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JA ESTAMOS A CAMINHO DA
RECUPERACAO DO SETOR?

Tudo indica gue pelo menos 2022 vai ser um ano em que a industria do turismo

depois de 2 anos de grandes dificuldades e de uma extraordinaria resiliéncia e adap-
tabilidade vai finalmente ver uma luz ao fundo do tunel. Infelizmente nao tao brilhan-

te como este importante setor merecia, Pois ha uma série de variaveis gue ninguem
sabe como irao evoluir.

O turismo apesar das condicoes sanitarias e econdmicas tem estado aumentar e se
nada de muito extraordinario acontecer quer a vertente de turistas nacional e inter-
nacional estao a ter um crescimento exponencial, que se irao traduzir certamente
num bom ano para o setor.

Apesar de este ano estar a correr bem ha que estar preparado para o futuro gue

apresenta algumas nuvens negra. A desorganizacao generalizada dos aeroportos
europeus motivados pela crise sanitaria e que nao estao a dar resposta adequada a
pDrocura, inflacao que comeca a apresentar valores muito elevados, a recessao econo-

mica devido a covid-19 e a guerra na Europa juntamente com falta de mao de obra
No setor, assim como a situacao da guerra que ninguém consegue prever quando
vai acabar e como, sao motivos de preocupacao nao s para a hotelaria como para
todos 0s setores da economia

Mas nem tudo sao mas noticias, o turismo MICE esta a crescer para numeros idénti-
COS a0s anteriores a pandemia o que vai dar uma grande ajuda. O teletrabalho e os
nomadas digitais continuam e com a crise energetica é provavel que esse numero
venha a aumentar.

Os hospede de hoje sao um pouco diferente, mais digital e a requer experiéncia
inovadoras mas grande parte dos hotéis aproveitou a crise sanitaria para apostar na
digitalizacdao e inovacao dos servico e o que |he vai permitir acolher esse novo tipo

de hospede.
A rentabilidade, a inovacao e a sustentabilidade marcarao o futuro das vendas
turisticas.

Para terminar a equipe da TecnoHotel Portugal deseja ao novos corpos sociais da

ADHP — Associacdao dos Diretores de Hotéis de Portugal, eleitos para o trienio de
2022-2025 as maiores felicidades. &

H. M. C. Botelho de Lemos,
Consultor editorial
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A IMPORTANCIA DE COMUNICAR

Um plano de comunicac¢ao eficaz gera maiores possibilidades de venda.

Plano de

comuhicacao

Marca Clientes

A comunicacao eficaz é 20% o que dizemos e 80% como dizemos.

COMUNICACAO TOTAL COM O SETOR

Com todas as suas marcas, a MediaNext e Peldaho é o elo de comunicacao entre todos os players do setor. Isso signifi-

ca que a sua marca chegara ao seu publico-alvo, gracas a todos e a cada um dos nossos canais de comunicacao, bem

como as nossas bases de dados. Sabemos a importancia que a sua marca tem para o setor, por isso oferecemos -lhe o
maior leque de oportunidades para ter presenca e relevancia dentro do mesmo.
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Arqt.Sara Afonso

orgue e que acham que ha um éxodo da
cidade para o campo?

Geneticamente, nascemos com propen-
SA0 para nos conectarmos com a natureza. Contudo,
a0 longo dos anos, a pressao social e econoOmico-finan-
ceira contrariam essa faceta inata. O teletrabalho veio
ajudar a criar estratégias para que isso volte a acontecer.
E tempo de pensarmos nas pessoas, em nds, na saude,
na saude mental e no bem-estar.
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Por isso, trago-vos a BIOFILIA.

Principios simples e faceis de aplicar e que ajudam em
Muito a saude.

1. A percepcao do local onde pretendemos erguer a
NOSssa casa e o estudo da zona onde vamos desenhar o
projectoédeextremaimportancia.Relevo, ventos, estu-
do solar, cultura, cores, tradicdes... Devemos conectar
0S projectos com o local, nao os deslocar do territorio
em gue se inserem.

2. Abrir janelas para o exterior ajuda na percepcao do

horizonte, alem da ventilacao e iluminacao naturais,
que contribuem para gue 0 NOSSO COrpo automatica-
mente monitorize a época do ano e a hora do dia e se
adeque naturalmente, sem brusquidao.

3. A utilizacao de espacos mais organicos torna-os mais
fluidos e a sua conexao com a vivéncia diaria sem ares-
tas tem influéncia na nossa neurologia.

4. QO recurso a materiais naturais e a biomimeética, com
a imitacao de elementos da natureza, ficou recente-
mente provado que nos provocam relaxamento.

5. O uso de fontes, lagos ou aguarios - no fundo a utili-
7acao da agua - conecta-nos também com a natureza
de forma eficiente.

Ndo e a toa que BIOFILIA quer dizer AMOR a VIDA, pois
estas estratégias simples que nos ligam a natureza,
quando estamos a maior parte do nosso tempo fecha-

dos em escritorios, € a tendéncia actual.

NoO que respeita ao conforto emocional e a neurocién-
Cia, esta pratica tem vindo cada vez mais a revelar as
suas mais valias.

Hoje em dia ndo € so o salario que conta. O bem-estar
e 0 conforto emocional sao parte integrante de uma
equipa vencedora. Estd na hora de alterarmos 0s Nos-
SOS escritorios e dar-lhes vida, assim como as Nnossas
Casas. m
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Estratégias de marketing digital
impulsionam o renascimento do turismo

O sector digital sempre foi um

aliado

fundamental do turismo. Depois da

pandemia, isto tem sido mais evidente do que

nundca.

recuperacao total. Por

specialmente porque a digitalizacao tor-
nou-se uma chave fundamental para a
1SS0, as estrateqgias

de marketing digital para gerar visibilidade, tratego e

vendas sao mais importantes do que nunca.

Pelo menos, €isso que a Soraya Garc
-geral dalberia & Latam da Tradedou

a Merino, diretora-

oler,assegura num

artigo baseado no “Relatdrio de Tendéncias Turisticas

de Open ldeas”. Nele estudam-se as orientacdes que

melhor funcionam na indUstria. Parte da base que o
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investimento publicitario de 2021Tem meios digitais
tem crescido na area digital.

DISTRIBUIGAO DE INVESTIMENTOS DE MARKETING

E isso que os dados do estudo realizado pelo IAB
(International Advertising Bureau) asseguram, que des-

taca o impacto dos periodos de venda. Especialmente
agueles que ocorrem em junho, na campanha do Black

Friday e durante o Natal. No que diz respeito a distri-
buicao de investimentos neste dominio, encontramos
CINCO eix0s essenciais:

1. Os modelos automatizados de recrutamento con-
tinuam a sua tendéncia crescente. Investimento em
redes programaticas, de pesquisa e redes sociais, regis-

ta 79,4% do investimento total em meios digitais.

2. O video mantém a sua tendéncia positiva, COmo Nos

Ultimos anos. Cresceu a dois digitos com 20,7% face a
2020.

3. O branded content, gue foi uma das disciplinas mais
afetadas em 2020, cresceu 15,5% em relacao ao ano
anterior. Em todo o caso, fica a abaixos do valor de
iInvestimento que teve em 2019,

4. O marketing afiliado foi mantido durante a pande-
mia. Gracas a isso, cresce 29,1% em relacao a 2020.

5. O Influencer marketing cresceu 71,3% em 2021 face
a0 ano anterior.

Como podemos ver, 0s dados sao uma Otima noticia
para o sectordo marketing digital em geral. No entanto,
quando analisamos os investimentos por sector, Cons-
tacemos que apenas 4% foram aplicados no turismo.
Ou seja, as devastacdes da pandemia ainda estao a ser

sentidas. No entanto, Merino esta otimista em relacao
a0 futuro, porque pelo menos na Tradedoubler obser-
varam uma tendéncia de crescimento.

AS MELHORES ESTRATEGIAS DE MARKETING
HOTELEIRO

Para ajudar as empresas de turismo a melhorar as
suas estrategias de marketing digital, a Soraya Garcia
Merino selecionou 0S Cinco eixos que parecem ser
fundamentais. Desta forma, as cadeias hoteleiras e
outras empresas do sector poderao melhorar os seus
resultados. Pelo menos, se souberem como coloca-los
em pratica.

