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COMO IRA SER 20237

ano de 2022 superou as expectativas e atingiu praticamente 0s va-
lores pré-pandemia. O desempenho do turismo foi particularmente

forte no terceiro trimestre de 2022, tendo o Instituto Nacional de
Estatistica (INE) confirmado que agosto de 2022 foi o melhor més de sempre para o

turismo em Portugal.
Os resultados foram impulsionados pela forte procura pendente, pela melhoria dos

niveis de confianca e pelo levantamento das restricdes num numero crescente de
destinos.

A incerteza econdmica nao destroi o desejo de viajar. Isto € confirmado no mais re-
cente estudo da Amadeus, “As prioridades das viagens dos consumidores para 2022"
Os consumidores confirmaram o seu desejo de viajar apesar da incerteza economi-
ca, sendo as“viagens internacionais”a prioridade numa selecao de seis categorias de
despesas discricionarias. 42% dos inquiridos afirmaram que as viagens internacionais
Sa0 uma area de gastos prioritarios para este ano. A china abriu as suas fronteira a 8

de janeiro, tendo havido uma verdadeira corrida da China para o exterior principal-
mente para paises da Asia mas também para a Europa.

Fste ano embora se espere que seja bastante positivo para o turismo nacional ha
contudo alguns desafios preocupantes tais cComo a nova variante do Omicron, muito
mMais contagiante e a tornar-se dominante na Europa embora nao apresente um pe-
rigo maior, a evolucao da guerra na Ucrania a inflacao/recessao a possivel escassez
energética e a falta de recursos humanos no setor hoteleiro. Mais uma vez a resilién-
Cia do setor vai ser posto a prova mas espera-se que este ano seja um bom ano para

O setor. Vai ser necessario continuar com a digitalizacao e sustentabilidade. A equipa
da TecnoHotel Portugal deseja a todos um otimo e prospero 2023,

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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Schneider Electric premiada na gestao de energia

A Schneider Electric recebeu o premio UX Design Award do International Design
Center de Berlim na categoria’Concept’ (Conceito) pela abordagem inovadora e cen-

trada no utilizador do seu edificio IntenCity, em Grenoble, Franca. O reconhecimento
valoriza a metodologia abrangente que a Schneider Electric adotou ao desenvolver o

Sistema de Gestao de Energia (EMS, na sua sigla em inglés) do IntenCity. O conceito
inovador da empresa foi um dos 20 projetos que o juri selecionou para consideracao,
acabando por ser escolhido como vencedor.

‘O software e as solucdes de gestao de edificios podem ser muito técnicos, e exibir
toda a informacao possivel pode criar alguma complexidade na tomada de decisdes

rapidas,” comentou Manish Kumar, Executive Vice President, Global Digital Energy
Division da Schneider Electric."Temos trabalhado no nosso Design Lab para resolver

esta questao, desenvolvendo um modelo para uma interface Unica e centrada no
utilizador que simplifica e prioriza 0os dados relevantes, dando resposta as necessida-

des do gestor da instalacao — ao facilitar informacao relevante na altura certa e com
um aspeto atraente. Estamos muito felizes por o juri ter reconhecido o valor desta
abordagem e a forma como a implementamos no IntenCity.”

Os edificios representam 37% das emissdes globais de CO2, e mais de 30% da sua
energia é desperdicada, pelo que o setor da construcao € um dos que mais contri-
buem para as alteracdes climaticas. A medida que as organizacdes procuram mini-
mizar o desperdicio de energia, aumentar a produtividade e reduzir as emissdes de
gases com efeito de estufa dos edificios, 0s gestores de instalacdes precisam de uma

solucao digital e centrada no utilizador para cumprir 0s seus objetivos de sustenta-
bilidade e gestao de energia.

"Ao permitir visualizar grandes quantidades de dados de forma clara e intuitiva, O
IntenCity apoia 0s gestores de instalacdes na implementacao de decisdes susten-
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taveis e na reducao drastica do consumo de energia dos edificios. Com os modelos
mentais dos gestores de instalacdes em mente, foi especialmente desenvolvido para
servir os utilizadores da forma mais intuitiva e flexivel possivel. O juri ficou convencido
nao so pelos resultados desta solucao, mas tambem pela sua abordagem bem pen-
sada e inerentemente centrada no utilizador,” acrescentou Christine Rossa, Director
of User Experience Projects da Bosch GmbH.

O International Deswign Center de Berlim (IDZ) avalia cada candidatura analisando
0s elementos-chave de design e da abordagem centrada no utilizador para resolver
problemas comuns a toda a industria, contando com um conjunto de jurados espe-
cializados no processo de selecao dos premios. Através de um procedimento mul-
tifaseado e exaustivo para avaliar todas as candidaturas, o juri selecionou a aborda-
gem centrada no utilizador da Schneider Electric por maioria de votos — totalmente

independente dos organizadores do prémio. A abordagem do Design Lab permitiu
a0 juri visualizar um processo de tomada de decisao significativo e estruturado, oti-
mizando as praticas de gestao empresarial e demonstrando a facilidade com que a
equipa de gestao de instalacdes é capaz de recolher, utilizar e analisar dados para to-
mar decisdes importantes e rapidas. O conceito do IntenCity demonstra a relevancia
de uma ligacao mais forte entre os Sistemas de Gestao de Energia e os Sistemas de

Gestao de Edificios.

Agora no seu sétimo ano, o UX Design Award do IDZ atrai um leque global de solu-
cHes para toda a industria, todas destinadas a otimizar o talento em UX para desen-
volver solucdes inovadoras e impactantes para problemas reais que a industria en-
frenta atualmente. Esta foi a primeira vez em que o Design Lab da Schneider Electric
submeteu uma candidatura ao IDZ. m

BTL ja tem 90% do espaco de
exposicao ocupado
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Fsta adesao a BTL 2023 é um claro sinal do entusiasmo

do sector por um novo ano, em gue O turismo volta
a ser celebrado sem restricoes como um dos grandes
motores da nossa economia. Estamos a trabalhar para
uma feira ainda melhor e maior, com uma oferta dife-

renciada e uma aposta redobrada na vertente da ven-
da directa ao consumidor’, refere Pedro Braga, Director
Geral-Adjunto da Lisboa Feiras Congressos e Eventos.
Numa edicao que espera ultrapassar os numeros de
2022 em termos de expositores e visitantes, a repre-
sentatividade do Destino Portugal volta a estar em
destague.

A BTL acompanha desde sempre as principais tendén-
cias do mercado em matéria de inovacao, tanto ao ni-
vel de oferta como de procura do produto turistico.

Sendoassim,aofertadeservicosaonivelde Enoturismo,
Cultura, Festivais de MuUsica, Natureza, Tecnologias e
Digital, sao temas-chave para a edicao do proximo ano,
como grandes impulsionadores do sector.

BOLSA
TURISMO
LISBOA
TRAVEL

VIARKET

2023

Deste modo, reforcar a diversidade nas diferentes areas

dentro da oferta nacional € um dos objectivos da BTL,
que em 2023 aposta, ainda, na oferta turistica LGBTI+,

um segmento Cuja procura tem vindo a crescer em
Portugal.

O programa de hosted buyers internacionais, em es-
treita colaboracdo com o Turismo de Portugal, é ou-
tra das grandes apostas da organizacao, num ano que
oromete bater recordes.

Este programa, que visa apoiar a vinda de comprado-
res internacionais com interesse especifico no Destino
Portugal, conta em 2023 com a presenca de 26 merca-

dos de origem e com cerca de 125 hosted buyers.

Outra aposta em 2023 serd a Bolsa de Formacao e
Empregabilidade da BTL que tem por objectivo dina-
mizar 0 mercado de trabalho no sector, aproximando

osempregadores e 0s candidatos. Com esta iniciativa, a
BTL espera dar um contributo para mitigar o problema

cronico de falta de mao de obra qualificada no sector
do turismo.

A inovacao é também um dos eixos da BTL 2023, com
destaque para o regresso do BTL LAB, espaco que pre-
tende ser um hub de conhecimento e troca de ideias
dedicado a talks, apresentacoes e exposicoes ligadas a
area das tecnologias.

A 332 edicao da BTL— Bolsa de Turismo de Lisboa ir3

decorrer de 1 a 5 de Marco de 2023, na FIL — Parque
das Nacoes. m
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Barometro e Anexo Estatistico do Turismo Mundial da OMT,
novembro de 2022 Resumo

Estima-se que 700 milhdes de turistas viajaram internacionalmente entre janeiro e
setembro, mais do dobro (+133%) do numero registado no mesmo periodo de 2021.
Os resultados foram impulsionados pela forte procura pendente, pela melhoria dos
niveis de confianca e pelo levantamento das restricdes num numero crescente de
destinos.

As chegadas mensais subiram de -64% em janeiro de 2022 (face a 2019) para -27%
em setembro, confirmando a rapida e sustentada recuperacao das viagens interna-
cionais ao longo do ano.

O desempenho do turismo foi particularmente forte no terceiro trimestre de 2022

(-26% em relacao a 2019), guando se estima que tenham sido registadas 340 milhdes

de chegadas internacionais em todo 0 mundo, quase 50% do total de nove meses.




