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1. Introdugdo

® Introducao




O projeto SmartDest visa fomentar a cooperagdo
inter-regional para o crescimento inteligente das regides
do Espago MAC, no ambito do eixo 1 — potenciar a
investigagdo, o desenvolvimento tecnolégico e a
inovacdo. O projeto segue as diretrizes das politicas
europeias, no ambito da estratégia de especializagdo
inteligente (RIS3), apresentando a inovagdo como
estratégia prioritaria para os territérios, centrada no
econémico

desenvolvimento especializado e na

identificacdo dos pontos fortes de cada regido.

O SmartDest pretende fomentar vinculos e sinergias
entre as empresas e os centros de investigagdo para
melhorar a inteligéncia do espaco de colaboragdo com a
implantacdo de solugBes TIC, impulsionando iniciativas
empresarias orientadas ao desenvolvimento de solugdes
tecnoldgicas aplicadas para a transformacdo das ilhas em

Destinos Turisticos Inteligentes.

A componente cientifica do SmartDest é suportada
pela equipa de especialistas das regiGes envolvidas
(Acores, Madeira, Canarias e Cabo Verde). No caso dos
Acores, o Fundo Regional para a Ciéncia e Tecnologia
(FRCT) é o parceiro beneficiario, responsavel pela
implementacdo do projeto no arquipélago. A missao do
FRCT é promover a I&D+l no Sistema Cientifico e

Tecnoldgico dos Acores (SCTA).

Neste sentido, o FRCT, no &ambito das suas
competéncias, tem como papel fomentar a cooperagao
publico-privada e a criagdo de sinergias que auxilie a
consolidagdo do ecossistema de inovagdao, onde as
empresas tenham a oportunidade de se tornarem mais

tecnoldgicas e competitivas no mercado global.

O turismo é um dos setores econdmicos com maior
vitalidade e prosperidade no contexto internacional.
Neste sentido, os destinos turisticos tém-se encarado
perante a necessidade de aumentar a qualidade da oferta

de produtos e servicos, de forma a concederem uma
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experiéncia de elevado valor acrescentado e,
consequentemente, ombrearem com destinos muito
competitivos. Adicionalmente, as novas tendéncias
tecnolégicas, os novos comportamentos dos turistas
digitais e a preocupagdo com a sustentabilidade dos
territérios sdo varidveis cada vez mais importantes nos

modelos de desenvolvimento dos destinos turisticos.

E nesta envolvente que o conceito de Destino Turistico
Inteligente (DTI) surge, com uma visdo ambiciosa de
transformar os destinos turisticos em espacgos inovadores,
tecnoldgicos, acessiveis e, simultaneamente,
sustentaveis, capazes de proporcionar experiéncias de
elevado valor e uma melhor qualidade de vida aos seus
habitantes. Trata-se, por isso, de dotar politicas,
equipamentos e infraestruturas que permitem a recolha e
andlise de dados em tempo real, essencial para as
tomadas de decisdes racionais que melhorem
integralmente a governacdo do destino turistico e a
competitividade da industria turistica, e qualifique o
territdrio, as atividades e os recursos turisticos para
valorizar as experiéncias turisticas tendo em conta as
novas tendéncias de comportamento dos turistas,

fomentando a satisfagdo e a propensao para a repetigao.

Espanha é pioneira na adogdo e no desenvolvimento
deste conceito, que inclui um sistema de normalizagdo e
certificacdo para destinos turisticos inteligentes. Recorde-

se que este pais € um dos mais desenvolvidos e



competitivos destinos turisticos internacionais. De acordo
com os dados da UNWTO, em 2016, figura em terceiro
lugar no ranking de chegadas internacionais, com 75,6
milhdes de turistas, e em segundo lugar na geragao de
receitas turisticas internacionais, com 60,3 mil milhdes de
ddlares; posicionando-se, igualmente, como o destino
turistico mais competitivo do mundo em 2017 no ranking
do Férum Econdmico Mundial. Assim, em Espanha é de
elevada pertinéncia as definicGes e praticas adotadas
relativamente ao conceito de Smart Destination e a

necessidade de acompanhamento da sua evolugdo.

No ambito do projeto SmartDest, cujo objetivo é a

avaliagio e proposta de uma estratégia e
desenvolvimento de ferramentas para a conversdao das
ilhas do espaco colaboragdo (Agores, Madeira, Canarias e
Cabo Verde) em Destinos Turisticos Inteligentes, emerge
a Proposta de Plano para Tornar os A¢ores num Destino

Turistico Inteligente.

Os Acgores sdao cada vez mais um destino atrativo a
nivel internacional, com crescimentos acentuados nos
fluxos turisticos de ano para ano desde a liberalizagao
parcial do espaco aéreo regional (que ocorreu em 2015).
A exceléncia dos recursos endégenos, principalmente os
naturais, tem permitido consolidar o seu posicionamento
como um destino de natureza e de aventura, de acordo
com a estratégia definida para o setor. Ao mesmo tempo,

procura sustentar o crescimento da atividade turistica e

das restantes atividades econdmicas nos principios do
desenvolvimento sustentavel, sendo o Unico destino do
mundo galardoado por duas vezes com o prémio platina
da QualityCoast. Estd em curso o processo de certificagdo
dos Agores em Destino Sustentavel de acordo com os
critérios do Global Sustainable Tourism Council, situagdo
que se podera configurar como inédita ao nivel dos

destinos arquipelagicos.

As oportunidades concedidas pelas novas tecnologias,
em consonancia com o atual paradigma da sociedade da
informag¢do e do conhecimento e da era digital e
tecnoldgica, conjugam-se numa oportunidade de
exceléncia para converter os Agores num Destino Turistico
Inteligente, mas que apresenta um conjunto de desafios
qgue exigirdo uma forte colaboragdo publico-privado e
esfor¢o financeiro para que o processo de conversdo

0OcCOorra com sucesso.

A elaboragdo de um plano para a conversao permitira
orientar a atuacdo dos 6rgdos gestores do destino e dos
restantes stakeholders. A conversao para um destino
turistico inteligente ndo se inicia do zero, devendo ser
aproveitados ou adaptados as boas praticas que ja estdo
em vigor na regido. Adicionalmente, sera necessario
articular um conjunto de estratégias governamentais,
dada a interligagdo do conceito de Destino Turistico
Inteligente com varias 4reas da governagdo, como os
transportes, cultura, as

a energia, o0 turismo, a

acessibilidades, a inovagdo, entre outros.

O presente documento tem como finalidade

apresentar o diagndstico dos Agores. Pretende-se apurar
o grau de maturidade da inteligéncia dos Acores e
identificar as areas que, segundo um modelo proposto
conceito de Smart

para o desenvolvimento do

Destination, apresentam maiores necessidades de

intervencgdo para a fase de implementacdo.

Proposta de plano para tornar os Agores num Destino Turistico Inteligente - Diagndstico



Em termos metodoldgicos, recorreu-se a um conjunto
de técnicas adequadas para um processo de diagndstico,
que incluiu a identificagdo exaustiva de boas praticas ja
implementadas, um autodiagndstico de acordo com a
metodologia do Instituto Valenciano de Tecnologias
Turisticas (Invat.tur), a recolha de informagGes junto de
interlocutores publicos e privados e a elaboragdo de uma
Andlise SWOT, culminando com uma analise critica tendo

em conta toda a informagdo produzida e analisada.

Procedeu-se a uma extensa recolha e consulta
bibliografica de diversas fontes, procurando uma
percecio pormenorizada de todas as tematicas
envolvidas, nomeadamente ao nivel dos fatores criticos
num processo de conversdo e as necessidades de
intervengdo tendo em conta a realidade atual dos Agores

enquanto destino turistico e comunidade.

O documento encontra-se estruturado da seguinte
forma: o Capitulo 2 ird clarificar o conceito de Destino
Turistico  Inteligente, os principais eixos de
desenvolvimento, as diferengas face ao conceito de
Cidade Inteligente, o novo paradigma do comportamento
dos turistas do século XX| e os principais drivers de
transformacdo de um destino turistico em Destino
Turistico Inteligente; no Capitulo 3 sera apresentado uma
analise as li¢Ges retiradas de outros programas aplicados
a nivel internacional e de aplicagdo de tecnologias na
melhoria da governagdo dos destinos turisticos, assim
como uma apresentagao das melhores praticas nacionais
e internacionais; no Capitulo 4 analisar-se-a a situacdo
atual dos Acores enquanto destino turistico, o grau de
desenvolvimento dos eixos fundamentais que estruturam
um Destino Turistico Inteligente e o diagndstico aos
Acores como Destino Turistico Inteligente. Por fim, sdo

apresentadas as Considerag0es Finais.
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2. Destinos Turisticos Inteligentes

Destinos

Turisticos
@ Inteligentes




O conceito de Smart Destination — destino turistico
inteligente — vem ganhando uma importancia critica no
seio do planeamento de destinos turisticos com o intuito
de fomentar maior competitividade e eficiéncia no setor.
Deriva do conceito de Smart City, mas apresenta algumas
diferengas relevantes, tanto por uma maior abrangéncia
territorial, como por uma maior especificidade de
atuagdo. Torna-se, por isso, fundamental perceber o
conceito na sua plenitude, pois a adequada percegdo da
complexidade inerente permitira uma andlise mais sébria
e estruturada ao processo de transi¢do dos Agores para

esta nova realidade.