— Marketing Afiliado

O marketing de resultados torna-se um parceiro chave
para anunciantes de turismo. Acima de tudo, porque
é um dos canais digitais mais flexiveis e rentaveis, uma
vez gque nao requer investimentos iniciais. Ou seja, O
anunciante sO paga por cada venda feita através de

uma rede de afiliados que promovem marcas atraves

da sua rede de utilizadores fidelizados

«Trabalhar neste tipo de estratégia de
marketing digital permite-lhe gerar
trafego qualificado para o seu site, sem
ter de depender de OTAs»

Isto gera uma enorme visibilidade, trafego qualificado e
vendas. Assim, 0 marketing afiliado conecta potenciais
clientes, afiliados e anunciantes atraves de uma plata-

formatecnoldgica. Trata-se, portanto, de um canal-cha-
ve de recuperacao por razdes econdmicas, uma vez
que o investimento pode ser medido em tempo real.
Também devido a transparéncia, porque em todos 0s
momentos pode ver quem esta a promover a marca e
como esta a correr. Alem disso, pode criar campanhas




personalizadas dependendo das necessidades de cada
momento ou estabelecimento.

— Campanhas de Lead Generation

Neste caso, as marcas soO pagam guando obtém uma
vantagem (registo) de um potencial cliente. Sempre
que um utilizador visita uma landins page e fornece
informacdes suficientes, tornam-se um desses poten-
Ciais clientes, porque mostraram interesse na marca. Se
esta informacao for entao tratada corretamente pela
empresa, o utilizador tornar-se-a um cliente fidelizado.
Trabalhar neste tipo de estratégia de marketing digital
permite-lhe gerar trafego qualificado para o seu site,

sem ter de depender de OTAs. Ao mesmo tempo, aju-

da a criar a sua propria base de dados com potenciais

clientes a guem pode enviar ofertas personalizadas.
Desta forma, sao alcancadas vendas mais diretas, que
Sa0 tao interessantes para 0s alojamentos.

— Campanhas de compra programatica
Nos Ultimos anos tornou-se uma das formas mais efi-

cazes de investir na publicidade digital. Em primeiro
lugar, temos de compreender que a compra progra-
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matica € a compra massiva e automatizada de espa-
cos e audiéncias em meios digitais. Ou seja, licita-se
em tempo real para cada utilizador que satisfaca os
Critérios necessarios por cada campanha publicitaria.
Por isso, a inteligéncia artificial desempenha um papel
Importante.

A capacidade de otimizacao e segmentacao em tempo
real € estudada usando a tecnologia. Ao mesmo tempo,
ganha controlo sobre 0 contexto, ambiente e seguran-
ca damarca, 0 que é uma grande oportunidade para as
Mmarcas € anunciantes maximizarem 0s seus orcamen-
tos. Gracas a isso, podem guia-los para objetivos realis-

tas e mensuraveis. Portanto, através da combinacao de
tecnologia e big data, esta conversa ocorre em tempo

real entre anunciante e utilizador de forma a oferecer
uma mensagem relevante no momento certo.

— Campanhas de marketing de influenciadores

Por Ultimo, o marketing de influenciadores € uma estra-
tégia fundamental para aumentar a visibilidade e as
vendas de um e-commerce. Alem disso, € um método
que estd a tornar-se cada vez mais na moda. E espe-

cialmente interessante num contexto em gue as redes
sOcCiais ganharam tanto peso e 0s turistas procuram
opinides em primeira mao e que inspirem confianca.

Neste contexto, os influenciadores tornaram-se inter-
mediarios vitais para ligar as marcas aos seus consumi-
dores de forma auténtica e rentavel. Claro gue, para ter
sucesso, tem de ter em conta certos fatores. Por exem-

plo, é preciso dar prioridade a qualidade do envolvi-
mento em relacdo a quantidade. Também deve ter
apenas influenciadores profissionais, porque nao deve
esguecer gue a imagem da marca esta em jogo.

TENHA AS FERRAMENTAS CERTAS PARA OBTER
RESULTADOS

Como finalizacao do seu artigo, Soraya Garcia Merino
sublinha que sem as ferramentas certas nao se pode
ter sucesso. Ter a tecnologia certa é o que |lhe permite

acompanhar os resultados destas campanhas. Por sua
vez, sao a chave para identificar quais 0s canais que
estao a gerar vendas, quando essas vendas sao geradas
e a quem sao atribuidas. Por conseguinte, a este respei-

to, as estratégias de marketing digital devem também
ser tidas em conta. m
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Uma boa venda direta é “um trabalho
conjunto de marketing e Revenue”
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O entanto, neste momento, € neces-
Sario perguntar como e que 0s hotéis

podem melhorar os seus resultados a
este respeito no futuro. Especialmente, porgue havera
muitos desafios e oportunidades pela frente.




A Paraty Tech organizou sobre 0 tema uma mesa de
discussao denominada “Direct Selling: vives mesmo o
teu momento mais doce?”

IncluidonoencontroprofissionalSales&TalesCaribbean

Hoteliers Summit,varios especialistas do setor. Juntos,
questionaram-se sobre o presente e o futuro da distri-
buicao hoteleira, que deve enfrentar alguns desanos
imediatos.

Julian Alcolea, Diretor de Operacoes da Ring2Travel, foi
o moderadordo evento.Juntamente com ele estiveram
0s oradores Gina Matheis, CEO da Paraty Tech; Fermin
Carmona, CEO da Hotelverse; Jaume Vidal, CRSO do
Barceld Hotel Group; Neville Isaac, CCO d Beonprice e
Julio Selva, VP Partners da Wihp. Com uma vasta expe-

riéncia neste campo, contribuiram com os seus conhe-
cimentos para oferecer pontos de vista interessantes.

— A evolucao da venda direta

Os hospedes mostraram a sua confianca em 2022, ano
que se consolidacomo o darecuperacao. lambém para
vendas diretas, embora ao mesmo tempo seja necessa-
rio compreender 0 contexto em que se encontra. Gina
Matheis comecou por explicar que em 2011 nao exis-
tia, porgue “tudo foi feito com operadores turisticos e
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nem sequer tinhamos um website em condicoes”."Nem
sequer era um tema de discussao no hotel’, disse.

No entanto, explica que a medida gue atecnologia evo-
luiu a distribuicao acompanhou-a. Devido a pandemia,
oS interesses do hoteleiro foram-se alterado, havendo
um foco maior na digitalizacdo. “Embora tenhamos
oercebido que ha alguns grupos que estao sempre a

frente, como o Barceld Hoteles” disse. Explicou que a
paragem devido a quarentena permitiu ter tempo para
investigar e apostar mais em vendas diretas.

Claro que, para ela, é fundamental ter “'uma mistura de
distribuicao saudavel”. “Se um destino nao tiver voos
comerciais, a sua aposta deve ser a operacao turistica

porgue 0s clientes nao chegariam de outra forma”. Por

seu lado, Jaume Vidal quis esclarecer que ha 75% dos
lugares das companhias nao cobrem a operacao turis-

tica. Ou seja, esta a diminuir, e isso tem de ser tido em
conta. Assegurou que “ha uma mudanca de modelo e
Vamos ver até que ponto o0s hoteleiros sao capazes de
absorver a nova tendéncia”

— Uma oportunidade de ouro para hoteleiros
Fermin Carmona da Hotelverse garante que “estamos
no melhor momento” das vendas diretas. Isto indica

que ha muito espaco para a inovacao. Alerta também
para as mudancas que estao a ocorrer. “Teremos de
ver a subsisténcia dos operadores turisticos e como a
conectividade vai evoluir e gue movimentos as OTAS
fazem, diz.

‘Independentemente disso, acho que 0s hoteleiros
tém uma oportunidade muito maior do que tém hoje,
falando em destinos com boa conectividade aérea.”Da

o exemplo de Ibiza ou Cancun, gue nao excedem a

média de 25% das vendas diretas. Explica que analisar
0s dados de trafego mostra que passam muitos clien-
tes pelo site do hotel mas que muitas oportunidades
se perdem.

“Tiramos muito do caminho com a tecnologia que
temos hoje, mas acho que vai ver uma mudanca dis-
ruptiva no paradigma que vaitazer com que o hoteleiro

capitalize muito melhor o trafego. Temos de dar muito
mais importancia ao produto e nem sempre recorrer
a descontos. Somos escravos do tipo de quarto e isso
deve acabar, disse.