A Europa (+126%) continuou a liderar a recuperacao
do turismo internacional ate setembro, atingindo 81%

dos niveis pre-pandemias. O Meédio Oriente viu as che-
gadas internacionais mais do que triplicarem (+225%)
em janeiro-setembro de 2022, subindo para 77% dos
niveis de 2019.

Africa (+166%) e Américas (+106%) atingiram 63% e
66% dos niveis de 2019, respectivamente. Na Asia e no

Pacifico (+230%) as chegadas mais do que triplicaram
Nos primeiros nove meses de 2022, refletindo a abertu-

ra de muitos destinos, embora se tenha mantido 83%
abaixo dos niveis de 2019.

A recuperacao também pode ser observada nas des-
pesas turisticas de saida dos principais mercados de ori-
gem, com fortes resultados da Franca e da Alemanha,
onde a despesa atingiu -8% e -12%, respectivamente,
até setembro, face a 2019.

As chegadas internacionais poderao atingir 65% dos
niveis pre-pandemias em 2022, em linha com 0s cena-
rios iniciais da OMT. Apesar dos crescentes desafios que
apontam para um abrandamento do ritmo de recupe-
racao Nos proximos meses, as receitas das exportacoes
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do turismo podem atingirusd 1,2 a 1,3 bilides em 2022,
um aumento de 60-70% em relacao a 2021, ou 70-80%

dos USD 1,8 trilides registados em 2019.
Estima-se que 700 milhdes de turistas viajaram internacio-

J

nalmenteentre janeiro e setembro, maisdodobro (+133%)
do numero registado no mesmo periodo de 2021.

Os resultados foram impulsionados pela forte procura
nendente, pela melhoria dos niveis de confianca e pelo

evantamento das restricbes num numero crescente de
destinos.

As chegadas mensais subiram de -64% em janeiro de
2022 (face a 2019) para -27% em setembro, confirman-
do a rapida e sustentada recuperacao das viagens in-
ternacionais ao longo do ano.

O desempenho do turismo foi particularmente forte
no terceiro trimestre de 2022 (-26% em relacao a 2019),
quando se estima que tenham sido registadas 340 mi-
IhGes de chegadas internacionais em todo o mundo,

quase 50% do total de nove meses.

A Europa (+126%) continuou a liderar a recuperacao
do turismo internacional ate setembro, atingindo 81%
dos niveis pre-pandemias. O Medio Oriente viu as che-

gadas internacionais mais do que triplicarem (+225%)
em janeiro-setembro de 2022, subindo para 77% dos
niveis de 2019.

Africa (+166%) e Américas (+106%) atingiram 63% e
66% dos niveis de 2019, respectivamente. Na Asia e no
Pacifico (+230%) as chegadas mais do que triplicaram

Nos primeiros nove meses de 2022, refletindo a abertu-
ra de muitos destinos, embora se tenha mantido 83%

abaixo dos niveis de 2019.

A recuperacao tambeéem pode ser observada nas despe-
sas turisticas de saida dos principais mercados de ori-
gem, com fortes resultados da Franca e da Alemanha,
onde a despesa atingiu -8% e -12%, respectivamente,
até setembro, face a 2019.

As chegadas internacionais poderao atingir 65% dos
niveis pre-pandemias em 2022, em linha com 0s cena-
rios iniciais da OMT. Apesar dos crescentes desafios que
apontam para um abrandamento do ritmo de recupe-
racao Nos pProximos meses, as receitas das exportacdes
do turismo podem atingirusd 1,2 a 1,3 bilides em 2022,

um aumento de 60-70% em relacao a 2021, ou 70-80%
dos USD 1,8 trilides registados em 2019. m
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Comissao Europeila quer que OTAs paguem IVA

11

A situacao atual afeta principalmente hotéis independentes, mas também cadeias
com mais tradicao. Nas grandes cidades, estes alojamentos regulamentados devem

fazer face a concorréncia representada pelas OTA, com capacidade para chegar ao
publico com milhares de ofertas diferentes, entre as quais ha muitas acomodacdes
que nao tributam o IVA.

Como proposta para resolver esta situacao no mercado atual, a Comissao Europeia

propds Uma Nnova operacao para estas plataformas: quando o prestador de servicos
(por exemplo, o condutor da Uber ou o anfitriao Airbnb) nao aplicar o IVA ao cliente,
sera a plataforma intermediaria a fazé-lo em seu nome.

Esta proposta legislativa visa por fim as desigualdades criadas no mercado atual entre
PME, freelancers e utilizadores gue utilizam estas plataformas como intermediarios
para oferecer 0s seus servicos.

Assim, o IVA devido sera aplicado por defeito da plataforma operacional, como a
Cabity, Booking ou similar,de modo a que os individuos cumpram as suas obrigacoes
para com o Tesouro quando o IVA for aplicado imediatamente antes da aquisicao dos
seus servicos.

De acordo com as normas fiscais em vigor, sao 0s prestadores de servicos diretos
(por exemplo, o anfitriao que oferece o seu apartamento no Airbnb ou reserva) que
sao obrigados a aplicar IVA e a remeté-lo a Administracao Tributaria; No entanto, esta
forma operacional nao é a mais comum neste segmento do sector.
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Muitos fornecedores, tanto particulares como peguenas empresas, desconhecem
as obrigacdes fiscais a que estao sujeitos a este tipo de atividade profissional. A isto

acrescente-se a forte competitividade que caracteriza este tipo de plataformas no

sector das viagens, turismo e transportes.

Os novos regulamentos visam eliminar a crescente desigualdade neste mercado, de-
rivada da aplicacao de impostos a que os fornecedores tradicionais estao atualizados,
O que Cria uma situacao econdmica notavel entre ambos 0s sectores do sector.

PROXIMOS PASSOS NA DIGITALIZAGAO

Em termos de digitalizacao, as plataformas operacionais tém estado um passo a fren-
te dos fornecedores tradicionais, promovendo conveniéncias como a faturacao elec-
tronica e as compras unicas.

A fatura electronica é apresentada como a melhor opcao na luta contra a fraude e

coOMoO um incentivo que facilitara a aplicacao fiscal. Nas operacdes transfronteiricas,
a sua utilizacao permitiria deduzir até 11.000 milhdes de euros por ano e reduzir 0s
custos administrativos para os fornecedores na Uniao Europeia em mais de 4.100
milhdes por ano Nos proximos dez anos.

Estas novasalteracoesadministrativas sao propostas como um salto evolutivo no atual
sistema de gestao do IVA, que é processado pela Uniao Europeia no quadro intraco-

12

muniario. Apesar das recentes melhorias nos processos e dos 30 anos de producao, o
sistema comercial da UE ainda ndo saltou para a transformacao do bandwagon para

se adaptar a um modelo global.

O muito apreciado sistema de balcao unico, que as OTA aplicaram praticamente des-
de a sua origem, foi também apresentado como uma facilidade para unificar todos
0S processos de gestao administrativa.

Com este sistema, os fornecedores de outros Estados da Unidao Europeia sé terao de
se registar uma vez para poderem aplicar o IVA em toda a area intracomunitaria e
cumprirem as suas obrigacdes fiscais através de um unico portal online e na lingua
selecionada.

Estima-se que este adiantamento sera acompanhado de uma poupanca de cerca de
8.700 milhdes de euros para as empresas afiliadas ao longo de 10 anos, repercutidos
NOS custos administrativos e de reqisto.

As medidas propostas na passada quinta-feira, 8 de dezembro, ajudarao os Estados-
membros do quadro europeu a aumentar a cobranca de IVA em até 18.000 milhdes
de euros por ano: noticias satisfatorias apods os prejuizos de 93.000 milhdes em im-
postos que 2020 supoe. m

Fonte: EuropaPress




ADHP e AEDH anunciam
protocolo ibérico de cooperacao

Acordo entre as associacoes congeneres
encerra um ano de 2022 marcado por um
notavel dinamismo da ADHP.

A ADHP - Associacao dos Diretores de Hotéis de
Portugal e a AEDH — Asociacion Espanola de Directores
de Hotel assinaram um acordo de cooperacao com o
objetivo de estreitar relacdes“entre as organizacdes do
setor do turismo e da hotelaria” dos dois paises.

5ao tambem objetivos do protocolo o progresso cien-
tifico e a aplicacao das melhores praticas da indUstria,
bem como a formacao turistica especializada — aspeto
que esta no centro da missao de ambas as associacoes.
O acordo foi assinado em Madrid no contexto das co-
memoracoes dos 50 anos da AEDH e antecipa o quin-
quagésimo aniversario da ADHP, que sera celebrado
em 2023.

A assinatura do protocolo contou com a presenca de

Fernando Garrido, Presidente da ADHP, e Manuel Vegas
Lara, Presidente da AEDH. Os dois dirigentes assinala-

ram a importancia do acordo para o desenvolvimento
de uma cooperacao intraibérica entre setores.
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assoclacao dos
directores de

adhp

portugal

"A ADHP tem estabelecido acordos de cooperacao com
diversas organizacdes no sentido de oferecer aos asso-

ciados a melhor representacao possivel. O protocolo
com a AEDH vai criar uma ponte ainda maior para a
partilna de recursos e competéncias entre 0s setores
do turismo portugués e espanhol. A nossa relacao com
a AEDH tem sido marcada por uma proximidade conti-
nua e planeamos cooperar de forma mais profunda no

futuro proximo” refere Fernando Garrido, Presidente da
ADHP.