2.1.Definicdo de Smart Destination

O turismo tem-se afirmado com um dos setores mais
dindmicos e competitivos do mundo. Os dados da UNWTO
(2017) sdo demonstradores dessa pujanca, revelando que
o turismo ja tem um peso superior a 10% no PIB mundial.
Mais do que isso, a grande capacidade de criagdo e de
multiplicacdo de valor tém induzido um crescente
desenvolvimento do setor, que acentua o processo de
globalizagdo, bem como uma cada vez maior integragdo
do mercado internacional. Novos desafios e
oportunidades tém emergido, com particular incidéncia
em alteragdes nos perfis e nos habitos de consumo dos
turistas, em necessidades de consolidacdo de praticas
sustentaveis e em processos de adocdo, cada vez mais
mais diversos

rapidos, de novas tecnologias nos

ambientes e processos de consumo.

Neste desafiante paradigma, o conceito de Smart
Destination surge como uma nova forma de encarar o
desenvolvimento turistico, favorecendo a harmonia entre
a sustentabilidade, a acessibilidade, o conhecimento, a
inovacdo e a tecnologia, na procura de maior
competitividade, através dos atuais e de novos recursos;
de aumento da eficiéncia dos processos de producdo e

comercializacdo; e de implementacdo de praticas de
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preservagcdo ambiental e utilizagdo consolidada de
energias renovaveis (Mufioz e Sanchez, 2013). Uma das
mais completas e disseminadas definicdes de Smart
Destination é a da AENOR — Asociacién Espafiola de
Normalizacion y Certificacion, dada a importancia que
teve no desenvolvimento do Plan Nacional e Integral de

Turismo de Espanha, aprovado em 2012:

Destino turistico inteligente: um espago turistico
inovador, acessivel a todos, consolidado sobre uma
infraestrutura tecnoldgica de vanguarda que garante o
desenvolvimento sustentdvel do territdrio, facilita a
interagdo e a integragdo do visitante com o ambiente
circundante, e aumenta a qualidade da sua experiéncia no

destino e a qualidade de vida dos residentes.

Esta definicdo evidencia, claramente, a importancia
estrutural da tecnologia para o conceito de Smart
Destination. Efetivamente, as evolugdes tecnoldgicas e a
adogdo recorrente de processos inovadores produziram
alteragdes significativas no comportamento dos turistas,
ndo s6 durante a sua viagem, mas também antes e depois
de estarem no destino. Hoje, os viajantes estdo cada vez
mais bem informados, permanentemente conectados e
interagem com multiplos canais em simultaneo. O
advento da Web 2.0, a afirmagdo do mobile, a proliferagao
do social media e aimplementacgdo de sistemas funcionais
de Internet of Things sdao mecanismos que contribuiram
para esta nova realidade e que estdo a induzir novos
modelos de negdcio, novas formas de planeamento
turistico, mudangas mais rdpidas nos processos de
desenvolvimento e, por conseguinte, maior
competitividade em todo o mercado turistico, ao nivel da
estruturacdo de  produtos, da promogdo e
comercializagdo, da gestdo dos destinos e do aumento da
qualidade das experiéncias para cada visitante. O sistema
fator basilar no

tecnoldégico é, por isso, um

desenvolvimento dos destinos turisticos inteligentes.



Considerando este contexto, é relevante recordar que
o turismo é um dos setores onde a adogdo de tecnologia
tem sido mais rdpida e mais profunda, causando
alteragdes estruturais no seu funcionamento e
provocando mutagGes no préprio constructo da inerente
cadeia de valor. Os modelos de negdécio de e-commerce
estdo amplamente disseminados em todo o setor,
sobretudo, nos elos fundamentais da cadeia de valor
principal, nomeadamente alojamento, companbhias
aéreas e agéncias de viagem. Esta predisposi¢cdo para a
inovacdo reflete-se em mudancgas paradigmaticas na
relacdo entre a oferta e a procura e na apresentagdo de

novas formas de consumo dos produtos turisticos.

Neste sentido, o estimulo a produgdo e a aplicagao de
conhecimento e ao empreendedorismo sao

caracteristicas intrinsecas dos Smart Destinations.
Procura-se, assim, maior capacidade de recolha, andlise e
interpretacdo de fluxos de dados cada vez maiores e com
menor periodo de atualizagdo, de modo a conhecer o
turista de forma mais detalhada e a implementar
procedimentos de adaptacdo mais rapidos as suas
necessidades e desejos. Incentiva-se a criagdo de solugbes
que facilitem, sobretudo, a interpretagdo da envolvente
que o rodeia e dos elementos que a compdem, de modo
a consolidar o processo de decisdao e a melhorar a
qualidade global da experiéncia. O destino turistico
inteligente visa, pois, um trabalho de diferenciagdo de
cada local, mas também a capacidade de diversificacdo da

experiéncia, baseado em processos de personalizacdo,

acessibilidade, imersividade e flexibilidade.

Este é um processo transversal que, através da

incorporagdo de tecnologia e de inovacdo no

planeamento, na gestdo e na promogdo de destinos
turisticos e das suas empresas, procura contribuir para o

autodominio do turismo, para a mitigacio da

sazonalidade, para uma gestdo mais eficiente e

sustentavel e para uma maior competitividade e

rendibilidade do setor. E por este motivo que os destinos
turisticos inteligentes tém que mobilizar as ferramentas
necessarias para a recolha ordenada, geracdo e
exploragdo da informacgdo (inteligéncia), de modo a
poderem analisar acontecimentos em tempo real e a
compreenderem, no imediato, a evolugdo da relagdo
entre oferta e procura. Tudo isto é direcionado para
satisfazer os objetivos de facilitar a interacdo do turista
com a envolvente, agilizar a tomada de decisdo de
gestores de destinos e incorporar a informagao na cadeia
de valor das empresas, produzindo efeitos positivos na

competitividade dos destinos.

Os principios subjacentes aos destinos turisticos
inteligentes sdo, por isso, fundados em compromissos
com as questdes ambientais, culturais e socioecondmicas.
Tém o foco de aumentar a rendibilidade das empresas e
contribuir para a melhoria global do destino, para a
sustentabilidade econdmica e para a competitividade
internacional. Procuram colocar a inovagdo, a tecnologia
e a sustentabilidade ao servigo do visitante, visando o

incremento da qualidade das experiéncias turisticas.

2.2.Eixos de desenvolvimento

Com o turista no centro da estrutura¢do deste novo
paradigma de desenvolvimento turistico, a definicdo de
Smart Destination revela, de forma muito explicita, quatro
eixos basilares de desenvolvimento. A inovagdo, a
tecnologia, a acessibilidade e a sustentabilidade sdo os
quatro fatores sobre os quais se constroem os destinos
turisticos inteligentes. Este tem sido o fundamento dos
procedimentos aplicados, por exemplo, em Espanha, o
mais competitivo destino turistico internacional e um dos
paises pioneiros na aplicacdo do conceito de Smart
Destination, que ja conta, inclusivamente, com um
sistema de normalizagdo e certificagdo formal, cuja norma
UNE 178501 foi elaborada pelo comité técnico AEN/CTN

178 — Ciudades Inteligentes e publicada pela AENOR.
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Tecnologia

Os destinos turisticos inteligentes estdo intimamente associados a adogdo e a implementagdo de novas tecnologias, de
uma forma transversal a toda a cadeia de valor do setor. Ndo obstante, a tecnologia ndo pode ser encarada como um
fim em si mesma, mas sim como a base estrutural de todo o sistema. Devera permitir aos visitantes, aos gestores dos
destinos e as empresas o acesso imediato a informagdo a qualquer hora em qualquer lugar, desempenhando um papel
fundamental na experimentagdo, por parte do turista, e no processo de planeamento e tomada de decisdo dos
restantes stakeholders. Neste sentido, a tecnologia tem que ser compreendida segundo as suas duas dimensdes:

e Hardware: configurando a infraestrutura basica de comunicagdo e de fluxo de informacgao, que agrega uma grande

multiplicidade de equipamentos cada vez mais sofisticados e com funcionalidades mais complexas;

e Software: programas vocacionados para agilizar o tratamento da informagdo, de modo a dotar as empresas e os

gestores do destino com os dados necessarios para a sua atividade e os turistas com opgdes para a as suas

experiéncias no destino.