— Investir no futuro
Neville [saac considera que “e da responsabilidade dos
hoteleiros aproveitar este momento” porgue “A Covid
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colocou em cima da mesa uma oportunidade de ouro”. Afirma que “sempre se pode
fazer mais’, pelo que recomenda confiar na tecnologia. Por sua vez, considera essen-
cial "gastar dinheiro”. Explica que Booking.com investe 35% em tecnologia e marke-
ting, enquanto o orcamento da Expedia nesta sucursal é de 40%.

"Se 0s hoteis gastam dois tercos, podemos perguntar por que nao ha mais venda
direta.’ Para ele, é essencial pensar numa estratégia de distribuicao equilibrada a lon-
go prazo. Primeiro tem de definir o que precisa, depois a tecnologia que vai 0 vai

tornar possivel e, inalmente, quanto dinheiro tem que investir (ndo gastar) para la
chegar!

Nas palavras de Julio Selva, € verdade que “estamos a viver um momento muito
doce”. Isto é demonstrado pelo aumento das vendas diretas, gue em Espanha pas-
sou de 10% para quase 30%. Por isso, garante que “fizemos um grande percurso’, mas

também que “temos de continuar a trabalhar”. O importante a ter em mente € que a
venda direta esta aqui para ficar. Isto € demonstrado pelo facto de a Google ter visto
que a sua proposta de fazer a reserva no motor de busca diretamente sem passar
pelo motor de reserva nao funciona.

— Novos clientes e classificacao de conversao
Outra mudanca que tem ocorrido nos ultimos anos tem a ver com 0s perfis dos
clientes. Wihp's VP Partners diz que muitos idosos gue nunca fizeram compras onli-

ne, agora usam-na normalmente Por outro lado, nao devemos perder de vista que
0S Viajantes mais jovens apostam principalmente na exploracao de OTA, o que repre-
senta um risco para 0s hoteis.

Por isso, a Barceld colabora com eles para maximizar a sua proposta. Por isso, garan-

12

te gue nao estao a procura de uma “venda a 100% no proprio canal a curto prazo”.

Gina Matheis explica que o investimento € necessario para conseguir percentagens

minimamente semelhantes as das OTAs. Além disso, esclarece que “a venda direta
Nao € uma Ciéncia exata’, pelo que recomenda apostar “na filosofia do julgamento e

do erro” Isto €, para tentar descobrir 0 que esta a correr bem para cada hotel.

A Beonprice explica que “é preciso pensar muito na forma como apresenta 0s seus
precos e o seu produto” para se diferenciar e continuar a crescer rapidamente. E
conveniente avaliar se comeca com os precos de fidelizacao ou com os publicos,
algo importante porgue “influencia muito na conversao” Por isso, Neville Isaac consi-
dera que se trata de “um trabalho conjunto de Marketing e Revenue Management.
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Por outro lado, a Wihp recomend “trabalhar custo por cligue, embora implique um
pegueno investimento’, porque € o sistema gue oferece 0s melhores resultados.

— Magia nos processos de compra
"Ha algo de novo no mercado que muda o processo de reserva por poder ver o quarto

diretamente e nao apenas a cascata de informacao’, esclarece o CEO da Paraty Tech.
Para ela, a proposta de metaverso de Fermin Carmona “altera o processo de reserva”.
Por isso, considera que € “algo que acho gue 0s hoteleiros devem integrar nos seus
processos de reserva’. Naturalmente, esclarece que alguns se ressentem porgue é
caro, sem compreender gue, no final, ira aumentar as suas vendas diretas.

O cofundador da Hotelverse afirma que “tem de oferecer algo no seu site que mais

11 1

ninguém tem”."Propomos que possaver como € cada quarto e escolhé-lo dependen-

do se e tranquilo, se o tem sol pela manha, se pode ver as criancas do quarto... Fa-lo
sobrevoando o hotel’, diz. "Dizemos sempre que o hotel é onde a magia acontece,
mas ha a opcao de transferir parte dessa experiéncia para 0s processos de compra’
diz.

Esclarece que isso também afeta as receitas, porgue modifica 0s precos por guarto
com base nos seus atributos. “E assim gue rebentamos a paridade dos precos e é
1SS0 que faz o paradigma mudar!Esta tao otimista quanto ao futuro que acredita que
daquia trés ou quatro anos na Europa chegaremos a 50% de vendas diretas. A chave,
nara ele, é gue "o compromisso com a imersao ira garantir gue daqui a 10 anos 0s

noteleiros consigam mostrar as férias e Como vao vivé-las no momento da reserva’
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— O futuro da distribuicao
Finalmente, refletiram sobre o futuro da venda direta. Gina Matheis esclareceu que

nao devemos esquecer o telefone. Acima de tudo, porque ha segmentos que nao
querem reservar online. Destacou ainda a importancia do pessoal, daquela ligacao

direta que ocorre com o atendimento ao cliente. Por fim, acaba por defender coisas
novas: “se nao fizer algo diferente, ndo tera resultados diferentes”

Todos salientaram também a importancia da tecnologia e do marketing. “Temos de
tentar aproximar-nos do cliente e fazer estratégias centradas no cliente’, disse Jaume
Vidal. Considere que é necessario vender essa experiéncia Unica ao hospede, para
que ele aposte no seu proprio canal. Para isso, € preciso primeiro ‘compreendé-|o,

saber 0 que gosta e o gue quer, poder responder as suas necessidades e ver o valor
diferencial das vendas diretas”.

Neville Isaac diz gue o futuro reside na conectividade. “Se consequir ligar as diferen-
tes plataformas, pode comecar a personalizar o produto e até mesmo 0s precos. Se
adicionar a isto uma experiéncia diferente no seu site, estara a melhorar consideravel-
mente as vendas diretas e a aumentar a idelizacao." Claro que esclarece que primeiro
“as diferentes tecnologias que existem tém de falar umas com as outras através da
inteligéncia artincial”

Nem perdem de vista a substituicao geracional. Julio Selva explica que agora “gracas
a0s boomers vamos ter niveis mais elevados de vendas diretas’. No entanto, uma

mudanca tera de ocorrer em breve para nao ser deixada para tras. Pelo menos, esta

conflante de que por volta de 2030 teremos conseguido chegar a esse ponto. =




TECNOHOTEL / distruibuicio

Como é que a Lei dos Mercados Digitais vai
afetar a distribuicao nos hotéis?

ste regulamento sobre mercados discutiveis e equitativos no sector digi-

tal pode mudar 0 jogo para sempre. Acima de tudo, porque quer acabar

com as praticas abusivas das grandes empresas, a0 mesmo tempo que

regula a recolha e utilizacao de dados.

Que impacto pode ter no sector? E muito cedo para dizer, embora seja conveniente
que as empresas do sector estejam cientes das mudancas que procura promover.
Porque, apesar do que pode parecer no inicio, nao so afetara as OTA como a Booking.
Além disso, 0 acordo estd iminente, uma vez que dois anos apos a sua abordagem
inicial, as negociacdes estao a avancar.

Parece que a Comissao Europeia, a Uniao Europeia e os seus 27 Estados-Membros
estao prestes a aprovar as novas medidas. O DMA sera a primeira grande revisao das
leis da UE em 20 anos. Por esta razao, € conveniente explicar quais sao as empresas
gatekeeper ou 0s guardides de acesso, a quem 0s regulamentos sao dirigidos.

0 PESO DOS GUARDAS DE ACESSO (GATEKEEPER)

A priori, a Lei dos Mercados Digitais afeta as empresas gatekeeper, aquelas com uma

pOsiCao econdmica relevante e grande estabilidade no mercado. Para serem consi-
derados desta forma, devem ter uma capitalizacao de mercado de, pelo menos, 75
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mil milhdes de euros ou receitas de 7,5 mil milhdes de euros. Por sua vez, devem ter

pelo menos 45 000 utilizadores ativos, um numero equivalente a 10% da populacao
da UE.

E 0 caso de gigantes como Google, Meta, Microsoft, Amazon ou Apple. No entanto,
pode incluir mais empresas, pelo que tambeém afetaria um peso pesado de viagens,
como Booking.com e até o gigante do comércio eletronico Alibaba. O objetivo final

é permitir que as peguenas e medias empresas possam competir no mercado online

em condicdes de igualdade.
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Dai 0s regulamentos e proibicdes, que prosseguem um ambiente digital mais equi-
tativo. E por isso que as pequenas empresas poderdo aceder aos dados que o Google
ou a Meta recolhem quando utilizam as suas plataformas. No mesmo sentido, as
grandes empresas tecnoldgicas sao obrigadas a permitir que o resto das empresas
oferecam os seus produtos fora, noutras plataformas e sob outros precos e condicoes.