"Para a AEDH, colaborar com a nossa querida associa-
cao irma, a ADHP, € uma motivacao para continuar a
fomentar uma relacao muito proxima entre o setor tu-
ristico espanhol e portugués. Estamos unidos nas Nos-
sas necessidades profissionais e educativos, e juntos
criaremos um horizonte melhor para 0s nossos jovens

talentos. Juntos seremos uma forca impulsionadora
de novas tendéncias e do turismo 3.0° afirma Manuel
Vegas Lara, Presidente da AEDH.

Este protocolo assinala o im de um ano marcado pelo
reforcododinamismo associativo da ADHP, com oinicio
de um novo mandato, a organizacao do XVl Congresso

Nacional, a atribuicao dos Prémios Xénios 2022 e a par-
ticipacao da associacao em mesas-redondas e eventos

do setor. Destague ainda para a assinatura de um pro-
tocolo com a AHETA — Associacao

dos Hotéis e Empreendimentos Turisticos do Algarve,
duas novas edicdes do Curso de Especializacao em

Direcao Hoteleira e o lancamento do projeto “Be Our
Guest”. =

SOBRE A ADHP

A Associacao dos Diretores de Hotéis de Portugal
(ADHP) € uma associacao publica com o objetivo
de defender, representar e promover os diretores
de hoteis associados, procurando dar voz e reco-
nhecimento publico a estes profissionais e ao setor
turistico.

SOBRE A AEDH

Formadaem1972,aAsociacionEspanoladeDirectores
de Hotel representa um grupo reconhecido de di-
retores e profissionais de atividades turisticas em
Espanha. A associacao colabora com organizacoes
publicas e privadas para estimular a inovacao e a
melhoria continua do setor turistico, tendo como

objetivo central a formacao dos seus associados.
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SUHNEIDER ELECTRIC - ENTREVISTA A LUIS SYKES, KEY ACCOUNT MANAGER, SCHNEIDER ELECTRIC

Consumo Energético Setor Hoteleiro

— A crise energética esta a fazer-se sentir com particular forca nos consumidores eletrointensi-
vos. Como é que isto esta a impactar os vossos clientes do setor hoteleiro?

Os principais elementos consumidores de energia elétrica e de gas na hotelaria estao claramente iden-
tificados: sao 0s sistemas de climatizacdo, de aguecimento de aguas sanitarias e de dgua das piscinas,
as cozinhas e as lavandarias. Estes consumidores fazem parte de processos produtivos (por exemplo, as

cozinhas e as lavandarias) e de sistemas diretamente relacionados com o nivel de oferta e de conforto
gue 0s hotéis se comprometem a oferecer aos seus clientes (como as piscinas aquecidas). Assim, a ener-
gia que absorvem faz parte de um conjunto de custos fixos que 0s hotéis suportam, nao variando em

funcao das taxas de ocupacao dos quartos. O impacto do elevado aumento destes custos no balanco
das empresas foi totalmente absorvido, sem que se pudessem aplicar grandes medidas de reducao de
CONSUMO ou de renegociacao de contratos de compra de energia; tudo aconteceu demasiado depres-
sa, pelo que na maioria dos casos 0s budgets definidos para este ano foram amplamente ultrapassados.
Conseguentemente, e para além da necessidade de cortar nos custos enquanto se atende as crescentes
expectativas dos hospedes, torna-se evidente que € necessario dar a maxima atencao aos gastos com a

energia. Neste momento ha que saber, de forma capilar, onde e quando é que efetivamente se consome.

— Como é que tecnologias de automacao e gestao energética podem ajudar a enfrentar estes
desafios?

— E do senso comum gue o funcionamento dos sistemas gque suportam 0s servicos e os niveis de con-
forto oferecidos pelas unidades hoteleiras devera variar em funcao de grandezas dinamicas, como por

exemplo a ocupacao dos espacos. A auséncia de hospedes nos
quartos podera determinar um ajuste automatico no set-point

de temperatura do espaco, tal como uma baixa taxa de ocupacao
do hotel podera levar a que as infraestruturas de climatizacao ou
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de aquecimento de aguas possam deixar de trabalhar em pleno, garantindo redu-
ches significativas de consumo de energia a0 mesmo tempo que se prolonga a sua

longevidade. Assim, € fundamental implementar platatformas digitais de automacao

de processos e de monitorizacao de energia que possam auxiliar nesta gestao. Nos

casos em que as unidades hoteleiras estao equipadas com producao local de energia

elétrica, sera fundamental que as plataformas digitais de gestao analisem em tempo

real 0s custos de aquisicao de energia e giram as cargas em funcao desta condicao. O

basculamento entre a rede e o sistema de producao propria e a gestao do diagrama

de cargas ao longo do dia terdo de ser feitos de forma dinamica, para que se obte-
nham os melhores resultados de exploracao

— Para além da otimizacao do consumo energético, como é que estas solucoes
podem também ajudar as empresas do setor a ir mais além na satisfacao do
cliente?

A transformacao digital em curso nas empresas do setor hoteleiro, mais do que ape-
nas informatizar processos até agora manuais ou em papel, signifca poder anteci-
oar o futuro no que toca a disponibilidade dos recursos que equipam as unidades

noteleiras e que servem a sua missao. A sensorizacao dos equipamentos e sistemas

implementados e a sua constante analise permitem prevenir avarias e paragens nao
desejadas,aumentando a eficiéncia operacional e reduzindo as horas de manutencao.
A analise em tempo real dos dados retirados do campo permite que se atue preven-
tivamente e nao corretivamente, representando continuidade de servico e controlo

de custos de manutencao, reduzindo as despesas Nao previstas e nao consideradas
no orcamento. A satisfacao do cliente passa necessariamente pelo cumprimento das
expectativas que 0 mesmo traz para a sua estadia; se estas forem excedidas, ele re-
conhecera esse facto e considerara sem duvida voltar. Por outro lado, se as falhas
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de equipamentos ou sistemas provocarem, direta ou indiretamente, desagrado na
experiéncia do hdspede ao nivel do servico prestado ou do conforto sentido, nao so
a sua avaliacao nao sera positiva e influenciara inumeros outros potenciais clientes
(refiro-me ao buzz gerado nas plataformas digitais), como ele proprio podera colocar
em causa O seu regresso.

— Quais sentem que serao as principais tendéncias para o setor hoteleiro nos
proximos anos? Como é que os clientes podem manter a competitividade?

Verifica-se atualmente uma intensificacao na vontade de captar utilizadores dos es-
DACos que NAo estejam necessariamente hospedados. Prova disso € a proliferacao de
rooftops totalmente recondicionados e limpos de quaisguer equipamentos técnicos,
que se transformaram em locais de convivio exclusivos nos locais mais privilegiados

dos centros urbanos. Tal como ginasios, cabeleireiros, SPAs e outras lojas e salas de
conferéncias para encontros corporativos, sao espacos Nos hoteis agora abertos a
comunidade transeunte. Estas iniciativas alimentam a divulgacao e a atratividade

dos locais e diversificam as fontes de receitas, amortecendo os resultados financeiros

da unidade hoteleira (tradicionalmente dependentes da ocupacao dos quartos). Por
outro lado, verifica-se uma maior diversificacao e foco nas ofertas de nicho. As cadeias
tém ajustado 0s seus produtos, renovando a imagem e 0s servicos prestados tendo
em conta o seu publico-alvo. E uma realidade gue néo se verifica exclusivamente nos
meios urbanos, mas também nos hotéis de praia e rurais — obrigando-nos, enquanto
industria, a desenvolver solucdes tecnoldgicas que variam entre as mais simples, com

funcdes just enough, as mais elaboradas e exclusivas, sempre associadas a marca e
clientelas definidas. Por fim, verifica-se uma especial atencao as metas de sustentabi-
idade e as expectativas das partes interessadas, a0 mesmo tempo gue se cumprem

0S regulamentos e as necessidades de report. =
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Hotéis saudaveis: a nova norma do setor

este  momento, para sobreviverem
a0 "novo normal’, 0os hotéis precisam

Luis Sykes, Key Account Manager, Schneider Electric de evoluir para um modelo de “Hotel

Saudavel”

‘ Neste novo modelo, o conforto e a experiéncia dos hos-

se.com/hotels

- e | ' pedes continuam a ser primordiais, juntamente com a
_,E eficiéncia operacional e energética — mas agora tam-
\ bém a higiene e a seguranca sao, mais do que nunca,
- \' 1 3 uma prioridade. Esta combinagao de necessidades €
e B complexa de gerir e equilibrar; contudo, a integracdo
P 3 4 *” i ' de tecnologias e solucdes digitais em cada etapa pode

BT e ah SnlilA B ajudar a facilitar a transformacao.
-2 A T __ == Para satisfazerem requisitos de seguranca cada vez mais
- = = ;. 2 rigorosos, os hotéis podem tirar partido de tecnologias
- e m— R ‘E ~— e ' e solucdes que ja estdo disponiveis no mercado, de for-

— = e S | — : ma facil e quase imediata.

