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Manuel Ai Quintas
Director da Revista

O Turismo, de industria
oujante, em fase de
pela realidade e ainda
melhor promessa,
cCOomo estava antes,
passou a residual.
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HOTELARIA VITIMA
DE UM FLAGELO

MUNDIAL

Turismo, bem entendido, &, por

sua natureza, uma atividade ex-

tremamente sensivel aos fatores

externos e incontrolaveis em que
a vida é fértil. Estranho é que a sua excessiva
vulnerabilidade seja frequentemente esque-
cida, mesmo pelos que o conhecem bem.
Ironicamente, custa até perceber como um
fendmeno assim, sensivel e vulnerdvel, se te-
nha podido transformar na maior industria
do nosso tempo e porventura na
maior conquista social da era mo-
dernal Mas, porque é e sera sempre
assim, ndo admira que o Turismo,
as vezes aparentemente sem razao
bastante, mostre as suas fragilida-
des, causando grave perturbacao
social e econdmica a escala re-
gional ou mundial. Ou mesmo no
plano nacional. A prosperidade
das atividades desenvolvidas no
seu dmbito nunca estd garantida e
estd até sujeita ao que se considera
serem os seus ciclos de bem-estar,
seja | o que isso for. As crises por
que ja passou, nas quais foi geral-
mente o primeiro a entrar e o pri-
meiro a sair, porém, ndo pareceram
nunca causar danos irreparaveis ou
de dificil reparacdo aos que nos diferentes
setores fazem do Turismo uma industria a
parte. A verdade é estes darem por vezes
a ideia de sairem das crises com coragem
redobrada, de tdo habituados a sacrificios e
a frustracdo. Agora é diferente e é pior. Na
origem de uma crise, como nao ha memoaria,
ndo estd uma guerra ou a ameaca dela; um
colapso econdmico mais ou menos genera-
lizado, que faca recear pelo bem-estar das
populacdes, ou cair 0s governos; ou uma si-
tuacao financeira descontrolada a escala do
planeta, que abane os bancos e o que eles
representam ou para que servem. Nao seria
pouco. E seria mesmo o bastante! Mas nunca
se viu coisa assim. Faltava ao Turismo - e, em
boa verdade, ao Mundo - enfrentar um ini-
migo, que ndo estava no catadlogo das suas
maiores e mais provaveis ameacas: uma pan-

demia! Uma besta-negra, denominado Co-
vid-19, tomou as populacdes de assalto por
toda a parte e paralisou, ou quase, 0 mun-
do inteiro, transformando a vida num infer-
no. As vitimas, de uma maneira ou de outra,
contam-se as centenas de milhar, a econo-
mia afundou-se e os empregos esfumaram-
-se, como se nunca tivessem existido. A Terra
é um lugar onde é perigoso viver, sitiado por
um inimigo invisivel, que nunca se sabe onde
e estd por toda a parte. E o Turismo? O Tu-
rismo, de industria pujante, em fase de bela
realidade e ainda melhor promessa, como
estava antes, passou a residual. Muitos ne-
gdcios, aparentemente seguros e prosperos,
passaram, de um dia para o outro, a ruinosos;
outros, em fase de arranque, colapsaram an-
tes de existirem verdadeiramente, deitando
por terra, sonhos e cabedais; projetos a beira
de concretizacdo ficaram invidveis, a espe-
ra de melhores dias, sem se saber quando
chegardo e se vém a tempo; trabalhadores
incontaveis, animados da vontade de traba-
Ihar, foram empurrados para o desemprego,
onde ninguém quer estar; familias inteiras
perderam o seu sustento e porventura a von-
tade viver. Num tal quadro, de desastre eco-
némico e social e de comoventes tragédias
humanas, o Turismo é apenas uma vitima.
Mas uma vitima que encerra em si nimeros
incontaveis de vitimas, ansiosas por um so-
pro de esperanca e a oportunidade de aces-
so0 a uma nova felicidade.

Aqueles - empresarios e trabalhadores - que
em qualguer atividade do Turismo, aqui ou
além-fronteiras, se esforcam por manter viva
a chama de um fendmeno de progresso e
bem-estar social, de paz e concoérdia univer-
sal, como é este - como é o nosso! -, posto
em causa para além do inenarravel, séo dig-
nos do apreco, da admiracdo e da solidarie-
dade de nos todos. As circunstancias deter-
minam gue € a eles que incumbe lutar. Sédo
eles que irdo vencer. m
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FORMAGAO PROFISSIONAL
PRECISA-SE. SO?

inco ou seis décadas atras, a hotelaria portuguesa estava confrontada com a impossibilidade de pro-
porcionar aos seus trabalhadores a formacgao profissional, tedrica e pratica, que s as escolas de hote-
laria podem dar. Mas, estas, ndo havia em Portugal.

Manuel Ai Quintas

Director da Revista

A formacao era, por isso, exclusivamente empirica, isto  jovens superiormente habilitados, educados e ambi-

é os trabalhadores aprendiam aquilo que precisavam  ciosos, levou poucos anos até se chegar a desiluséo.

de saber com a experiéncia que iam acumulando, gra-

cas ao exemplo dos que sabiam mais e a repeticdo  Porventura muitos desses jovens ndo puderam ou ndo

continua das tarefas que deviam assegurar. souberam antever quanto as profissdes hoteleiras tém
de exigente e até de especifico relativamente aos fato-

Tal circunstancia ndo impedia que sobrassem os inte-  res pessoais gque reclamam para o seu servico, mas isto

ressados nas profissdes hoteleiras como modo de vida, ndo chega para explicar a situacdo a que se chegou,

e até que, na sua maioria, revelassem especial vocagdo  ou seja ser penosamente dificil aos hotéis portugue-

para os trabalhos por que optavam. ses garantir a colaboracédo dos trabalhadores de que
precisam.

Sem experiéncia e geralmente com poucas habilita-

¢cdes escolares, supriam as suas naturais limitacdes E verdade que nunca a oferta hoteleira foi tdo grande

com uma grande vontade de acertar, de tal forma e as necessidades de recursos humanos tdo substan-

gue muitos dos nossos hotéis funcionavam como «l&  ciais, como agora. Mas ndo pode deixar de conside-

fora» e de maneira exemplar. Ndo admira que mui-  rar-se ironico parecer que € mais facil aos hoteleiros

tos desses trabalhadores se viessem a revelar profis-  construir hotéis do que pd-los a funcionar, por falta

sionais de grande qualidade, dignos de enfileirar ao  daqueles que lhes d&o vida e permitem que existam

lado dos que melhor serviram e servem a hotelaria  realmente: os trabalhadores.

nacional.

emipres

Lelel

Pior! E que, ao contrério de outro tempo, ndo é j& de
Mas a sua desvantagem era evidente, relativamente  falta de trabalhadores adequadamente habilitados que
aos que vieram depois a beneficiar da criacdo das pri-  se queixam os empresarios hoteleiros, mas sim de tra-
meiras escolas hoteleiras em Portugal -, mesmo que  balhadores, habilitados ou nao, interessados em servir
alguns ainda tenham podido fruir dos ensinamentos  0s seus hotéis.
destas escolas em fase adiantada da sua vida profis-
sional. E possivel que, & medida que foram descobrindo as

normais restricoes das profissbes hoteleiras e outros
As escolas hoteleiras foram, entretanto, surgindo em  fatores de desencorajamento (alguns escusados e da
Portugal, nas cidades e outros lugares onde pareciam  responsabilidade dos empregadores), com gue nao
fazer mais falta, ou se sabia haver maior inclinagdo para  contavam ou esperavam ver suplantados com a passa-
as profissdes hoteleiras, as quais vieram juntar-se de-  gem do tempo, aqueles jovens, que acreditaram poder
pois universidades e institutos, sendo estes dirigidos  dedicar ao trabalho hoteleiro o seu esforco e inteligén-
especialmente a formacdo de profissionais de niveis  cia, pela vida fora, decidiram que queriam diferente e
superiores de responsabilidade. queriam melhor.

E natural, assim, que as profissdes hoteleiras tenham  As profissdes hoteleiras poderao ser atrativas para os

passado a atrair camadas de jovens de maiores habili-  «novos» jovens do nosso pals, mas Ndo assim!

tagOes escolares e ndo so, esgotando, ano apds ano, as

vagas oferecidas pelos referidos estabelecimentos de A estrutura e a organizacdo dos hotéis tém evoluido,

ensino profissional. mas nado tanto quanto deviam nem guanto precisam
para tornar a vida dos trabalhadores minimamente

O que parecia ser uma nova era das profissdes hotelei-  agradavel e compativel com os seus legitimos desejos

ras em Portugal, asseguradas, como nunca antes, por e aspiragdes de ordem social e familiar.
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A industria hoteleira, em Portugal e no mundo, preci-
sa de criar novas e melhores profissdes hoteleiras, ndo
apenas para ser mais produtiva e rentavel - no que se
tem esforcado razoavelmente -, mas também para
proporcionar aos que a servem as condicdes sociais e
a qualidade e nivel de vida a que tém direito.

N&o ha sinais de qualguer esforco visivel ou tendéncia
séria nesta dire¢cdo. Porém, enquanto tal ndo acontecer,
a situacao de penuria de meios humanos dispostos ao
servigo dos hotéis ndo pararad de se agravar.

Entretanto, os empregadores do setor julgam poder
limitar-se a lamentar a situacdo, como se ndo depen-
desse de si adotar as medidas capazes de mobilizar
0s jovens a beira de ingressar no mercado de trabalho.

Ora, a objecdo mais imediata dos potenciais interessa-
dos nas profissdbes hoteleiras tem que ver com as re-
muneragdes indignas, para poupar nas palavras, pagas
a gquem se dispde a servir os hotéis, ndo sendo abusivo
achar que a industria hoteleira, de uma forma geral,
exige muito e paga de menos.

Sobretudo impde-se motivar os trabalhadores ofere-
cendo-lhes, além de remuneracéo justa, trabalho ali-
ciante, desafio profissional, boas condicdes e relagcdes
de trabalho e bom ambiente de chefia e lideranca. Sem
Ihes faltar, nas ocasides devidas, com o louvor e reco-
nhecimento pelo trabalho realizado!

Por outro lado, os empreendimentos hoteleiros ndo po-
deréo descansar sobre as escolas hoteleiras a forma-
¢do e treino dos seus trabalhadores, os quais deverao

ser continuos e no seio dos proprios hotéis, visando na
medida-do-possivel ndo apenas a sua maior aptiddo
profissional mas também a possibilidade de evolugdo
na estrutura e organizagc&o dos empreendimentos.

Devera salientar-se, a propdsito, que uma das maiores
objecdes ao trabalho nos hotéis consiste na pratica
impossibilidade de evolugdo de carreira, sobretudo
nos hotéis independentes, o que faz com que um tra-
balhador possa consumir todo o tempo da sua vida
profissional a fazer o mesmo, sem qualquer estimulo
de mudanca e a assuncdo de novas responsabilidades.

A formacdo continua nos préprios hotéis, em obedién-
cia a um plano de formacgao previamente elaborado e
assegurada por quem pode e sabe ministra-la de for-
ma idénea e proficua, é pois um encargo inalienavel
dos hoteleiros, que deverado, para isso, procurar a ajuda
das escolas hoteleiras, concertando essa agéo, se ne-
cessario, com outras unidades da mesma localidade ou
regido, com vista a sua realizacdo no tempo e no modo
mais favoraveis a todas as partes interessadas.

Face a situacdo de falta de recursos humanos com que
a hotelaria portuguesa se encontra confrontada, € a
qualidade dos servicos dos hotéis que estd em causa,
tornando problematica a sua capacidade de assegurar
as necessidades e legitimas expectativas dos consumi-
dores das prestacdes hoteleiras.

Ora, sempre que € posta em causa a qualidade dos nos-
sos hotéis € a sua capacidade competitiva e, em ultima
analise, a sua viabilidade econdmica que estdo em risco.

Serd que a complexidade da situacdo estd a ser justa-
mente avaliada pelos interessados, com o desejo since-
ro de a resolver? Sem isso, de uma coisa se podera ter
a certeza: a situacdo ird agravar-se.

E que, chegados ai, ficara apenas o recurso a trabalha-
dores de paises do «terceiro mundo» e sem as qualifi-
cacdes pessoais e profissionais necessarias para o tra-
balho nos nossos hotéis. Isto porque sé esses aceitardo
as condi¢cdes improprias, de varios pontos de vista, que
Ihes queiram oferecer. E sé pelo tempo que julgarem
valer a pena.

A atividade hoteleira tem muito de nobre e de genero-
sidade. E de sacrificio, que pode, as vezes, até parecer
romantico. Assenta no belo sentimento de hospitalida-
de e é até, a sua maneira, um dos seus pilares essen-
ciais. Por outro lado, o hoteleiro &, por definicdo, dado
ao bem-fazer e a fazer bem. O seu dever é cuidar dos
outros, mesmo de quem nunca viu antes. O que falta
entdo para cuidar bem dos que, ao seu servico, o aju-
dam a cumprir a sua missao? m
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NOVOS DESAFIOS
PARA O ENSINO DO
SECTOR DO TURISMO

atual constrangimento social e econdmico que vivemos, devido a pandemia (Covid 19) e que
afeta, de forma inequivoca, a economia mundial, veio acelerar a alteracdo de paradigma im-
pulsionada pela evolucdo tecnoldgica e que terminantemente vai influenciar as empresas e
os perfis de competéncias dos profissionais de todos os setores incluindo, obviamente, os
varios sectores que compdem a constelacdo turistica. A necessidade de mudanc¢a perante os novos sa-
beres imbricados na evolugdo tecnoldgica, colocam desafios a todos nds, que trabalhamos em areas téo

abrangentes como o ensino superior e a formacao.

O ensino sempre constituiu um factor essencial
de valorizacdo do capital humano, permitindo aos
individuos a aquisicdo de competéncias nucleares
para o desempenho profissional, enquanto cria
oportunidades para elevar o seu nivel de qualifica-
cdo e corresponde aos desafios que decorrem da
evolucdo das empresas. Assim, se é verdade que
as exigéncias legislativas determinam uma medida
razoavel das necessidades de formacdao, é também
insofismavel a relevancia dos factores exdgenos e
societarios no desenvolvimento da formacdo numa
empresa.