A tecnologia tem ganho uma importancia central como catalisadora de destinos turisticos inteligentes, uma vez que a
intensidade do uso da internet em todo o setor (turistas e empresas) tornou a conectividade como um elemento basilar
para a experiéncia turistica, para a competitividade dos destinos e para a melhoria das praticas de gestdo. E, assim,
utilizada como uma alavanca da inovagao e da criacdo de solugdes disruptivas nos diversos elos da cadeia de valor, de
forma transversal a administragdo publica e ao servigo privado. O grau de efetivagdo depende sempre da relagdo entre
o custo inerente ao desenvolvimento, implementagdo e manutengdo e o beneficio esperado para o destino, para as
empresas e para os turistas. Percebe-se, portanto, que a filosofia de criagdo de Smart Destinations se suporte em
processos paulatinos, através de iniciativas experimentais e projetos-piloto, que validem a adogdo e os resultados de
ferramentas tecnoldgicas dedicadas ao turismo e vocacionadas para a geragdo, fluxo, armazenamento e acesso a
informagdo. Procura-se, no limite, a criacdo de solugdes integradas que aumentem a qualidade da experiéncia do
visitante e a sua integragdo através de diferentes tecnologias, acompanhando permanentemente as evolugdes
existentes. Entre as tecnologias que mais se afirmam neste contexto e que apresentam o maior potencial de produgao

de impactos no imediato e no futuro encontram-se as seguintes:

o Wi-fi (gratuito) * RFID e Codigos QR o Realidade aumentada e Geolocalizagdo
* Apps mobile ° NFC e Wearables o Realidade virtual e Videomapping
o Pagamentos mobile e Big data e Moedas virtuais e Gamificagdo e Holografia

e Cloud computing e Open data e Internet of things o Plataformas peer-to-peer e Sensorizagao
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Boas prdticas de Tecnologia

Manchester — loT Smart City https://cityverve.org.uk

City Verve é um projeto que esta a ser desenvolvido na

cidade de Manchester, Reino Unido, com especialistas de
topo e com tecnologia de ponta. Assume-se como o
demonstrador de um modelo, que se espera replicavel,
para o futuro das Smart Cities. No Manchester’s Oxford
Road Corridor estdo em colaboragdo mais de 20 parceiros,
do setor publico e do setor privado, introduzindo
mudangas funcionais em diversos sistemas sociais através
de aplicagGes tecnoldgicas pioneiras baseadas na Internet
of Things. Com o objetivo de responder a necessidades
reais das pessoas e de melhorar a qualidade de vida da
populagdo e das experiéncias dos visitantes, o projeto esta
estruturado em quatro areas essenciais, nomeadamente
transporte e viagem; energia e ambiente; saude e
assisténcia social; e dominio publico e cultural. A
disponibilidade e o acesso a informagdo, a seguranga e a
eficiéncia energética e de funcionamento das estruturas

sdo funcionalidades centrais no conceito do City Verve.

m Ponta Delgada — Wi-fi gratis www.cm-pontadelgada.pt

A Camara Municipal de Ponta Delgada implementou em 2014 uma rede de wi-fi gratuita, com tecnologia 4G, que integra
varios pontos de interesse turistico, como o centro histérico, jardins e praias. Entre os locais onde o servigo esta disponivel
incluem-se o Mercado da Graga, o Parque Urbano, o Jardim Antdnio Borges, o Largo dos Mdrtires da Patria, a Avenida
Marginal, o Campo de S&o Francisco, o Largo da Matriz, a Praia das Milicias e a Praia do Pépulo, o Forno da Cal e os Pogos
de Sdo Vicente. Embora apresente uma maior (e natural) concentragdo na area do centro da cidade, é percetivel o esforco
de descentralizacdo, cobrindo locais turisticos mais distantes. E, também, uma funcionalidade que abre o caminho a
internet of things e se alia a outras inovagées introduzidas em Ponta Delgada, como a aplicagdo mobile para minibus,

agilizando a mobilidade urbana.
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A inovagdo no turismo é um processo continuo de reinvengdo permanente dos destinos, questionando e repensando
toda a cadeia de valor, o préprio funcionamento do setor e a ordem natural de todos os seus componentes, com o
objetivo de acompanhar as evolugGes do mercado, transformar o existente e gerar maior valor econdmico, social e
ambiental. Um destino turistico inteligente é, por definigdo, inovador, agregando, por isso, a capacidade de produzir
valor acrescentado através da transformagdo da informagdo que consegue gerar, recolher, armazenar e analisar. E esta
caracteristica que atribui a inovagdo o cariz de vantagem competitiva e que lhe permite uma melhor adaptagdo ao
ambiente extremamente agressivo do setor do turismo. Os destinos turisticos inteligentes utilizam a inovagdo para
explorarem novas oportunidades, reforcando a sua matriz diferenciadora e competitiva que permite satisfazer de forma
mais completa as necessidades da procura. Beneficiam, assim, de um ambiente empreendedor e criativo, do surgimento
de novos modelos de negdcio e de ferramentas de apoio a eficiéncia, alimentando-se constantemente de pequenos
incrementos ou de solugdes disruptivas. Enquanto a tecnologia se assume com uma das principais fontes de inovagdo e
capaz de alterar paradigmaticamente o funcionamento dos sistemas instituidos, é também critico ndo esquecer que, em
grande medida, a inovagdo surge pela iniciativa no seio das PME que procuram responder a necessidades especificas e
a problemas do quotidiano. A criagdo de um ambiente propicio a inovagdo beneficia, por isso, da contribuigdo ativa de
empresas, associagdes e outras ONG, fundagbes, universidades e Camaras do Comércio, muitas vezes formando clusters
que promovem a cooperacao, a partilha de conhecimento e o estabelecimento de sinergias. Ndo obstante, apesar da
importancia da inovagdo para a competitividade turistica e para evolugdo econémica dos destinos, o setor turistico tem
notdrias dificuldades para inovar como um todo. Uma compilagdo da Invat.tur (2015) demonstra as principais barreiras
a inovagdo no turismo, que devem ser atendidas e superadas nos processos de conversdo de destinos turisticos
inteligentes, incluindo défice de cultura de inovagdo; falta de fontes de financiamento; lideranga publica com um
envolvimento empresarial relativamente reduzido; dificuldades na transmissdo e na adogao do conhecimento; falta de
uma abordagem sistematica a inovagdo como existe noutros setores; dificuldade de medir a inovagdo devido as
caracteristicas da atividade turistica; e implantagdo desigual da inovagdo em diferentes subsetores turisticos. Por estes
motivos, os indicadores convencionais de medigdo da inovagdo (ex.: nimero de patentes; pessoal empregado em I+D+i;
investimento realizado; etc.) ndo se coadunam com as particularidades da atividade turistica, refletindo-se, sobretudo,
em questdes relacionadas com o Capital Humano, como os niveis de qualificagdo, a criatividade e a participagdo na vida
publica. Naturalmente que devem ser também contemplados esforgos de investimento e de produgdo de conhecimento
no turismo, mas sobretudo na perspetiva de criar valor a partir desse conhecimento. De um modo geral, sera relevante
ter em consideragdo as orientagGes do Manual de Oslo sobre a recolha e a interpretagdo de informacgdo sobre inovagdo,
considerando as dimensdes do produto, do processo, da organizagao e da comercializagdo, e refletir sobre o modelo das
seis alavancas da inovagdo proposto por Davila et al. (2006), que, segundo a Invat.tur (2015), se ajusta particularmente

bem a destinos turisticos inteligentes e agiliza a percegdo do que deverd e como devera ser feito:

As Seis Alavancas da Inovagao

Inovagdo no Modelo de Negécio Inovagdo Tecnoldgica

Proposta de valor (O que se vende?) Em produtos e servigos

Cadeia da oferta
______ (Como se cria 0 produto e se entregano mercado?) | Tt

Em tecnologias facilitadoras
(como determinadas TIC’s que facilitam a gestdo)
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Cliente Objetivo (a quem se vende?)




