criancas

Aumento da satisfacdo e da estada

média dos clientes familia

Unidades de Alojamento Hoteleiro com
acordo de adesao ao Projeto, em que
um dos segmentos principais seja o

publico familias

Unidades de Alojamento Hoteleiro com

acordo de adesao ao Projeto

Média
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INSTITUTE DETURISMO RESPONSARLE

Plano de A¢do para a Sustentabilidade

Subsetor do Alojamento Hoteleiro — Alentejo[Ribatejo
Cronograma 49 Trimestre - 2017

Indicador de Realizagdo (n? de agdes Existéncia de novos servigos nas

realizadas) Unidades de Alojamento do Subsetor

Indicador de Resultado (ex. n? de Aumento do volume de clientes

empresas envolvidas) (segmento: familia) em 2018 face a
2017

Linha de Ac¢do L38.

Descrigdo/justificagdo Capacitacdo das equipas internas para

o Combate a Incéndios e Primeiros

Socorros

Objetivos Aumentar a seguranca de

colaboradores e clientes

Publicos-Alvo Colaboradores e clientes das Unidades
de Alojamento Hoteleiro com acordo

de adesdo ao Projeto

Promotor ERT Alentejo | Ribatejo
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Plano de A¢do para a Sustentabilidade

Subsetor do Alojamento Hoteleiro — Alentejo[Ribatejo

Prioridade

Cronograma

Muito Alta

1. Trimestre - 2017

Indicador de Realizagdo (n? de agbes 1 agdo por subterritorio

realizadas)

Indicador de Resultado (ex. n? de 100% das Unidades de Alojamento

empresas envolvidas)

Linha de A¢do

Descrigdo/justificagdo

Objetivos

Publicos-Alvo

Promotor

= €J0

2020

0

PORTUGAL

2020

Hoteleiro com acordo de adesao ao

Projeto a participarem nas sessoes

L39.

Realizacao de Simulacros de incéndio

em parceria com as entidades locais

Aumento da seguranca de
colaboradores e clientes e

envolvimento da comunidade local

Unidades de Alojamento Hoteleiro com

acordo de adesao ao Projeto

ERT Alentejo | Ribatejo
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Plano de A¢do para a Sustentabilidade

Subsetor do Alojamento Hoteleiro — Alentejo[Ribatejo
Prioridade Muito Alta
Cronograma 12. Trimestre - 2017

Indicador de Realizagdo (n® de agbes Registos Internos dos Simulacros

realizadas)

Indicador de Resultado (ex. n? de 75% das Unidades de Alojamento
empresas envolvidas) Hoteleiro com acordo de adesdo ao

Projeto a realizarem simulacros

Linha de A¢do L40.

Descrigdo/justificagdo Parceria com a ANPC para informacgao
sobre Planos de Gestao do Risco

Municipais

Objetivos Aumento da Seguranga do Cliente em
situacOes de inundacdes, tempestades,
acidentes rodoviarios/ferroviarios e

outros

Ptblicos-Alvo Unidades de Alojamento Hoteleiro com

acordo de adesao ao Projeto

134

UNIAO EUROPEIA

oo 95520

2020

Fundo Europeu de
Desenvolvimento Regional



== (1 & ol alentejo
i @D\ corrimi wly =

UNWTO e & fe ADRAL ripatejq

INSTITUTE DETURISMO RESPONSARLE

Plano de A¢do para a Sustentabilidade

Subsetor do Alojamento Hoteleiro — Alentejo[Ribatejo

Promotor Unidades de Alojamento Hoteleiro com

acordo de adesao ao Projeto
Prioridade Alta
Cronograma 22 Trimestre - 2017

Indicador de Realizagdo (n? de agbes Existéncia e divulgacao do Plano de

realizadas) Gestao do Risco

Indicador de Resultado (ex. n? de Avaliacao de “Muito Bom” dos clientes
empresas envolvidas) das Unidades de Alojamento Hoteleiro
com acordo de adesdao ao Projeto na

percecao de Seguranga

Linha de A¢do L41.