Num primeiro momento, o ensino superior e a
formacdo experimentaram dificuldades em com-
preender as alteracdes econdmicas que o digital
introduziu na economia. Novas tecnologias impli-
caram uma alteracdo dos processos e novos mode-
los de organizacado do trabalho, criando, em alguns
momentos, um desfasamento expressivo entre as
exigéncias tecnoldgicas e os saberes individuais.
Nos ultimos anos passamos de modelos assentes,
essencialmente, na internet para a articulacdo en-
tre ambientes digitais e fisicos (sistemas ciberfisi-
cos), enguanto a convergéncia das tecnologias de
informag¢do e comunicacdo com a automacdo e a
producdo geraram equipamentos e sistemas au-
tonomos, com o progressivo afastamento entre o
operador e o local e equipamento de trabalho. Os
modelos de transmissdo de conhecimentos muda-
ram radicalmente, o acesso a conteudos tornou-se
mais fragmentado e a celeridade da evolucéao tec-
noldgica obrigou a transformacao rapida do saber

e a renovacgdo permanente do conhecimento, tor-
nando imperiosa a necessidade de uma aprendiza-
gem permanente ao longo da vida.

Por outro lado, ndo € possivel dissociar esta rea-
lidade do progressivo desaparecimento de profis-
sdes mais rotineiras e da emergéncia de um novo
quadro referencial de profissionais com formagao
académica nas areas da automacao e inteligéncia
artificial. Deve, pois, garantir-se gque a maioria da
populacdo tenha, nas préoximas décadas, as com-
peténcias que sdo exigidas no desenvolvimento de
profissbes mais qualificadas, exigentes e assentes
no conhecimento. Ou seja, torna-se necessario ga-
rantir que a aprendizagem n&o se reduz as discipli-
nas tradicionais, mas que se desenvolve no ambito
da informatica, eletrénica e computacdo. Esta al-
teracdo afetard a estrutura dos curriculos das dis-
ciplinas e a forma como serdo lecionadas, fazendo
com que, muito em breve, o ensino superior seja
palco de uma total adaptagcdo das novas tecnolo-
gias e de uma reorientacdo para a formacé&o profis-
sional competente nestas areas.

Convém nao esquecer que estamos (por enguan-
to) numa atividade onde tudo € feito por pessoas
e para pessoas, pelo que o mercado de traba-
Iho procura profissionais dotados n&o apenas de
competéncias técnicas e académicas (hard skills)
mas, também, associadas a competéncias sociais
e comportamentais (soft skills). Estas ndo sdo mais
do que atitudes e comportamentos que facilitam
a relagdo com os outros e que contribuem para
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o desempenho profissional, fazendo aumentar as
perspetivas numa determinada carreira.

Como ja referimos a evolucdo tecnoldgica é, muito
provavelmente, o elemento que mais influenciara
os perfis de competéncias profissionais no turis-
mo, aliado as competéncias comportamentais e
sociais, contribuindo para a competitividade das
empresas. Neste sentido, as empresas portuguesas
qgue compdem o sistema turistico deparam-se com
um cenario que ha muito |hes afeta e prejudica o
desempenho. Estamos a falar da falta de formacéo
gue existe e persiste nestas areas. Ora, no “novo
mundo” em que vivemos e que certamente ird al-
terar as formas de trabalho, € importante que para
as futuras profissdes no turismo - criadores de sof-
tware/smart destinations, customer sucess/travel
agencies, digital influencers, etc. - 0 ensino superior
seja dotado de competéncias ligadas ao big data, a

internet das coisas (loT), a inteligéncia artificial, ao
capital humano, entre outras.

Nas universidades teremos, pois, de trabalhar per-
manentemente para adaptar o ensino a realidade
do sector e, conseguentemente, a inovacéo tecno-
|dgica e ao quadro, em mudanc¢a permanente, da
oferta e da procura turistica.

Concluindo, em tempos atribulados so serd possi-
vel ultrapassar os multiplos constrangimentos se
for preservada a competitividade do ensino, por-
gue é a esse nivel que os paises podem competir
entre si, por recursos humanos que sejam capazes
de desenvolver novas tecnologias, ideias diferen-
ciadoras e empresas consistentes, capazes de, em
cada momento, antecipar 0s passos seguintes.m

Nas universi-
dades teremos,
pois, de tra-
palhar perma-
nentemente
para adaptar o
ensino a reali-
dade do sector
e, conseguente-
mente, a inova-
cao tecnologica
e ao quadro,
em mudanca
permanente, da
oferta e da pro-
cura turistica
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coMo PODE A EDUCACAO
SER RESPOSTA PARA

AS INCERTEZAS DOS
TEMPOS PRESENTES?

REPENSAR O PAPEL DA EDUCACAO E AS
SUAS RESPONSABILIDADES.

4 ninguém duvida que no futuro a generalida-
de das tarefas repetitivas serdo asseguradas
por automatismos e inteligéncia artificial e que
a realidade do trabalho sera volatil, incerta,
complexa e ambigual . Estas certezas representam
enormes desafios para as instituicdes de educacéo e
formacéo, turvando as saidas profissionais e dificul-
tando a missdo das escolas que tém que assegurar a
preparacdo dos profissionais para esse novo mundo
(ja real) em gque os automatismos asseguram as ro-
tinas, e os profissionais tém que agir com rapidez e
criatividade sobre a incerteza e a complexidade.

Esta complexidade a que a Escola tem que responder
precisa de respostas amplas, globais, integradoras. E
necessario aprender para além das paredes da escola
e, mais do que nunca, envolver as empresas e a socie-
dade civil no processo de ensino/aprendizagem.

Assistimos ao surgimento de novos modelos de or-
ganizacdo da educacao, sobretudo em contexto uni-
versitario, como ¢ o exemplo da Civic University™,
que defende o desenvolvimento de um modelo de
compromisso com a sociedade civil, através do qual
0 ensino e a investigacdo incorporam o contributo e
0 compromisso mais alargado com a sociedade civil,
procurando suportar projetos transformativos que res-
pondam a problemas reais nas comunidades.

Estes modelos de interacdo tripla, integram o setor da
educacéo, o setor publico e o setor privado, na defini-
cdo de politicas publicas de suporte ao que se designa
smart innovation and growth focados no cidaddo e na
resolucé&o de problemas reais.

A educacdo terd assim de passar a incorporar obriga-

toriamente aquilo a que podemos chamar impacto,

impacto nas comunidades e sobretudo impacto na

melhoria da qualidade de vida das pessoas. Na cons-

trucdo de modelos de educacao transformativa, hd um

longo caminho a percorrer que, em muitos casos, n&o

foi ainda sequer iniciado:

1. Compromisso ativo

2. Abordagens holisticas

3. Sentido de comunidade, do seu espaco geografico
de influéncia

4. Sentido de propdsito

5. Vontade de investir fora da academia

6. Utilizar metodologias inovadoras, tais como estudos
na e com a comunidade e laboratérios abertos de
inovagao

Assistimos ao surgimento de projetos bottom-up, que
nascem nas comunidades, de pessoas que acreditam
que a educacdo € o Unico caminho para uma acao ver-
dadeiramente transformadora, como € o caso do pro-
jeto U TRANSFORM HUB - for education '),

Uma educacéo transformatival®, com propdsito, com-
promisso, centrada na pessoa e com impacto na co-
munidade, € assim, na minha perspetiva, o caminho
que todos - instituicdes, professores e alunos - deve-
mos seguir.

E no turismo? Como incorporar esta mudanca na edu-
cacao (e na formacado) em turismo? Como agir agora,
quando enfrentamos cendrios de grandes (e novos)
constrangimentos a atividade empresarial, que exigem

[1] OECD. (2018). The future of education and skills: Education 2030, The future we want.
[2] https://www.eesc.europa.eu/resources/docs/what-do-we-mean-by-the-civic-university.pdf

[3] Projeto desenvolvido na Casa do Impacto, Lisboa

[4] A Transformative Edge: Knowledge, Inspiration and Experiences for Educators of Adults Published by Transformation Hosts International Publica-

tions



novas competéncias dos profissionais? Que respostas
se esperam das escolas?

Para identificar o caminho da Educac¢do e da Forma-
cdo, as escolas tém em primeiro lugar de aprender
continuamente e aceleradamente. Nao & possivel pre-
parar profissionais para o futuro, se 0s ensinarmos com
conteudos, metodologias e abordagens velhas.

Sumariamente identificam-se 3 eixos de tendéncias fu-

turas no turismo:

1. Servico - /loT (internet das coisas), Al e AR (inteli-
géncia artificial e realidade aumentada), utilizacado
de digital avatar e servicos com smart virtual aproa-
chs e utilizagdo generalizada de robots (informacao
e atendimento virtual e digital)

2. Mobilidade - veiculos sem condutor, energias limpas,
viagens mais curtas, mecanismos de controlo bio-
métricos, simplificacdo de procedimentos de con-
trolo de passageiros

3. Sociedade - Inclusao, sustentabilidade, multicultura-
lismo (diferentes idades, diferentes culturas, diferen-
tes crencas).

E a partir destes eixos que devemos construir estraté-
gias de educacao e formacado em turismo, quer para as
escolas, quer para 0s movimentos comunitarios, quer
ainda para a formagéo in-house a desenvolver pelas
empresas.

A tecnologia e o digital sdo uma realidade incontor-

navel, mas o servico e o foco nas pessoas continuardo

a ser essenciais. Parecendo dificil conjugar estes con-

ceitos aparentemente antagdnicos, da humanizagéo e

da tecnologia, acredito que a educacéao transformativa

0 conseguird fazer, e acredito ainda mais que no caso

do turismo essa conjugacéo € incontornavel, deixando

algumas pistas sobre o caminho a adotar:

1. Transformar as escolas em comunidades de aprendi-
zagem, ligadas aos seus territorios (sociais, geogra-
ficos e culturais);

2. Desenvolver programas de formacdo continua de
formadores e professores, em 3 dominios principais:
formacg&o em tecnologias de suporte ao ensino, for-
mag¢do em inovacao e criatividade e realizagéo de
experiéncias profissionais em contextos reais de tra-
balho nas comunidades e setores em que ensinam;
(dotando os professores/formadores de instrumen-
tos adequados, experiéncias reais e pensamento cri-
tico e criativo);

3. Criacdo nas escolas de laboratérios abertos/dinami-
cos de transferéncia de conhecimento, com impac-
to nas pessoas e nas empresas, dando resposta aos
problemas das comunidades.

Integrando neste caminho as circunstancias adversas
que o setor do turismo enfrenta, decorrentes da Pan-
demia de COVID-19, e que nos trouxe novos problemas
de empregabilidade e de sustentabilidade das empre-
sas, as escolas tém também disponibilizar solugdes
de mudanca e capacitacdo acelerada, transformando
esta ameaca numa oportunidade de requalificacdo das
pessoas do setor para os desafios transversais (supra-

-pandemia), nomeadamente:

1. Disponibilizar novos suportes de formacdo online
(e-learning, b-learning, MOQOC), incorporar/ refor-
car conteudos digitais e tecnoldgicos, conteudos
ligados a sustentabilidade, a inclusdo e ao multicul-
turalismo e reforcar/incorporar conteudos ligados
a gestdo do risco, a gestdo de crises e, sobretudo,
conteudos ligados a criatividade, inovacado e adap-
tacdo a mudanga;

2. Desenvolver um ensino focado nas competéncias
comportamentais (criatividade, agilidade, resiliéncia,
adaptacdo a mudanca, empatia, visdo) com inte-
gracéo plena da tecnologia e do digital, focados na
prestacdo de um servico diferenciador e de excelén-
cia.

3. Criar novos programas de capacitacdo das empre-
sas e dos profissionais, que transformem as dificul-
dades de empregabilidade em fortalecimento da
funcdo do planeamento, da gestdo e da inovacao,
como suporte a sustentabilidade do negdcio.

Precisamos de reinventar a escola, as suas dindmicas,
a organizacado dos espacos, a reconstrucdo de méto-
dos, a incorporacdo de novos instrumentos, ajudando
0s alunos a compreender o futuro e a tornarem-se ele-
mentos principais do processo de aprendizagem.

Serdo estes desafios assim t&do novos? Ou seremos nos,
as pessoas da Educacdo que precisamos de ser rein-
ventados?

Acredito que os momentos de dificuldade, de constran-
gimento, sdo também os melhores para mudancas ace-
leradas, para novas e expressivas aprendizagens, para
evoluir e encontrar novas respostas, mais ajustadas,
com maior compromisso e impacto. Sdo oportunida-
des para repensar e reforcar estratégias e caminhos. m
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ADEQUAR A OFERTA DO
ENSINO AOS NOVOS DESAFIOS

E PARADIGMAS

ESHTE é uma instituicdo de ensino superior publico que procura estar sempre atenta as ne-

cessidades do turismo, pelo que a qualidade da formacdo € uma preocupag¢do constante. A

nossa a estratégia assenta na melhoria continua da qualidade e diversidade da formacéo, no

reforco da componente de investigacdo fundamental e aplicada e na abertura a sociedade,
garantindo-se, através da transferéncia de conhecimento e da interacdo com os stakeholders do turismo,
uma contribui¢cdo adequada para a concretizacdo de objetivos de interesse publico.

Assim, no proximo ano letivo, a ESHTE ird minis-
trar nove cursos de Licenciatura - Direcao e Gestéo
Hoteleira (diurno e pods-laboral); Gestdo do Lazer e
Animacao Turistica (diurno e pds-laboral); Gestdo
Turistica (diurno e pds-laboral); Informacao Turisti-
ca (diurno); e, Produgdo Alimentar em Restauracéo
(diurno e pods-laboral). Por outro lado, lecionara,
além dos cursos de Mestrado habituais (Gestao
Hoteleira; Seguranca e Qualidade Alimentar na
Restauracdo; Inovacdo em Artes e Ciéncias Culina-
rias; Turismo e Comunicagao; e, Turismo - dividido
em trés ramos de especializacdo - Gestéao Estraté-
gica de Destinos Turisticos, Gestao Estratégica de
Eventos e Planeamento e Inovacdo em Turismo Ati-
vo e de Experiéncias. Iremos ter também a funcio-
nar dois novos Mestrados: Food Design e Gest&o
em Hotelaria de Saude & Bem-Estar, este ultimo em
parceria com o Instituto Politécnico de Setubal.

