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Bruno Miguel Vieira, professor adjunto no ISAG

Profissionais e entidades
do Turismo deparam-se
com o maior desafio

das suas vidas.

E altura do sector se
reinventar e responder
de uma forma inovadora

aos desafios futuros
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Turismo: a retoma
sera progressiva,
interna e digital

O sector que, hd meros meses, debatia o
overtourism (o excesso de Turismo) vé agora
as suas preocupacdes invertidas pela pande-
mia da Covid-19.

A cooperacio e o didlogo entre institui-
¢des governamentais e organizagoes de Tu-
rismo, a nivel nacional e internacional, darido
inicio a uma nova era e serd um caminho co-
mum a percorrer. No imediato, restabelecer
a forca do sector passa pela uniio de esforgos
em torno de associagdes que o representam,
que estdo a acompanhar as empresas neste
momento de incerteza. Através dos meios di-
gitais, hd plataformas de debate, difusdo de
informacio e esclarecimento de duvidas.

Portugal nos ultimos anos desenvolveu
um trabalho exemplar na promogao do parfs,
sendo que o sector do Turismo represen-
tou, segundo o INE, 14,6% do PIB nacional
em 2018. Este trabalho deve ser continuado
e potenciado pelos profissionais do sector.
Segundo um estudo realizado pela revista
“Forbes”, Portugal foi apontado como um
dos destinos de eleigdo para se viver p6s-Co-
vid. As infra-estruturas do pais, o clima, a
seguranca, a “alta qualidade” nos servigos de
saude, sdo algumas das vantagens destacadas
no estudo desenvolvido.

Paralelamente Portugal deverd conti-
nuar a promover-se junto dos turistas na-
cionais. Nesta tarefa de conquista do consu-
midor interno, um sector que vivia jd na era
4.0 deverd renovar a aposta na digitalizacio.
«No curto prazo, o contacto presencial terd
ainda algumas restricoes, pelo que o digital
serd fundamental para continuar a chegar

aos consumidores na promocao dos desti-
nos, mas também serd essencial na prestacio
dos servicos. A rdpida adaptacio a era digi-
tal é fundamental para o sucesso do sector»,
avanga o professor Bruno Vieira, do ISAG -
European Business School. O docente, que
coordena uma Pés-Graduacdo em Digital
Marketing Strategy e um Curso Técnico Su-
perior Profissional em Gestdo de Marketing
Digital, reconhece ainda que «serd essencial
nido abandonar as boas priticas que foram
criadas durante a pandemia, como o boom do
e-commerce, proveniente da adaptacdo das
marcas a situagio actual, através da dispo-
nibilizacdo dos servicos pelos canais digitais
(encomendas e vendas), ou os contetidos des-
tinados ao consumo online ou streaming>».

Numa realidade totalmente nova para o
sector, serd mais do que nunca necessiria a
adaptacio e formacdo de profissionais, qua-
lificando-os para este “novo normal”. Do on-
line, com formagdo na drea de Marketing di-
gital, e do offline, com a formacao na drea do
Turismo, da Gestdo Hoteleira ou as Relagdes
Empresariais, saird reforcada a necessidade
de inovar e de repensar o sector de forma es-
tratégica, sustentdvel e baseada em algo que
sempre o caracterizou: a sua resiliéncia.

E inquestiondvel que os meios tecnolégi-
cos e digitais vao assumir um papel de extre-
ma importéancia e serdo o factor diferencia-
dor na divulgacdo e promocio dos destinos
turisticos. S6 assim serd possivel restabelecer
a confianca dos consumidores nacionais e
internacionais e, por conseguinte, comecar-
mos uma retoma e recuperacao do sector. M
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Em entrevista 8 Marketeer, Goncalo Re-
belo de Almeida, administrador da Vila Galé,
revelou estratégias para encarar o novo nor-
mal, analisando os desafios que se colocam
a0 grupo.

Em Janeiro de 2020 as perspectivas
eram excelentes para o sector do turismo.
Meses depois tudo mudou. De que forma a
pandemia afectou a actividade de grupo?

De facto, no inicio do ano niao poderia-
mos antecipar que uma pandemia viria a
parar o mundo. Em Margo optdmos por en-
cerrar a maioria dos hotéis em Portugal. Fi-
caram abertos apenas quatro para apoiar os
profissionais de saude: Vila Galé Porto, Vila
Galé Coimbra, Vila Galé ()pera, em Lisboa,
e Vila Galé Evora. Oferecemos mais de trés
mil noites. E ainda o Hotel Vila Galé Santa
Cruz, na Madeira, para acolher quem chega-
va ailha, que tinha de ficar obrigatoriamente
de quarentena. Em pouco tempo, passamos
de perspectivas de um ano bom para receita
zero, que foi o que praticamente tivemos em
Marco, Abril e Maio. E tivemos de recorrer ao
lay-off simplificado para cerca de 85% das
nossas equipas.