=  verdade que cada hotel (e edificio) é diferente e,
- rE— _"Z como tal, ndo existe uma solug¢ao “padrao” para todos.
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No entanto, a vantagem das ferramentas digitais é que
podem ser facilmente adaptadas e personalizadas de
acordo com as necessidades Unicas de cada empresa,
em funcao do seu contexto e negocio.

Estas tecnologias podem serimplementadas em todos
0S processos do setor, desde a experiéncia do cliente a
manutencao de back-end. Contudo, podemos identi-
ficar trés areas em particular as quais estas ferramentas

oodem trazer melhorias significativas: o bem-estar dos

noOspedes e dos colaboradores, o controlo sem contac-
to (touchless) e a gestao dos espacos.

AS SOLUGOES DA SCHNEIDER ELECTRIC PARA HOTEIS
SAUDAVEIS

Como resultado direto da pandemia, 0s sistemas ope-
rativos touchless sao uma das tecnologias mais pro-
curadas atualmente. Desde a possibilidade de realizar
check-ins e check-outs remotos aintegracao de contro-
los por voz e movimento, as solu¢cdes foram concebidas
para Minimizar 0 contacto fisico e ao mesmo tempo
assegurar 0 maior conforto possivel aos hospedes.

O Connectivity Ecosystem, resultante da colaboracao

da Schneider Electric com a Somty, a Danfoss e a Assa
Abloy, oferece solu¢des de tecnologia touchless, co-
nectadas digitalmente de forma constante, que permi-
tem aos hospedes e as equipas dos hotéis minimizar o
contacto fisico, ajudando-os em simultaneo a ser mais
eficientes nas suas tarefas e atividades diarias.

Entre outras solucdes que ajudam a salvaguardar a
saude dos hospedes e a maximizar a higiene dos ho-

téis incluem-se também os sistemas automatizados
de monitorizacao e controlo de edificios, que permi-

tem avaliar com precisao a qualidade do ar interior e
a utilizacao dos espacos, para manter uma distancia
social adequada.

Medir a qualidade do ar dos espacos publicos interio-
res € essencial para manter uma taxa adequada de re-
novacao do ar sem tornar 0 ambiente demasiado frio,
permitindo assim assegurar o conforto e a saude geral
dos hospedes. Os sensores de CO2 e de Compositos
Organicos Volatéis (COV) sao a forma indireta mais efi-
caz de estarmos informados sobre a qualidade do ar in-
terior de um hotel em tempo real, uma vez que enviam
alertas sempre que € necessario os ventilar os quartos e

s
L
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reajustar os parametros, aumentando a seguranca dos
ocupantes.

Em dltima instancia, uma das mudancas mais necessa-
rias neste momento deve acontecer ao nivel da gestao.
Para darmos passos na direcao certa, € essencial gue
0S gestores comecem a assumir a responsabilidade
pela transformacao digital, para que o negdcio possa
prosperar. =
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Inteligéncia Artiticial tornou-se
indispensavel para a gestao hoteleira __g=
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oteleiros ja se tinham preparado para uma situacao que era bem
conhecida; No entanto, a crise acabou por ser mais grave do que o

esperado.

A falta de profissionais qualificados no setor foi visivel com e grandes consequéncias
negativas: problemas no servico, revisdes negativas nas plataformas online, perda de
clientes... entre muitas outras questoes que, apesar do enorme apoio a automacao e

a tecnologia, Nnao sao suficientes para o desempenho de um hotel.

Larry e Adam Mogelonsky, socios do Hotel Mogel Consulting Limited, chamam a este
fendmeno a era do “hipercapitalismo pos-covid”. Uma série de acdes que demons-
tram uma nova visao de produtividade, mais exigente e hiperacescida do que a fase
pré-pandemia.
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EFsta visao social manifesta-se no comportamento dos hdspedes. Este € 0 Novo nor-
mal para a industria hoteleira, que 0s viajantes mostram de 3 maneiras:

— Os potenciais hospedes estao sobrecarregados com tantas opcoes de pesquisa,
canais de reserva e anuncios, e, portanto, as marcas precisam automatizar todos os
canais para simplesmente gerir o contelddo e a distribuicao de tarifas.

— Com tantas opcdes, muitos potenciais hospedes sofrem de paralisia do compra-

dor e procurarao resolver a sua investigacao através de chat ao vivo ou ligando para

um hotel para obter rapidamente uma reserva e obter as suas perguntas respondidas
imediatamente em vez de analisar o site.

— A paralisia deste comprador é mais tarde refletida em hospedes internos que sao
mais propensos a ligar para a rececao ou usar a plataforma de mensagens bidirecio-
nais para que os seus pedidos de servico sejam preenchidos instantaneamente.

O resumo deste pos-capitalismo, tendo em conta a forma como este novo normal
afeta o sector, € a rapidez e a simplificacao.
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COMO APROVEITAR A INTELIGENCIA ARTIFICIAL NO SETOR HOTELEIRO

A rapidez e a simplificacao sao os principais valores da atual era do consumidor. Tanto

que, se demorarmos o minimo de tempo a responder a uma consulta de reserva, o
cliente ja terd ido a outro site de um hotel capaz de responder instantaneamente a
sua pergunta.

Se usarmos um atendedor de chamadas multi-opcdes ou multi-passo como servico

telefonico ao atendimento ao cliente, também € muito provavel que abandonem o

Drocesso de reserva instantaneamente.

Neste momento, é claro qual pode ser a solucao mais eficaz para salvar este tipo de
situacao: a inteligéncia artificial (1A).

As opcoes oferecidas pela A nao sé contribuem para a retencao e aquisicao de hos-
pedes, mas também para a reputacao gue a marca adquire posicionando-se como
um hotel na vanguarda das necessidades dos clientes.

Uma das principais vantagens (ou melhor, a principal) fornecida por estes sistemas
de digitalizacao é cobrir essa escassez que o setor apresenta em trabalho de parto,
onde a ultima coisa de que um funcionario do hotel precisa € responder a mensa-
gens que perguntam sobre 0 endereco do hotel ou se o restaurante esta aberto para

0 almoco.

20

«As opgoes oferecidas pela IA nao so
contribuem para a retencdo e aquisicdo de
hospedes, mas também para a reputacdo que a
marca adquire»

A implementacao destes chatbots, projetados com |A, € apenas um primeiro contac-
to de tudo 0 que a automacao inteligente pretende trazer para o setor hoteleiro.

Embora enfatizemos os beneficios mais diretos, como a poupanca de mao-de-obra
e a minimizacao do abandono de consultas, a A conversacional também tem um

efeito indireto na produtividade da equipa.

Neste excesso de preocupacao que o sector esta a viver, em grande parte devido ao

desejo de viajar que a pandemia manteve, a acao menos retornavel para um hotel,

com roi mais baixo, é para 0s gestores passarem tempo excessivo a formar pessoal

ou abordarem questoes simples.

Em conclusao, os hotéis podem priorizar a inovacao e otimizar tarefas de maior ren-
tabilidade, gracas ao tempo e esforco que permite salvar sistemas de |A como um
chatbot treinado.
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COMO FUNCIONA A INTELIGENCIA ARTIFICIAL CONVERSACIONAL

A Inteligéncia Artificial (IA) digitaliza redes sociais, filmes e programas de televisao
para aprender o uso da linguagem, integrando o jargao e coloquialismos da comu-
nicacao fluida.

Atraveés deste processo inteligente, um assistente virtual é projetado capaz de ser-
vir qualquer canal de voz e capaz de lidar com um numero infinito de perguntas
e respostas treinadas, incluindo linguas estrangeiras, sotagues ou sons dificeis de
entender.

A maioria dos hospedes entende o uso da |A como o chatbot tipico que responde em
segundos a questoes basicas, ou como chamadas que Nao requerem Muitos Passos
ou muita dactilografia para que, finalmente, seja derivado de uma figura humana.

Os hoteleiros, no entanto, véem neste processo revolucionario de digitalizacao a

oportunidade de reter o cliente mais facilmente e, portanto, economizar custos, uma

vez que o assistente virtual é capaz de filtrar chamadas e responder as questdes mais
basicas.
Uma das razdes que nos faz priorizar a implementacao de bots de |A conversacional,

antes de outros lancamentos tecnoldgicos relacionados com a experiéncia do utili-

zador na web, por exemplo, é a preferéncia dos baby boomers a comunicar por voz.

Embora a geracao milenar e centenaria seja mais propensa a comunicacao por texto,
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e Nao é um aspeto que qualguer hotel deva negligenciar naquilo que sera a proxima

geracao de consumo, sao 0s boomers que tém hoje maior liquidez.

Resumindo: 0s boomers sao 0s que tém maior capacidade econdmica para gastarem
viagens e aumentar as suas estadias em hoteis com despesas mais complementares
(0 gue chamamos de TRevPAR ou receita total por hdspede). E, como os boomers

preferem a comunicacao por voz, € um canal que deve capacitar o hotel.

INTERESSE DOS HOTELEIROS EM CHATBOTS

Durante as conversas que Larry e Adam Mogelonsky tiveram com diferentes geren-
tes de hoteis, para o estudo desta questao, muitos disseram que Nao acreditavam no
potencial da |A conversacional ou no uso de bots.

‘Os hospedes sempre preferirdo que uma pessoa real satisfaga as suas necessidades’,

é uma das respostas que obteve quando pergunta independentemente aos proprie-
tarios e executivos de hotéis, tanto em cadeia como independentes.