Paralelamente, e em parceria com o Instituto de
Gestao e Ordenamento do Territdrio da Universi-
dade de Lisboa, com gquem também ministramos
o Mestrado em Turismo e Comunicac¢éo, a ESHTE
lecionara também o curso de Doutoramento em
Turismo, além de realizar varios cursos de forma-
¢80 avancada, muitos dos quais em paralelo aos
Mestrados.

A atual situacdo obrigou-nos a tomar um conjunto
de medidas na ESHTE, as quais passaram pelo en-
sino a distancia durante o periodo do denominado
“"Estado de Emergéncia”’. Posteriormente, apos a
transicdo para a fase atual, a ESHTE passou a com-
binar as atividades a distancia com as de carater
presencial, nomeadamente ao nivel das aulas prati-
cas, das atividades laboratoriais e dos exames.

Importa ainda assinalar que o modelo de ensino
gue vigorou durante o periodo de confinamento
satisfez a comunidade escolar, ndo tendo ocorrido
efeitos negativos na formacdo dos alunos, tanto
mais que varias aulas praticas complementares fo-
ram realizadas respeitando sempre as orientacdes
da Direcdo-Geral da Saude e com as normas téc-
nicas em matéria de higienizacdo, distanciamento
fisico e de utilizacdo de equipamentos de protecao
individual.

Uma das nossas preocupacdes € a empregabili-
dade nas atividades carateristicas do turismo que
estd naturalmente a ser afetada. Se olharmos para
0 passado, temos a no¢cdo de que o turismo é das
atividades que mais rapidamente se retrai com as
crises associadas a fendmenos sociais, politicos,
econdmicos, guerras e problemas de saude pu-
blica, pelo que, no caso vertente, esta evolugéo é
inevitavel. Apds a pandemia vird a crise econdmi-
co-financeira, a qual tera fortes repercussdes no tu-
rismo, atendendo as suas especificidades prdoprias,
sobretudo face as restricdes ao desejo de viajar, ao
abaixamento do poder de compra dos consumido-
res e as carateristicas da malha empresarial do se-
tor, com forte peso de micro e pequenas empresas.
Mas, o passado também nos ensinou que o turismo
tem revelado uma enorme resiliéncia, capacidade
de recuperar com rapidez e retomar os seus cami-
nhos de desenvolvimento e de crescimento. Neste
sentido, ha que pensar em estratégias adequadas
para a retoma ao nivel do pais, incluindo-se a im-
plementacdo de politicas adequadas, algumas das
guais com incidéncia direta na desejavel recupe-
racdo da empregabilidade. Da nossa parte, iremos
intensificar a aproximagdo aos stakeholders, de
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forma a que possamos facultar o nosso contribu-
to face as necessidades existentes, quer em ma-
téria de formacado como de prestacdo de servicos
especializados. Neste sentido, € nosso propdsito
continuar a fomentar a diversificacdo e a especiali-
zacdo da oferta de ensino, conciliando a oferta de
cursos e a introducdo de préaticas inovadoras de
ensino e aprendizagem com as competéncias re-
queridas pelo mercado de trabalho. Pretendemos
igualmente, e no &mbito de parcerias j& em curso,
desenvolver formacdes de curta duracdo e forma-
¢codes pos-graduadas de ambito profissional, em es-
treita colaboracdo com empregadores, publicos e
privados.

Cremos que a procura pelos cursos de turismo nao
serd afetada por esta pandemia e que muitos apro-
veitardo esta crise para melhorar os seus niveis de
qualificacdo. Terminou recentemente a 1.2 fase de
candidaturas aos nossos cursos de Mestrado, ten-
do-se registado uma procura superior a observada
no ano passado, o que para este tipo de ciclo de
estudos, deve ser considerado como muito positi-
VO, pois tratou-se de uma primeira fase de candida-
turas, onde a maioria dos potenciais interessados

TEMA CENTRAL

ainda ndo concluiu, no corrente ano letivo, a neces-
saria licenciatura.

Este facto vem demonstrar que as potencialidades
do turismo como setor econdmico e empregador
de largo espetro ndo estdo hipotecadas para o fu-
turo. Ocorreu uma crise de dimensdo mundial mo-
tivada pela pandemia, a qual afetou profundamen-
te o turismo. Contudo, existe a percecao clara por
parte dos estudantes que as virtualidades do tu-
rismo como atividade com futuro ndo foram elimi-
nadas e que apds a superacdo da fase regressiva,
o setor continuara a usufruir da mesma atrativida-
de. Importa potenciar esta situacdo e apostar cla-
ramente nas formacdes inovadoras e que possam
preparar os futuros profissionais de amanhéa para
possuir as capacitacdes que a retoma do setor ird
reclamar.

N&o temos duvidas gue o turismo voltard a ser uma
das atividades mais dindmicas da economia nacio-
nal. Contudo, hd que ter sempre presente que as
bases duradouras para o desenvolvimento turisti-
co (pods-crise) passam pela aposta na organizacéo
correta da oferta turistica, devidamente inserida

I
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um dos
vetores de de-
senvolvimento
para a propria
sustentabilida-
de economica
do setor do
Turismo assenta
precisamente
Nna qualificacao
e formacao
dos seus
profissionais

num processo de planeamento integrado, onde a
formagao profissional devera constituir um vetor
indispensavel.

Com efeito, um dos vetores de desenvolvimento
para a propria sustentabilidade econdmica do setor
do Turismo assenta precisamente na qualificagdo
e formacdo dos seus profissionais, e conseguen-
temente, no reforco da qualidade do servigo que
pode constituir um fator diferenciador. Qualquer
setor de atividade gue ambicione alcancar eleva-
dos padrdes de desempenho, necessita de apostar
de uma forma consistente na formagéao profissional
dos seus Recursos Humanos, como forma de in-
vestimento a longo prazo, com retorno ao nivel da
produtividade e qualidade e, sobretudo, com vista
ao aumento da satisfacdo do consumidor final.

Face a novas exigéncias nos modelos e processos
de negocios, perspetivam-se necessidades claras
de formacédo em dareas tais como a capacidade de

gestdo, o planeamento, a especializacdo, a quali-
dade e a inovacéo, tendo em vista a aquisicdo de
competéncias - chave em dominios estratégicos.
A necessidade de se possuirem profissionais com-
petentes nas fung¢des tradicionais serd comple-
mentada com o imperativo de existirem gestores e
quadros técnicos com a visdo estratégica e os co-
nhecimentos suscetiveis de promoverem as agdes
tendentes a assegurar os objetivos de qualificacéo
e de especializacdo da oferta, o que implica alte-
racdes profundas ao nivel dos métodos, técnicas
e competéncias da gestdo. Deste modo, as insti-
tuicdes de ensino superior do turismo enfrentam o
desafio de adequar as suas ofertas aos novos para-
digmas e desafios, incentivando o reforco das ativi-
dades de I&D e, consequentemente, a transferéncia
de conhecimento para os stakeholders, a prestacdo
de servigos a comunidade, o fomento do empreen-
dedorismo e o desenvolvimento e a gestdo de pro-
jetos e negdcios de aplicacdo. m
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como A PANDEMIA VEIO
ALTERAR A GESTAQO DAS
COMPRAS NA HOTELARIA

a drea das compras para a hotelaria - como nas outras - o impacto do Covid-19 foi subito e catastrofico.
Em poucas semanas, tudo se alterou. Os planos, orcamentos e previsdes transformaram-se rapidamen-
te num punhado de documentos inuteis. De um momento para o outro, fomos confrontados com uma
realidade para a qual ninguém estava preparado.

A pandemia afetou os abastecimentos para a hotelaria
de forma particular, pois, para além da subita queda
do volume de aquisicdes, houve que adquirir produtos
que anteriormente ndo constavam do cabaz de com-
pras e dos quais ndo havia conhecimento técnico, por
falta de formacéo e de experiéncia na sua transagé&o.

Creio que podemos dividir o que aconteceu nestes ulti-
mos meses em 4 fases: fase de panico, fase de encerra-
mento, fase de preparacéo e fase de reabertura.

Na fase de panico, que ocorreu entre a data em que
os primeiros doentes Covid foram identificados em
Portugal até ao inicio da quarentena obrigatdria, pude-
mos identificar duas reacdes generalizadas por parte
dos hoteleiros/compradores: A primeira, foi a tentativa
desesperada de comprar equipamentos de protegéo
individual (EPI's), sobretudo mascaras e alcool-gel.
Tentativa marcada pela frustracdo e insucesso, ja que
esses produtos rapidamente esgotaram.

Uma segunda reacédo inicial de panico que também
identificdmos foi a cessagcdo de pagamentos a forne-
cedores por parte de alguns hotéis. No entanto, os pa-
gamentos acabaram por ser retomados mais tarde, em
quase todas as unidades que conhecemos.

Na fase de encerramento, em que quase todos os es-
tabelecimentos de hotelaria e restauragdo entraram
em meados de Marco, terminaram nesse momento,
obviamente, as suas compras. Nessa altura, os ho-
teleiros passaram a estar focados nos /lay-offs das
suas equipas, nos pedidos de moratdrias a bancos,
senhorios e credores e na obtencdo de financiamen-
tos urgentes.

Com o levantamento das quarentena obrigatoria, a
perspetiva de reabertura dos aeroportos e fronteiras,
e a retoma dos voos para Portugal, iniciou-se o que
podemos designar como fase de preparacao:

Nesta fase, as compras iniciais focalizaram-se sobretu-
do nos EPIs, e nem sempre foram bem-sucedidas, em
nenhuma das trés vertentes das compras. Qualidade,
servico e preco. A somar ao desconhecimento gene-
ralizado dos produtos e das certificacbes necessarias,
as orientacdes da Direcdo-Geral de Saude eram pouco
claras, ndo se sabendo bem o que era obrigatoério e
0 que era recomendado. E, mesmo quando se sabia,
houve sempre uma dificuldade grande em identificar
quais as certificacdes requeridas para cada produto.

Ocorreram mesmo com alguma frequéncia situacdes
caricatas, como a comercializagdo de EPI's com “certi-
ficagdes” em mandarim...

E certo que o selo Clean and Safe veio ajudar bastante
a esclarecer os procedimentos, e conseguentemente
os produtos a utilizar, embora - novamente - faltassem
especificacdes e certificagdes dos produtos.

Na fase da reabertura, em que a maioria dos hotéis se
encontram agora, prosseguem as compras de EPIs,
com um pouco mais de discernimento e com o co-
nhecimento que este periodo de cerca de 2-3 meses
permitiu obter.

O preco das mascaras, alcool-gel, viseiras e desinfe-
tantes j& baixou para valores mais razoaveis, embora
ainda acima dos que se praticavam antes da pandemia.
De qualquer forma, estes produtos ja estdo disponiveis
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em relativa abundancia no mercado, o que ndo sucedia
algumas semanas atras.

No momento em que escrevemos estas linhas, verifica-
-se apenas rotura de stocks nas luvas - tanto as de ni-
trilo como as de latex e de vinil.

Quanto ao processamento das encomendas, verifica-
mos que em muitos hotéis os economos estdo a ser
dos ultimos a sair do /ay-off - sendo que as encomen-
das estdo muitas vezes a ser feitas diretamente pelos
diretores-gerais e diretores financeiros, o que por vezes
dificulta o processamento das encomendas, marcacao
de entregas e esclarecimento de duvidas, por falta de
disponibilidade de um interlocutor no hotel.

Nesta nova realidade, os hotéis estdo a viver um pro-
cesso de adaptacdo dos seus métodos e sistemas.
Para além da necessidade de higienizacdo intensiva de
todos os espacos, houve que eliminar buffets de pe-
quenos-almocos e refeicdes, reinventando processos
de servico, como por exemplo, proceder ao embala-
mento individual de talheres e eliminando utensilios de
uso coletivo.

Também nos fornecedores da hotelaria o impacto da
pandemia foi brutal.

Para além da perda imediata de vendas, os fornecedo-
res viram-se perante diversas situacdes de atraso de
recebimentos.

E certo que muitos deles também abastecem a
grande (e pequena) distribuicdo, que foi menos afe-
tada pela crise, e também - foi assim no caso da
HotelShop+SocialShop -abastecem lares e outras ins-
tituicdes sociais.

Felizmmente, temos noticias de muito poucos forne-
cedores que fecharam as suas portas, embora tenha
havido varios que reduziram os seus niveis de servico -
fazendo menos rotas de abastecimento por semana - e
de cash and carry’s que passaram a vender ao publico
e ndo apenas ao canal HORECA.

A falta de pessoal, provocada pelos /lay-offs de for-
necedores, tem gerado problemas recorrentes no ni-
vel dos servicos de entregas, tanto dos fornecedores
com distribuicdo propria como nos que trabalham
com empresas distribuidoras, problema este que ain-
da perdura.

Em resumo, podemos concluir que estamos a viver
momentos criticos para a sobrevivéncia de muitos ho-
téis e dos seus fornecedores.

Hoje, mais do que nunca, é absolutamente critico gerir
com eficiéncia todo o processo de compras. Isso sé
é possivel conhecendo bem os produtos que se com-
pram, os fornecedores que os abastecem e os precos
praticados no mercado. E por isso indispensavel contar
com o apoio de um profissional altamente qualificado
ou de uma central de compras. m

estamos a viver
momentos
criticos para a
sobrevivéncia
de muitos
noteis e

dos seus
fornecedores.




20 | DIRHOTEL | CADERNO ESPECIAL | FORNECEDOR

Paulo Pinto Santos

Marketing Manager
Porcelanas Costa Verde

As materias
orimas utilizadas
na Porcelana
Passam pPor
criterios

de selecdo
gualitativa muito
mais exigentes
no que respeita
a constancia de
caracteristicas
tecnicas e
auséncia de
contaminantes, e
ao procedimento
diario de testes
laboratoriais de
controlo

PORCELANA.