Descrigdo/justificacdo Adequacdo do espago fisico a pessoas

com limitacdo motora

Objetivos Permitir a potenciais clientes com
limitaces fisicas o acesso total aos
espacos das Unidades de Alojamento

do Subsetor
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Plano de A¢do para a Sustentabilidade

Subsetor do Alojamento Hoteleiro — Alentejo[Ribatejo

Unidades de Alojamento Hoteleiro com

acordo de adesao ao Projeto

Unidades de Alojamento Hoteleiro com

acordo de adesao ao Projeto

Alta

32, Trimestre - 2017

Indicador de Realizacdo (n® de acbes Existéncia de melhoramentos nas

realizadas) Unidades de Alojamento Hoteleiro com
acordo de adesao ao Projeto
Indicador de Resultado (ex. n? de Diminuicao das reclamacoes

empresas envolvidas)

Linha de A¢do

Descrigdo/justificagdo

2020

EJO

0

PORTUGAL

2020

relacionadas as limitagdes de acesso ao
espaco das Unidades de Alojamento em

igual periodo

L42.

Disponibilizagdo de bens e de
equipamentos facilitadores da

comunicacdo e informacdao com

136

UNIAO EUROPEIA

Fundo Europeu de
Desenvolvimento Regional



alentejo

e~ o
T i\ ® GLOBAL
M \‘k\/J’ oo COUNCIL \ & o

UNWTO e & fe ADRAL ripatejq

INSTITUTE DETURISMO RESPONSARLE

Plano de A¢do para a Sustentabilidade

Subsetor do Alojamento Hoteleiro — Alentejo[Ribatejo

pessoas invisuais e/ou com limitacao

auditiva

Objetivos Diminuicdo de  barreiras com
limitagbes visuais e/ou auditivas em

todo o espaco da unidade

Publicos-Alvo Unidades de Alojamento Hoteleiro com

acordo de adesao ao Projeto

Promotor Unidades de Alojamento Hoteleiro com

acordo de adesao ao Projeto
Prioridade Alta
Cronograma 32 Trimestre - 2017

Indicador de Realizagdo (n? de agdes Existéncia e comunicagdo de bens e
realizadas) equipamentos facilitadores das
comunicag0es com pessoas invisuais

e/ou com limita¢cdes auditivas

Indicador de Resultado (ex. n? de Aumento do volume de clientes deste

empresas envolvidas) nicho de mercado em 2018 face a 2017

137

UNIAO EUROPEIA

oo 95520

2020

Fundo Europeu de
Desenvolvimento Regional



alentejo

e~ o
T i\ ® GLOBAL
M \‘k\/J’ oo COUNCIL \ & o

UNWTO e & fe ADRAL ripatejq

INSTITUTE DETURISMO RESPONSARLE

Plano de A¢do para a Sustentabilidade

Subsetor do Alojamento Hoteleiro — Alentejo[Ribatejo

Linha de Ac¢do L43.

Descrigdo/justificacdo Criacdo de menus no servico de
restauracdo para clientes com
limitacoes  alimentares  (alergias,
intolerancias) ou preferéncias

alimentares (vegetarianos, veganos)

Objetivos Possibilitar o acesso normalizado a
clientes com limitacdes alimentares as

Unidades de Alojamento do subsetor

Publicos-Alvo Unidades de Alojamento Hoteleiro com

acordo de adesao ao Projeto

Promotor ERT Alentejo | Ribatejo
Prioridade Alta
Cronograma 2% Trimestre - 2017

Indicador de Realizacdo (n® de agbes Existéncia e comunicacdao de um menu

realizadas) ou de uma oferta alimentar distinta
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Plano de A¢do para a Sustentabilidade

Subsetor do Alojamento Hoteleiro — Alentejo[Ribatejo

Indicador de Resultado (ex. n? de Aumento do volume de clientes com

empresas envolvidas)

Linha de Ac¢do

Descrigdo/justificacdo

Objetivos

Publicos-Alvo

Promotor

Prioridade

Cronograma

oo 95520

2020

limitagOes alimentares em 2018 face a

2017

L44.