Boas prdticas de Inovagéo

Internacional Palma de Maiorca — SmartOffice https://smartoffice.palma.cat

Palma de Maiorca é uma cidade insular cada vez mais

convertida e transformada pelo conceito de Smart City. Foi
pioneira na adog¢do de algumas praticas e inovagoes
internacionais, figurando como muita atrativa para o
turista atual. Palma SmartOffice é uma estrutura composta
por uma equipa de coordenagdo e representantes técnicos
de diversas entidades locais, que reflete praticas
inovadoras ao nivel da governanga turistica. Tem como
missdo coordenar e centralizar todas as acGes Smart, com
foco na inovagdo, nas TIC e no desenvolvimento de ideias
para melhorar a cidade. E responsavel pela atualiza¢do do
plano Palma Smart City e pela execugdo de varias das suas
acoes, bem como por atividades de vigilancia tecnoldgica e
de identificacdo e adogdo de boas praticas. Tem, também,
as fungdes de identificacdo de fontes de financiamento e
de incentivo a parcerias publico-privadas para atingir os
objetivos de Palma Smart City e melhorar a qualidade de

vida dos cidaddos e a experiéncia dos turistas.

m Promogdao Agores — BTL https://btl.visitazores.com

Em 2016 e em 2017, a promogdo turistica dos Acores na Bolsa de Turismo de Lisboa (BTL), a mais importante feira de
turismo nacional, destacou-se com varias iniciativas inovadoras que reforgam o conceito de experiéncia e utilizagdo da
tecnologia para inspiragdo do potencial turista no seu processo de decisdo. Em 2016, o stand dos Acores focou as
sinergias entre natureza, turismo ativo, cultural, musica e gastronomia, proporcionando experiéncias através de um
simulador do Azores Airlines Rally e de um tradicional Bote Baleeiro. Em 2017, o foco esteve na natureza e nos trilhos,
incluindo uma experiéncia imersiva em Realidade Virtual a 3609, através de um percurso no passadi¢o dentro do stand
entre plantas locais, que simulava diferentes atividades nos Agores. Contemplou, ainda, a demonstragdo da construgdo

de pranchas de surf em criptoméria e a interagdo através de jogos, sendo os prémios produtos turisticos (ex.: viagens).
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Acessibilidade

A acessibilidade plena é uma preocupagao crescente em vdrias dimensdes do progresso social, fazendo parte integrante,
por exemplo, do conceito de desenvolvimento sustentavel. Em termos turisticos, reflete-se no esforgo de adaptagdo as
necessidades de qualquer pessoa, independentemente de apresentar limitagdes tempordrias ou permanentes, para
poder circular, aceder ou disfrutar de locais, produtos, servigos ou experiéncias turisticas, bem como para contactar,
recolher ou interpretar informacgdo turistica. Pretende-se, assim, que qualquer visitante tenha a possibilidade e a
liberdade de viajar de forma 4gil e tranquila num destino a sua escolha, fazendo o que lhe interessa e apetece, com total
autonomia, prazer e facil acesso. A prossecugdo desta meta é extremamente complexa, pois exige uma intervengdo
transversal em todo o destino, ao nivel das infraestruturas, dos equipamentos, dos produtos, dos servigos e da
informacdo. E, pois, um fator de iminente dimensdo social, que valoriza o turismo inclusivo, responsével, sem
discriminagdo e com igualdade de oportunidades para todos os cidaddos, independentemente de serem idosos ou
criangas, terem limitagGes temporarias (ex.: gravidez) ou permanentes (ex.: deficiéncias motoras). Neste aspeto, importa
refletir na evolugdo demografica, que se manifesta num crescente envelhecimento da populagdo e numa intensificagdo
da concentragdo de riqueza em faixas etarias mais velhas, e a todos os desafios para a atividade turistica que dai advém
e que se procuram responder nos Smart Destinations. As solu¢des encontradas contribuem para a melhoria da imagem
destes destinos e para a percegdo global da sua qualidade, produzindo, também, efeitos na mitigagdo da sazonalidade
e no incremento da atratividade todo o ano. Consequentemente, esta é uma realidade que interessa de forma muito
direta as empresas, ndo s6 no ambito das suas politicas de responsabilidade social, como também nos seus modelos de
negocio, e a todos os stakeholders dos destinos, de forma transversal. Exige, por isso, um trabalho especializado, com
pessoal qualificado e preparado para lidar com as necessidades de turistas com limitagdes; a sensibilizagdo da populagdo
e de técnicos, como arquitetos e urbanistas; a criagdo de incentivos e planos de intervengdo setorial, por exemplo
relativo a mobilidade; e um processo de avaliagdo permanente e criterioso. Seguindo a metodologia da Invat.tur (2015),

ha dois tipos de acessibilidade a ter em conta nos Smart Destinations:

Acessibilidade Fisica

Acessibilidade Digital

Eliminagdo de obstaculos e barreiras arquitetonicas e de
mobilidade, bem como a incorporagdao de mecanismos
adaptados, agilizando o acesso a locais e a equipamentos
/estruturas culturais, naturais e de lazer, transportes,
instalagdes e servigos turisticos:

e Ambiente urbano

° Museus, monumentos, centros de interpretagao,
praias, etc.

o Oferta de alojamento e restauragdo

» Oferta de servigos e oferta complementar

e Qutras atividades turisticas (festas, celebragdes,
eventos culturais, eventos desportivos, etc.)

® Servigos de informagdo turistica

* Meios de transporte

Preparagdao adequada de todo o material digital e dos
canais de comunicagdo digitais, de acordo com as normas
e boas praticas internacionais, incluindo a WCAG 2.0, a
Mobile Web Best Practices, a W3C Mobile Web
Application Best Practices, a WAI ou mesmo a EURACERT:
°* Web

o Material promocional
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Boas prdticas de Acessibilidade

Alberta Parks — Everyone Belongs Outside www.albertaparks.ca

Em 2016, a Organizagdo Mundial de Turismo destacou
como exemplo de boas praticas de turismo acessivel o
plano Everyone Belongs Outside, dos Parques de Alberta
(Canadd). Implementado em 2014, esta iniciativa visa
aumentar a acessibilidade, convidar a participagdo,
desenvolver competéncias para assegurar a inclusdo nas
instalagdes, nos programas e nas experiéncias daqueles
parques. O plano inclui o programa Push to Open Nature,
que se foca na inclusdo de pessoas com limitagdes
permanentes ou temporarias (fisicas, visuais, mentais,
emocionais ou cognitivas) e dos seus cuidadores em
atividades na natureza. As prdticas inovadoras destas
iniciativas tém conduzido a auditorias de acessibilidade,
melhoria de instalagdes, design de equipamento adaptado
para recreagdo outdoor, envolvimento da comunidade e
de voluntarios, formagdo de pessoal, parcerias com
entidades especializadas, partilha de informagdo e boas

praticas e aumento da visibilidade do turismo inclusivo.

Cresacor — Azores for All http://azoresforall.com

Em 2005, a Cresagor tornou-se pioneira na implementagdo
e promogao de uma oferta de turismo social e inclusivo nos
Acores. Em 2014 criou a marca Azores for all, que é a face
visivel de um projeto de prestagdo de informacado, servigos
e atividades adaptadas e amigas do ambiente a residentes
e a turistas com ou sem necessidades especiais. Entre os
seus objetivos inclui-se a superagdo das barreiras fisicas e
comunicacionais para potenciar a acessibilidade e a
promogdo do acesso a atividades de turismo e lazer a
pessoas com necessidades especiais e/ou em risco de
exclusdo social. Este projeto meritério tem vindo a ganhar
importancia e ja proporcionou experiéncias a mais de
20.000 clientes, figurando como uma das histérias de
sucesso na pagina All for All, do Turismo de Portugal. A
Cresacor, por via deste projeto, foi também selecionada,
pela Vodafone Portugal, Accessible Portugal e Turismo de
Portugal, para operacionalizar nos Agores a primeira

Plataforma Ibérica de Turismo Acessivel (TUR4AII).
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Sustentabilidad