UMA OPCAO

RESISTENTE, ELEGANTE
F DURADOURAI

Carateristicas, vantagens e cuidados.

Numa altura de regresso a possivel normalidade,
depois de tempos bastante dificeis transversais a
todos os setores de atividade, e especificamente
para os setores da restauracédo e hotelaria, procu-
ram-se solucdes para estas operacdes, que asse-
gurem segurang¢a ao mesmo tempo gue permitam
incrementar valor ao servico.

Se por um lado os setores da hotelaria e restaura-
cé&o vivem momentos de reflexdo e discussao, por
outro, o seu mercado anseia pelo regresso a nor-
malidade de uma forma segura no respeitante ao
cumprimento de todos padrdes de higiene neces-
sarios, permitindo dessa forma sentirmo-nos mais
seguros e relaxados.

Presenca obrigatdria desde que nos conhecemos
nas nossas mesas, a Porcelana faz parte do nosso
quotidiano, sendo culturalmente um elemento pre-
ponderante das nossas vivencias e experiéncias.

Com origem na China, entre os séculos VIl e X e
cuja formula foi desvendada por quimicos alemaéaes
no inicio do seculo XVIII, os ultimos 30 anos foram
preponderantes para o desenvolvimento, tanto do
processo propriamente dito, como da composicdo
da pasta Porcelana, sendo hoje composta por 4
matérias primas naturais, o Caulino, o Feldspato, o
Quartzo e a Argila.

A Porcelana distingue-se dos demais produtos ce-
rdmicos pela coexisténcia de trés caracteristicas
técnicas, Unicas e fundamentais: a dureza, a bran-
cura e a translucidez, oferecendo ainda um alto ni-
vel de resisténcia mecanica, baixa porosidade e alta
densidade que, no dia-a-dia, garantem resisténcia,
durabilidade, inocuidade, toque suave e beleza.

Ao analisar as principais diferencas de entre a Por-
celana, o grés e a faianga, observa-se que, pese
embora sejam produtos ceramicos semelhantes, a
Porcelana tem caracteristicas Unicas que a diferen-
ciam dos demais produtos ceréamicos.
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A principal caracteristica que diferencia a Porce-
lana é a translucidez. S6 a Porcelana é transluci-
da, particularidade que advém do facto de ser a
Unica a ser vitrificada e cozida a temperaturas de
1.400°C, em ambiente redutor, o que Ihe da o bri-
Iho, a brancura e a translucidez que sé a Porcelana
consegue ter.

Uma outra caracteristica diz respeito a sua compo-
sicdo. O produto grés, além de contar com feldspa-
to na sua composicado tem ainda silica, sendo que
no caso da faianca a utilizacdo recai mais sobre ar-
gilas do que caulinos.

As matérias primas utilizadas na Porcelana pas-
sam por critérios de sele¢do qualitativa muito mais
exigentes no que respeita a constancia de carac-
teristicas técnicas e auséncia de contaminantes, e
ao procedimento didrio de testes laboratoriais de
controlo.

Um dos fatores determinantes para a seguranca e
higiene prende-se com a porosidade.

Com porosidade muito proxima de zero, a Por-
celana é considerada um material n&o poroso, ao
contrario do que acontece com o grés e a faianga,
sendo o0 grés poroso, ou seja, absorve com maior
facilidade alguns elementos a que é exposto assim
como a faianga, que igualmente porosa passa por
uma esmaltacdo para diminuir o aspeto poroso e a
absor¢céo. O mesmo n&o acontece com a Porcelana
que, por ndo ter porosidade, € impermeavel.

Uma outra forma de diferenciar os materiais é atra-
vés do togue. Se batermos levemente com a ponta
do dedo na Porcelana, esta vai emitir um som mais
alto do que o grés e a faianca.

Existem varias razdes para escolher a Porcelana
como produto parceiro da sua operacao de restau-
racdo e hotelaria. Na altura da compra de produ-
tos de Porcelana, podem surgir algumas duvidas,
sobretudo porgue ¢ um produto um pouco mais
dispendioso do gue outras cerdmicas, no entanto
existem algumas caracteristicas unicas que pode-
rdo compensar o valor pago, pelo que partilho 3
bons motivos para escolher este produto.

Desde logo a sua dureza e resisténcia. A Porcelana
€ um material que possui uma delicadeza e beleza
que, ao longo dos séculos, tem vindo a ser apri-
morada para ser agradavel ao toque. No entanto,
esta delicadeza ndo é sindnimo de fragilidade, pelo
contrario. A resisténcia e durabilidade do material
s&o, atualmente, dois fatores muito importantes no
processo de producdo da Porcelana.

Na escala de Mohs, que pontua de 1a 10 a dureza
dos materiais e a sua resisténcia aos riscos, a Por-
celana tem uma dureza equivalente a 7, muito pro-
xima da dureza dos diamantes (10). Isto significa
que mesmo a faca mais afiada ndo deixard marcas.
E, portanto, um material duradouro, podendo ser
utilizado frequentemente e durante muitos anos
sem perder a qualidade e a beleza inicial.

A elegancia e sobriedade s&o mais algumas razdes
para a sua escolha recair para a Porcelana. Na al-
tura de preparar um jantar para os amigos ou de
escolher a louca para um restaurante ou hotel,
pensamos imediatamente na decoragdo do am-
biente e da mesa, onde conceitos como a elegan-
cia e sofisticagao sdo um fator muito importante. A
Porcelana adequa-se seja ao servico mais simples
seja ao mais requintado, tendo a capacidade Unica
de serem intemporais, principalmente a Porcelana
branca.

A Ultima raz&o que trago € a garantia de maior hi-
gienizacdo, sendo hoje um fator de grande impor-
tancia, sobretudo para a utilizacdo mais intensiva,
como acontece em cafés, restaurantes, hotéis e
hospitais

A Porcelana, por ter uma porosidade quase nula,
€ um material mais higiénico. Quanto maior a sua
porosidade, mais facilidade terd em absorver ele-
mentos com os quais contacta, dificultando a sua
higienizac¢do.

Esta dificuldade n&o se verifica com a Porcelana,
uma vez que ndo absorve impurezas e tem uma
superficie homogénea e totalmente impermeavel.
Manter os materiais de Porcelana limpos &, por isso,
mais facil. Deste modo, € também possivel utilizar
com maior frequéncia estes produtos, fazendo
com gue o seu custo compense pela durabilidade.

Resumindo, a Porcelana ¢é feita a base de quatro
matérias-primas que lhe conferem elevada resistén-
cia e uma translucidez Unica. Por ser um material
sem porosidade, torna-se extremamente higiénico
e ideal para utilizagdes muito frequentes. A sua de-
licadeza e beleza tornam a Porcelana elegante, in-
temporal e adequada para qualguer evento.

Razbes ndo faltam para escolher este tipo de ma-
terial ceramico quando pretender algo sofisticado
e duradouro. m
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COVID-19 TROUXE AINDA
MAIS MEDIDAS RIGOROSAS
AO SECTOR

seguranca e a higiene no trabalho € um assunto que ndo se esgota, abrangendo os mais diferentes
aspetos dentro de uma empresa visando ndo sé os préprios colaboradores como clientes. O sector do
alojamento e restauracdo ndo é diferente, sujeito a riscos especificos - fisicos, bioldgicos ou psicos-
sociais, sendo por isso uma das industrias em que a higiene e seguranca é elevada ao seu expoente

maximo.

Das contaminag¢des que podem surgir - desde de uma
ma manipulacdo dos alimentos, passando por um chao
escorregadio na cozinha - sdo inumeros os problemas
que podem surgir por falta de cuidado, no entanto, por
isso mesmo, se ha sector onde a higiene e a segurancga
sempre foram alvo de medidas rigorosas, € o da hote-
laria precisamente porque disso depende muito a sa-
tisfacdo de um cliente e consequentemente o negdcio.
Um hdspede quando escolhe um hotel quer sentir-se
seguro e confiante para que possa relaxar e gozar 0os
seus dias de descanso sem preocupacoes.

Por outro lado, as empresas ao investirem em segu-
ranca e higiene, mais do que aplicar e cumprir a lei,
confiam, na propria organizacdo e nos trabalhadores, a
responsabilidade pela atitude preventiva necessaria a
um ambiente de trabalho seguro e saudavel, evitando
a0 Maximo os riscos profissionais, acidentes de traba-
lho e absentismo, condi¢cdes que sdo imprescindiveis
ndo so para a manutencdo de postos de trabalho,
como para uma maior produtividade e competitivida-
de das empresas.

Com o surgimento da pandemia da Covid-19, essa hi-
giene e seguranca foi exponenciada. Hoje ndo basta ter
um piso antiderrapante na cozinha, manter imaculadas
de bactérias as cozinhas e as casas de banho, ou lim-
par os quartos como até agora tem sido feito, sé para
mencionar alguns cuidados. Um novo patamar de hi-
gienizacado é exigido ndo soé pelos clientes como pelos
trabalhadores e autoridades de saude.

Em consequéncia da pandemia, muitas foram as em-
presas que viram uma oportunidade de darem a co-
nhecer os seus produtos e desenvolverem o seu ne-
gdcio. Objetos como dispensadores de alcool-gel s&o
agora comuns em hoteéis e restaurantes, outros, mais
sofisticados, optam por tuneis de desinfecdo. A sinalé-
tica a indicar limites de distanciamento, passaram tam-
bém a fazer parte da decoracéo.

Orientacdes da DGS e OMS

A Direcao geral de Saude emitiu um documento espe-
cifico em que discrimina os procedimentos que devem
ser seguidos pelos alojamentos para prevenir e contro-
lar as infecdes no ambito da Covid-19. As medidas de
prevencao e controlo de infegdo nos hotéis e alojamen-
tos incluem principios gerais e cinco outros pontos, no-
meadamente Protecdo dos profissionais responsaveis
por manter a acomodag¢do dos clientes no hotel ou
alojamento; Mudanca de roupa dos quartos e limpeza
e desinfecao das instalagdes; Manutencao das superfi-
cies ambientais; Limpeza e Desinfecdo de Superficies
e; O gue fazer com a pessoa doente ou suspeita de
estar doente por COVID-19 no hotel ou alojamento.

De acordo com o0s principios gerais, além de ter um
plano de contingéncia interno escrito e operacional
com os niveis de responsabilidade de todos os inter-
venientes, os hotéis devem providenciar equipamentos
de protecdo aos colaboradores e adquirir um stock
de materiais de limpeza de uso Unico e providenciar a
colocacdo de dispensadores de solucdo antissética de
base alcodlica, um por cada piso, junto de pontos es-
tratégicos como elevadores, pontos de entrada e saida
do hotel ou alojamento e a entrada do restaurante e
bar.

Os principios gerais também defendem, entre outros, a
formacéo e treino de todos os profissionais das varias
areas do hotel e como cumprir as precaucdes basicas
de prevencdo e controlo de infecdo, definindo um lo-
cal para isolar uma ou mais pessoas que possam ser
detetadas como casos suspeitos ou confirmados. O
documento define ainda como areas de maior risco o
quarto de pessoa doente ou suspeita de Covid-19.

O documento, que pode ser consultado na integra no
site da DGS, nas orientagdes e circulares, refere ainda
0s cuidados a ter no caso de pessoa doente. m
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coOM A DELABIE

FAZ DOIS EM UM!
HIGIENE DAS MAOS E
ECONOMIA DE AGUA

o contexto atual da pandemia, a lavagem e a desinfecdo das maos estdo no centro das preo-
cupacdes dos utilizadores dos sanitarios nos locais publicos. A higiene deve ser garantida ao
maximo e as solucdes sem contacto, sdo as mais procuradas. O respeito pelo primeiro gesto
contra a propagac¢do do virus, vai andar a par com um consumo excessivo de agua e energia.
Mais do que nunca, a instalagdo de equipamentos sanitarios que incorporem multiplas funcionalidades

adaptadas aos locais publicos, é inevitavel.

DELABIE 100% Higiene das maos

Sem contacto manual

Ha décadas, que a DELABIE oferece as melhores so-
lucdes do mercado para a lavagem e desinfecdo das
Ma&os NOs espacos sanitarios dos locais que r ecebem
publico. Torneiras e doseadores de sabao/ gel hidroal-
codlico eletrdnicos, sem contacto manual e também
solucdes temporizadas e mecanicas. Todos os produ-
tos DELABIE, sdo desenhados para dar resposta as
mais elevadas exigéncias em termos de higiene.

Uma gama completa para urindis e descarga direta
para sanitas, completa a oferta da DELABIE sem
contacto. A higiene das maos, é também uma ca-
deia de utilizagdes sucessivas nas casas de banho
de um local publico, seja em que ambiente for, que
vai desde a sanita ou urinol até ao lavatodrio.

Agua sem bactérias patogénicas

As torneiras eletronicas DELABIE tém, entre ou-
tras, uma vantagem adicional com a sua fung¢éao
de limpeza periddica. Assim, em caso de ndo uti-
lizacdo prolongada da torneira (sanitarios fecha-
dos, posto isolado, quarto de hotel desocupado...),
¢ acionada uma purga automatica programavel a
cada 24 horas, apds a ultima utilizacdo. A dgua cir-
cula na torneira e nas canalizagdes que a fornecem,
limitando assim a proliferacdo bacteriana, causa-
dora de muitas doenc¢as nosocomiais (legionelose,
infecdo por pseudomonas aeruginosa...). Algumas
torneiras também podem ser equipadas com uma
eletrovalvula antiestagnacao (Patente DELABIE).

Os filtros terminais (BIOFIL) apresentam-se como
uma solucdo preventiva ou curativa, para garantir
dgua sem bactérias.

Secagem das maos

Uma outra etapa essencial da higiene das maos, é
a sua secagem, quando mal efetuada, aumenta o
risco de transmissdo de bactérias, sendo superior
sobre uma pele humida em relacé&o a pele seca. A
DELABIE propde varios modelos de distribuidores
de toalhas de papel e papeleiras em Inox bacterios-
tatico de facil limpeza.