Quanto a recolha de dados, sera proibido as big tech obterem agueles que nao sao
publicosdorestodasempresas gue utilizam as suas plataformas. Também nao podem

usa-los para competir contra eles ou usa-los noutros servicos. Alem disso, deixarao
de poder priorizar 0s seus servicos ou produtos em relacao aos similares dentro das
suas proprias plataformas.

COMO E QUE ISSO VAI AFETAR 0S HOTEIS?

Com base nas medidas propostas, 0 alojamento poderia beneficiar. Para comecar,
porgue terao acesso aos dados reais de desempenho online nas redes sociais como
0 Facebook ou o Instagram. Da mesma forma, as pesquisas no Google deixarao de
oferecer primeiro 0s conteddos patrocinados pela gigante.

Por outro lado, as empresas gatekeeper nao poderao cruzar os dados dos utilizadores
em diferentes produtos. Ou seja, os dados combinados do WhatsApp e do Facebook
nao podem ser usados para gerar publicidade personalizada. Embora esta seja inicial-
mente dirigida a Meta, pode acabar por afetar as empresas de turismo gue utilizam
OS Seus servicos.

Ou seja, teremos de esperar para descobrir como a Lei dos Mercados Digitais afeta
estratégias de marketing personalizadas. No que diz respeito as mensagens, permitir
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a inter-operabilidade entre as redes sociais poderia agilizar 0s processos hoteleiros.

Fspecialmente porque desta forma podiam comunicar com os seus clientes da for-
ma que preferiam, sem terem de ter a mesma app instalada.

UM POSSIVEL GOLPE PARA A BOOKING

A relacao das OTA com 0s hotéis sempre foi controversa. Agora, ha aqueles que
conflam gue 0Ss Nnovos regulamentos vao jogar a favor deste ultimo. Especialmente
porgue a WFD vai regular o seu peso. Em primeiro lugar, porgue marcara o fim das
clausulas de paridade debatidas. Gracas a isso, a Lei dos Mercados Digitais impedira
empresas como booking de exigirem precos mais baixos nas suas platatformas.

Ndo perca de vista o facto da Booking ser o lider de mercado nas vendas de hotéis

online. A tal ponto, que dominou quase 70% do mercado europeu em 2019. Por esta
razao, diferentes organizacoes do sector ja se congratularam com as propostas da
WFD. E o caso da HOTREC, cujo presidente garantiu que a Lei dos Mercados Digitais
iNnsta 0s gigantes digitais a ‘comportarem-se COmo parceiros e nao como guardides”.
Entretanto, o diretor-geral da associacao patronal europeia garantiu ainda que “a
legislacao deste tipo foi exigida pelo setor ha varios anos”. Especialmente neste Ulti-
Mo, guando o dominio do gigante tinha aumentado mais. Nao sé isso, uma vez que
as suas quotas de mercado na Europa tambéem cresceram neste periodo. Assim, pas-
saram de 19,7% em 2013 para 29,9% em 2019.

AS SANCOES DA LEI DOS MERCADOS DIGITAIS

Para garantir o cumprimento dos regulamentos, havera diferentes cursos de acao.

Por exemplo, caso a Comissao Europeia suspeite gue uma empresa esta a infringir a

nova Lei dos Mercados Digitais, podera levar a cabo uma investigacao. Tambem tera
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a capacidade de pedir informacdes adicionais a empresa infratora, para gue possam
aceder a sua base de dados.

Embora, sem duvida, a forma de acao mais marcante sejam as sancdes que tém em
mente. Se apds o estudo se determinar gue uma empresa nao cumpriu as medidas,
podera receber uma penalizacao periodica de 5% do volume meédio diario de volu-
me de negocios. Nao s isso, uma vez que esta também prevista uma coima de até
10% do volume de negdcios global total no periodo de um ano.

Com tudo isto, querem evitar as multas que mal supdem um golpe para 0s gigan-
tes, porgue no final € mais rentdvel pagé-las. E por isso que, em caso de reincidén-

Cia, a coima pode ascender a 20% dos rendimentos em todo o mundo. Além disso,
poderiam ser impostas medidas corretivas adicionais. Estas serao aplicadas de forma
proporcional a infracao que a empresa poderia ter cometido. Assim, querem forcar
as empresas gatekeeper a cumprir as disposicdes se quiserem continuar a operar na
Europa.

Os regulamentos podem vir muito em breve.

Neste momento, a lei ainda esta pendente de aprovacao pelo Parlamento Europeu
e pelos Estados-Membros. Por conseguinte, alguns dos pontos mais importantes
poderiam ser modificados. Apesar disso, a ideia € que entre em vigor nos proximaos
meses, antes do final do ano. Assim, em 2022, o modelo de negdcio online podera
mudar em toda a Uniao Europeia.

Além disso, a iniciativa sera revista de 3 em 3 anos, para se ajustar a um ambiente
digital em constante mudanca. E por esta razdo que Margrethe Vestager, vice-presi-
dente da Comissao Europeia e Comissaria para a Concorréncia, ja instou a Big Tech

a tomar medidas. Depois, teremos de ver se, tal como aconteceu com a legislacao
europeia em protecao de dados, o modelo se estende a outros territorios. m
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muaido virtual concebe
setor hoteleiro inovador e personalizado

Os universos paralelos virtuais — protagonizados pela realidade aumentada, virtual e o
metaverso — ainda estao em desenvolvimento, mas é profusa a discussao em torno das inumeras

oportunidades que surgem para o setor hoteleiro

Maria Beatriz Fernandes



imersividade da Realidade Virtual (VR, na
sigla em inglés) assenta em reforcar as
interacoes sociais, criando uma camada
de realidade que integra 0 mundo real e o virtual — um
mundo tridimensional, aberto e coletivo — atraves de
dispositivos digitais. Enquanto a VR transporta a realida-
de para um mundo recriado numa simulacao artificial
gerada por computador —requerendo a utilizacao de um

headset que blogueia ou limita a visao ao mundo real —a
Realidade Aumentada (AR, na siglaem inglés) representa
o mundo real adicionando camadas virtuais, geradas por
software sobre superficies e objetos existentes Nno mun-
do real. Nesse sentido, a percecao €, ainda, dependente

dos objetos e eventos reais.
A grande tendéncia tecnoldgica da triade realidade

virtual, realidade aumentada e metaverso gera contro-
Versia, mas, sobretudo, curiosidade e algum fascinio

pelas capacidades de gerar universos e objetos fora do
ambiente palpavel. Um estudo recente da Accenture

dava conta de um novo espetro de mundos, realida-
des e modelos de negdcio potenciados digitalmente,
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a redefinir a forma como o mundo trabalha, opera e
interage, a medida que tecnologias como a AR, block-
chain, digital twins ou edge computing modificam em
conjunto as experiéncias humanas.

READY, SET, GO!

Sem sair de quatro paredes, estas novas realidades
vao permitir eliminar lacunas entre o digital e o fisico.
Independentemente de distancias ou limitacdes de
espacos, a VR gera a possibilidade de o hdspede visua-
izar, em 360 graus, videos e fotos de forma imersiva e
dinamica, conhecendo melhor 0s quartos e 0s outros
ambientes do hotel para a estadia ou, por outro lado,
para a realizacao de eventos.

A grande tendéncia tecnoldgica da AR criou, nos ulti-

MOos anos, a possibilidade de os gestores hoteleiros
melhorarem o ambiente fisico que estao a vender —

Ou seja, 0 hotel e 0s seus quartos —, ou melhorarem a
experiéncia de exploracao da zona envolvente. Atraves
da tecnologia, 0s hdspedes podem ter acesso a uma
paleta de informacdes mais variada. E de notar, ainda,

que, demograficamente, os millennials sao a geracao

de consumidores dominante, atualmente, e sao mais
propicios a utilizar tecnologia digital e a comprar dis-

0OSIitivOs para estas novas realidades.