No turismo, a prossecugdo do ideal do desenvolvimento sustentavel é uma preocupagdo crescente, abarcando a
procura de equilibrio entre as vertentes econdmica, ambiental e social, de modo a proteger o ambiente, a valorizar as
especificidades culturais, a melhorar a qualidade de vida das populagGes locais e a aumentar a rendibilidade e a criagdo
de valor em todo o setor. A adequada articulagdo entre estes elementos pesa cada vez mais no processo de decisao e
de consumo dos turistas, cuja consciencializagdo para questoes ambientais e sociais se revela critica para uma melhor
percecdo da imagem dos destinos turisticos. Adicionalmente, é fundamental reter que a qualidade ambiental, mas
também o equilibrio social condicionam a experiéncia turistica e sdo a base para diferentes tipos de turismo, alguns dos
quais sdo estruturais em territérios como os Agores. Nos Smart Destinations, partindo muitas vezes da base da Agenda
21, procura-se a implementagdo de politicas e modelos de desenvolvimento e de gestdo assentes em principios de
sustentabilidade, que estimulem modelos de negdcio sustentaveis conducentes a geragdo de riqueza, a justa
distribui¢do do valor criado pelas comunidades locais, a preservagao dos recursos naturais e a valorizagdo das tradigées
e da cultura local. Implica a introdugdo de mecanismos de gestdo da informacdo, bem como de inovagdes tecnoldgicas
e de procedimentos, que agilizem os processos de adaptagdo as diferentes press&es turisticas durante o ano, de combate
asazonalidade, de distribui¢do harmonizada de turistas por diferentes locais/regides, de aferi¢do da capacidade de carga
e da quantificagdo dos limites dos recursos, de priorizagdo de projetos, de ado¢do de metodologias de gestdo de risco,
de promogao de processos inclusivos e decisdo participada e de protegdo a longo prazo dos interesses globais do destino

e dos seus stakeholders. E uma intervengdo estruturante, englobando contextos e intervengdes especificas:

Ambiente: otimizar a eficiéncia na produgdo e na utilizagdo de energia; melhorar a gestdo de residuos e o estimulo da
economia circular; monitorizar e gerir areas naturais (preservagdo de recursos, biodiversidade e ecossistemas); adotar
e incentivar boas praticas; implementar processos de ordenamento do territdrio; criar apoios financeiros e técnicos para
areas vulneraveis (ou potencialmente vulneraveis); reduzir o consumo de recursos escassos (ex.: agua); promover acoes
de educacdo e sensibilizagdo ambiental; regular a utilizagdo de recursos naturais; apoiar produtos locais (ex.: artesanato
ou produgdo agricola) e formas de valorizagdo, como certificagdes e rastreabilidade; incentivar o ecoturismo; incentivar

modelos alternativos de transporte (ex.: ciclovias); e estimular o envolvimento da comunidade nas questdes ambientais.

Economia: procurar impactos positivos na economia local; consolidar fatores de competitividade; criar novos empregos
e formas de emprego; estimular o surgimento de novos produtos e servigos; valorizar setores tradicionais como
elementos de diferenciagdo dos destinos; incrementar o investimento em atividades de I&D; procurar o aumento da
rendibilidade das empresas do setor; criar iniciativas conjuntas entre agentes do setor publico e do setor privado;
promover o desenvolvimento da economia digital; incentivar novos modelos de negdcio; refinar estratégias e
metodologias de promogao turistica (do destino e das empresas); revitalizar formas de comércio tradicional; e aumentar

0 comprometimento e o cumprimento de politicas e regulamentos de sustentabilidade.

Socio-cultural: evitar impactos negativos na populagdo, turismo em excesso e overcrowding; assegurar a
compatibilidade com os valores e a identidade das comunidades locais; respeitar a historia, as tradi¢Ges e os costumes;
criar espagos de intercambio cultural entre turistas e locais, com formas de compreensdo e interpretagdo da cultura do
destino; estimular a participagdo ativa dos turistas na preservacdo e promogdo dos destinos; valorizar o patriménio
cultural e arquitetdnico; evitar a descaraterizagdo de espagos culturais; monitorizar o impacto dos turistas e os processos

de aculturagao; erradicar a pobreza e focos de degradagdo social; e estimular a cidadania ativa.
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Boas prdticas de Sustentabilidade

llha de El Hierro — 100% sustentavel http://elhierro.travel/

Ailha de El Hierro, no arquipélago das Canarias, representa

uma oportunidade diferenciada dentro da oferta turistica
normalmente associada a esta Regido. Em 2002, a ilha foi
declarada pela UNESCO como Reserva da Biosfera e tem-se
destacado por experiéncias de exceléncia na Natureza.
Neste ambito, tornou-se uma ambigao local ser a primeira
ilha autossustentdvel do mundo, algo que se tem
procurado atingir através da producdo de energias
renovaveis numa nova estagdo energética hidrica e edlica.
El Hierro tem sido considerada como a primeira Smart
Island do mundo, disponibilizando em vérios locais da ilha
pontos de abastecimento de carros elétricos e possuindo,
também, uma extensa rede de Wi-Fi e WiMax, de alta
capacidade e qualidade, por todo o territério. Esta
iniciativa conta com 26 hotspots W-Fi de acesso gratuito
para turistas ou residentes, cuja instalagdo foi processada
com especial cuidado, contemplando a instalagdo de

painéis solares para alimentar os hotspots.

m SPEA — Centro Ambiental do Priolo http://centropriolo.spea.pt

O Centro Ambiental do Priolo, que nasceu com o projeto LIFE Priolo e tem como objetivo contribuir para a divulgagdo do

Priolo e do seu habitat natural (a floresta Laurissilva), é coordenado pela SPEA em parceria com varias unidades organicas
do Governo Regional dos Agores. O projeto LIFE Priolo, que vigorou entre 2003 e 2008, foi distinguido pela Comissdo
Europeia com o prémio Best of the Best — Nature 2010, sendo reconhecido como uma das melhores iniciativas de
promocgdo da sustentabilidade e da protegdo da biodiversidade. Atualmente, esta em execugdo o projeto LIFE+ Terras do
Priolo, que integra um conjunto de agdes que pretendem promover a sustentabilidade da gestdo do sitio da Rede Natura
2000 ZPE Pico da Vara/ Ribeira do Guilherme. Tudo isto tem tornado o Centro Ambiental do Priolo num atrativo turistico,
o que beneficia atividades de turismo de natureza, como o birdwatching, e o préprio concelho do Nordeste. Refira-se,

ainda, que este projeto foi finalista dos Green Project Awards 2017 e aderiu a Carta Europeia de Turismo Sustentdvel.
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2.3.Diferenga face a Smart City

O surgimento e a importancia crescente dos destinos
turisticos inteligentes estdo intimamente relacionados
com as cidades inteligentes, conceito que esta a aplicado
num consideravel nimero de cidades e centros urbanos a
nivel mundial. As cidades inteligentes tém na sua origem
a necessidade de desenvolver solugdes inteligentes para a
alocagdo dos recursos em centros urbanos com uma
elevada e em continuo

densidade populacional

crescimento (Khan et al, 2017). A nogdo de Smart
Destination é, pois, uma evolu¢do da Smart City, mas
dentro de uma especificidade prépria, pelo que, partindo
do conceito de cidade inteligente difundido pela AENOR,

torna-se mais facil e objetivo acompanhar a transi¢do para

a dimensado turistica:

Cidade Inteligente é a visdo holistica de uma cidade que
emprega as infraestruturas de comunicagdo e informagdo
na melhoria da qualidade de vida e das acessibilidades dos
seus habitantes, e que garanta constantes melhorias no

desenvolvimento social, econdmico e ambiental.

Apesar das inevitaveis semelhangas entre uma cidade
inteligente e um destino turistico inteligente, importa
reforcar que os dois conceitos ndo sdo sinénimos e
apresentam realidades diferentes. Em comparagdo com a
definicdo de destino turistico inteligente, hd duas
diferencas substanciais. Estas prendem-se, por um lado,
com os limites geograficos e, por outro, com o target
(publico para o qual estdo vocacionados). As cidades
inteligentes tém definidos os seus limites politico-
administrativos e geograficos e pretendem, na sua
esséncia, melhorar a governabilidade e a qualidade de
vida dos seus habitantes. No que concerne aos destinos
turisticos inteligentes, os limites podem coincidir com os
limites de uma cidade ou com uma rede de cidades e estes
pretendem experiéncia de valor

garantir uma

acrescentado aos seus visitantes. No entanto, ¢é
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imperativo garantir que os beneficios sejam, também,

extensiveis a populagdo residente.

Segundo a Segittur (2015), deve-se ainda atender as

seguintes diferencas:

Os destinos turisticos inteligentes sdo impulsionados,
principalmente, pelo setor turistico. Deste modo, a
governacdo deve ser partilhada por entidades que
tenham representantes de todos os stakeholders. Nas
cidades inteligentes, a governagdo é assumida pelas

Camaras Municipais;

e Os destinos turisticos inteligentes necessitam que
sejam tidas em consideragdo o multilinguismo, as
idiossincrasias culturais, os costumes gastronémicos

ou a sazonalidade;

e A interagdo com o turista é maior do que apenas
durante a estadia na cidade. Inicia-se antes da viagem

e continua depois da sua partida; e

e Os destinos turisticos inteligentes estdo intimamente
ligados ao aumento da competitividade e a melhoria

da qualidade das experiéncias turisticas.