Aquisicao ou acordos de utilizagdao de
equipamentos para Eventos a realizar
nas Unidades, nomeadamente:
Computadores, Projetores, Colunas,

Telas de Projecao, entre outros

Aumentar o n®. de vendas de eventos

Unidades de Alojamento Hoteleiro com

acordo de adesao ao Projeto

Unidades de Alojamento Hoteleiro com

acordo de adesao ao Projeto

Média

49, Trimestre - 2017
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Plano de A¢do para a Sustentabilidade

Subsetor do Alojamento Hoteleiro — Alentejo[Ribatejo

Indicador de Realizagdo (n® de agbes Disponibilizacdo dos equipamentos

realizadas) quando necessarios

Indicador de Resultado (ex. n? de Aumento de realizacao de eventos em
empresas envolvidas) 2018 face a 2017 nas Unidades de
Alojamento Hoteleiro com acordo de

adesdo ao Projeto
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Plano de A¢do para a Sustentabilidade

Subsetor do Alojamento Hoteleiro — Alentejo[Ribatejo

VI - Conclusao

Como referido, este Plano de Acdo proposto visa a alinhar as Unidades de
Alojamento com o referencial normativo internacional BIOSPHERE RESPONSIBLE
TOURISM Hotel, as acdes propostas tém como finalidade permitir que as Unidades
de Alojamento do Destino Turistico Alentejo | Ribatejo estejam na linha da frente
das boas praticas de sustentabilidade, tendo em conta o desafio langado pelas
Nagoes Unidas e pela Organizacdao Mundial de Turismo em tornar o ano de 2017 o

Ano Internacional da Sustentabilidade no Turismo.

Pela natureza do tecido empresarial aqui representado compreendemos que
os desafios colocados, através das acdes propostas, sao grandes, no sentido de
criarem mais-valias reais paras as Unidades de Alojamento, sé assim valera a pena

pensar em politicas de sustentabilidade do territério.

Em primeiro lugar, as Unidades de Alojamento necessitam de se adaptar aos
novos tempos modernos, onde a tecnologia é uma oportunidade de melhoria
continua e que obriga as Unidades a desafiarem-se diariamente. Ja a nivel de
Gestdo das Organizagdes ha um conjunto de desafios que surgem nomeadamente
na relacdo com o cliente, nomeadamente a nivel da sua satisfacio ou de

acessibilidade, temas estes bastante atuais.

Em segundo, sdo nas questdes ambientais que se denota claramente o
trabalho ja efetuado pelas Unidades de Alojamento no sentido de terem
sustentabilidade no seu espaco fisico, e nos resultados operacionais. Sao por isso

propostas menos a¢des nessa componente.
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Plano de A¢do para a Sustentabilidade

Subsetor do Alojamento Hoteleiro — Alentejo[Ribatejo

H3a, todavia, necessidade de desafiar as Unidades de Alojamento a irem mais
além. O meio-ambiente e os desafios de melhoria que aqui surgem, devem envolver
0 Turista nesse mesmo esfor¢o e contribuirem para que o mesmo valorize as
politicas que existem nas Unidades de Alojamento. Se assim nao for, correm o risco
de serem politicas a nivel ambiental que apenas tém resultados operacionais ao
invés de contribuirem ativamente para a sensibilizagdo do turista e de toda a sua

envolvente, e criarem importantes sinergias.

As Unidades de Alojamento sdo desafiadas neste Plano de A¢ao a inovarem,
a melhorarem continuadamente, a criarem novos mecanismos que lhes permitam
ter melhores resultados e também melhorarem a forma como sao vistas pelos seus

e potenciais clientes.

A criagdo de novos produtos e servicos, aqui proposta, obrigara a
investimentos, e por isso mesmo deverao estar em linha absoluta com os mercados
em que estdo neste momento a trabalhar e os mercados que pretendem vir a

trabalhar, sob pena de serem custos e ndo investimentos reais na melhoria.

O envolvimento e integracao no Destino Turistico - Alentejo e Ribatejo - deve
ser visto como uma ferramenta de beneficio mutuo, win-win, para a Unidade e para

o Destino Alentejo e Ribatejo.

Pretende-se afirmar as valéncias territoriais e, assim, permitir que estas
Unidades de Alojamento aumentem os seus resultados fruto deste trabalho em

linha e pensado estrategicamente.
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Para isso mesmo é necessaria a criacdo de uma Comunidade BIOSPHERE que
agrupe as Unidades de Alojamento que trabalham no sentido de terem as melhores

boas praticas de sustentabilidade turistica.

Esta Comunidade devera interagir com outros organismos a nivel local e
regional com intervencdes politicas como sdo o caso das Municipios, pois sem
esses agentes a influenciarem positivamente a comunidade, todo o trabalho sera
ainda mais dificultado, e eles sao elementos dinamizadores dos territérios.
Propoe-se o0 agendamento de reunides por cada trimestre, de forma a manter esta

envolvéncia e o trabalho em equipa entre a Comunidade e estes agentes.