DELABIE 90% de economia de dgua e de
energia

Evitar desperdicios desnecessarios

Com a pandemia provocada pelo Coronavirus, a
frequéncia da lavagem das mé&os triplicou e o tem-
po de lavagem duplicou. Com uma torneira classi-
ca, o utilizador vé a correr litros de dgua, durante o
periodo de ensaboamento, o que pode durar entre
40 a 50 segundos, para garantir uma boa lavagem
das maos. Assim, o consumo excessivo de agua
guente e fria pode levar ao consumo de 60 litros
de dgua por dia e por pessoa.

Como consequéncia, € urgente instalar torneiras
em todos os locais publicos, que proporcionem
tanto a maxima higiene como uma poupanc¢a signi-
ficativa de dgua. As questdes ambientais e econo-
micas n&o devem ser esqguecidas.
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As solucdes DELABIE, podem economizar até 90%
de dgua. Com o seu fecho automatico, apds molhar
e a lavagem das maos, limitando o seu débito a 3
litros, em vez dos 9 litros habituais.

Eco certificacOes e abordagem ambiental
dos edificios

O desempenho das torneiras eletronicas e tempori-
zadas DELABIE em termos de economia de dgua e
de energia, permitem atingir os melhores niveis das
etiquetas ambientais existentes. Um requisito cada
vez mais exigido, quando os edificios s&o construi-
dos ou renovados.

Em conclusdo, os equipamentos sanitarios
DELABIE sdo desenvolvidos especificamente para
as coletividades, permitindo ndo sé uma higiene
perfeita das m&os e uma poupanca excecional de
agua, o verdadeiro ADN da empresa, mas também
uma resisténcia particular ao vandalismo e ao uso
intensivo, facilidade de instalacdo e manutencéo...
e sem esquecer o Design. Atualmente, os sanitarios
publicos também devem ser «belos». m

CONTEUDO PATROCINADO

Doseador eletrénico de sabao

liquido/gel hidroalcodlico

* Auséncia de contacto manual

* Inox 304 bacteriostatico

* Bomba antidesperdicio

» Facil limpeza: carcaca mono-
bloco

Torneira eletrénica BINOPTIC

* Economia de dgua de 90 %

« Higiene total: sem contacto manual

* Limpeza periddica antiproliferacdo bacteriana

* Bica com interior liso e de baixa capacidade (limita
0s nichos bacterianos)

Misturadora eletronica TEMPOMATIC 4

* Economia de dgua de 90 %

* Higiene total: sem contacto manual

* Limpeza periddica antiproliferacdo bacteriana
* Pilhas integradas no corpo da torneira
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COMO CONCEBER
UM PLANO DE
SINISTRALIDADE NA ERA

COVID-19

impacto global da Covid-19 obrigou os hoteleiros de todo o mundo a adaptar-se rapidamente e
a reconhecer a importancia de um plano de sinistralidade robusto. Estes planos, quando conce-
bidos de forma correcta e implementados numa unidade, habilitam aos empregados e a gestao
com as ferramentas necessarias para navegar com uma resposta muldimensional a um desastre.
Sem um plano, as respostas a um incidente sdo inconsistentes, confusas e carecem da continuidade neces-

sdria para manter os padroes altos de servico.

Concecdo de Plano de Sinistralidade completo

Um plano de sinistralidade para hotéis abrangente
contém trés elementos principais no minimo: analise
de risco, plano de resposta a emergéncias e plano
de continuidade de negdcio. Cada plano represen-
ta uma fase separada no ciclo de preparacdo para
emergéncias

Anadlise de Risco: A analise de risco faz essencial-
mente uma pergunta: “Quais sdo as ameacas que
enfrentamos?” Deve identificar potenciais ameacas
a operacdo do hotel nas categorias de desastres

naturais (furacdes, Covid-19, etc.), desastres tecno-
l6gicos (falta de energia, derrame de materiais pe-
rigosos) e emergéncias de seguranca (terrorismo,
atiradores ativos). Embora exista a tentacdo para
hoteleiros experientes de simplesmente fazer isso
por instinto ou por experiéncias passadas, a anali-
se de risco envolve uma analise multipla de dados
de fontes locais, estatais e federais. Por exemplo,
antes de 2020, poucas pessoas tinham uma nog¢ao
real do potencial de uma pandemia incapacitante,
embora o governo federal tenha colocado as pan-
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demias nos seus cenarios de planeamento nacional
desde 2003.

Plano de Resposta as Emergéncias: O plano de res-
posta as emergéncias ¢ um documento abrangente
que cobre todos os elementos da resposta inicial a
um acidente no hotel. Esta pode chamar-se a fase
“das luzes e sirenes” de uma emergéncia. Deve co-
brir evacuacao, abrigo no local e blogueio da unida-
de e como estabelecer uma estrutura de lideranca
de emergéncia. No entanto, o plano também deve
abordar a comunicacdo de crise, servicos publicos,
ferimentos de trabalhadores, equipamentos, manti-
mentos e treino. A maioria dos planos cobre cerca
de 20% do que eles realmente precisam para ser efi-
cazes e devem ser melhorados regularmente.

Plano de Continuidade do Negodcio (PCN): A parte
final de um plano de sinistralidade para um hotel € o
plano de continuidade do negdcio, que € puramente
um documento de recuperacdo. Qualquer proprie-
dade terd multiplos processos de servico (ponto
de venda, experiéncia no quarto, dining, etc) que
irdo requerer uma ampla andlise de recuperacéo.
No entanto, existem partes do PCN que devem ser
integradas no seu plano de resposta as emergén-
cias porgue existem elementos de recuperacédo que
também se adequam a fase inicial de resposta de
uma unidade hoteleira, tais como a recuperacdo de
servicos de utilidade publica e assegurar que os ge-
radores estdo preparados para responder de forma
automatica durante um apagdo. O PCN sdo docu-
mentos extremamente técnicos e ndo devem ser es-
critos por leigos. Eles exigem conhecimento técnico
para desenvolver tempos de recuperacdo operacio-
nal e pontos alinhados com uma métrica de conse-
guéncia da recuperacdo tardia, tanto para tijolo e
argamassa quanto para tecnologia da informacgdao.

Em preparacdo para a segunda vaga Covid-19

Uma vez preparado, construido e implementado o
plano de sinistralidade abrangente, € preciso pod-lo
a prova através de exercicios de simulacé&o regu-
lares ou através de deve ser posta a prova através
de exercicios regulares de desastre ou através da
prova severa de um desastre real. A Covid-19 provo-
cou a activacdo de muitos planos de sinistralidade
pela primeira vez e coloca-los sob o stress de uma
emergéncia real. Nenhum plano de sinistralidade é
perfeito ou alguma vez serd. No entanto, aquilo que
separa um plano de sinistralidade médio de um ex-
cepcional sdo agueles que se adaptam e melhoram
através de um processo completo de licdes apren-
didas apods cada evento. COVID-19 ndo é diferente.
Para se preparar adequadamente para uma segun-

da vaga, os hoteleiros e suas equipas de gestdo de-
vem fazer trés coisas:

Orientar reunides com gestdo e equipa: Estas sdo
uma série de reunides que revelam os pontos fra-
cos e fortes da resposta a “primeira onda”. Deve ser
completo e abranger todos os pontos do plano de
resposta, incluindo comunicacao, operacdes, recur-
sos humanos, financas e recuperac¢ao inicial. Para as
unidades complexas, este processo n&o é rapido e
provavelmente envolvera diversas reunides durante
varios dias. Para os hotéis mais pequenos, isto pode
ser feito de forma répida, em 20 ou 30 minutos com
dois ou trés grupos de funcionarios. Independente-
mente disso, este processo deverd ser conduzido
por alguém sem ligagdes a unidade. Sem excecdo. A
gestdo ndo devera nunca liderar as reunides porque
os funciondrios estardo extremamente relutantes
em criticar o que seria percebido como politicas e
procedimentos dos seus supervisores.

Preencher um relatério pods-acdo: Uma vez conclui-
das as reunides, deve ser escrito um relatério com-
pleto por um especialista em preparacao para emer-
géncias denominado “relatoério pds-acdo”. Este é um
documento técnico que fornece os passos de me-
Ihoria a serem feitos no que respeita a modificacdes
processuais, funcionais e de politicas para fortalecer
a resposta da unidade a pandemia. Passos de modi-
ficacdo do plano, formacao adicional, equipamento,
ajustes de politicas e outros elementos da respos-
ta devem ser avaliadas por um especialista externo
para assegurar que nada € omitido.

Reformular o Plano de Sinistralidade: Uma vez que
essas fraquezas estejam corrigidas, o plano de sinis-
tralidade deve ser completamente reformulado com
essas alteracdes que foram desenvolvidas. Caso
contrario, as licdes aprendidas terdo sido inuteis! O
plano de sinistralidade melhorara e aumentara em
sofisticacdo operacional a medida que essas licdes
forem implementadas no hotel.

A pandemia Covid-19 é um desafio sem preceden-
tes para a hospitalidade a nivel mundial. As equipas
de gestdo hoteleira, de hotéis pequenos a grandes
complexos devem desenvolver e manter um plano
de sinistralidade, que inclua a participacdo de um
especialista experiente em preparacdo para emer-
géncias. Esse plano, se implementado de forma cor-
recta, ird fornecer aos hoteleiros e as suas equipas,
as ferramentas para responder a qualguer emergén-
cia que enfrentem. m

Patrick Hardy é um gestor de emergéncia certificado e CEO da aplicacdo
movel Disaster Hawk. O seu reconhecimento como especialista em pla-
neamento de desastres de hospitalidade nos Estados Unidos mereceu-
-lhe o epiteto de “Planeador de Desastres da América”
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PROGRAMA DE ASSISTENCIA

TECNICA PARA A RECUPERACAO
DO TURISMO DA CRISE COVID-19

De acordo com
a OMT, a crise
podera levar

a uma gqueda
anual entre
60% e 80% em
comparacao
com 0Os
numeros de
2019

nfrentamos uma crise sanitaria global sem precedentes, cujas repercussdes estdo a sentir-se em todos

os sectores da sociedade e da economia. As Instituicdes Sanitarias e os Governos de todo o mundo
estdo a fazer o que podem para combater a Covid 19. Ainda que devamos ser prudentes nas previsdes

sobre como a pandemia afetara o tecido social das nossas sociedades, o que esta fora de duvida é que

com solidariedade, valentia e confianca, ressurgiremos mais fortes do que antes.

A OMT foi firme na sua mensagem: “Fica em casa hoje.
Viaja amanh&”. A conten¢do da pandemia é a maxima
prioridade e o turismo comprometeu-se a apoiar todas
as medidas que se adotem para travar o surto.

No entanto, estas medidas tiveram como resultado
que o sector turistico tenha sido um dos mais afeta-
dos com repercussdes enormes para as economias do
munto inteiro: até a data, o turismo representa 30%
das exportacdes mundiais de servicos (1,5 bilides de
ddlares americanos) e a percentagem chega aos 45%
nos paises em desenvolvimento. A pandemia de Co-
vid-19 causou uma queda em 22% das chegadas de

turistas internacionais durante o primeiro trimestre de
2020. De acordo com a OMT, a crise poderd levar a
uma gueda anual entre 60% e 80% em comparacao
com 0s numeros de 2019. SGo milhdes de pessoas as
que veem o seu sustento em perigo, e o progresso al-
cancado no caminho para os Objetivos de Desenvol-
vimento Sustentdvel (ODS) poderia estar ameacado.
Para por a situacdo em contexto, a OMT recorda que
em 2009, com a crise econdémica global, as chegadas
de turistas internacionais cairam 4%, enquanto o surto
da SARS levou a um decréscimo de apenas 0,4% em
2003.



Porém, o turismo também ja demonstrou uma forte
resiliéncia e capacidade de adaptacédo, inovacao e re-
cuperacgdo perante as adversidades. O turismo tem um
potencial incrivel de converter-se rapidamente numa
fonte de receitas para os agentes do sector publico e
do sector privado por igual, e de assumir a lideranca
em ambitos como o restabelecimento da confianga
dos consumidores, o estimulo ao empreendimento, o
emprego de mulheres e jovens ou a inovagao tecno-
l6gica.

A luz dos primeiros efeitos que a pandemia teve no tu-

rismo, a OMT preparou um documento, “Apoio ao em-

prego e a economia através das viagens e do turismo:

Apelo a acdo para mitigar o impacto socioecondmico

da Covid-19 e acelerar a recuperag¢do”, dirigido em pri-

meiro lugar aos Estados Membros, e com uma série de

recomendacdes centradas em:

|. Gestdo da crise e mitigacdo dos seus efeitos

II. Disponibilizacdo de estimulos e aceleracdo da recu-
peracao

Ill. Preparacdo para o futuro

Com o objetivo de ajudar os Estados Membro a desen-
volver um foco gradual para abordar a recuperacéo,
a OMT concebeu o “Programa de Assisténcia Técnica
para a recupera¢cdo do Turismo da crise da Covid-19”.
O programa oferece orientacdo aos agentes do sector
turistico publicos e privados na sua resposta a crise,
explicando, em primeiro lugar, o ambito da assisténcia
técnica da OMT e, em segundo lugar, detalhando as
areas potenciais de intervencdo, assim como as fun-
¢cOes e responsabilidades de avaliagdo de impacto.

Quando a pandemia da Covid-19 comece a amainar,
0s paises encontrardo com uma realidade nova e fardo
tudo o possivel para adaptar o sector das viagens e o
turismo & nova situacado. E aconselhdvel que os paises
tentem fazer uma utilizacdo otimizada dos recursos, os
conhecimentos e a experiéncia disponiveis para encar-
rilar de novo o sector.

O Programa de assisténcia técnica da OMT para a re-
cuperacdo do turismo da crise da Covid-19 estrutura-
-se em redor de trés pilares fundamentais:

|. RECUPERACAO ECONOMICA: Mediante a me-
dicdo dos impactos quantitativos e qualitativos
da Covid-19 no sector turistico e a preparacéo
de recomendacdes baseadas em estudos para
a recuperagcdo econdmica e 0 apoio a empresas
relacionadas com o turismo, em especial as mi-
croempresas e PME’s.