A estruturacao de cidades inteligentes estd assente em

guatro vetores fundamentais, segundo a AENOR (2016):

e Tecnologias de informagdo e comunicagdo (TIC):
Encaradas como o elemento central das Smart Cities e
o veiculo para promover a boa governacdo. Implica a
combinagdo de sistemas de hardware e software,
sensores que permitem a recolha de dados e
informacdo e sistemas de armazenamento e gestdo de
dados. Deve, ainda, garantir a conetividade com os

varios agentes para a comunica¢cdo e partilha da

informacao;

e Eficiencia: E um dos principais objetivos para a
estruturacdo de cidades inteligentes, e nao se refere
apenas a eficiéncia energética, mas a todos os servicos

(mobilidade, urbanismo, educagdo, saude, etc.). As



cidades inteligentes tém de garantir que os servigos
sejam providenciados da forma mais eficiente possivel
aos seus habitantes, em termos de tempo, qualidade

e custos.

e Desenvolvimento sustentavel: Nenhuma cidade
pode-se considerar inteligente se ndo tiver como
principal objetivo a promog¢do do desenvolvimento
sustentavel. Ndo apenas numa perspetiva circunscrita
a sustentabilidade ambiental, mas abrangendo
também a sustentabilidade econdmica e social. As
cidades inteligentes tém de gerir os seus recursos para
satisfazer as necessidades econdmicas, de trabalho,
sociais e estéticas dos seus habitantes, respeitando a
integridade cultural, o ambiente e a biodiversidade da
regido, e garantir que, no longo prazo, os recursos nao
se esgotem ou que sejam danificados de forma

irreversivel.

e Integracao de infraestruturas: Promove um maior
controlo da cidade. Através da integracdo das

principais infraestruturas (energia, transporte,

seguranca, saude, etc), com o recurso a

conectividade, utilizagdo eficiente das TIC,
sensorizagdio e armazenamento dos dados, os gestores
tém acesso, em tempo real, a informacgdo segmentada
por zonas, horas, perfil do consumidor, entre outros
parametros, o que permite uma atuagdo antecipada e
eficaz em caso de incidentes nos servicos basicos da

cidade.

Apesar de tratarem realidades diferentes, evidenciam-
se pontos de ligacdo entre as Smart Cities e os Smart
Destinations, nomeadamente na importancia que
atribuem as tecnologias de informacdo e comunicagao, a
conectividade e sensorizagdo e, principalmente, ao
desenvolvimento sustentavel (Khan et al., 2017). Na
realidade, Boes et al. (2015), a par de outros autores,
referem que os destinos turisticos inteligentes se

construem a partir das cidades inteligentes. Os destinos

turisticos inteligentes devem ser estruturados sob os
constructos das cidades inteligentes e, com a utilizagdo da
tecnologia, combinar e potenciar os seus produtos
turisticos para melhorar a experiéncia do turista e a

competitividade do destino.

Com base no estudo sobre cidades inteligentes e
destinos turisticos inteligentes, aqueles autores referem
quatro componentes fundamentais que influenciam a
inteligéncia das cidades e que devem ser exploradas pelos

destinos turisticos:

e Lideranca: Apesar de ndo haver um modelo 6timo, é

fundamental que haja uma forte lideranga e
determinagdo dos gestores do destino para se obter e
oferecer inteligéncia. No turismo, os destinos tém que
lidar com os interesses individuais de um conjunto
complexo de stakeholders, onde a competicdo

desempenha um papel crucial. A vontade e
comprometimento em colaborar é uma das principais
competéncias das cidades inteligentes e dos destinos

turisticos inteligentes.

e Capital Social: Segundo Fyall (2011), citado por Boes
et al. (2015), estratégias competitivas individualizadas
e focalizadas em interesses proprios geradoras de
beneficios de curto prazo terdo um forte impacto
negativo no desenvolvimento a longo prazo e na
sustentabilidade do destino turistico. A competi¢do
entre stakeholders com a mesma visdo e objetivos
deve ser eliminada, procurando, pelo contrario, o
estabelecimento de sinergias e a colaboragdo para o

bem comum;

e Empreendedorismo e Inovacdo: Estes fatores estdo

interrelacionados. InovagGes sdo vitais para a
competitividade de uma cidade inteligente, assim
como para a competitividade de um destino turistico,
e sdo potenciadas pelo capital humano. A capacidade

de empreender e de implementar novas iniciativas é,
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muitas vezes, a fonte de inovagdo de solugdes

disruptivas;

e Capital humano: Os individuos qualificados e que
dispéem de conhecimento técnico e cientifico sdo
fundamentais para colocar a tecnologia ao servigo da
cocriagdo da inovagdo e aumento da competitividade

da cidade e do destino.

Deste modo, Boes et al. (2015) concluem que os
destinos podem desenvolver a sua inteligéncia ao alinhar
estas componentes fundamentais e ao fazer uso das TIC
como estruturas de informacgdo para facilitar a cocriagdo
de valor e experiéncias para os visitantes, assim como
para aumentar a competitividade no setor turistico. Ao
potenciar a inteligéncia das cidades, ao nivel das pessoas,
das condicGes de vida, das acessibilidades, do ambiente,
da economia e da governanga, os destinos ja estdo a criar
condi¢Ges para suportarem a construcdo do “Destino
Turistico onde tudo é

Inteligente”, interconectado,

cocriado e orientado para o valor através da
implementagdo de tecnologias e infraestruturas de TIC.
Ressalvam, ainda, que apesar da inevitavel importancia
dos meios tecnoldgicos, estes sdao um meio para um fim e
ndao um fim em si mesmo. O capital humano assume-se
como a principal componente da inteligéncia das cidades
e dos destinos turisticos, uma vez que sdo as pessoas que
dimensdes da

exploram as lideranca e do

empreendedorismo, da inovac¢ado e do capital social.

No entanto, a Invat.tur (2015) reforca que a origem do
conceito de Smart Destination ndo estad exclusivamente
ligada ao paradigma das Smart Cities. Se, do ponto de vista
do destino, a utilizacdo das tecnologias é fundamental
para a prossecucdo do desenvolvimento sustentavel, pilar
fundamental dos conceitos de Smart City e Smart
Destination, na Otica do consumidor as tecnologias
configuram-se como essenciais para corresponder as

alteragdes préprias nos habitos de consumo, atendendo
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as novas necessidades e exigéncias do novo turista — o

smart tourist.

2.4.Smart Tourist — a vanguarda do turismo

O perfil do turista estd a mudar e novos habitos de
consumo estdo a emergir no que se refere aos seus
interesses e expectativas, a forma como planeiam a
viagem, como procuram e comparam a informagdo, como
escolhem o destino, como realizam as reservas e como
vivenciam e compartilham as experiéncias. O turista do
século XXI, altamente impulsionado pelas ferramentas
tecnoldgicas e digitais e pela ligagdo a internet, procura
uma experiéncia personalizada e informagdo digital
atualizada e adaptada aos varios dispositivos acerca das
atragdes, das atividades e dos servigos do destino (Xiang,
Z. et al., 2015), para além de pretender partilhar esta

experiéncia o mais rdpido possivel nas redes sociais.

Os turistas estdo cada vez mais independentes e

melhor informados. Procuram novas emogles e
variedade de experiéncias, o que induz a um maior
numero de viagens, mas de menor duragdo. Tém,
instantaneamente, toda a informagao que precisam sobre
produtos, servicos, itinerdrios, prazos, precos,
disponibilidade, etc. Organizam as suas viagens e exigem
um maior leque de servigos digitais no destino, os mesmos
servigos que tém acesso no pais de origem (conetividade,
redes sociais, uso de aplica¢des baseadas na proximidade,

etc.), conforme refere a Segittur (2015). Adicionalmente,



procuram vivenciar as tradi¢Ges, os valores e os costumes
locais e compreender a identidade, o contexto e as
caracteristicas da comunidade e do destino (Sabre

Hospitality Solutions, 2016).