O envolvimento com o Destino passard também por um trabalho de maior
proximidade com os fornecedores locais, valorizando aqueles que também fazem
aposta na sua Certificagdo, na sua melhoria continua, pois também assim garantem

o desenvolvimento de um produto alinhado de fornecedor até ao consumidor final.

Pretende-se, assim, que a Unidade de Alojamento tenha garantias reais que
o produto que oferece, em todas as linhas, esta alinhado com as boas praticas de

Turismo Sustentavel.

Em suma, o Plano de Acao e todos estes desafios colocados as Unidades de
Alojamento tém uma finalidade comum: o desenvolvimento sustentavel do Destino

Turistico Alentejo | Ribatejo.

Para isso, exige-se um esforco individual e coletivo das Unidades de
Alojamento, para responderem afirmativamente a este desafio e a outros que

surgirdo, seguramente.
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Matriz Sinética do Plano de Ac¢do

Cronograma
2017

Objetivo Estratégico/Requisito  Oportunidade de Melhoria

P ta de linhas d a
Referencial Biosphere Hotel identificada no diagnéstico roposta de finhas de acao

1° trimestre 2¢ trimestre 3¢ trimestre 4° trimestre

Definigao da Politica de Sustentabilidade: Visao,
Missdo e Valores para o Territorio e Subsetor

L

=

Politica de Turismo
Sustentavel: Plano
Estratégico

Promover iniciativas de divulgagdo do presente Plano
L2 de Agdo paraa ilidade junto da d
e do subsetor

Auséncia de Politica de
Sustentabilidade

Definir, montar e monitorizar o quadro operacional de
L3 i daC i iospi easua
animagéo

Conceber e implementar um programa de
Capacitagio de Agentes Privados

X X X X

Informar sobre as oportunidades integradas e
instrumentos de apoio aos empresarios pelo Alentejo
2020 e Turismo de Portugal

L

&

Promover ps e agbes de
junto da comunidade educativa: - Escolas
L6  Profissionais, Universidades e Politécnicos, para
capacitar professores e formadores em metodologias
de ensino da Sustentabilidade
Auséncia de Politica de
Sustentabilidade

Politica de Turismo Desenvolvimento de um Sistema
Sustentavel: Plano L7 Integrado/Plataforma de apoio as Unidades
Estratégico Biosphere

S

Promogio da inovagio e espirito de mudanga nas
unidades

Realizar atividades de Benchmarking (nacional e
L9 internacional) centradas na promogio da
Sustentabilidade

Unidades ndo tém Plano

Estratégion Amuzl L10 Criago do Plano Estratégico Anual

Tabela 19 - Matriz Sinética do Plano de Agdo - Politica de Turismo Sustentdvel: Plano Estratégico
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AINABLE

\| COUNCIL

Sensibilizagdo da Gestdo das Unidades de Alojamento

Plano de Agdo para a Sustentabilidade
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alentejo
(===

ribatej

12 trimestre 2 trimestre 32 trimestre 42 trimestre

30% das Unidades de
Alojamento ndo utilizam a L1
pratica de revenue para a utilizagio desta boa pratica
management
Criago de planos de marketing para o subsetor

Inexisténcia de planos de
L12 N . .
territorio Alentejo | Riba

marketing em grande parte
das Unidades de Alojamento

Agdes de

40 para o

tejo

ing digital e

s redes sociais

Online

Politica de Turismo

5 . de Aloj
Sustentavel: Marketing s Redes Sociais e
plataformas de reservas

Apenas metade das Unidades
estio p
113 nelhor utilizagdo da

30% das Unidades de L4 . PR
N e recursos locais e regionais
Alojamento ndo tém
colaboradores/as com
formagao para
informar os clientes dos
produtos disponiveis na D parcerias de base local com a
Interligacdo com o a s idade Associativa, Desportiva e Cultural, para
Destino que desempenhe um novo papel na divulgagdo das
tradigdes e culturas locais

Marketing Online

Capacitagio dos/as colaboradores/as das Unidades de
Alojamento de forma a conhecerem os produtos e