Nao sO é possivel visitar 0 espaco virtualmente atraves

da VR, como, atraves da AR, é possivel visualizar o cena-
rio com as mesas e a decoracao desejada, uma vez que
a tecnologia permite colocar objetos virtuais Nno espa-
co real. A decisao do cliente &, assim, inevitavelmente
influenciada.

A realidade mista pode funcionar enquanto ferramen-

ta de marketing, pelo que facilita o fornecimento de
informacoes sobre 0 hotel e sobre o destino da viagem
e aprimora a comunicacao, que pode passar a ser mais
iNnterativa e personalizada, atendendo as necessida-

des dos clientes. Os beneficios poderao, desta forma,
aumentar niveis de confiabilidade e de popularidade

do hotel, expandindo o alcance da marca. Diz-se que
uma imagem vale mais que mil palavras, mas, no caso

de um video de realidade virtual interativo, a experién-
Cia podera ser ainda mais valiosa.
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A experiéncia implica a utilizacao de dispositivos como headsets, tablets ou smart-
phones, e, para O seu uso, € necessario ter um objeto real — que tanto pode ser um
ambiente “ao vivo’, como um video ou uma foto — uma dispositivo para transmitir a
imagem, e uma aplicacao ou software para interpretar o sinal transmitido e incluir o
objeto virtual na imagem real.

Também o metaverso pode ser uma tecnologia que da frutos na industria hotelei-
ra, nomeadamente, através do desenvolvimento de hotéis no metaverso, levando

a uma Vvisita ao hotel ainda mais imersiva do que a proporcionada pela VR. Por um
lado, 0s hotéis podem fornecer passeios e opcoes de explorar o hotel com um ava-
tar no metaverso, durante o processo de reserva. Desta forma, 0os potenciais hospe-

des poderao ter uma no¢ao mais clara do que esperar antes de fazerem a tomada

de decisao. Adicionalmente, os hoteis podem oferecer aos seus hospedes acesso a
espacos virtuais para que realizem comemoracdes ou reunides de negocios virtuais.

NO contexto da restauracao, 0 metaverso permite, tambem, gerar mais valor — 0s
restaurantes podem fornecer ferramentas para que os clientes explorem o cardapio

de forma mais completa antes da reserva, como perceber como a refeicao é confe-
cionada ou visitar as instalacoes.

Tal como tecnologias inteligentes pretendem auxiliar e nao substituir o lado humano,
também as varias formas de realidades virtuais pretendem servir de complemento.

5a0 muitas as resisténcias em torno de tecnologias que replicam aspetos da realida-
de humana, mas qualguer nova tecnologia levanta questdes e implica uma fase de
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adaptacao anterior a massificacao. Atualmente, os equipamentos requeridos tém,

ainda, custos bastante elevados, impedindo a democratizacao da adocao.
Contudo, a tecnologia imersiva ja disponivel sem que seja necessario recorrer a

headsets, atraves, por exemplo, da aplicacao 3D Viewer (para AR) ou a plataforma
AltSpaceVR, que permite criar e participar em eventos em ambientes totalmente
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«A realidade mista pode funcionar enquanto
ferramenta de marketing, pelo que facilita o
fornecimento de informacaes sobre o hotel e sobre o
destino da viagem e aprimora a comunicagao»

virtuais. Além disso, a medida que 0s casos de uso vao aumentando e se vao entra-

nhando na sociedade, o custo dos headsets sera mais acessivel.

NOVAS EXPERIENCIAS, NOVAS OPORTUNIDADES

E de notar que, apesar de ainda existir um longo caminho pela frente para que a AR
e a VR estejam presentes de forma abundante no dia a dia, a tecnologia existente
endereca ja um vasto leque de possibilidades. O setor do turismo e da cultura tam-
bém preveem grandes ganhos e a RV e RA tém sido uma grande tendéncia, uma vez
que consciencializam acercas das atracoes locais e podem permitir tornar as expe-
riéncias mais acessiveis.

Em entrevista a IT Insight, Luis Marques, Pre-Sales and Delivery Manager na Next
Reality, menciona um projeto recente da empresa para o Museu de Macao, no distri-
to de Santarém, que envolveu a utilizacao de RV a nivel do patriménio. No decorrer
da construcao de uma barragem, ficou debaixo de agua um grande espolio de arte
rupestre. Em colaboracao com uma estudante de doutoramento, que fez 0 mapea-
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mento, a empresa fez a reconstrucao do leito do vale, com todas as marcacoes, e,
colocando os oculos, o visitante € transportado para o local, com todas as gravuras
visiveis."Este tipo de use cases, em que se fazem coisas que de outra forma nao seriam
pOssiveis, sao0 muito positivos’, manifesta.

A Marriott Hotels foi uma das marcas que reimaginou as viagens atraves da VR. Ainda

em 2015, anunciaram que iriam disponibilizar aos seus hdspedes a experiéncia de
VR num quarto de hotel, numa colaboracao com a Samsung Electronics America,
nara a criacao do V/Room Service, que pretendia unificar a narracao de historias e a

tecnologia, para capacitar os hospedes de melhores experiéncias. O equipamento

poderia ser solicitado por um periodo de 24 horas através de uma aplicacao e seria
entregue NnoO quarto com as instrucdes, 0s auscultadores e 0s Oculos, pre-carregados

com trés videos, cada um com uma experiéncia de viagem realizada por hospedes
reais utilizando equipamentos 3D a 360 graus.

Mais, a NH Collection Hotels desenvolveu uma aplicacao para visualizar antecipada-
mente a disposicao do espaco e a organizacao desejada, num ambiente de realidade
virtual para planear eventos — incluindo informacoes sobre as plantas, especificacoes
das salas de reunides, detalhes sobre a mobilia ou sobre a iluminacao.

Além disso, estasexperiénciasderealidade podem oferecer novas maneirasdeinspirar
hospedes a comprar produtos ou a fazer um upgrade — potencializando o upsell e as

vendas cruzadas. Assim, numa industria altamente competitiva, 0 marketing atraves
destas tecnologias pode criar oportunidades, com um potencial diferenciador. m
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Os bots sao tao odiados quanto necessarios

no turismo

A industria de viagens encontra-se em processo de recuperacao,
complicada pela complexa situacao de crise. Neste contexto,

a inovacao tecnoldgica pode ser uma solucao adequada para
recuperar o dinheiro perdido apés a pandemia.
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asquepapelpodemosbotsdesempenharnoturismo?Merecem

todo o ddio gue recebem ou sao realmente benéficos?

Para resolver estas questoes, Eduardo Rocha escreveu um arti-
go esclarecedor no PhocursWire, que fala sobre os desafios enfrentados por esta
tecnologia. Garante que 0s bots capazes de gerir bases de dados massivas estao no
centro das atencoes. Especialmente no caso de colaboracao com as OTA, uma vez
que as companhias aéreas consideram que a taxa muito elevada. Acima de tudo,

porgue as margem de lucro sao muito baixa por cada bilhete de aviao vendido.

Ou seja, a maior parte dos seus rendimentos provém dos upgrades a bordo. Além
disso as tem as comissdes dos Partners que fazem reservas atraves do site da com-
nanhia aerea, como o aluguer de veiculos. Alem disso, existe o problema de que 05

OOts sao benéficos para os viajantes. Afinal, permitem-lhe otimizar o processo de
reserva e torna-lo mais confortavel.

A OPERAGAO DE BOTS NAS RESERVAS

Apesar dos tempos turbulentos dos ultimos anos, a industria de viagens continua a
ser muito competitiva. E por isso que ndo é de estranhar que, nele, os dados sejam
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uma moeda-chave de cambio. Especialmente, porque tém a chave para impulsionar
as vendas, 0 ambito e ate o seu valor. Por isso, o autor do texto considera que as gran-
des OTA tém foram capazes de ver isso a tempo. E por isso que se tornaram forcas tao
noderosas no sector.

Explica que distribuem e vendem 0s voos da maioria das companhias aéreas, minimi-
zando as perdas devido a baixa ocupacao. Para tal, extraem dados sobre as informacoes
de voo de uma companhia aérea de acordo com 0s termos acordados, em troca de
precos associadas. O modelo é o mesmo gue nos hotéis. A chave é que eles usam um
script de computador para aceder ao motor de reserva da empresa.

Obtém-no através de uma interface de programacao de aplicacdes (API), que as compa-
nhias aéreas costumam deixar em aberto. Estes scripts também sao conhecidos como
bots. O mais interessante é gue normalmente representam mais de 90% do trafego no
site de uma empresa de turismo.