Num estudo sobre a capacidade de comunicagdo de
municipios espanhdis com o turista online, Lépez (2017)
apontou trés caracteristicas fundamentais que devem

consideradas no que concerne ao novo turista digital:

e Proatividade: os turistas ja ndo s3o apenas

consumidores de informagdo, mas também
produtores da mesma. A informacdo produzida,
principalmente nas redes sociais, torna-se como um
excelente veiculo de promog¢do do destino e,
sobretudo, na decisdo da compra. Este é o novo

paradigma do word of mouth.

e A utilizagdo de varios dispositivos: para além da
utilizacdo dos computadores (ou similares) nas fases
anteriores (planeamento) e posteriores (compartilhar
e comentar) a viagem, os dispositivos mdveis sdo
também fundamentais durante a viagem. Sdo usados
para a comunicacdo entre individuos, gestdo da
informagdo em tempo real, comunicagdo com objetos,
e comunicacdo de objetos uns com os outros (a
conhecida Internet of Things). E uma nova forma de

consumo da experiéncia turistica.

e Personalizacdo: a comunicagdo em massa, pouco
segmentada, ndo permite criar uma ligagdo com o
turista. O novo turista pretende uma comunicagao
informal, direta e que tenha em conta as suas
necessidades especificas. Para os destinos, esta

realidade implica uma alteracdo na comunicagdo,

devendo conjugar as caracteristicas do word of mouth,
ao nivel da empatia e do conteldo, e da comunicagédo

em massa, ao nivel do alcance da mensagem.

Este novo paradigma constitui-se como uma forga

disruptiva ao status quo e tem induzido a mudan¢a no

modo como a industria turistica atua. Os produtos e
servicos sdo cada vez mais completos, integradores,
flexiveis e personalizados, o que sé tem sido possivel com
a exploragdo das novas tecnologias. Estas tecnologias tém
permitido a criacdo de novos modelos de negdcio que
acompanham o consumidor em todas as fases da viagem.
Segundo Lépez (2017), a primeira fase da viagem do
turista é a inspiragdo, etapa mais emocional do que
racional, e que ird desencadear as restantes fases pré-
viagem  mais racionais: procura, planeamento,
comparagao e venda. Para suscitar a inspiragdo, a Segittur
(2015) refere a necessidade de se providenciar acesso a
um grande leque de informacgdo, estruturada de forma
perfeita e com recurso a elementos multimédia, incluindo
texto, audio, video, infografia, mapas, etc., sobre o
destino, os produtos e os servigos para chamar a atengdo
do consumidor. Durante a estadia, o aumento da
conectividade e a melhoria da mobilidade garantem uma
experiéncia mais facil e flexivel, pois permitem uma
ligagdo com os fornecedores dos produtos e servigos,
assim como com outros turistas, o que, por sua vez,
possibilita tomadas de decisGes mais inteligentes no local.
ApOs a viagem, a preocupagdo com a mensuragdo do grau
de satisfacdo do turista tem potenciado a criagdo de
aplicagdes de comunicagdo e interagdo, principalmente
nas redes sociais, que permitem aferir o agrado dos
visitantes, melhorar a oferta turistica e desenvolver
sistemas de fidelizagdo dos turistas. Refira-se que
elevados graus de satisfacdo potenciam a repeticdo (Chen
e Chen, 2010), o que acarreta menores custos de captagdo
(Hui, Wan e Ho, 2007), e favorecem o word of mouth, que
é uma excelente forma de publicidade gratuita do destino

(Shoemaker e Lewis, 1999).

O novo enquadramento turistico faz com que os
destinos passam a ter uma maior preocupagdo com as
necessidades da procura e ndo apenas em desenvolver os
produtos turisticos. Ndao basta promover os recursos
forma estatica ou

enddégenos de providenciar
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experiéncias pouco emotivas. A Segittur (2015) reforga
esta ideia ao afirmar que o turista passa a estar no centro
de desenvolvimento turistico dos destinos e que a criagao
de sistemas inteligentes orientados para a integracdo e
interagdo do turista com o destino sdo vitais, sendo
necessario, para que tal ocorra, desenvolver ferramentas
que permitem a interpretagdo da envolvéncia do destino,
acelerem as tomadas de decisdes racionais e melhorem,
efetivamente, a qualidade das experiéncias turisticas

conforme as necessidades do turista.

2.5.Transitar para Smart Destination

Se em cidades de dimensdes consideraveis, onde o
conceito de Smart City ja se encontra implementado ou
em implementacdo, estd mais facilitado o processo de
estruturacdo de destino turistico inteligente pelas
sinergias e pelos beneficios gerados para o setor turistico,
em realidades como a dos Agores o processo apresenta
acrescidos desafios devido a fragmentacdo territorial e
aos diferentes niveis de desenvolvimento urbano e
socioeconémico dos municipios. O processo de
estruturacdo de um Smart Destination deve estar ajustado
a cada contexto e as especificidades de cada destino, ndo
obstante ser necessario adotar um modelo de referéncia
que conceptualize o conceito, permita estruturar um
plano estratégico de acordo com os quatro eixos
fundamentais defendidos pela Segittur (2015) e o

respetivo plano de ag¢do para proceder a conversao.

Importa, por isso, salientar os alertas da Invat.tur (2015),
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que deverdo ser assimilados antes de iniciar qualquer

processo de conversdo:

e A conversdo para destino turistico inteligente é um
processo paulatino, que envolve projetos-piloto,

testes e andlise de resultados, e ndo uma

transformacao rapida;

e N3o basta adquirir e aplicar infraestruturas de TIC e
ferramentas tecnoldgicas. O destino, como um todo,
deve estar também (e sobretudo) imbuido num
processo de mudanca a nivel estratégico, de mudancga
de mentalidade e cultura empresarial, capacidade de

inovar e gerar novos modelos de negdcio, etc.;

e Deve existir um elevado grau de envolvimento e
corresponsabilizacdo do setor privado na gestdo do
destino a nivel local, devendo ser evitada a

dependéncia de fundos publicos e tomar atencdo a

relagdo custo-beneficio de cada agdo;

e As iniciativas a implementar devem ser testadas
previamente em provas de conceito e deve estar
assegurada a viabilidade e continuidade dos projetos-

piloto.

Para iniciar o processo de conversdao para Smart

Destination, a Segittur (2015) recomenda que se
desenvolva o diagndstico ao destino, identificando as
necessidades do mesmo e aferindo as dreas que carecem
de intervencdo. O planeamento estratégico estard muito
dependente do seu grau de maturidade, uma vez que ja
poderd haver projetos e a¢gdes implementados no ambito
de outros planos, como os planos estratégicos do turismo,
planos de ordenamento do territério ou planos de
iniciativas

conversao para Smart City, ou mesmo

individuais que se enquadram no modelo de
desenvolvimento para destinos turisticos inteligentes. A
Invat.tur (2015) refere, inclusivamente, que deve ser
realizado um autodiagndstico para comparar a situagdo

atual do destino com o modelo de referéncia dos destinos



turisticos inteligentes nos diferentes ambitos que o
compdem e, desta forma, identificar as necessidades de
atuacdo e medir o impacto de cada acao a implementar,

sempre de acordo com o perfil do préprio destino.

A fase seguinte é critica, pois refere-se ao
planeamento estratégico do processo de conversdo.
fase, devem ser delineados os

Nesta objetivos

estratégicos que irdo permitir colmatar as falhas
identificadas e projetar o destino como destino turistico
inteligente, segundo o modelo adotado, e o
posicionamento da regido enquanto destino turistico.
Dado o caracter transversal do paradigma dos destinos
turisticos inteligentes, é crucial que a estratégia definida
para o processo de conversao seja integrada na estratégia
de desenvolvimento da regido (Invat.tur, 2015) e que haja
uma coordenagdo com os planos implementados a nivel
municipal e regional, quer seja a nivel turistico, quer nas
restantes dreas que serdo afetadas pelo processo, como o
urbanismo, o ambiente, a economia, as finangas, entre
outros (Segittur, 2015). A partir do planeamento
estratégico, um plano de ac¢do sera delineado, com a
identificacdo de um conjunto de projetos e agdes que
permitirdo atingir os objetivos estratégicos definidos,
devendo estes estar agrupados segundo os quatros eixos

de desenvolvimento definidos pela Segittur (2015).

Por fim, dada a complexidade inerente a todo o
processo, é necessario haver um acompanhamento
permanente dos projetos e agdes desenvolvidas.
Paralelamente, devera existir um sistema de medicdo do
grau de implementagdo e do sucesso do processo de
conversdo, para que, de forma fidvel e objetiva, possa ser
analisado e avaliado criticamente o percurso percorrido e,
quando necessario, proceder aos ajustes, revisdes e
melhorias adequadas. Todas estas fases encontram-se
previstas na norma espanhola que certifica os sistemas de
gestdo dos destinos turisticos inteligentes em Espanha

(AENOR, 2016).