Tabela 20 - Matriz Sinética do Plano de A¢do - Politica de Turismo Sustentdvel: Plano Estratégico, Gestdo de Marketing e

12 trimestre 2°trimestre 3¢ trimestre 4° trimestre

momento da escolha,
fornecedores locais

Inexisténcia de canais de

Ndo é dada prioridade, no
L16

3

L1 .
locais

Criar politica de contratagdo de fornecedores locais

Criagao de canais de comunicagao com forcas vivas

comunicagio padronizados
com as entidades e/ou

Participa¢ao na
instituigoes a nivel local

preservacgio dos
recursos culturais
Inexisténcia de uma

Criagao de agdes de valorizagdo territorial em parceria

Fomento do
conhecimento por

parte dos visitantes | como os organismos politic

CIM

Comunidade de Boas Préticas
de Turismo Sustentével que It
envolva os operadores tal
05 -

com os Municipios

@

s dao
L19

Politica de contratagao de pessoas a nivel local

Nem todas as Unidade:

Promover o
preferéncia ao recruta;

mento

desenvolvimento
econdémico e social da local
comunidade local

P 1LenTEJO
2020

0

PORTUGAL

2020

Local

Tabela 21 - Matriz Sinética do Plano de A¢do - Interligacdo com o Destino, Participagdo na Preservagdo dos Recursos

Culturais, Fomento do Conhecimento por parte do Visitante, Promover o Desenvolvimento Econémico e Social da Comunidade
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1° trimestre 22 trimestre ' 3° trimestre 42 trimestre

Definigao de novas areas de capacitagio que
contribuam ativamente para uma melhoria continua
L20 dos/as colaboradores/as das Unidades: maior
alinhamento entre os requisitos da procura e as
Aformagio dada aos/as competéncias da oferta
colaboradores/as ¢, na maioria
dos casos, de cumprimento
legal
121 Desenvolver medidas de atragao de pessoas
qualificadas para o territério
s, Padronizagio da apresentagio dos/as
colaboradores/as nas Unidades de Alojamento
20% das Unidades de
Atitude responsavel j nio tém
com o staff uniformizagio da apresentagio
dos/as colaboradores/as
Criagdo de mecanismos de comunicagio com o cliente,
123 seja através de um envio periédico de informagio via
e-mail ou outra ferramenta de feedback
L24 Criasdo de um Plano de Recursos Humanos
(Promogdes, r bes, incentivos e t
Cerca de metade das Unidades
ndo tém Planos de Recursos
Humanos
125 Criagao de Medidas de Conciliagao da Vida Pessoal,
Familiar e Profissional

2020

Tabela 22 - Matriz Sinética do Plano de A¢do - Atitude Responsdvel com o Staff
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Objetivo Estratégico/Requisito
Referencial Biosphere Hotel

Oportunidade de Melhoria
identificada no diagnéstico

L26
L27
Necessidade de controlo de
todas as tipologias de
consumos das Unidades.
128
L29
Gestao e controlo dos
consumos 130
Incentivar os clientes para a
contribuicio da separagdo dos
residuos
L31
Ineficiéncia na utilizagao dos 132
recursos
Incentivar os clientes a
contribuirem para as 133
poupangas de consumos
Auséncia de andlise e
tratamento formal da L34
satisfagdo do cliente
‘A maioria das Unidades de
Alojamento ndo responde ao
feedback existente dos clientes | L35
nas Redes Sociais e
plataformas de reservas
Qualidade no servigo
ao cliente
Necessidade de criagdo de 136
novos produtos e servicos
Inexisténcia d«
nexisténcia de espagose || ..

dindmicas para criangas

Tabela 23 - Matriz Sinética do Plano de Agdo - Gestdo e Controlo dos Consumos e Qualidade no Servigo ao Cliente

PORTUGAL

» 5020

ENTEJO

2020

0

Cronograma
2017

Proposta de linhas de agdo

1° trimestre 2°trimestre 3°trimestre 4°trimestre

As empresas de alojamento, para promoverem as suas
vendas no mercado internacional, terdo de assegurar
e comunicar boas praticas de eficiéncia ambiental na
utilizagio de recursos

Desenvolver iniciativas para mitigar os impactes
ambientais de produtos e servigos e grau de redugao
desse mesmo impacte , a0 mesmo tempo que devem
igualmente sensibilizar o turista para uma maior
consciéncia ambiental e motivéa-lo para uma maior
interagao com os valores culturais locais