.MARKETING E PROMOCAQ: Mediante a revi-
sdo das estratégias de marketing e promocéo,
identificando os mercados que podem ajudar a
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acelerar a recuperacdo e orientando-se especi-
ficamente para eles, abordando a diversificacdo
de produtos, e formulando recomendacdes e di-
retrizes em matéria de precos e combinacéo de
Servicos.

I.LFORTALECIMENTO INSTITUCIONAL E MELHO-
RIA DA RESILIENCIA: Ajudar sobretudo os go-
Vernos e as empresas turisticas a adaptar os seus
servicos as condi¢cdes de trabalho posteriores a
Covid-19 em matéria de saude, seguranca e res-
tabelecimento da confianca dos consumidores;
e promover a governanga turistica, as aliancas
publico-privadas e os esforcos de colaboracao
para a recuperacdo do turismo , com sistemas,
protocolos e capacidades de preparacéo para si-
tuacdes de crise e gestdo.

O programa de recuperacdo do turismo inclui uma lis-
ta exaustiva de atividades de assisténcia técnica que a
OMT pode proporcionar, algumas delas, atividades de
longa duracdo e de largo ambito, como a formulacdo
de novas estratégias, e outras de curta duracdo com
um foco especifico, como a assessoria e a formacao
em questdes concretas. Dependendo da situacdo de
cada um, é possivel que os Estados Membros necessi-
tem diferentes aces de assisténcia técnica nas distin-
tas etapas do processo de mitigacao e recuperagao da
Covid-19. Em consulta com os Estados-Membros, e em
caso de solicitacdo, podem preparar-se programas a
medida com uma ou mais agdes de assisténcia técnica
a curto e médio prazo, a partir de missdes de avaliacéo
rapidas nos paises.

Nesta fase critica, devemos atuar de forma responsa-
vel e sustentdvel, em consonancia com a Agenda 2030
para o Desenvolvimento Sustentdvel e os seus 17 Ob-
jectivos de Desenvolvimento Sustentdvel (ODS). O tu-
rismo, citado explicitamente nos ODS 8, 12 e 14 sobre
“trabalho decente e crescimento econdmico”, “produ-
¢ca0 e consumo responsaveis” e “vida submarina”, pode
vincular-se directa ou indirectamente com os 17 ODS.
Portanto, reconhecendo os ODS dentro das acdes que
propomos, sublinhamos a nossa mensagem principal:
solugdes individuais para desafios globais. m

Contacto: Os Estados Membros interessados nas atividades de assisténcia
técnica para a recuperagdo do turismo da COVID-19 podem contactar a
teco@unwto.org.

Nota: Aceda ao documento completo da OMS através
https://webunwto.s3.eu-west-1.amazonaws.com/s3fs-public/2020-05/
COVID-19-Tourism-Recovery-TA-Package_8%20May-2020.pdf
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PANDEMIA REFORCOU A
IMPORTANCIA DE TER
UM DIRECTOR DE HOTEL

Dirhotel - Vivemos um tempo inédito que junta crise
sanitdria e econdmica que surgiu em consequéncia da
primeira. Como é que a ADHP acha que a hotelaria vai
conseguir ultrapassar este momento?

Raul Ribeiro Ferreira - Eu acho que o grande desafio
que temos é, essencialmente, o de aguentar estes pri-
meiros tempos. E dbvio que nds todos tinhamos conta-
do com um ver&do que nos permitisse alguma lufada de
ar e, efetivamente, com o fecho das fronteiras por parte
de alguns governos europeus, isso € um constrangimen-
to para a operagéo que todos tinhamos planeado. Ainda
por cima sendo injusto, porgue, como se viu, um dos
sitios na Europa onde ha mais casos € em Inglaterra e
eles dizerem que nds Nndo somos um pais limpo, parece-
-me altamente injusto.

No essencial eu acredito que o turismo n&o vai mudar,
que a vontade das pessoas se deslocarem, de viajarem,
de conhecerem, ja estd incutida na forma como se com-
portam e na educacdo que se deu nos Ultimos anos.
Os jovens sdo ensinados a viajar desde cedo, na escola,
com os programas Leonardo da Vinci, Eramus..., é-lhes
incutido o espirito da viagem, do conhecimento, no fun-
do, da Europa como um destino Unico e isso ndo vai
mudar, por isso, na pratica, o que temos de fazer é como
se faz num barco durante uma tempestade, aguentar o
leme o mais possivel e tentar minimizar os danos nas
empresas, aproveitar o tempo que temos com menos
turistas para fazer algumas remodelacdes, pensar nas
empresas enguanto um todo e prepararmo-nos, na pior
da hipoteses, para a proxima primavera, quando, tudo
indica, que a retoma serd mais ou menos evidente, se
n&o houver nada em contrario. As reservas dao indica-
¢80 gue na proxima primavera as coisas retomardo com
alguma normalidade possivel.

Dirhotel - Vai haver algum tipo de “purga” do sector
hoteleiro com esta situacao?

R.R.F. - Eu acho que pode haver, pontualmente, algu-
ma alteracdo de propriedade. Na pratica acho que ndo
porgue hd, essencialmente, dois tipos de problemas.
Ha aquele na area da restauragao, muitos negdcios que
abriram, principalmente em edificios arrendados ou res-
taurantes arrendados, alguns até com marcas de alguns
Chefes com renome e o que pode acontecer é fecha-
rem. Mas assim que o mercado retomar eles reabrem
noutro sitio, porque € a pessoa, a marca, € @ marca vai

manter-se. E quando o turismo voltar eles regressam,
mas claro que vai haver prejudicados. No caso da ho-
telaria eu acho que isso serd menos evidente, até pelo
custo e pelo imobilizado que uma empresa tem. O que
pode acontecer é algumas vendas de propriedades, al-
guns fundos adquirirem algumas unidades, mas muito
mais do que isso ndo, porque estamos a falar de uma
crise que durard um ano na globalidade, desde o inicio
até ao fim, e as empresas cercaram-se logo desde muito
cedo, retrairam-se, ndo deixaram adiantar muito. E o Go-
verno, como tem feito, vai estando atento e vai, dentro
do que lhe é possivel, continuar a apoiar as empresas.

Dirhotel - Estava o sector preparado, em termos de
formacao, para o que viveu nos uUltimos meses? O que
é preciso fazer para evitar ou minimizar este tipo de
situacao?

R.R.F. = Eu acho que o problema do embate é que nds
estdvamos preparados para quase tudo, menos isto. E
todos os indicadores nos diziam que ia haver uma dé-
cada de crescimento ao contrario dos que os adeptos
da desgraga tém vociferado. Estdvamos longe de atingir
0 maximo da capacidade de receber turistas em Por-
tugal. Eu calculo que hoje deve haver muita gente que
deve estar muito feliz por ver a Baixa de Lisboa vazia
ou as baixas de todas as cidades vazias e vemos mui-
tos comentadores na televisdo, em horario premium,
defenderem que n&o deviamos estar a receber turistas,
que ndo deviamos ter aceite a Final da Champions, o
que para além de ser uma palermice sem precedentes,
percebe-se a importancia que o turismo tem no desen-
volvimento das cidades. Mas voltando atras, nés estava-
mos preparados para quase tudo: para atentados, para
maremotos, terramotos.. ndo estavamos preparados
efetivamente para uma paragem de repente. Nunca nin-
guém pensou. N6s pardmos em 15 dias. De uma semana
para a outra acabou-se.

O que pode ter mudado ¢ as pessoas terem percebido
que as empresas tém de ter uma almofada de ar maior,
ndo podem estar a reinvestir tudo, que era o que se es-
tava a fazer. Ou seja, toda a capacidade financeira que
havia disponivel, era rapidamente reinvestida em me-
Ihoramentos, novos hotéis, e se calhar neste momento
percebemos que temos de ter algum espaco financeiro
para, no caso de acontecer alguma coisa, as empresas
terem alguma almofada, porque hd muitos imprevistos.
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Essa € a principal mudancga: na gestéo, temos de apren-
der na direcdo das empresas que as certezas s&o pou-
cas na vida.

Dirhotel - Se calhar vamos assistir a uma maior cautela
no investimento em novas aberturas.

R.R.F. - Eu aconselharia, ndo daria como certo. E obvio
que vai haver novas oportunidades porque, se calhar ha
muita gente que estava a abrir empresas e hotéis sem
ter capacidade de o fazer e isto foi a morte deles. Mas
0s hotéis estdo a ser construidos e isto pode dar algum
espaco para outros assumirem.

Dirhotel - J& referimos um pouco a esperanca de mui-
tos hoteleiros no verdo e no regresso dos turistas, em
especial dos ingleses. E que o Algarve parecia que ia
ser a regido que se ia destacar e se calhar isso ndo vai
acontecetr...

R.R.F. - A verdade € que continuamos a viver dia a dia.
Aquilo que foi verdade ontem deixa de o ser hoje e
passa a ser verdade amanha. Ha algumas curiosidades
no Algarve que acho que valeria a pena debrucarmo-
-nos enquanto diretores hoteleiros, enquanto gestores.
Os hotéis que estdo a sofrer menos a crise € obvio que
sd0 aqueles que tinham um publico mais diversificado
no Algarve, que ndo estavam vocacionados so para um
mercado-alvo, e foram também agueles que nunca pa-
raram a drea comercial. Nos vemos muitas empresas que
dizem, “este ano estd perdidos, estamos concentrados
em marco de 2021” e houve outros que disseram “nao,

ndo, nds temos um ano para vender ainda, e temos de
resolver como € que temos de viver este ano, perdendo
mais, ou perdendo menos, Mmas temos um verdo para
vender, um inverno para vender, temos golfistas para ir
buscar, temos uma série de clientes para ir buscar!” E
em todos aqueles em que a area comercial ndo parou
estd a correr menos mal. Todos aqueles que assumiram,
de uma forma geral, aquilo que queriam ou que iam fa-
zer durante a pandemia, as coisas estdo a correr menos
mal e 0s numeros dizem isso. Ha outros em que esta
a correr menos mal quando o mercado é generalizado.
Em hotéis em que s&o mais especificos, do mesmo gru-
po, apesar de eles terem dreas comerciais, as coisas es-
tao a correr pior porque se agquele sector fechou é obvio
que eles ndo conseguem trazer turistas.

Dirhotel - Isso se calhar leva a que o préprio Turismo
do Algarve repense a sua estratégia de promog¢ao tam-
bém, em consonancia com os hotéis, ja que eles é que
sabem em que mercado querem apostar...

R.R.F. - Ha aqui dois problemas. Por um lado, a estraté-
gia sim, quanto mais diversificado for o mercado menos
impacto temos da crise. Mas por outro lado temos de
ter nocdo de que os mercados tém exigéncias diferen-
tes. Os grupos hoteleiros muitas vezes segmentam o
mercado dentro dos varios hotéis por isso. As exigén-
cias do mercado inglés sdo diferentes das exigéncias
do mercado brasileiro, ou do mercado russo... e é dificil
misturar os mercados porque eles tém comportamen-
tos diferentes, tém formas de estar diferentes. Se esti-
vermos a falar de um hotel pequeno, em que o nimero
de clientes é pegqueno, isso passa despercebido, mas se
falarmos de um hotel com 400 quartos e se tivermos
200 russos, 200 brasileiros e 200 ingleses, eles ndo se
entendem uns com os outros, porgue tém comporta-
mentos e exigéncias diferentes em termos de servico.
Em termos de operacdo é mais complicado. Quando fa-
lamos de unidades mais pequenas essa questdo passa
mais despercebida.

Dirhotel - Acha que a resposta do Governo esteve a
altura?

R.R.F. - Eu acho que uma forma geral todo o sector se
sente confortavel com a resposta. E dbvio que todos
gostdvamos de mais dinheiro, mas quem esteve nas
reunides com o governo, quem lidou diretamente com
a Secretdria de Estado e com o Ministro da Economia
e até o Primeiro Ministro, que acompanhou varias reu-
nides, sentiu que eles fizeram o que estava ao alcance
deles. E ébvio que h& sempre uma correcdo que podia
ser feita mas isso € inevitavel e provavelmente se fosse-
mos nos a estar no lugar deles ndo fariamos diferente.
Eu acho que todo o sector sente que o Governo fez o
que estava ao seu alcance e que se sente até conforta-
vel em dizer que, independentemente das cores politi-
cas de cada um, tecnicamente, o Governo esteve muito
bem, e sempre com muita atengédo e grandes preocu-
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pacdes com o sector e fez o que era possivel dentro de
uma situacao de falta de dinheiro que todos temos de
ter a nogado que o pais tem.

Dirhotel - Uma das grandes fontes de receitas da hote-
laria sdo os eventos que muitos passaram a ser online.

R.R.F. - Eu acredito que assim que pudermos retomar
0s eventos o online ndo vai substituir o presencial, an-
tes pelo contrario. Se aquilo tivesse acontecido durante
uma semana ou duas, as pessoas até estariam abertas
ao online. Quando estamos a falar de algo que durou
seis, sete meses, as pessoas ficam fartas do online. Falta
0 contacto humano que é fundamental. Os eventos tém
uma parte de conhecimento, de trabalho, mas depois
existem 0s eventos sociais, por isso se estivermos so
online ndo vamos ter a parte social. O que eu acho que
pode haver é uma juncdo de ambas. Muitos dos eventos
podem também passar a ter uma componente online.
No fundo os presenciais acabam por ser os privilegia-
dos, aqueles que tiveram capacidade de marcar e estar
a tempo, depois ha os outros que ou n&o tiveram tanta
capacidade financeira, de se deslocarem, e que podem
assistir online, mas o online ndo vai substituir o “fisico”
porgue as pessoas vao querer estar juntas e a prova sao
as festas que comecam a haver um pouco por todo o
lado, mesmo durante a pandemia. Juntam-se milhares
de pessoas porque elas precisam do contacto humano.

Ninguém vai beber um gin em casa a ver uma pessoa
através de um computador, ou fazer uma festa...