DESVANTAGENS DO ATUAL MODELO DE NEGOCIO

Conseguentemente, pelo que acabamos de ver, as reservas nao ocorrem diretamen-
te no site da empresa, mas através da OTA. Desta forma, acaba por partilhar os lucros.
Fduardo Rocha considera gue se trata de um sistema absurdo, porgue no final a compa-
nhia aérea paga a OTA para utilizar os seus proprios dados. Além disso, no final a reserva
nao e feita diretamente.

Além disso, as OTAs nao partilham os dados que obtém até ao check-in. Ou seja, eles o

controlo da maioria das alteracdes feitas pelo cliente durante o processo. O que con-
sidera mais irdnico é que, se houver algum problema, no final a companhia aérea aca-

ba por ser a culpada. Mais uma vez, se constata grande semelhanca com as unidades
hoteleiras, uma vez que muitos hoteleiros se queixaram dos mesmos inconvenientes.
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A abundancia de trafego gerado por bots levanta outra questao. A sua acao dis-
torce as metricas de negocio obtidas pelas empresas. Por isso, torna-se mais com-
plicado estudar corretamente o desempenho comercial final. Um exemplo muito
claro pode ser visto na imprecisao da chamada relacao look-to-book ou taxa de
conversao. Ou seja, na percentagem de pessoas que reservam um guarto ou voo
depois de terem passado pelo site. Esta € uma das principais razdes pelas quais 0s
bots se tornaram um problema para a industria.

«Os bots sdo benéficos para os viajantes. Afinal,
permitem-lhe otimizar o processo de reserva e torna-lo
mais confortavel»

FRUSTRAGAO NA EXPERIENCIA DO UTILIZADOR

E verdade que pouco a pouco a tecnologia alcancou, com atualizacdes interes-

santes que melhoram o desempenho dos bots. No entanto, este nem sempre
foi 0 caso. Por exemplo, no inicio a captcha nasceu com a ideia de reconhecer

0S humanos nas paginas web. Assim, poderiam diferenciar-se dos programas de
computador e obter dados mais fiaveis.

No entanto, com o passar do tempo, 0 autor afirma que estas melhorias acabaram
DOr causar mais danos do gque qualquer outra coisa. Particularmente na experién-
cia do utilizador, que tem sido muito frustrante. Clientes impacientes, por exem-
plo, comecaram a cancelar compras devido a frustracao gerada por controlos de
seguranca tediosos. Entretanto, hoje em dia muitos bots ja sao capazes de superar
as captchas, por isso a sua utilidade é muito guestionavel.
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PRECISAMOS DE UM MELHOR EQUILIBRIO

Apesar de tudo o que acabamos de ver, Eduardo Rocha afirma que os bots tam-
bem desempenham um papel crucial na otimizacao de processos para O viajante.
Reconhece que, por muito que a industria 0s denegrida, tambeém confie neles. Ou

seja, 0 mercado necessita de um equilibrio mais harmonioso. Desta forma, 0os hdspe-
des poderao obter um servico adequado sem atrito.

A0 mesmo tempo, 0s bots maliciosos seriam eliminados gradualmente, sem a neces-
sidade de sufocar 0os negocios das OTA. Felizmente, ja se estao a fazer progressos
a esse respeito. E o caso das tecnologias de mitigacdo de bots, que ja identificam
aguelas com comportamento anormal ou suspeito. Uma estrategia promissora e
precisamente focar-se na forma como o turista interage com o site.

Sao entdao lancados desafios adicionais de verificacao para os utilizadores que apre-
sentam padrdes suspeitos. Esta € uma boa maneira de diferenciar os humanos dos
OOtS, UM primeiro passo para depois distinguir bons bots dos perniciosos. Por outro

ado, colocar o foco no dispositivo do utilizador também é interessante. E o caso da
analise da telemetria, capaz de identificar mesmo os emuladores de bots concebidos

para simular utilizadores reais.

ALEATORIEDADE COMO ESPERANGA

[ronicamente, uma das coisas mais dificeis para estes bots da proxima geracao € imitar

a aleatoriedade dos utilizadores humanos. Estes detalhes sao apreciados em coisas

COmMO O movimento cursor, que em clientes reais nunca terd linhas retas perfeitas. E
DOr iSsO gue analisar as teclas ou as curvas do rato esta a facilitar a identificacao.
Claro que ainda ha um longo caminho a percorrer. No final, alcancar o equilibrio cer-
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to entre seguranca e friccao tem sido tradicionalmente um cabo de guerra. Neste

momento, atraves da utilizacao de avancos na tecnologia e na detecao, as platafor-

mas de turismo ja podem comecar a forjar um caminho que abraca o melhor dos
dois mundos.
Fsta seria uma medida muito bem-vinda, uma vez que o modo de acao anterior

evou 0s clientes ao limite por demasiado tempo. Da mesma forma, a medida que a
relacao se torna mais saudavel, praticas como a oferta de produtos basicos e servicos
de tao baixa qualidade que 0s viajantes preferem pagar mais para evita-los podem
diminuir.

O importante a lembrar € que 0s bots nao tém a capacidade de corromper 0 ecos-
sistema, mas tanto para prejudicar as empresas do sector e 0s utilizadores ao mesmo
tempo. Além disso, com a inovacao certa, 0 turismo e 0s bots podem coexistir em
Daz, POr isso esse seria 0 caminho a seguir. &
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A automacao amea(;a 0S empregos no setor
?
do turismo? \Lf 3
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A digitalizacao impulsionada pelo sector, . (
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cialmente a partir da pandemia,
ara o futuro do turismo. Nesta
ao devemos perder de vista que
ada de novas tecnologias nem
ista com bons olhos.
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Uitas pessoas, por exemplo, estao
poreocupadas com as implicacoes

da automacao. Querem sobretu-
do saber se isso constitui uma ameaca para O seu tra-
balho, especialmente num contexto de trabalho tao
complexo.

Embora seja uma pergunta valida, vem de uma com-
preensao incompleta do que é a automatizacao e quais
0s beneficios que oferece. E o que considera Kevin
Shuler, CEO do Quandary Consulting Group. Num arti-
go publicado no eHotelier, primeiro esclarece o con-

ceito e depois garante que nao podemos escapar dele.
A automatizacao dos processos € um passo indispen-

savel que a industria deve dar. Vamos ver as razdes.

PRECISAMOS DE AUTOMAGAOQ NO TRABALHO.

Quando falamos de automacao no local de trabalho,
queremos dizer a capacidade de usar programas de
computador e maguinas em processos. Desta forma,

podem ser executadas tarefas repetitivas € mesmo
perigosas, que tambeéem sao morosas. Isto vai desde a

extracao de dados de uma folha de calculo até a pro-
cura de oportunidades de poupanca de custos.

As maquinas ao executarem as tarefas pesadas, deixam
mais tempo para os colaboradores inovarem e oferece-
rem um melhor servico ao cliente. Numa altura em que
O cliente esta cada vez mais impaciente, € conveniente
agilizar os processos e melhorar o tratamento pessoal.
No final, guanto mais acessivel e exequivel € um servi-
CO, Maiores sao as hipoteses de sucesso da empresa.
Além disso, desta forma, as empresas nao perdem
dinheiro pagando aos seus empregados por execu-
tarem tarefas improdutivas. A automacao pode, por-
tanto, ajudar os hotéis a trabalhar mais rapidamente.
Tambeém para melhor satisfazer as expectativas dos via-
jantes, libertando os seus colaboradores da realizacao
de tarefas rotineiras que consomem muito tempo.

NAO PODEMOS LUTAR CONTRA ISSO

Gostemos Ou NA0, a automacao veio para ficar. Embora
tentemos combaté-la, ¢ umaforca poderosaqueimpul-
sionaainovacao e o crescimento. Acima de tudo é uma

exigencia do mercado. Afinal, oferece uma maneira das
empresas competirem a um nivel gue nunca imagina-
ram ser possivel.

O maior exemplo sao as linhas de montagem no inicio
da década de 1920. A capacidade de construir carros

em alta velocidade e trazer novos produtos aos con-
sumidores ajudou a criar empregos. Mas nao apenas
forneceu novos produtos e servico mais rapido, mas
a0 mesmo tempo redefiniu a industria.