Num teste de mercado realizado com o bot de conversacao Anette, foram encon-
trados dois resultados: alguns hoteleiros pareciam ignorar a sua implementacao, e

Noutros casos ficou significativamente demonstrado que a |A pode ser melhor do

gque um agente, uma vez que evita chamadas de espera ou mal-entendidos. m
Fonte: Hotel Tecnhology News
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Pertis que precisam de melhorar as suas
competéncias digitais em 2023 na hotelaria
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erca de 54% dos europeus entre 0s 16
e 05 54 anos ndao tém conhecimentos

basicos em competéncias digitais. A
lronhack, empresa dedicada a formacao tecnoldgi-

ca, revela as 6 profissdes do sector hoteleiro que de-
vem investirem “upskilling”em competéncias digitais
para melhorar o seu perfil profissional e nao se tornar
obsoletas:

1. MARKETING

E uma das dreas com maior evolucdo nos Ultimos anos,

quase 90% das empresas tém uma area de marketing
digital. Os consumidores sao agora utilizadores, a publi-

cidade tornou-se parte do mundo online, e uma peca-

-chave da estratégia comercial. Portanto, L

nal nesta area que nao acompanhe a evo
nao terd futuro.

M Profissio-
ucao digital

2. GOMERCIAL

Atualmente € um setor totalmente digitalizado, 0 uso
da caneta e do telemovel é deixado para tras, e a au-
tomacao total e imposta para alem da utilizacao de

um sistema informatico que permite melhorar a rela-
cao com o cliente. Portanto, esta evolucao requer uma

grande habilidade ao usar ferramentas tecnoldgicas.

3. FINANGAS

A crescente implementacao do ERP (Enterprise

Resourcing Planning) nas empresas significa gue mui-

tos CFOs passaram mais horas a trabalhar ao lado das
TI do que com qualquer outro perfil. E, a0 conceber e
planear recursos empresariais, ser capaz de compreen-
der a relacao entre todos 0s elementos da empresa
e 0 seu impacto na demonstracao de resultados re-
quer o desenvolvimento de competéncias minimas de
programacao.
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4. RECURSOS HUMANOS

O surgimento do "People Analytics” fez com que a analise de dados se tornasse uma

das principais tarefas destes profissionais, de forma a transferir informacao Util para a

administracao do hotel natomada de decisdes relacionadas com o talento. Também o
surgimentodevarias startups hrfech, gue introduzem muitas melhorias nos processos

burocraticos de RH, ird potenciar o desenvolvimento profissional dos trabalhadores

5. ADVOGADOS/JURIDICO

Ciberseguranca é a ordem do dia. As taxas de criminalidade digital continuam a au-
mentar e 0S riscos para as empresas sao preocupantes. Os advogados e profissionais
legais devem estar preparados para casos de cibercrime e, para isso, devem reforcar
0S seus conhecimentos digitais, de forma a melhor aconselharem os seus clientes e

mitigarem os riscos e vulnerabilidades das empresas.

6. APOIO AO CLIENTE

Cada vez mais hotéis decidem encaminhar o utilizador para contactar através de um

chat, um e-mail, um assistente virtual, entre muitos outros canais de comunicacao
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«Digitalizacdo dos hotéis exige que muitos profissionais
adquiram competéncias digitais que antes eram
dcessorias e que agora sao essenciais para poderem
competir no mercado de trabalho.»

digital, porisso, € importante que muitos profissionais de atendimento ao cliente se

tornem especialistas em experiéncia com o cliente.

Combinar anos de experiéncia de atendimento ao cliente com conhecimento de usa-
bilidade e experiéncia do utilizador fara destes profissionais um trunfo fundamental
para qualquer alojamento.

COMPETENCIAS DIGITAIS: DO ACESSORIO A0 FUNDAMENTAL

Em suma, a digitalizacao dos hotéis exige que muitos profissionais adguiram compe-
téncias digitais que antes eram acessorias € gue agora sao essenciais para poderem
competir no mercado de trabalho. E necesséario evoluir e adaptar-se as necessidades
do mercado, gue muda a um ritmo frenético e exigente. =
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Trés tendéncias de marketing turistico que o
seu hotel pode aproveitar__ -




TECNOHOTEL / marketing

Mabel Cajal

edes sociais, conteudos, marketing de
video, posicionamento... Tudo influencia

e tudo esta interligado criando um ecos-
sistema que deve fluir corretamente.

Ha trés tendéncias que estao em foco e as quais deve
orestar a devida atencao.

— TIKTOK NO SETOR DE VIAGENS

Neste momento, todos percebemos o imparavel cres-

cimento do TikTok, que ja atinge o valor de 1.000 mi-
IhGes de utilizadores. Apesar de uma grande maioria
deles pertencer a Geracao Z, isso nao significa que nao
existam perfis com outro tipo de utilizadores na plata-
forma. De facto, ja se observou um aumento significa-
tivo das geracdes mais maduras.

O grande valor oferecido por esta rede social para 0s
estabelecimentos turisticos e hoteleiros reside no po-
der de retencao de utilizadores na plataforma e na sua
capacidade de inspirar e converter gracas ao uso do
video.

E precisamente este meio audiovisual que demons-
tra uma grande capacidade de retencao e atencao.
Hashtags como #TravelTok ou #viaje tém recebido, ano
apOs ano, um maior numero de visualizacdes para ul-
trapassar 623 milhdes no primeiro caso e 3.000 milhdes
de visualizacdes para o segundo.

De acordo com o TiklTok, “os conteudos relacionados
com viagens tornaram-se um dos favoritos dos utiliza-
dores da plataforma. Estamos muito satisfeitos por ver
COMO cada vez mais marcas do setor estao também a

incorporar o TikTok nas suas estrategias de marketing
para alcancar um publico muito mais vasto e conectar

e interagir com ele através de conteudos inspiradores e
extremamente criativos.” Como facto interessante, vou

dizer-lhe que 92% dos utilizadores em todo o mundo

realizam uma acao depois de assistirem a um video no
TikTok.

— GOMPRAS DE STREAMING AO VIVO

O streaming ao vivo € uma nova forma de comunica-
Cao que esta a emergir com uma forca tremenda e tem
um futuro muito promissor para a area do turismo.

A capacidade de ligar um stream ao vivo onde 0s es-
pectadores podem conectar-se e ver o que |hes é ofe-
recido ajuda a gerar interacao e conversao numa unica
SesSao.

A grande diferenca em comparacao com o video con-
vencional € o seu dinamismo e autenticidade, o que

resulta numa experiéncia muito mais dinamica e di-
vertida. No momento da transmissao, o utilizador esta
focado no que diz e faz, no produto ou servico que
demonstra, por isso as distracdes sao minimas.
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E afl que se pode oferecer vérios incentivos para con-
versdes, aos quais, se adicionarmos o sentimento de ur-
géncia, as vendas convertem-se com bastante sucesso.
As empresas notam taxas de conversao proximas de
30%, até dez vezes mais altas se falarmos de e-com-
merce em comparacao com o0 comercio convencional.
Como estabelecimento hoteleiro, pode usar esta nova
ferramenta com varios objetivos em mente. Por um

ado, pode fortalecer a sua posicao entre os clientes
existentes, mas tambem ajuda a atrair novos, especial-

mente jovens interessados em formatos inovadores e
experiéncias de compras.

Algumas empresas estao a ver a sua quota de publicos
mais jovens aumentar até 20%.

Por outro lado, pode utilizar estas sessdes de streaming
a0 VIivO para mostrar as suas instalacdes, os seus ser-
ViCOS e aumentar o desejo de o visitar, aproveitando
esses momentos de maxima atencao para transformar
reservas em conversoes.

Gracas a esta forma de comunicar, as ddvidas desapa-
recem, ganha-se a confianca dos espectadores e au-
menta-se as hipoteses de fazer reservas.
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— A EXPLOSAO DO PODCAST

Um podcast é um programa de audio que pode ser

descarregado para um dispositivo digital e reproduzi-
do a pedido. Permite que as pessoas oucam conteudos
audio em movimento ou engquanto estao, a exercitar-se
ou a fazer outras atividades.

Os podcasts sao acessiveis a partir de muitas platafor-
mas diferentes e podem ser ouvidos atraves de um
computador, smartphone ou outro dispositivo movel.
E por gue devemos prestar-lhes atencao especial? Pelo
seu crescimento constante entre todos 0s segmentos
populacionais, mas especialmente entre os millennials
(35%) e a gen Z (39%).

Os podcasts sao muito versateis e podes aborda-los da
formaqueteconvéem.Voudar-lheumexemplo.Imagine
que O seu hotel estd focado em oferecer servicos de
termas ou spa e tem uma otima cozinha baseada em
produtos saudaveis. Bem, aqui ja teria um mundo in-
crivel cheio de possibilidades de criar conteddo em
formato audio para ligar os ouvintes que gostam do
que o seu hotel Ihes oferece, mantendo a sua atencao,

tornando-se a sua referéncia, encorajando-o0s a querer
visita-lo.

Paraisso poderiatazerepisddios sobre os beneficios das
termas para 0 bem-estar, como fazer uma massagem
perfeita ou como escolher bem gue alimentos comer.
As possibilidades sao numerosas.