Dirhotel - Falando em eventos, a ADHP tem o seu con-
gresso agendado para outubro. Vai manter-se? Que
alteracbes estdo pensadas tendo em conta as condi-
cionantes atuais?

R.R.F. - Nesta fase mantém-se. Se fosse hoje ndo seria
possivel porgue a lei ndo permite que o fagcamos. O que
estamos a trabalhar e a fazer, partindo do principio de
que a lei nos permitirad fazer, é criar espacos, que a sala
tem capacidade para cumprir as normas de afastamen-
to social e 0 mesmo com o jantar. O que estd a ser pre-
parado € isso, tem a ver com o espaco e provavelmente
alguma restricdo ao numero de pessoas que podem
estar presentes.

Dirhotel - Mas os locais inicialmente previstos vdo man-
ter-se?

R.R.F. - Sim, vai ser em Evora e a base vai ser o Evora-
hotel. Quanto ao resto vamos vendo o que € que nos é
permitido e perceber o que pode ser feito. E dbvio que
sé faremos se as coisas tiverem dignidade, para estar a
fazer sem dignidade n&o vale a pena, por isso & impor-
tante percebermos o que é permitido até 1d e em agosto,
principio de setembro isso terd de ser percebido, até por-
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que a seguir ao nosso, arrancam todos 0os congressos do
sector e isso também se percebe um bocadinho o que
€ que o sector todo quer fazer em conjunto, ndo acho
que seja uma decisdo que possa ser sO nossa porque
qualquer coisa que corra mal num dos trés eventos que
se seguem de seguida pode por em causa a imagem do
sector por isso temos todos de ter algum cuidado com
aquilo que vamos fazer, porgue todos temos os congres-
s0s marcados para uma época em que poderd haver uma
segunda vaga.

Dirhotel - E 0 programa? Vai ter alteracdes?

R.R.F. - Algum ajuste terd de ser feito, mas nesta fase &
muito cedo para dizer o que vai ser alterado, até porque
ainda estamos a perceber como é que o mercado se
estd a comportar durante o ver&o, quais as dificuldades
que estdo a nascer, 0 que & que vai sair de ajuda por
parte do Governo, hd algumas ideias sobre o que vai ser
publicado e que pode criar oportunidades interessantes
&s empresas. E sabido que vem o dinheiro da Europa
e que o dinheiro vem essencialmente em areas de ino-
vagcdo e que é uma oportunidade chave para os hotéis
aproveitarem, ha mao-de-obra disponivel no mercado
que voltou doutros paises, ha alunos que sairam das es-
colas e que ndo foram para outros paises como € habi-
tual, hd uma quantidade de oportunidades que podem
ser aproveitadas pelo sector, assim haja capacidade fi-
nanceira e assim hajam clientes que nos ajudem a ter
necessidade. I1sso com o que vem do governo pode ser
uma oportunidade de nds reposicionarmos o sector.

Dirhotel - Isto pode ser uma oportunidade de resolver al-
guns problemas de recursos humanos que o sector tem...
R.R.F. - Sim, sim. Agora o problema disto ¢é juntar-se
uma falta de tesouraria evidente dentro das empresas
porque ndo se fatura. As empresas estdo a faturar 20
a 30% do que faturavam e ficamos com um problema
de liquidez e isso € muito dinheiro. Isso também é um
problema um entrave, mas apesar de tudo, penso que
pode haver aqui uma oportunidade.

Dirhotel - A pandemia também trouxe uma nova forma,
ou pelo menos desenvolveu a formacao online?

R.R.F. = Ai acho que pode haver uma oportunidade fu-
tura. Ndo que a presencial desapareca. Nas escolas eu
acho que volta tudo ao que era. No nosso caso e no de
algumas faculdades essencialmente podera haver uma
oportunidade de expandir para outros mercados que n&o
sdo de proximidade. Mas na minha opinido, é preciso ter
nocao de que os mercados serdo os PALOPS essencial-
mente. Pode haver casos pontuais que se consiga chegar
a outros mercados fora dos PALOPs mas essencialmente
serdo esses e que é grande e que assim podem fazer os
cursos em Portugal sem terem de vir a Portugal.

Dirhotel - O curso que a ADHP vai fazer online ja reflete
isso?

RAUL RIBEIRO FERREIRA

R.R.F.- Sim, tem pessoas do Brasil e de Mocambique.
E isso € uma oportunidade, mas ndo matando a outra,
mas complementa.

Dirhotel - Entdo este modelo serd para continuar conju-
gando os dois: online e presencial?

R.R.F. - Sim, e a pessoa optar por qual quer fazer. Se o
problema fosse sé Portugal o modelo podia ser misto,
podia ser uma parte online e outra presencial. A vanta-
gem é poder ir além de Portugal continental cujo custo
da deslocacdo seria grande. Mas eu acho que o con-
tacto entre as pessoas ¢ fundamental. Em todos estes
cursos feitos neste modelo presencial as pessoas ficam
amigas e continuam a trocar informacgdes. Quando é fei-
ta s online essa relagdo quebra-se um bocadinho.

Dirhotel - Entdo o futuro serd um modelo hibrido?
R.R.F. - Iss0 j3 existe. A Suica por exemplo faz os mode-
los hibridos, o Les Roches j& tem uma parte hibrida em
que os alunos fazem uma parte online a partir dos seus
paises de origem e depois passam uma semana 13, de
dois em dois meses todos juntos e essa presenca serve
depois para melhorar a parte online porque depois ja se
conhecem e assim j& funciona bem. E uma questao de ir
vendo como as pessoas reagem.

Dirhotel - Acha que pandemia veio tirar o foco da luta
da ADHP pela dignificacdo da profissdo e pela consti-
tuicdo da Ordem?

R.R.F. - Acho que ndo, antes pelo contrario, trouxe mais
atencdo. Talvez ndo tenhamos falado tanto disso porque
achamos que as pessoas neste momento tém outras
preocupacdes, mas € interessante perceber que empre-
sas com diretores de hotel souberam lidar melhor com
a situacdo porgue tinham técnicos a altura de ajudar
de acalmar as equipas, por isso acho que a ideia da im-
portancia de ter um diretor de hotel continua, a ideia de
virmos a ser um Ordem continua a ser trabalhada todos
os dias, 0O processo estd a decorrer para que consiga-
mos esse objetivo. Eu acho que o mercado, depois disto
acalmar, vai perceber que houve diferenca entre aquelas
empresas que tinham técnicos especializados e que con-
seguiram responder mais facilmente, porque se conse-
guiram preparar, conseguiram a tempo perceber que de-
viam abrir, ou deviam manter-se fechados, quem podiam
por a trabalhar, guem n&o podia e que o diretor € uma
ajuda grande ao administrador que tem de estar preocu-
pado em ver a empresa no seu global e que ndo tem de
estar preocupado em saber quem estd na rece¢cado ou No
bar, ou se o sistema clean and safe estd implementado,
que tipo de mascara. Isso cabe a direcdo e a parte téc-
nica de um hotel e eu acho que esta pandemia pode ter
ajudado a perceber que precisam de técnicos a frente
das empresas. Por isso acho que a pandemia ndo nos vai
afetar, até nos pode dar ajudar a mostrar como somos
importantes para as empresas. m
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CIN LANCA NOVO VERNIZ PARA PROTECAO E
EFMBELEZAMENTO DE BETAO

CIN, marca portuguesa de tintas e
/A\vernizes, acaba de langar o Betocin

Wb, um novo produto que responde
a necessidade de embelezamento e protecdo
de superficies porosas de betdo, argamassas
de cimento, alvenaria de pedra e tijolo, em
interior e exterior. Com Marcag¢do CE, este
novo verniz estd em conformidade com os
requisitos da norma EN 1504-2, segundo os
principios de Proteg¢do contra o Ingresso,
Controlo de Humidade e Aumento da Resis-
tividade.

Formulado exclusivamente com corantes
inorganicos, 0 NOVo verniz aquoso acrilico de
alta qualidade apresenta uma performance
robusta em exterior e excelentes proprieda-
des de protecdo de superficies porosas de
bet&o face a carbonatacédo. A par da alta per-
meabilidade ao vapor de agua, bem como
a elevada repeléncia a dgua liquida, o novo
produto salienta a textura dos suportes onde
é aplicado, realcando excelentes efeitos de-
corativos.

O novo produto da CIN tem um acaba-
mento semi-mate, e protege também te-
lhados, mantendo o seu aspeto natural, ao

mesmo tempo que repele a dgua evitando
possiveis fracturas das telhas - resultantes
de congelacdo interna. Para além de estar
disponivel numa versao incolor, o BETOCIN

WB esta também disponivel em 10 cores,
proporcionando um acabamento colorido
do betdo. m

GLERKO SERVICE APRESENTA KIT DESINFETANTE PULVERSANYAIR

LERKO SERVICE é uma empresa cujo

negdcio baseia-se na oferta de solu-

¢bes especificas para as necessidades
da industria, em diversos sectores entre os
quais o da alimentagdo e bebidas.

Neste campo em particular, a empresa tem
disponivel solu¢des como o Kit Desinfetante
Pulversanyair, com 8 kg e um compressor sem
6leo ¢ dotado de um pulverizador especial
para particulas menores do que 50 micréme-
tros.

Compacto, facil de manusear (50x17x31cm),
e com um tanque de enchimento de desin-
fetante de 800 cc, este kit proporciona uma
nebulizacdo de até 1,5 metros, ultra seca
combinada com desinfetantes comuns. O
produto foi projetado para desinfetar mo-
veis, ambientes, escritérios, restaurantes e
bares, quartos de hotel, mas pode ser usado
em qualquer local, em equipamentos ele-
trénicos, computadores, telefones, veiculos,

tecidos, moveis, loucas sanitdrias, sempre
ajustando as doses de acordo com cada
produto.

Usando desinfetantes a base de alcool, ndo
é necessaria uma limpeza posterior com pa-
nos, pois as superficies secam imediatamen-

te. Se usar outros desinfetantes diluidos em
agua, pode demorar mais tempo para a dgua
secar.

A empresa comercializa também o Viri-
bacces Plus, um detergente de alcalinidade
moderada com alto poder de limpeza e que
incorpora produtos com Acd&o microbici-
da de amplo espectro. Remove facilmente
acumulag¢des de sujidade dificil sem atacar
qualquer tipo de superficie devido ao seu
carater levemente alcalino. O produto foi
formulado como detergente e desinfetante
multiuso, Util para ser usado em pisos em
residéncias, hotéis, escolas, etc; superficies
de todos os tipos em saunas, gindsios, ves-
tidrios e casas-de-banho de todos os tipos
de comunidades; focos de maus odores de
todos os tipos, como recipientes de lixo e
dreas com pouca ventilacdo. O seu uso é
também recomendado para o interior de
veiculos de transporte. m
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NOVA LINHA DE NEGOCIO HISPAMAST: DESINFECCAO E
PROTECAO CONTRA EPIDEMIAS

mastros pneumaticos, solugdes de iluminagao, equipamento de combate a incéndios e

’ \ ispamast é uma empresa espanhola que foi criada em 2004 e é lider na fabricacdo de

material de emergéncia.

Assim que a pandemia COVID19 comecou e
uma vez que 0s Nossos clientes estavam na li-
nha da frente da batalha, comegamos a desen-
volver solucdes para desinfeccdo e proteccéo
pessoal.

Ja tinhamos as Bombas de Alta Pressdo que sdo
instaladas em veiculos para desinfecgdo de gran-
des dreas, mas precisdvamos de equipamento
mais pequeno capaz de desinfectar rapidamen-
te pequenos espacos como lojas, escritérios, res-
taurantes, hotéis e langadmos o PULVERIZADOR
ELETRICO PORTATIL. Pode ser utilizado para
desinfeccdo e esterilizacdo e é compativel com
todos os desinfetantes aprovados.

Para a entrada de pessoas e bens em espa-
¢os ja desinfetados, concebemos um TUNEL

DE DESINFECCAO para pessoas (com EPP)
e materiais. Quando comeg¢amos a utiliza-lo,
bombeiros, administracdo prisional, hotéis e
transportadores mostraram interesse e neste
momento estamos a fabricar mais de 100 tu-
neis para Espanha, exportando para Franca,
Portugal, Italia e Brasil.

Também concebemos um POSTO DE CON-
TROLE COVID-19 que incorpora na mesma
estrutura, um SCANNER DE TEMPERATURA
corporal SEM CONTATO, um suporte com por-
ta-luvas, um suporte com gel hidroalcodlico
para que para que todas as pessoas pudessem
passar este controlo antes de entrarem nas
instalagdes. Esta solucdo foi recentemente ad-
quirida pela Cadmara Municipal de Ponferrada,

por exemplo, para ser colocada a entrada de
edificios publicos. m

LISBOA JA TEM UMA LOJA BARBOT

marca portuguesa, que este ano esta

Z 5 a celebrar o centendrio, acaba de
abrir portas da 212 loja. E na Av. Do
Colégio Militar 5C, em Benfica, na capital
portuguesa, que encontramos 0 hovo espag¢o

com a insignia Barbot. Esta é a 212 loja prépria
da marca e a segunda a abrir portas este ano,

apods a aposta do novo espaco em Laborim
(Vila Nova de Gaia) em margo.

A loja tem uma drea de atendimento ao pu-
blico de 80 metros quadrados e o espaco
conta também com 50 metros quadrados de
armazém. Para todos aqueles que a visitarem,

podem encontrar os mais variados produtos
da marca portuguesa, nomeadamente a mais
recente tinta sustentdvel: Barbot Nature. Esta
ainda a disposicdo na loja uma zona de afina-
¢cdo de cores, através do sistema Barbotmix,
que permite afinar mais de 10 mil cores.

“Nos dois Ultimos anos temos apostado na
abertura de lojas proprias. Inauguramos a se-
gunda no Porto (Campo Alegre), abrimos por-
tas em Loulé, Viseu e, mais recentemente em
Vila Nova de Gaia, pois queremos estar cada
vez mais perto de todos os clientes de Norte
a Sul do pais. Nas nossas lojas, todos podem
conhecer os produtos das diferentes areas (os
pavimentos, os sistemas de isolamento térmi-
co, as tintas decorativas, os vernizes, etc.) e
ter todo o aconselhamento técnico necessario,
sejam consumidores ou profissionais do setor”,
explicou Sofia Miguel, Diretora de Marketing
da Barbot.