O mesmo vale para a automacao no turismo. Asempre-
sas continuam a recorrer a tecnologia como forma de
se manterem competitivas. Também para ir ad encon-
tro das expectativas dos clientes gue se habituaram a
determinados servicos, nos quais a digitalizacao ja e
Darte essencial.

Por que os trabalhadores veem isso como um perigo?
A automacao pode serum cenario assustador para mui-
tos funcionarios que a veem COmMoO uma ameaca aos
seus empregos. No entanto, a realidade é que a maio-
ria ja a considera muito util. Uma pesquisa laboral em
gque se perguntava se a automacao era Util, a mais de
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«Automacdo veio para ficar. E uma forca poderosa que impulsiona a inovagao e o
crescimento. Acima de tudo é uma exigencia do mercado»

1.500 pessoas, dois tercos dos entrevistados acreditam
que fornece ferramentas, maquinas e softwares gue
ajudam os trabalhadores a serem mais eficientes. Por
outras palavras, nao elimina a forca de trabalho, apenas

a transforma. Reduza riscos desnecessarios e melhore
a eficiéncia diminuindo o erro humano, por exemplo,
na coleta de dados.

A medida que as funcdes se afastam dessas tarefas, os
funcionarios terao que se adaptar as novas demandas.
Porum lado, isso significa gue eles sao necessarios, pois
sempre terao um papel a desempenhar no turismo. Por
outro lado, também indica que agora € o momento de
apostar neste modelo de turismo, pois sera o que pre-
valecera no futuro proximo.

A VERDADEIRA AMEAGA DA AUTOMACAG

A automacao continuaraa crescer.Comojaexplicamos,

1SS0 Nao significa que o local de trabalho deva abando-
narasua forca de trabalho atual em favor de robds. Pelo

contrario, a equipe concentrar-se-a em tarefas de alto
nivel gue as magquinas nao podem executar. 1sso torna-
ra seu papel mais orientado para o cliente. Isso implica
que precisarao de formacao especial para desempe-
nhar suas novas funcoes.

O problema é gue muitas empresas nao tem uma estra-
tégia de automacao solida. Na falta de uma visao global
da situacao, simplesmente veem a automacao como
uma ferramenta e nao pensam em como tirar proveito

dela depois de introduzida. Além disso, esquecem-se
que automatizar um fluxo de trabalho mal projetado
nao o melhora, isso apenas automatiza a ineficiéncia.
Portanto, este € um dos grandes riscos envolvidos.

Embora a automacao possa ajudar a reduzir tarefas
monotonas, distrativas e demoradas, precisa de super-
visao. Robds e programas seguem padroes, mas tam-
bém cometem erros. A programacao defeituosa ou a

estratégia de automacao errada podem levar a erros
dispendiosos. Ou seja, tem que avaliar quais os siste-

mas que precisam ser automatizados e depois moni-
toriza-los, nao os deixa-los a rodar sozinhos.

PREPARE-SE PARA 0 FUTURO DAS VIAGENS

O medo da automacao nao deve impedir a sua imple-
mentacao no turismo. O hotel pode reduzir custos
engquantoaumentaaeficiéncia. Mas, parafazerisso, pre-
cisa de uma estrategia forte e solucdes automatizadas
que sejam implementadas adequadamente. Também

deve estar ciente das tendéncias digitais disruptivas
para se adaptar de acordo e nao ser deixado para tras.
Além disso, Nnao esqueca que automatizar um nego-
Cio nao é facil. Ter a experiéncia certa no projeto evita
que erros sejam cometidos. Para fazer isso, devemos
levar em conta o que acabamos de revisar. Nao perca

de vista a necessidade de supervisionar as maguinas,
O beneficio que traz para os trabalhadores e o impacto
que tem no hospede.

Afinal, dd a sua equipe mais tempo para se concentrar
em tarefas melhores e mais interessantes. Sao essas
tarefas que fazem 0 negdcio crescer, pois permitem

surpreender 0s clientes, que viverao uma experiéncia
mais satistfatoria e inesquecivel. m
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AHP: “Portugal nao se pode dar ao luxo de

perder clientes”

Durante a tomada de posse da nova direcao da
Associacao da Hotelaria de Portugal (AHP), Bernardo
Trindade, o0 novo presidente, enfatizou que o turismo
nacional e o seu tecido empresarial contam com limi-
tacodes que poderdo condicionar o seu contributo para
um crescimento da economia nacional.

"Ainda ha dias ouvi 0 N0sso ministro das Financas na
apresentacao do Orcamento de Estado a dizer que pre-
vé um crescimento de 4,9% para este ano na N0ssa eco-
nomia, ancorado em quem?’, guestiona o responsavel.

Para Bernardo Trindade, olhando na vertente da pro-
cura, 0s aeroportos nacionais apresentam limitacoes a
varios niveis. Em primeiro lugar, o responsavel desta-
COU a problematica situacao do SEF no Aeroporto de
Lisboa, em concreto nas entradas de turistas dos mer-
cados americano, brasileiro e africano, ‘gue tém enor-

me expectativa em conhecer-nos e que chegam ao
Aeroporto de Lisboa entre as 7 e 10 horas da manha
NOS VOOS intercontinentais e levam com trés horas de
espera’. l[roniza o responsavel que “este € um belissimo
cartao de visita que Portugal esta a dar aos milhares de
Dessoas gque Nos querem visitar”. Sendo assim, esclare-

ce o responsavel gue ‘o gue solicitamos
sao as 16 boxes disponiveis das 7 as 10h
da manha, quando ha um maior fluxo
de passageiros intercontinentais”.

‘0 que solicitamos sao as 16 boxes dis-
poniveis das 7 as 10h da manha, quan-
do ha um maior fluxo de passageiros
intercontinentais”

Para o dirigente associativo, ‘esta nao pode ser a ima-
gem de um pais que quer singrar no turismo e que tem
singradonoturismo,quetem ganhado prémiosinterna-
cionais e que tem enormes expectativas. Ainda ha dias
OUVi 0 N0SSO Ministro das financas na apresentacao do
Orcamento a dizer que prevé um crescimento de 4,9%
Dara este ano Na Nossa economia, ancorado em guem?

NOS queremos ser parte dessa solucao, mas criemaos

17

condicoes para que esse objetivo seja conseguido”

Continuandoemoutradimensao da procuraatual,ores-
ponsavel destaca a situacao do Aeroporto da Madeira,
NO que diz respeito a navegacao aerea. "Andamos ha
anosparacomprarosequipamentosgue permitamfazer
a monitorizacao da aproximacao a pista do Aeroporto

da Madeira. Os equipamentos atuais sao dos anos 60,
da abertura do aeroporto’, indica. Chama a atencao o
oresidente da AHP “que as relacdes que as companhias
aereas tém com Portugal sdao comerciais,
nao afetivas; se der para voar da, se nao der
nao da” Sendo assim, alerta: “Temos de ter
bemanocaodaresponsabilidade guetemos
pela frente”. Relativamente a TAP. conside-
ra que este € um instrumento fundamental
gue tem de ser corrigido, ‘que se aproveite
a perda de slots e que se faca em regides
como o Algarve e Porto”

Precisamos de uma decisao relativamente ao novo
AeroportodeLisboa, Portugalnaose podedaraoluxode
perder clientes porque nao tem slots para disponibilizar.”

O Aeroporto de Lisboa ficou para o im do discurso do

responsavel, exemplificando as dificuldades que o pais
tem a este nivel. “Precisamos de uma decisao relativa-
mente ao Nnovo Aeroporto de Lisboa, Portugal nao se
pode dar ao luxo de perder clientes porgue nao tem

slots para disponibilizar. Queremos ser muito a solucao
para este objetivo que o Governo tem relativamente
a0 contributo do turismo. Mas sabemos bem gue 0s
clientes sao peca fundamental no cumprimento deste
objetivo. E necessario decidir sem receios”

Fonte: Associacdo da Hotelaria de Portugal (AHP)
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Vera Neto assumiu o cargo de Senior Group Sales
-xecutivedo Lisbon Marriott Hotel, unidade da Sotéis,

ocalizado na Av. dos Combatentes, em marco 2022.
Desta forma, a profissional fica responsavel pela
area de planeamento e gestao das vendas e site
inspection do Lisbon Marriott Hotel.