O crescimento deste tipo de conteudo € imparavel. Dia
apos dia, as plataformas de podcasting estao a notar
um aumento consideravel no numero de utilizadores.
Além disso, vou dizer-lhe que a Google trabalha para
ser capaz de compreender o conteddo de um audio e
oferecer essa informacao em pesquisas por voz, para
que este meio possa ser um Otimo aliado para comu-
nicar as suas mensagens, ligar-se aos seus clientes, e
claro, posicionar a sua marca usando o recurso auditivo

gue produz grandes ligacbes emocionais. m

SOBRE O AUTOR

Mabel Cajal, Consultora de
Turismo e Marketing Digital
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3 técnicas de upselling para hotéis

Embora o upselling possa parecer uma
técnica de venda agressiva, € na verdade uma
forma de melhorar a experiéncia do cliente,
oferecendo opcdes que podem enriquecer a
sua estadia no hotel.

Alice Ruiz, TecnoHotel Espanha
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este artigo, vamos explorar diferentes

estratégias para vender efetivamente

integrando uma estratégia comercial
que possa garantir um sucesso a longo prazo.

Estas sao algumas técnicas de upselling para hotelaria
mais utilizadas nas estratégias de marketing de gran-

des cadeias do setor.
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0 QUE E A VENDA PARA 0S HOTEIS?

A upselling consiste em oferecer produtos ou servicos
adicionais aos clientes durante o processo de compa-
racao e compra. Podemos dizer que € uma estratégia
que esta incluida no centro do funil de vendas.

No setor hoteleiro, isso pode incluir a oferta de quartos
melhores, pacotes de atividades ou servicos adicionais,

como pequeno-almoco ou uso do SPA. Vamos anali-
sar quais sao as acoes de upsell mais eficazes, e como
executa-las.

TECNICAS DE UPSELLING PARA HOTEIS

Se o0 upselling for definida como adicionando servicos

extra ao adquirido pelo cliente, podemos dizer que ©
upsell é esse “valor acrescentado” gue vamos oferecer
a0 cliente interessado, ou ao hospede durante a sua
estadia.

Atraves destas técnicas, podemos incluir estes upsells
na estratégia comercial do hotel.

PERSONALIZACAO

E importante garantir que pacotes de servico adicio-
nais se adequam ao publico-alvo do hotel. Estes servi-
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cos adicionais podem ir desde a oferta de quartos pre-
mium com melhores vistas, até pacotes de atividades
e eventos adaptados as necessidades e preferéncias
individuais do cliente.

Por exemplo, se 0 hotel tem uma clientela maioritaria-
mente Composta Por casais jovens, vocé poderia ofere-
cer pacotes romanticos de escapada com massagens

OU jantares especiais, sempre personalizando o pacote
as necessidades pessoais do hospede.

O pessoal do atendimento ao cliente também deve sa-
ber qual é o perfil do hdspede, ou os diferentes perfis
de hospedes que estao ocupando a propriedade nessa
temporada.

Isto ajudara a equipa a fazer recomendacoes persona-
izadas com base nas preferéncias ou interesses espe-
cificos dos clientes para que possam desfrutar ainda
mais da experiéncia e construir a fidelidade.

Fventos de estilo de casamento, conferéncias de ne-
gocios e congressos também adicionam um fluxo
adicional de receitas para o alojamento, mas também
ajudam a maximizar as reservas de quartos. Inclui-los

pode tornar a estadia mais atrativa para o turismo
MICE.

SERVIGOS PREMIUM

As upsells ou servicos premium devem enriguecer a
experiéncia do hospede durante a sua estadia, e devem
fazer sentido para o tipo de hotel e sua localizacao.

Por exemplo, se 0 hotel estiver localizado perto de uma

praia, vocé pode oferecer pacotes de atividade de agua
ou servicos de toalha e guarda-chuva.

Fstes servicos extra, COmo massagens, Passeios ou jan-
tares especiais, podem ser uma forma eficaz de gerar

rendimento adicional durante a estadia dos clientes.
Para que estes upsells sejam realmente eficazes e se

tornem uma venda, € importante oferecé-los no mo-
mento certo e estrategicamente.

Por exemplo, pode ser uma boa ideia oferecer paco-
tes de jantar ou de massagem durante o check-in ou

no final do dia, quando os hospedes estao geralmente
mais dispostos a descansar e desfrutar da estadia.

DINAMISE 0 SITE DO SEU HOTEL

Os upsells nao sao apenas um fluxo adicional de recei-
tas, sao, a0 Mesmo tempo, uma oportunidade de mar-

Keting para promover a diferenciacao de caracteristicas
do hotel.
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sto leva-nos a falar sobre a visibilidade on-line do hotel que, tendo em conta ©
papel das OTA e a digitalizacao nativa dos utilizadores em qualquer processo de

compra, incluindo estas opcdes no site do seu hotel aumentara substancialmente
a probabilidade de os hospedes estarem interessados em reservar.

O site do hotel é também uma montra (a principal, na verdade) onde 0s hospedes
estarao a comparar a melhor opcao, por isso incluir codigos de desconto ou Mos-
trar promocoes sazonais € também um incentivo fundamental para criar ainda

mals interesse.

ERROS COMUNS AO INTEGRAR TECNICAS DE UPSELLING EM UM HOTEL

ApOs esta analise, os beneficios da upselling sao claros: é aforma de dar valor extra
tanto ao hotel como a experiéncia do hospede.

No entanto, quando estas tecnicas de upselling para hotéis nao sao aplicadas cor-
retamente na estratégia comercial, pode levar a enormes erros que impedem o

fecho da venda, e no pior dos casos pode prejudicar a imagem do hotel.
Estes sao 0s erros mais comuns ao utilizar técnicas de upselling em que nao deve

cair:

— Querer vender a todo o custo ou colocar demasiada pressao sobre 0s clien-
tes: O upselling deve ser uma oportunidade para oferecer opcdes adicionais que
enriguecam a experiéncia do cliente, pelo que nao faz sentido obrigar alguém a
comprar algo que nao gquer nem precisa.
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— N&o se adaptar a procura e preferéncias dos hospedes. A personalizacao é o ponto
chave do upselling. As ofertas tém de ser concebidas de acordo com as necessidades e

preferéncias individuais do cliente. Se 0 hotel oferece opcdes que ndo geram interesse
para os clientes ou que Nao se adequam as suas necessidades, é dificil serem eficazes.

— Né&o defina claramente uma estratégia de upselling: E importante ter uma estratégia
de upselling coerente para aplicar no seu hotel. Tenha em mente que compete ao pes-
soal aplica-lo, e se nao sabem o que oferecer ou como fazé-lo, é provavel gue as acoes
levadas a cabo nao produzam quaisquer resultados.

— Nao informar e formar devidamente o pessoal: Relativamente ao ponto anterior, €
vital que a equipa de atendimento ao cliente esteja devidamente treinada para realizar

um upselling eficaz. Devem estar familiarizados com as diferentes opcdes que podem
oferecer e saber como apresenta-las de forma atrativa.

—Nao medir nem monitorize resultados: como qualguer outra acao comercial, € ne-

cessario medir 0 sucesso que as tecnicas de upselling implementadas estao a propor-
cionar, de modo a identificar quais as op¢des mais eficazes e adaptar a estratégia em
conformidade.

Se 0 hotel nao medir o sucesso do upselling, nao havera forma de melhorar as acoes
em que estao a trabalhar e corrigir as que ainda nao estaoa ser aplicadas. m




Que um hdéspede sai do hotel sem se sentir satisfeito com a sua experiéncia € um
problema sério, da mesma forma que uma experiéncia satisfatoria € a melhor

estratégia de marketing para reter e atrair ainda mais hospedes

Alicia Ruiz
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om um processo de comunicacao alienado, este tipo de conflitos pode

ser resolvido de forma rapida e decisiva. Um manual de comunicacao

corporativa poderia ajudar o empregado a agir proativamente numa
queixa e melhorar a ma experiéncia desse hospede.

Trazemos-lhe este guia para melhorar o processo de comunicacao do seu hotel e,
desta forma, melhorar a sua estratégia comercial.

Seja qual for o contexto, em algum momento todos 0s hoteéis experimentam situa-
cHes de descontentamento ou reclamacoes de hospedes. Nao tem necessariamente

de haver erros no hotel, na verdade, na maior parte do tempo ¢ um problema de
comunicacao ou falta de recursos antes da chegada de imprevistos.

Desenvolver um manual de comunicacao corporativa

Reservas inexistentes de hospedes, depois devagar, depois para cima, e depois es-
tagnadas... Estas sao algumas das muitas consequéncias que a pandemia deixou no
sector.

Hoje, as viagens de lazer regressaram em grande parte, mas as viagens de negocios
e reunides de negocios/eventos ainda estao no caminho da normalidade.

De acordo com o ultimo relatorio da American Hotel and Lodging Association, as re-
ceitas dos quartos para 2022 serao 19% mais altas do que em 2021. A AHLA informa

ainda neste mesmo relatorio que a ocupacao retomara para niveis pré-pandemias
em 2022.