A abertura desta segunda loja este ano acon-
tece quando a Barbot estd a celebrar 100 anos
de Historia. De referir ainda que, para quem
ndo tiver uma loja da marca proxima, pode
sempre recorrer a loja online em barbot.pt e
encomendar tudo aquilo que necessita, desde
produtos a acessorios. m
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GROUPE GM PROPOE AMENITIES SOLIDOS PARA HOTELARIA

Groupe GM, que opera no segmento

dos amenities para a hotelaria, re-

novou a parceria com a marca Real
Saboaria e juntos desenvolveram uma linha
de cosmética sdlida totalmente inovadora no
conceito, produto e imagem, a Real Saboaria
Filigrana Solid Line.

Fiel ao compromisso Care About Earth, que
reflete a estratégia corporativa ambiental e
social do Groupe GM por todo o mundo, fo-
ram especialmente valorizados aspetos como
a limitacdo da quantidade de dgua utilizada na
producdo dos cosméticos, a reducdo de con-
servantes e a ndo utilizacdo de plastico. Adi-

cionalmente, esta linha de amenities contribui
para o movimento global 1% for the Planet.

A linha de hotel Real Saboaria Filigrana, versdo
standard e agora a versdo soélida, € inspirada
na nobreza e detalhe dos ornamentos da Fi-
ligrana, aliada a frescura rica da Verbena, de
aroma revigorante e revitalizante, que inunda
todo o ambiente em redor.

Enguanto a linha standard apresenta elegantes
frascos de 30ml, esta nova linha solida é com-
posta por um sabonete com certificacdo RSPO
que proporciona uma lavagem muito suave até
para as peles mais sensiveis e um champd ama-
ciador solido, com alta capacidade de formacdo
de espuma, rico e aveludado, ndo desidrata o
couro cabeludo e tem efeito suavemente ama-
ciador. Ambos sdo de 10g e estdo disponiveis em
dois formatos diferentes, redondo ou quadrado.
Os solidos apresentam-se numa caixa doura-
da de cartdo com certificagdo FSC, sem colas,
com tintas a base de dgua e estad concebida a
fim de reduzir o desperdicio de cartdo. A caixa
revela dois compartimentos distintos e iden-
tificados e possibilita, dada a sua resisténcia,
que o hdspede a utilize para transportar con-
sigo o conteudo sobrante e poder dar conti-
nuidade a esta singular experiéncia de duche
em sua casa.m

INOKEM DESENVOLVE DESINFETANTES
EXCLUSIVOS CONTRA A COVID-19

Inokem, startup portuguesa de bio-
Atecnologia especializada em solu-
¢bes quimicas e bioldgicas, em plena
transformacgdo, adaptou-se e esta a ajudar a
retoma da economia através do desenvolvi-

mento de desinfetantes Unicos que podem
prevenir o contagio por Covid-19.

Focando-se ainda mais na biotecnologia, no
ambiente e nas pessoas, a start-up desenvol-
veu novas formulas para solucdes especificas
na contencdo pandémica, nomeadamente
para desinfecdo de seres humanos em cabines
de descontaminagédo, todo o tipo de tecidos
e calgcado, assim como desinfecdo de espacos
publicos sem qualquer tipo de contraindica-
coes.

Os desinfetantes desenvolvidos para dar res-
posta a esta pandemia tém, cada um, as suas
especificidades. O sistema de desinfecdo em

humanos passa pela aplicacdo em tuneis, em
sistemas individuais de descontaminagao para
conten¢do pandémica. Ja o desinfetante téxtil
permite, nas lojas de roupa, operar uma desin-
fecdo em menos de 12 segundos das roupas
expostas para que os clientes possam experi-
mentd-las em seguranca. Por seu turno, o de-
sinfetante urbano pode ser usado em espagos
exteriores e interiores, potenciando uma maior
desinfecdo de espacos publicos e ndo so. O
mesmo pode também ser aplicado a merca-
dorias.

Todos os produtos sédo 100% biodegradaveis
e sem impacto ambiental, reforcando o com-
promisso da startup portuguesa com o© meio
ambiente. m
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Patricia Correia
Diretora de Hotel

Era uma
daguelas
pessoas que
achava que a
equipa era feita
de escravos,
lacaios que
teriam gue Ihe
dizer que sim a
tudo

O MUNDO EUMTO

m hotelaria, como em qualquer outro ne-
gécio, dita a regra de ouro: “O Cliente tem

sempre razao.”

Mas e gquando ndo tem? E quando faz o possivel
para moldar as regras a seu prazer?

Felizmente, j& tenho muitos anos de hotelaria - e
por isso ha tanta histéria para contar - mas a his-
toria desta cliente que passo a descrever, foi com
toda a certeza das mais dificeis de gerir.

A primeira parte deste artigo passa-se em 2015,
num resort bonito em Carvoeiro, onde fui direto-
ra geral. Lembro-me da reunido operacional em
gue a nossa Chefe de Recec¢édo informou que no
dia anterior havia feito check-in no Resort uma
cliente direta algo suis generis. Ao que reportou
a colega, esta cliente, ainda antes de chegar, por
email, j& era algo dificil. Muitas perguntas das
normais, Mmas muitas outras que ndo lembravam

a ninguém. “Esta cliente vai ser dificil.... “alertou
toda a equipa das chefias.

E a verdade € gue nos seguintes 16-17 dias todos
os dias ouviamos falar da Ms. Davies (nome ficticio,
claro.). Das muitas coisas que reclamou, lembro-
-me bem de ter manifestado o seu desagrado por
ndo poder estender roupa no terraco da sua vila.
Reclamou imenso sobre o barulho que os vizinhos
do lado faziam durante o dia. Os da vila a sua es-
guerda e os da vila a sua direita. Reclamou imenso
sobre o servico. O housekeeping ndo lhe agradava

e o F&B também né&o. E até a rececdo.... ndo estava
ao nivel dos seus standards. Era bastante rude e
sarcastica para com os elementos da equipa.

Era uma daguelas pessoas que achava que a equi-
pa era feita de escravos, lacaios que teriam que lhe
dizer que sim a tudo. S6 que ndo. As regras eram
as mesmas para a Ms Davies ou para qualquer ou-
tro cliente, mas a senhora achava-se especial. As



regras ndo se aplicariam a ela porque achava que
podia fazer o que quisesse. E a verdade é que mui-
tas vezes nos venceu por cansago.

Lembro-me bem que, e porque ndo lhe ddvamos o
bendito estendal de roupa, um dia apropriou-se de
um carrinho de room service, levando-o para o ter-
raco da sua vila, utilizando-o para secar a roupa in-
terior a vista dos restantes clientes do resort. Mag-
nifico! Realmente era criativa, mas deu-nos alguns
cabelos brancos. Para os colegas que neste momen-
to se riem, imaginem que isto nem foi o pior que fez.

Num dia em que Ihe apeteceu apanhar sol mas n&o
abdicando do sofa da sala, a solugao foi sé uma. Car-
regou com o sofd da sala para o terraco e alguma ou-
tra mobilia também. Enfim, as colegas do housekee-
ping nunca sabiam o que iriam encontrar de novo.
Era aquilo a que chamamos “uma peca muito dificil”.

No check-out e depois de me expor bastantes
gueixas, de ser inclusivamente rude, informou que
Nno ano seguinte voltaria ao Resort. Que apesar de
todas as coisas, tinha tido uma ferias magnificas.
Mas que eu teria que lhe garantir gue ndo ocuparia
nenhuma das vilas ao lado daguela que ela esco-
Iheu. Obviamente que Ihe disse logo que sim, que
ficasse descansada, que faria a reserva como me
pedia. Claro que pagaria as 3 vilas e ndo s6 uma.
N&o gostou, obvio. Mas nem nds.

O tempo passou e em 2017, regressei da Escdcia
para um projeto novo e fui colocada num hotel

A NOSSA BABILONIA | DIRHOTEL | 4]

extraordinario em Vilamoura, para um periodo de
shadowing, como parte da minha formacgao.

Numa reunido da manh&, o Diretor falava sobre
as reclamacdes da noite anterior e a Chefe de Re-
cecdo mencionou uma cliente dificil, muito dificil
mesmo. Ela reclamou sobre o check-in, sobre a co-
mida, sobre o alojamento e até queria um estendal.

“Jesus! Serad??? Serd que...” Interrompi a reunido
para perguntar... “Por acaso essa cliente chama-se...
Ms Davies?”

“Sim.” - Respondeu a colega meio atdnita. Como
saberia eu, alguém de fora, o nome daqguela cliente?

Respirei fundo... Descrevi a cliente fisicamente. E
batia certo. Era a mesma cliente que nos havia tira-
do do sério anos antes, num outro hotel.

Coincidéncia? Sim, parece que o Mundo € mesmo
um TO e ha clientes que ndo mudam.

E quando digo gque ndo mudam mesmo... € porque
parece gque houve mais investidas aos carrinhos do
Room Service.

Se os clientes podiam portar-se todos dentro dos
moldes normais? Poder podiam... mas ndo seria a
mesma coisa. m

O 1 Ano (6 niimeros) € 55,35
[ 1 Ano DIGITAL (6 nimeros) € 22,50

o Cheque n.?

Estabelecimento de Ensino:

[ Estudantes _2“%

Para o estrangeiro acrescem portes CTT

Nome: Cargo:

Empresa: Ramo de Actividade.
Morada: CPR - Localidade
Contribuinte: N.2 Telefone:

Homepage: E-mail:

MODO DE PAGAMENTO

Banco no valor de €

COMUNICAGAD & SERVIGCOS, LDA.

MEDINEENRLE)

Para mais informag¢des contacte:
Assinaturas - Tel.: 214 036 76 56 | 218 680 277 - dirhotelassinaturas@mediapearl.pt

a ordem de Mediapearl ou

Transferéncia Bancaria para o NIB: 0033.0000.45395537505.05 em nome de Mediapearl, no valor de



Raul Ribeiro Ferreira
Presidente da Direcao

42 | DIRHOTEL | MENSAGEM DO PRESIDENTE

aros associados,

Estamos a chegar ao fim do verdo. Verdo

este, que nos trouxe desafios para os

guais nenhum de nds se tinha preparado
ou mesmo imaginado que pudesse alguma vez
acontecer.

Apesar de ndo ser transversal, a leitura provisoria
dos numeros de cada regido ou mais especifica-
mente de cada unidade indica-nos que em muitos
Ccasos se conseguiu re-
sistir reinventando-se.
A verdade é que temos
muitos hoteéis que foram
ao encontro do que era
a nova espectativa do
cliente conseguindo que
0 ano nao fosse t&o mau
como indicavam as pre-
visdes.

Chegard o tempo, em
que deveremos olhar
para esta época e perce-
ber o que foi bem feito e
os resultados dai advie-
ram e aqueles que n&o
tinham estratégia e se
deixaram ir ao sabor dos
acontecimentos.

Ficou bem patente, pen-
SO Mesmo gue ird aumentar nos proximos meses as
dificuldades em sobreviver de muitas empresas que
foram criadas assentes praticamente na sua totali-
dade em cima de dividas.

Este modelo de negdcio, peca essencialmente em
muitos casos ter sido levado ao extremo e conta-
rem com taxas de ocupacdo muitas vezes perto dos
90%. Também a falta de profissionais qualificados a
frente das unidades, ndo ajudou a crise que vivemos.
Era recorrente em algumas unidades a ideia de que
se podia ter qualguer pessoa independentemente
da sua formacgado a gerir um hotel, alids,” todos nds
percebemos de hotelaria, ja ficamos hospedados em
hotéis”, mas este tipo de acontecimento vem-nos
demonstrar que houve unidades gque rapidamente
se conseguiram adaptar as novas condicionantes
e trazer a confianca que as administracées/investi-
dores, precisam para manter os seus investimentos.

Também esta confianca € fundamental que passe
para os colaboradores, que diariamente tém que tra-
balhar com confianca, para que essa confianca seja
passada aos clientes.

Apesar destes sinais, temos a consciéncia, que o que
al vem, serd muito duro para a maior parte das em-
presas, vai exigir de todos nds um esfor¢co e uma
dedicacdo adicional. E importante, que todos per-
cebam que é fundamental ter profissionais qualifica-
dos. Nos enquanto Associagdo estaremos aqui, para
ajudar a criar as ferramentas para que possam fazer
0 vosso trabalho.

Um dos momentos onde isso ird acontecer, é du-
rante o nosso Congresso, se as condi¢des assim o
permitirem. Realizar-se-4 em Evora, nos dias 15 e
16 de outubro. Contamos ter maior nimero possi-
vel de diretores, de forma a podermos transmitir ao
mercado, o voto de confiang¢a, mas também uma
discussdo técnica, que possa dar aos profissionais
ferramentas para gerir melhor as suas unidades.

Despeco-me com uma palavra de agradecimento
a todos os diretores, pelo trabalho que tém feito
e pela forma como estdo a ajudar a confirmar que
Portugal, tanto no passado como no presente e
também no futuro, serd um dos principais destinos
turisticos do mundo.

Cordiais saudacdes hoteleiras.

O Presidente
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Raul Ribeiro Ferreira
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Faz dois
em um:

HIGIENE DAS MAOS
*ECONOMIA DE AGUA

DELABIE

TEMPOMIX 3 TEMPOMATIC 4 Doseador eletrénico
Misturadora temporizada Torneira eletrénica de sabdo liquido
de lavatério de lavatério e gel hidroalcodlico

As solucoes DELABIE:
100% Higiene
90% de economia de agua e de energia

DELABIE, especialista em torneiras e equipamentos sanitarios
para Locais Publicos, é guiada por uma légica de economia de dgua e Descubra as nossas solugdes
de energia, criando gamas de produtos design, eficientes e responsaveis. 100% Higiene em delabie.pt