Com as unidades quase todas encerra-
das tiveram de se reinventar. De que forma
o fizeram?

Sim. Apesar de entre meados de Marco e
inicio de Junho termos o nosso core business
praticamente suspenso, quisemos aproveitar
o know-how e a capacidade instalada que ti-
nhamos para inovar e para também estimu-
larmos o aparecimento de novas ideias.

Nio ficdmos parados. No periodo de con-
finamento, quisemos contribuir para facili-
tar a vida as familias portuguesas e langdmos
novos servicos de take away e delivery nas
quatro unidades que estavam a funcionar e
que vdao manter-se por agora. Desenvolve-
mos também uma mercearia online e jd esta-
mos a estudar a ampliacdo dos artigos dispo-
nibilizados. Além dos produtos alimentares
e dos vinhos e azeites Santa Vitdria, é pro-
vdvel que venhamos a comercializar, por
exemplo, artigos de decoracdo e para a casa.

Do ponto de vista do funcionamento,
nas fungdes em que isso foi possivel, recor-
remos ao teletrabalho e aceleramos subs-
tancialmente o processo de digitalizagio, as
solugdes paper free e o recurso a novas tec-
nologias de informacio. Quisemos também
manter-nos préximos dos nossos clientes e
desenvolvemos muitos conteidos que par-

tilhdmos no nosso website, redes sociais e
newsletters, como receitas para fazer em
casa, jogos para fazer com as criancas ou di-
cas para relaxar e de exercicio fisico.

Estdo a preparar a reabertura agora.
Como vai decorrer o regresso a este “novo
normal” e que medidas estdo a tomar para
receber os visitantes?

Além dos cinco hotéis que nunca fecha-
ram, a 9 de Junho reabrimos mais onze ho-
téis e os restantes deverdo voltar a funcionar
a1de Julho.

Prepardmos a reabertura de uma forma
muito criteriosa e cuidadosa. Demos muita
formacio aos colaboradores, através de we-
binares e novos manuais de seguranga, ti-
vemos sessdes de treino. E adaptdmos todo
o funcionamento dos hotéis de modo a as-
segurar o cumprimento das indicagdes da
Direc¢do-Geral da Saude, da Organizacio
Mundial de Satide e do Turismo de Portugal.

Adoptiamos elevados padroes de segu-
ranca que passam, sobretudo, por reforco
da frequéncia da desinfeccdo e limpeza das
dreas comuns; instalacdo de dispensadores
de dlcool-gel em todas as dreas; utilizagdo
de equipamentos de proteccio individual
(mdscaras, viseiras, luvas, batas) por parte
das equipas; limitacdo da capacidade de res-
taurantes e bares, na zona das piscinas e nos
gindsio,s com necessidade de reserva prévia
de hordrios de utilizacio e pela concepcio de
uma plataforma, a MyVilaGalé, para facilitar
o contacto com os clientes.

Vila Galé Collection Alter Real
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Em que consiste e quais os objectivos
da plataforma digital MyVilaGalé?

E uma aplicacdo desenvolvida total-
mente pela Vila Galé com vdrias funciona-
lidades. Por exemplo, permite fazer o check
in e check out nos hotéis, marcar servicos
(massagens, restaurantes) ou consultar as
cartas dos bares e restaurantes dos hotéis e
das pizzarias Massa Fina. £ uma forma de fa-
cilitar os processos e de garantir a seguranca
de clientes e colaboradores. Por outro lado, é
bastante mais sustentdvel e fortalece a nossa
politica de paper free, que lancdmos no Hotel
Vila Galé Porto Ribeira em 2017 e temos vin-
do a estender as outras unidades, agora até
de uma forma mais rdpida, devido as regras
paralidar com o novo coronavirus.

Que importancia atribuem ao selo
“Clean & Safe”, atribuido recentemente
pelo Turismo de Portugal?

E muito importante para transmitir se-
guranca e confianca aos clientes, tanto em
Portugal como no estrangeiro, porque asse-
gura que as entidades que o tém cumprem
todos os requisitos de higiene e seguranca
relacionados com a Covid-19. Mais recente-
mente surgiu o selo “Safe Travels”, lancado
pelo WTTC a nivel internacional e Portu-
gal foi um dos primeiros paises a recebé-lo.
Actualmente, os hotéis Vila Galé também jd
cumprem os seus requisitos, pelo que tam-
bém jd somos elegiveis, por Portugal, para
ter este novo selo.