Ao mesmo tempo, 0s hoteleiros, como muitos empresarios, enfrentam problemas de

pessoal, que a AHLA observou limitar a capacidade do hotel de "maximizar as recei-
tas para potenciais viajantes”. Noventa e sete por cento dos hoteleiros inquiridos em
maio passado pela AHLA reportaram que estavam a sentir uma escassez de pessoal.
Para garantir uma experiéncia suave e positiva do hospede, é fundamental que 0s
hotéis comuniguem com 0s hospedes antes e durante a sua estadia. A melhor forma
de o fazer é desenvolver um plano de comunicacao abrangente.

PASSOS PARA DESENHAR UM PLANO DE COMUNICAGAO PARA HOTEIS

Um bom plano de comunicacdes pode ajudar 0s hoteleiros e o pessoal a lidar com

conflitos comerciais, agir rapidamente sobre mudancas no hotel, bem como gerir

adequadamente as expectativas dos hdspedes e garantir uma experiéncia ideal.

Para conceber este processo de comunicacao hoteleira € aconselhavel incluir as se-
guintes acoes no manual corporativo.

— Sinalizacao intuitiva

Uma maneira de garantir que os hospedes estao cientes de quaisquer alteracdes e
simplesmente com a sinalizacao adequada. Por exemplo, em termos de saude e se-
guranca, vemos agora funcionarios do hotel a publicar cartazes sobre as medidas de
higiene que estao a ser tomadas face ao COVID.
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Outros hotéis informam sobre a sua sinalizacao sobre os procedimentos de lavagem

e higiene para garantir gue 0s hospedes estao calmos sobre a limpeza dos seus len-
cOis, toalhas, quartos e areas comuns.

A sinalizacao clara e estrategicamente colocada em areas de trafego elevado, como

elevadores, rececao e salas de jantar tambem podem ser extremamente Uteis na re-

transmissao de atualizacdes relacionadas com a falta de pessoal.

A tecnologia € sempre um forte aliado para resolver qualquer tipo de mal-entendido

na comunicacao de um hotel. Quer se trate de cartdes-chave contactless ou ativados
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«Para garantir uma experiéncia suave e positiva do
hospede, é fundamental que os hotéis comuniquem com
os hospedes antes e durante a sua estadia»

por telefone, podem levar a frustracao dos hospedes do hotel se nao forem devida-
mente informados do seu uso.
Além disso, esperar gue um hospede faca o check-in também pode ser desconfor-

tavel para o hospede. Quer seja ou Nao o0 check-in automatico, é conveniente usar a

sinalizacao e instrucdes intuitivas para esclarecer quaisquer duvidas dos hdspedes.

— Comunicacao com os hospedes
Os funcionarios do hotel devem ser capazes de antecipar estes potenciais problemas

com o0s hospedes. A comunicacao antecipada por e-mail e a constante atualizacao
do site, com as ultimas noticias, sao as ferramentas mais eficazes para evitar conflitos

desnecessarios.

Para isso, poréem, € essencial gue exista um manual de comunicacao e acao para estas
situacdes, a disposicao de toda a equipa de colaboradores.

Muitas vezes, os colaboradores nao sao completamente claros sobre como este pro-
cesso de comunicacao via e-mail deve ser, guantos e-mails sao necessarios para es-
clarecer a situacao ou se, na verdade, o e-mail ndo ¢ o melhor canal de comunicacao.
As atualizacdes, seja atraves do Whatsapp, por e-mail pessoal, ou atraves de newslet-
ter, permitem-lhe comunicar alteracdes nos protocolos de salde e seguranca, para
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notifica-lo, por exemplo, de que um evento especial sera realizado no telhado.

O hospede nao precisa de saber 0 inconveniente que o hotel esta a sentir devido a
falta de pessoal; Basta apenas entender como as suas necessidades serao satisfeitas
no local e como os funcionarios do hotel podem ajuda-los.

— Comunicacgao interna
E também fundamental manter o pessoal informado sobre atualizacdes, alteracoes
e melhorias no servico ou amenidades. Quaisquer alteracdes nas responsabilidades

e gestao do hotel devem ser claramente comunicadas, para que toda a equipa do
hotel esteja ciente.

Qualguer modificacao que afete diretamente a forma de atuacao do pessoal, por
Muito insignificante que seja o casal, deve ser dada a conhecer aos colaboradores

atraves do gestor um e-mail interno quando apropriado.

— Comunicacao por redes sociais

Partilhar encerramentos, mudancas de horario, eventos especiais Ou NOVOS Servicos
nas redes sociais € essencial para evitar que os hdspedes e potenciais hospedes to-
mem surpresas desagradaveis durante a sua estadia.

Os

newsletter. LinkedIn, Twitter, Facebook e Instagram sao canais de comunicacao para

noteleiros tambem podem partilhar conteddo original criado para o seu blog ou

0S hoteis chegarem a potenciais clientes.

O desenho de um bom plano de comunicacao hoteleira deve incluir redes sociais,
organizadas atraveés de um calendario o conteudo previsto para as proximas semanas
e meses.

34

— Comunicacao com os midias

O trabalho da equipa de comunicacao e o seu envolvimento no processo de comu-
nicacao com os hospedes é inestimavel.

Pelo simples facto de ser visivel nos meios de comunicacao, a imagem publica do

notel é vista como uma validacao independente do préprio hotel, garantindo ao pu-

blico que a sua estadia sera um bom investimento.

Para que esta estratégia seja funcional, o conteddo recomendado para partilhar com
0S meios de comunicacao deve ter valor mas, em ultima analise, decidir gue conteu-
do é valioso ou 0 gue nao esta ao critério do proéprio jornalista.

Alguns repdrteres podem estar interessados na sua grande abertura ou spa Novo,
mas muitas vezes o valor real é dado por um tribuno: o gerente do hotel que partilha
0 seu know-how num artigo relacionado.

Por exemplo, a cronica de um evento da industria tera muito mais valor quando 0s

anfitrides podem incluir a sua experiéncia e opiniao sobre como foi realizado.

Fonte: Hotel Management

SOBRE O AUTOR

Alicia Ruiz - Redactora da TecnoHotel Espanha. Sociéloga e

copywriter, especializada em SEO técnico.
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13 tipos de precos para aumentar a ocupacao
dos hotéis

No portal SmartHotel.nl disponibiliza uma

lista de 13 tipos de tarifas hoteleiras mais

utilizadas no setor, com uma breve explicacao

de cada um.

sta lista de tarifas de hotéis inclui desde

a tarifa padrao (também conhecida como

taxa RACK) até a melhor tarifa disponivel

(ou BAR), a tarifa nao reembolsavel ou a tarifa de ultima
hora. Cada tipo de tarifa pode ser atrativa para um ou

outro cliente e pode ser usado para melhorar o numero

de reservas do nosso hotel.
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EFsta € a lista que oferecem:

1. Taxa oficial (taxa RACK)
A tarifa normal ou oficial, também conhecida como
taxa rack, € o preco por guarto sem qualquer desconto

ou extras; Em suma, o preco mais alto. E 0 preco mos-
trado no site do hotel e na lista de precos, e € o que 0
hOspede tera de pagar se nao tirar partido de qualguer
outro tipo de tarifa.

F uma boa ideia criar pelo menos dois tipos de taxas de
RACK:uma queincluipegqueno-almocoeoutraquenao.
Isto da aos hospedes a opcao de escolher a tarifa que
melhor se adequa as suas necessidades e orcamento.

Ainda assim, esta taxa deve ser dividida de acordo com

a categoria de um quarto de hotel: solteiro, duplo, du-
plex, estudio, suite...

2. Melhor Tarifa Disponivel (Taxa BAR)
A Melhor Tarifa Disponivel, ou BAR, € a tarifa mais aces-
sivel que pode ser oferecida aos hdspedes a qualguer

momento. Existem dois tipos de taxas de BAR: taxas
dinamicas e tarifas diarias.

As tarifas dinamicas sao geralmente baseadas no nu-
mero de quartos disponiveis. Por exemplo, vocé pode-
ria ter a taxa BAR 1 para ocupacao de quarto de 0-20%,
a taxa BAR 2 para ocupacdes de 20-40%, e assim por

diante. A medida que o nivel de ocupacdo aumenta, o
preco do quarto também aumenta.

As diarias, por outro lado, tém um preco fixo com base
no dia da semana. Por exemplo, pode cobrar 100 eu-
ros por um quarto standard de domingo a terca-feira,
120 euros as quartas e quintas e 150 euros as sextas e
sabados. Estes precos sao geralmente ajustados pro-
porcionalmente com base nas previsdes de gestao das
receitas.

3. Tarifa nao reembolsavel

Uma taxa nao reembolsavel significa que o hdspede
nao pode cancelar a reserva sem ter que pagar uma
taxa. Com a pandemia, este tipo de tarifa caiu um pou-

co em desuso, embora até 2020 tenha sido uma das
mais frequentes. Mas depois desses meses de incerte-

73, 0s hospedes estao claramente a apostar em tarifas
mais flexiveis.

Ainda assim, ainda cumprem a sua funcao, embora
exista um elemento de risco se precisar cancelar a
reserva. larifas nao reembolsaveis podem ser atrati-
vas para hospedes miopes, pois muitas vezes ofere-

cem um desconto significativo fora da tarifa normal.
Muitos hotéis oferecem um desconto de 5-10% ou
uma reducao que varia entre 5 e 20 euros na tarifa
normal.