Licenciada em Gestao de Empresas Turisticas da
Fscola Superior de Hotelaria e Turismo do Estoril, com

00s-graduacao em Gestao Hoteleira da Universidade

Curopeia, iniciou a sua carreira profissional como
Recepcionista no Baia Algarve Hotels em 2013.
Posteriormente desempenhou funcées como recep-
cionistano Lisbon Marriott Hotel(2015a2017), transi-
tando para Group Series Coordinateur (2017 a 2018)
e Group Sales Executive (2018 a 2022).

"E para mim um enorme gosto continuar o meu per-
curso no Lisbon Marriott Hotel e participar em acdes
de venda e promocao daempresa’—acrescenta Vera
Neto, Senior Group Sales Executive no Lisbon Marriott
Hotel.

Vera Neto nomeada Senior Group Sales
Executive do Lisbon Marriott Hotel

ACERCA DA MARRIOTT INTERNATIONAL

Marriott International, Inc. (NASDAQ: MAR) é a
maior empresa hoteleira com sede em Bethesda,
Maryland, EUA, com 8.000 hotéis em 132 paises . As
30 principais marcas da empresa incluem: Bulgari
Hotels and Resorts, The Ritz-Carlton e The Ritz-
Carlton Reserve, St.Regis, W, EDITION, JW Marriott,
The Luxury Collection, Marriott Hotels, Westin, Le

Meridien,HotéisRenaissance, Sheraton,Hotéis Delta
por MarriottSM, Hotéis Marriott, Hoteis Autograph
Collection, Tribute Porttolio, Hotéis Design, Gaylord
Hotels, Courtyard, Four Suites, Fairfield Inn & Suites,

Residence Inn, Towne Place Suites, AC Hotels by
Marriott, Aloft, Element, Moxy Hotels e Protea Hotels
by Marriott.

A empresa atua ainda Nnos seguintes programas
de fidelizacao: Marriott Bonvoy, que inclui the Ritz-
Carlton Rewards e Starwood Preferred Guest. =
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S. Miguel Park Hotel reabre para um verao inesquecivel

Hotel direcionado a familias e grupos no centro
de Ponta Delgada, na ilha de S. Miguel, retoma as
operacoes.

O S. Miguel Park Hotel, que integra o portfélio da
Bensaude Hotels Collection, 0 mais emblematico gru-
0O de hoteis acoriano, estda novamente pronto para
receber hospedes e proporcionar uma estadia incrivel
ao longo de 2022.

Direcionado para familias e grupos, o S. Miguel Park

Hotel distingue-se por dispor de quartos espacosos
com vistas panoramicas da cidade e do mar, onde se
pode desfrutar de momentos de prazer num ambien-
te tranquilo. As piscinas interior e exterior, bem como,
O restaurante ‘Atlantida’e o bar contribuem ainda para

uma estadia mais descontraida e dinamica, sendo ideal
para estadias médias longas. A escassos metros do

i ] i
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= centro da cidade de Ponta Delgada, em S. Miguel, o S.
R tE i . - S— Miguel Park Hotel € assim a escolha ideal para quem

' .I - = -. > . V4 )
' nl“m R R o | procura um hotel para umas ferias em lazer em familia.
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a-F) e Para mais informacoes:

www.bensaudehotels.com/saomiguelparkhotel/ ®
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Glion Institute of Higher Education — Apresenta curso online gratuito

Como peca central das celebracdes do 60° Aniversario

do Glion Institute of Higher Education este ano, a ins-
tituicao tem o prazer de anunciar o lancamento de

um curso online gratuito dedicado a industria do luxo,
com um enfogue especial na relacao evolutiva com os
clientes deste segmento.

O curso, intitulado”The Luxury Industry: Customers and

Luxury Experiences”/ A Industria do Luxo”: Clientes e
Experiéncias de Luxo” é lancado a 16 de Maio sob a
direcao da Dra. Barbara Czyzewska, Academic Dean &
Head of Luxury Brand Strategy Specialization.

Ao disponibilizar esta aprendizagem gratuitamente,
a Glion pretende dar algo em troca a uma industria

com a qual a esta instituicao em hospitality business
tem trabalhado tao de perto ao longo das ultimas seis
décadas.

Com trés modulos de trés horas de duracao cada, ©
Curso ¢é perfeito para profissionais de luxo gue procu-
ram aprofundar os seus conhecimentos da indUstria. E
igualmente adequado a individuos com ambicoes de
mudar de carreira para este segmento, bem como a
qualquer pessoa interessada em descobrir mais sobre
0 negocio do luxo.

O conteudo do curso sera entregue atraves da pla-
taforma FuturelLearn, incluindo o seu programa de
estudos:

— Origens e definicdes de luxo

— Perspectivas culturais de luxo

— O valor do luxo

— A experiéncia de luxo do cliente, incluindo co-cria-
cao, personalizacao, e melhores praticas

— A face mutavel da experiéncia de luxo do cliente
— Utilizacao de dados na industria do luxo

Descubra mais e faca o registo para participar em:
https.//www.futurelearn.com/courses/luxury-indus-
try-customers-experiences’utm_campaign=glion_

bau&utm_medium=pr&utm_source=news

SOBRE O GLION INSTITUTE OF HIGHER EDUCATION

Fundadoem 1962, 0 Glion Institute of Higher Education

é uma instituicao suica que oferece cursos de licen-
ciatura e mestrado em hotelaria, luxo e financas a um
corpo estudantil internacional atraves de trés campus
na Suica e Londres, Reino Unido.

A Glion esta classificada entre as cinco principais ins-
tituicbes de ensino superior do mundo em gestao de

nospitalidade e lazer e entre as trés principais ao nivel
dareputacaojuntodosempregadores desde sua entra-

da no ranking em 2018 (QS World University Rankings
by Subject, 2022).

Parte do Grupo Sommet Education, lider mundial em
formacao hoteleira, a Glion € acreditada pela New
England Commission of Higher Education (NECHE).
Para mais informacoes, visite g/ion.edu m
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Novos corpos sociais da ADHP tomaram posse no dia 3 de maio

Fernando Garrido lidera a recém-eleita Direcao, depois de nove anos como Vice-

Presidente da Associacao. Noel Dias preside a Assembleia Geral, Paulo Lopes ao

Conselho Fiscal.

Realizou-se no dia 3 de maio a tomada de posse dos novos corpos sociais da ADHP —

Associacao dos Diretores de Hotéis de Portugal, eleitos para o trienio de 2022-2025.

A cerimonia teve lugar no Hotel Mundial.

A nova Direcao é encabecada por Fernando Garrido, dirigente associativo que, entre

2013 e 2022, exerceu funcdes de Vice-Presidente da ADHP. Raul Ribeiro Ferreira tran-

sita para a Vice-Presidéncia da Associacao, enguanto Marcos Sousa assumira funcoes
de Tesoureiro e Joao Serrano de Secretario. Patricia Correia, Nuno Leandro, Antonio

Melo e Miguel Mello Breyner compdem o conjunto de Vogais da Direcao. Leonardo

Simoes toma posse como representante da Seccao Junior da ADHP.

Noel Dias preside a Assembleia Geral da Associacao, coadjuvado por Sergio Simoes

(Primeiro Secretario) e Tiago Pais (Segundo Secretario).

O Conselho Fiscal tera como Presidente Paulo Lopes, Luz Pinto Basto como Primeiro

Secretario, e Carlos Costa como Segundo Secretario.
‘A eleicdao destes corpos sociais representa um grande voto de confianca
dos associados da ADHP. Queremos responder com um trabalho de exce

0Or parte

encia, na

senda do que tem vindo a ser desenvolvido, como sempre, pelo reconhecimento

dos profissionais que dirigem as unidades hoteleiras N0 N0sso pais e no estrangeiro.

E inegavel o papel central gue o turismo e a hotelaria ocupam na economia portu-
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guesa — e, hoje, num momento determinante da nossa recuperacao economica, pre-

tendemos que a ADHP continue a ser voz presente e de destaque, tanto no debate

de temas chave do sector, como na formacao e na va
humanos, que é o «fator» de diferenciacao da hote

Orizacao continua dos recursos
aria nacional. Sabemos bem o

gque queremos alcancar e estou convicto de que, juntos, continuaremos a fazer da

ADHP uma referéncia no associativismo em Portugal’,

Presidente da Direcao da ADHP. m

afirma Fernando Garrido, novo
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