Ganhar a confian¢ca do consumidor
serd o grande factor a ter em conta rumo a
obtencdo de bons resultados?

Sim, nesta fase a confianca dos consu-
midores € essencial para a retoma. O facto de
Portugal ser visto como um bom exemplo na
contencio da Covid-19 a nivel internacional
também € muito positivo. Desde sempre que
a hotelaria profissional cumpriu regras de
higiene e limpeza muito apertadas pelo que,
mesmo nesta situagio, é totalmente seguro
passar férias num hotel.

Terd de acontecer um enfoque maior no
turismo interno. Tencionam baixar os pre-
cos ou realizar campanhas para atrair o
turista nacional?

Prevemos que o turismo interno serd o
primeiro a responder nos préximos tempos.
Ao longo deste més temos uma campanha
promocional de Verio, que se aplica a reser-
vas feitas até 30 de Junho, para estadas até 31




de Outubro. Até aqui, nos hotéis Vila Galé as
criancas até aos 12 anos ndo pagavam, mas
agora decidimos aumentar a idade para 14
anos. Também temos descontos para esta-
das iguais ou superiores a sete noites ou para
reservas de dois ou mais quartos familiares.
Adicionalmente, reduzimos o valor da meia-
-pensdo, que também passou a ter bebidas
incluidas. E flexibilizimos o cancelamento,
que nio tem custos quanto feito até as 48 ho-
ras antes da data de check in.

Relativamente as unidades que detém
no Brasil, de que forma vao reabrir?

Também fechdmos os nove hotéis que te-
mos no Brasil. Prevemos reabrir a 18 de Ju-
nho os resorts Vila Galé Marés e o Vila Galé
Angra dos Reis, mas tudo dependerd da evo-
lugdo da pandemia no pais.

Jd tém recebido reservas para as uni-
dades localizadas em Portugal?

Sim. Por exemplo, nos feriados de Ju-
nho, tivemos 70% de ocupagio nos hotéis
do Alentejo que estdo a funcionar: Vila Galé
Evora, Vila Galé Clube de Campo e o novo
Vila Galé Collection Alter Real, em Alter do
Chio. E no novo hotel Vila Galé Serra da Es-
trela, em Manteigas, também superdmos os
50% de ocupacdo. J4 comegdmos a registar
algumas reservas para o Verdo, embora sai-
bamos que nunca alcancaremos a perfor-
mance dos Verdes anteriores. Notamos mui-
to interesse e curiosidade pelos novos hotéis
que tinhamos previsto abrir em Marco e que
acabaram por sé abrir em Junho. O Vila Galé
Collection Alter Real, integrado na Coude-
laria de Alter, é muito virado para o turismo
equestre e tem também muitas actividades
ao ar livre e um museu de falcoaria. Jd o Vila
Galé Serra da Estrela estd rodeado de verde e
muito ligado a natureza. E um bom ponto de
partida para trechos de trekking ou hiking,
para simples caminhadas, ou para explorar a
regido, por exemplo.

De que forma perspectivam a operagdo
durante o Verdo 2020?

E muito dificil fazer previses concretas.
Mas é expectdvel que a procura seja sobretu-
do do mercado interno e, depois, possa vir
também do mercado espanhol, pela proxi-
midade. Mais para a frente, acreditamos que
comece a aparecer por parte de outros mer-
cados, como o inglés. Em Julho, a ocupacgio
deverd ser baixa, mas temos expectativas
para Agosto, Setembro e Outubro.

Quais os maiores desafios que se colo-
cam hoje a vossa actividade e ao turismo
em geral?

Desde logo, tudo dependera da evolugio
da pandemia. E serd certamente essencial
que exista confianca nos clientes. Depois,
hd desafios relacionados com a abertura de
fronteiras, a oferta de voos por parte das
companhias aéreas e do rendimento dispo-
nivel dos consumidores, uma vez que tam-
bém hd reducio do poder de compra devido
a crise.

Como olham para o futuro?

Queremos acreditar que, apesar de a
pandemia ter paralisado a industria turisti-
ca, este serd um momento transitorio, em-
bora ainda longe de estar resolvido. Até que
haja um tratamento ou uma vacina, have-
rd instabilidade e imprevisibilidade neste
sector e o regresso pleno a normalidade de-
penderd sempre dessa descoberta. Devemos
estar preparados para uma retoma faseada,
gradual e demorada. Mas a vontade das pes-
soas para viajarem, mesmo que temporaria-
mente suspensa, nao vai desaparecer. M

Vila Galé Clube de Campo

Vila Galé Collection Praia
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