4. Taxa de ultima hora

Como 0 nome sugere, a tarifa de Ultima hora destina-
-se a hospedes que reservem um guarto a ultima da
hora ou mesmo quando chegam ao hotel. A tarifa é
geralmente inferior a taxa padrao para incentivar estas
reservas e preencher quaisquer quartos vazios. O ta-

manho do desconto depende de cada hotel.
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5. Duracao da taxa de permanéncia (LOS)

A duracdo da estadia € projetada para incentivar 0s
hOspedes a prolongar a sua estadia no hotel. Quanto
mais tempo o hospede ficar, maior serd o desconto que
receberao.

Estetipodetarifaébenéficotanto paraohdspede como
para o0 hotel, uma vez que o custo total de manuten-
Cao do quarto € menor guanto mais tempo o hospede

ficar, e 0 hospede é mais propenso a gastar dinheiro
extra em outros servicos, como comida ou atividades

organizadas a partir do proprio alojamento. Além dis-
SO, Uma estadia mais longa pode levar a uma revisao

mais positiva devido a familiaridade do hdspede com
a propriedade.

Da mesma forma, uma taxa de MLOS (mini-regiao de
estadia) tambéem pode ser aplicada, ou 0 que € 0 mes-
Mo, aplicar um minimo de noites ou ficar para uma
data especifica. Isto acontece, por exemplo, em muitas
acomodacdes rurais gue pedem um minimo de duas
noites.

6. Taxa familiar
Uma tarifa familiar € um preco especial reservado para
pais e filhos. Camas extras sao geralmente incluidas no

oreco e suplementos como atividades para criancas

tambem podem ser incluidos.

Se 0 seu alojamento € um lugar onde as familias ficam,
esta pode ser uma tarifa muito atraente para oferecer.

7. Pacote turistico ou de férias

A melhor tarifa disponivel (BAR) em combinacao com
uma atividade ou jantar € chamada de pacote turistico.
Pode haver muitos tipos diferentes de pacotes turisti-
COS, POr issO seja criativo e ofereca diferentes opcoes.
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Empresasde turismo como Logitravel, Destinia, Expedia
ou Kayak oferecem estes pacotes turisticos, incluindo

transporte + hotel. No alojamento, uma vez que é dificil
oferecer 0 voo ou comboio, temos de ser criativos para
oferecer outros pacotes no destino que incentivem a
reserva do hospede.

8. Taxa Corporativa

Se 0 seu hotel e popular entre 0s viajantes de negocios,
pode considerar oferecer uma tarifa especial para este
tipo de cliente. As tarifas corporativas sao normalmen-
te oferecidas a hospedes de negdcios que se hospe-
dam regularmente ou trazem valor significativo para o
hotel. Verifigue quais as empresas que trazem volume
de viajantes para a sua propriedade e ofereca-lhes um
preco competitivo e exclusivo.

9. Taxa de grupo

Quando o seu hotel acolhe grandes grupos, seja para
reunides ou conferéncias, € provavel gue recebam um
desconto de grupo. Grupos de viajantes de lazer, como
grupos turisticos ou casamentos, tambéem podem re-
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ceber um desconto semelhante. Estes acordos nao sao
feitos diretamente com 0s hospedes, mas com agén-
cias de viagens, empresas ou organizadores.

10. Taxa adicional ou complementar
Esta tarifandao € encontrada online, mas apenas no PMS

do seu hotel. A tarifa é fixada em 0 euros e pode ser
usada quando oferece uma estadia gratuita a alguéem.

11. Tarifa promocional

Se quiser aumentar a venda de quartos durante a épo-
ca baixa, as tarifas promocionais sao ideais. Pense em
ofertas como “3 noites pelo preco de 2" ou um peque-
no-almoco gratis; Funcionam sempre.

12. Taxa de meio-dia ou horaria

Este tipo de tarifa funciona muito bem em hotéis loca-
izados perto do aeroporto ou em hotéis que acolhem
viajantes de negdcios. O cliente provavelmente so vai
querer ficar meio dia no hotel, seja como escala antes

do proximo voo ou para ter um lugar tranquilo para
trabalhar.

A vantagem para o hoteleiro € que o0 quarto pode ser
alugado duas vezes num dia: durante a manha e de-
DOIS para uma pernoita. No entanto, podem surgir
desafios logisticos para o pessoal de limpeza, por isso

tenha sempre isso em mente. Sem duvida, uma das
empresas mais interessantes para oferecer este servico
é a Byhours, cuja pagina oferece hotéis por horas para
todos 0s tipos de viajantes.

13. Taxa de reserva antecipada
Fstetipo detarifaincentiva asreservasantecipadas. Esta
é geralmente uma tarifa que oferece um desconto sig-

nificativo se reservar com antecedéncia (de 30 dias a 6
meses). Para o hoteleiro, garante uma ocupacao ante-

cipada de quartos, e para o cliente e agradavel receber
uma recompensa pela sua lealdade.

Obviamente, ha muitas mais tarifas de hotel que vocé
pode oferecer em seu alojamento, mas certamente

oferece SmartHotel.nl uma base muito interessante. m

https.//www.smarthotel.nl
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Como descobrir e maximizar novas fontes de
receita para o seu hotel

Hotéis que tradicionalmente baseiam os seus
negocios em grupos e convenc¢oes viram
grande parte da sua receita cair desde a

pandemia.

escobrir e maximizar novas fontes de re-
ceita, como na historia de sucesso aqui

apresentada pela Strategic Solutions
Partners, € uma solucao eficaz para diversificar o nego-
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COMO GERAR NOVAS FONTES DE RECEITA?

A Strategic Solutions Partners levanta o caso de um resort de primeira linha com 417

quartos em Orlando, Florida, que estava totalmente paralisado quando se tratava de
obter novos fluxos de receita.

O resort foi por muitos anos lider no segmento de negdcios, gracas a ter mais es-
DACo para reunides e conferéncias do que a concorréncia. Soma-se a isso a sua boa
reputacao na organizacao de eventos. No entanto, dois concorrentes abriram nas
proximidades, desaflando a capacidade deste resort de se reinventar ou alcancar

clientes aléem do seu forte grupo e base de negocios.
Mas como tem acontecido com a maioria deste tipo de unidades hoteleiras, o resort
deparou-se com varios problemas:

1 Novos concorrentes que também sao lancados para ocupacao de grupos

2 Menos eventos, menos receita de F&B.

3 Renda secundaria em gqueda livre devido a queda na ocupacao.
4 Estratégias totalmente insuficientes voltadas para o segmento de lazer.

- Producao por canal em comparacao por mercado.

CRIE NOVAS INIGIATIVAS E ENCONTRE NOVOS SEGMENTOS . Segmentacado competitiva do mercado.

A unidade hoteleira teve que repensar as suas estrateégias gerais de segmentacao » Despesa complementar por segmento.

para continuar a trabalhar no crescimento do RevPAR e TRevPAR, entao a empresa - Custos de distribuicao variaveis para cada canal e segmento de mercado.
consultora fez o seguinte: - Limitacdes percebidas pelos lideres com base na analise historica.
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Cada um desses elementos foi discutido em profun-
didade e a equipe de consultores elaborou uma nova
estratégia por segmento e canal:

- Adicionar canais anteriormente desnecessarios.

- Uma solida estratégia de marketing digital para pro-
mover o resort e atrair trafego para seu site.

- Novas estratégias para lidar com a sazonalidade e
precos com base na nova dinamica do mercado.

. Alinhamento com as novas unidades hoteleiras e
marcas Nno mercado

» Reposicionamento por dias de semana.

- Realinhamento da equipe de vendas para se focar
NOS segmentos do grupo que estavam com procura.
. Ajuste 0s nomes e descricdes dos diferentes tipos
de quarto.

- Agregue valor com as vistas e varandas

- Criar oportunidades de receita na venda de quartos.
- Retreinar a equipe de Front Office para promover
estratégias de upselling.

TECNOHOTEL / distribuicio

0 RESULTADO: NOVOS MERCADOS E AUMENTO DE RECEITA

A equipe comecou a trabalhar nas novas estratégias e implementou rapidamente cada uma das iniciativas men-
cionadas acima. Os resultados em apenas 4 meses foram muito importantes.

- O ADR cresceu 2,7%

- RevPAR cresceu 5%

- O RPI (Receita por Impressao) cresceu 12%.

- A receita de Spa ou F&B por quarto ocupado aumentou 5%

- A receita transitoria geral cresceu 5%.

Em suma, a Strategic Solutions Partners analisou margens, criou estratégias de upselling e cross-selling e treinou
equipas, trés aspetos fundamentais gue nao podem faltar no reposicionamento de qualguer marca. Ainda ha as-

pectos a serem melhorados (SEO na pagina, call center...) mas a base é sem dulvida muito soélida.

E A PARTIR DE AGORA?

O compromisso do grupo segue a mesma linha, com o Unico objetivo de que o resort esteja sempre um pPasso a

frente da concorréncia. Nao importa de onde veio a estagnacao da receita (pandemia, concorréncia...) a solucao

é rever 0S segmentos e canais gue poderiam ter sido ignorados no passado e alimentar estratégias voltadas para
eles. m

Fonte: Strategic Solutions Partners

https.//www.strategicsolutionpartners.com
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