Capacitar os fornecedores locais para um melhor
desempenho do ponto de vista ambiental

Criagio de registos periédicos de controlo dos
consumos

Desafiar os clientes a terem uma atitude mais
responsavel em termos ambientais, com iniciativas
gaming e apresentagio de resultados reais

Colocagdo de is para r
nos quartos e nos espagos comuns das Unidades de
Alojamento

Partilha de recursos e equipamentos altamente
consumidores de energia sobretudo na época baixa

Nas Unidades de Alojamento que tém politicas de nao
trocar toalhas associar a estes consumos um incentivo
financeiro a causas sociais locais

Assegurar instrumentos adequados de registo da
avaliagio da satisfagdo do cliente, e sua analise
periédica

Formagao com as equipas responsaveis pela Gestao
das Redes Sociais e Plataformas de Reservas para
sensibilizar no sentido de ser dado o devido feedback
aquando de uma interagdo com o cliente

Criagdo de novos produtos e servigos mais adequado
aos targets (spas, saunas, jacuzzis, espagos comuns
para criangas)

Criagio de espagos proprios e seguros e programas
especificos para criangas
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Objetivo Estratégico/Requisito
Referencial Biosphere Hotel

Oportunidade de Melhoria
identificada no diagnéstico

Inexisténcia de Formagio para
0s/as colaboradores/as nas
4reas de Seguranga e Combate
a Incéndios

L3

@

Seguranca de
colaboradores e
clientes

Upgrade ao Plano de

Emergéncia - Simulacro | 17

Falta de ligagio & ANPC e
entidades locais,
nomeadamente Bombeiros

L40

Cronograma
2017

Proposta de linhas de agio

1° trimestre 2°trimestre 3¢ trimestre 4° trimestre

X
X

Capacitagio das equipas internas para o Combate a
Incéndios e Primeiros Socorros

Realizagio de Simulacros de incéndio em parceria com
as entidades locais

Parceria com a ANPC para informagio sobre Planos de
Gestio do Risco Municipais

X

Tabela 24 - Matriz Sindtica do Plano de A¢do -Seguranga de Colaboradores e Clientes

Objetivo Estratégico/Requisito
Referencial Biosphere Hotel

Oportunidade de Melhoria
identificada no diagnéstico

Cronograma

2017

Proposta de linhas de agdo

1° trimestre 2°trimestre 3°trimestre 4° trimestre

X

Adequagao do espago fisico a pessoas com limitagio
motora

Nenhuma Unidade de
Acessibilidade leou ser
B capaz de receber clientes com | 142
universal os varios tipos de limitagdes de
acessibilidade
143
Diversificagao da oferta -
Equip 0s e isténcia de 4
Tecnnlngia necessarios para a Organizagao,
de Eventos

a0 de bens e de
facilitadores da comunicagio e informagio com
pessoas invisuais e/ou com limitagao auditiva

X

Criago de menus no servigo de restauragio para
clientes com limitagdes alimentares (alergias,
intoleréncias) ou preferéncias alimentares
(vegetarianos, veganos)

X

Aquisicio ou acordos de utilizagio de equipamentos
para Eventos a realizar nas Unidades, nomeadamente:
Computadores, Projetores, Colunas, Telas de Projegio,
entre outros

X

Tabela 25 - Matriz Sinética do Plano de Acdo - Acessibilidade Universal e Equipamentos e Tecnologia

Em conclusdo, assume-se este Plano de Ac¢do, que incorpora 44 linhas de
acdo, para implementar até Dezembro de 2017, como um motor e um processo

inovador e de forte natureza colaborativa. Devera o mesmo ser estruturado e

operacionalizado a medida e em fu

PORTUGAL
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n¢do dos seus participantes.
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E necessario que numa primeira fase, se estabelecam as condig¢des basicas
para a sua respetiva operacionalizacio, e se estruture este processo de forma a que
o mesmo incorpore possibilidades de evolucao mais sofisticadas nas fases

seguintes.

Avancar de momento com uma definicido mais concreta e fechada dos
procedimentos, fluxos e responsabilidades subjacentes a execucao mais detalhada
do Plano de Acdo seria extemporaneo e baseado em pressupostos ainda nao

completamente validados.
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