O processo deve estar suportado numa colaboragdo
efetiva dos setores publico e privado e a lideranga deve
ser assumida por uma entidade ou comissdo designada
para o efeito. Este grupo de trabalho deve incluir
representantes das diferentes areas de governo, com
responsabilidade e autoridade suficientes para assegurar
a implementagdo de acordo com o modelo e a estratégia
definidos, coordenar a implementacgado e fazer reporte as
mais altas instancias governativas da regido. Note-se,
ainda, que sera igualmente fundamental convidar a
participacdo colaborativa da comunidade, recolhendo
contributos, criando um sentimento de pertenca e
facilitando o processo de acolhimento de um novo

paradigma.

Por fim, destaque-se que os processos de conversio
exigem uma forte e comprometida lideranga dos érgaos
de governagdo do destino, uma das questdes mais criticas
de toda esta questdo e que tem implicagGes diretas no seu
sucesso. A literatura refere que ndo existe um modelo
6timo de lideranga, visto que ha casos bem-sucedidos
com abordagens bottom-up e top-down. Porém, é
unanimemente referido pelos investigadores e pelos
agentes que implementam projetos de conversdo a
necessidade de haver uma lideranga firme e uma
governacdo estavel para que a transicdo ocorra com

SuUcCesso.
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3. Analise das Melhores Praticas

Analise das

Melhores
@ Praticas




Apesar do conceito de Smart Destination ser
relativamente recente, ja existem destinos que estdo a
abragar o conceito e a desenvolver projetos e agles
enquadraveis nos respetivos designios. Para além disso,
como ja foi referido, os projetos desenvolvidos no ambito
das Smart Cities, conceito mais difundido, podem, e
devem, criar sinergias com o setor turistico para facilitar a
interagdo do turista com o destino, criar uma experiéncia
de valor acrescentado e promover os eixos de
desenvolvimento fundamentais dos Destinos Turisticos

Inteligentes.

Neste sentido, a analise critica a programas, medidas
e acles que ja estdo a ser implementados em cidades e
em destinos turisticos a nivel nacional e internacional
revela-se como um passo fundamental. Representa uma
mais-valia ndo sé na procura do know-how, mas também
na assimilagdo das licdes aprendidas por outros destinos

com as experiéncias que ja estdo a ser realizadas.

3.1.Programas, medidas e a¢oes

O extenso estudo de planos estratégicos, artigos
cientificos, projetos e iniciativas, artigos de opinido e
intervencGes publicas de personalidades relevantes no
ambito de programas de conversio de Cidades
Inteligentes e de Destinos Turisticos Inteligentes permitiu
recolher um vasto conjunto de ligbes muito pertinentes,
gue devem ser consideradas no processo de conversao
dos Agores num Destino Turistico Inteligente. Sdo casos
relevantes pelas respostas que dao a necessidades

especificas, bem como pela estrutura racional que

acompanha essas iniciativas.

N3do obstante, importa, ainda, consolidar a ideia de
que o processo de conversdo é moroso, exigente e requer

uma colaboragcdo publico-privada de todos os

stakeholders do destino, de forma a abranger

devidamente todas as areas que serdo envolvidas. Um

destino turistico ndo pode ambicionar converter-se em
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destino turistico inteligente apenas com a profusdo da
tecnologia em todos os ramos de atividade, sob pena de
continuar a ter processos ineficientes ou de estar a
canalizar recursos para areas ou fungdes em que tal ndo
se justifica, em detrimento de outras com maior caréncia
de interven¢do. Certamente que haverdo projetos e
solugdes em que sera exigido um elevado esforco
financeiro, mas nem todas as solug¢Ges passam por incluir
tecnologias de ponta ou infraestruturas de grande
dimensdo. Para além disso, projetos estruturantes terdo
que ser cuidadosamente planeados e devidamente
faseados, tendo em conta a capacidade técnica, cientifica
e financeira dos promotores dos investimentos. O
processo de conversdo deve estar, também, suportado na
evolucdo e na melhoria dos ativos e dos recursos
existentes. Ndo deve, por isso, ser encarado como um
trabalho que se iniciard do zero, pelo que, conforme ja se
destacou, a importancia de um diagndstico ao grau de
maturidade da regido ou da cidade é um procedimento

fundamental.

Nem todos os projetos-piloto terdo sucesso na
primeira tentativa. Tenha-se como exemplo a cidade de
Nova Deli, onde uma solugdo para a mobilidade urbana
falhou. Esta populosa cidade indiana apresenta, ha ja
muitos anos, um grave problema de circulagdo urbana,
com o excesso de veiculos particulares a provocar
constantes congestionamentos. Em 2008, uma das
solugdes adotadas foi a instalacdo de um corredor BRT
(Bus-Rapid-Transit) com cerca de 6 quildometros de
extensdo, para fortalecer o sistema de transportes
coletivos e incentivar a populagdo a trocar os automadveis
por este meio de transporte. No entanto, apds alguns
meses, 0 projeto ja apresentava graves problemas de
funcionamento ao nivel da sinalizagdo, acidentes de
viagdo e avarias de autocarros. A situacdo provocava
congestionamentos no corredor que estava destinado a
ser uma linha de circulagdo rapida (a semelhanga do
resultando na

metro), insatisfacdo generalizada da



populagdo. Em 2016, o corredor acabou por ser
desmantelado. Segundo os especialistas de transito
indianos, os principais problemas com este projeto foram
a tentativa de replicar uma solugdo de sucesso em outras
cidades, mas abdicando de caracteristicas fundamentais,
como uma maior extensao do corredor e um sistema de
bilheteira eficiente, para além da falta de incentivos e
educagdo que promovessem a troca do meio de
transporte. Na pratica, foi uma “meia-solu¢do”, que nao
foi acautelada com uma abordagem integradora e
redundando falhanco

multidimensional, num

operacional.

Figura 1 — Corredor BRT em Nova Deli

Fonte: Facebook Support New Dheli

E fundamental compreender os fatores de sucesso e
de insucesso nos projetos-piloto, de forma a que se
proceda as respetivas alteragdes e as melhorias
necessarias, até a um ponto proximo dos objetivos
pretendidos ou, no limite, ao cumprimento integral dos
mesmos. Adicionalmente, é necessario ter em
consideragdo a cultura do pais ou regido e a forma como
se ira induzir as mudangas comportamentais. Se, por um
lado, os recursos sdo escassos e terdo de ser tomadas
medidas para ndo os extinguir, por outro lado, as novas
geragdes procuram cada vez mais conforto e
conveniéncia. Ha, portanto, que atender a duas realidades
“distintas”, a populagdo residente e a populagdo
“flutuante”. Note-se que que os turistas tém de estar no
centro de atuagdo dos 6rgdos gestores de um Destino
Turistico diferencas

Inteligente. Assim, as

comportamentais dos turistas, consoante a sua origem,
segmentos em que se incluem e a relagdo com os meios
tecnoldgicos, apresentam-se como desafios, perante

aquilo que é a realidade local de cada destino especifico.

Figura 2 — Central hibrida Gorona del Viento em El Hierro

Fonte: AICHE

E notéria a atratividade do conceito de Smart

Destination: eficiéncia nos processos, satisfacdo da

populacdio e dos visitantes e a promocdo da
sustentabilidade econdmica, social e ambiental. Por este
motivo, é compreensivel a maior adesdo dos o6rgaos
gestores de destinos na adogdo e implementacdo do
conceito nas suas regides. Ndo obstante, é necessario ter
em atengdo que gerar expectativas demasiado elevadas
para os stakeholders poderda originar também
insatisfacOes, caso os beneficios anunciados ndo sejam
efetivamente gerados. A ilha espanhola de El Hierro
apresentou um projeto com o comprometimento de se
tornar na primeira ilha 100% autossustentdvel a nivel
energético com recurso a fontes de energia renovaveis.
No entanto, este ndo esta a ser um projeto livre de
criticas, em particular pela populacdo da ilha. Um ano
apds o inicio da operagdo da nova central hibrida (que
ocorreu em junho de 2015), os resultados obtidos ficaram
muito aquém do esperado, com apenas cerca de 35% das
necessidades elétricas da ilha a serem cobertas pelas
energias edlica e hidrica produzidas na central. A situagao
gerou contestagdo em torno da viabilidade econdmica e
financeira do projeto, tendo em conta os avultados

montantes de investimento envolvidos (cerca de 80
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milhdes de euros), com o apoio de fundos comunitarios.
No segundo ano de operagdo, o indicador subiu para 50%,
com meses em que a taxa de cobertura atingiu os 80% e
casos pontuais de cobertura a 100%. Ja em 2018, a central
bateu um recorde mundial, ao conseguir fornecer em
100% as necessidades elétricas da ilha durante 18 dias
consecutivos. A central hibrida de El Hierro é mais um
claro exemplo de que os projetos tém de ser encarados de
forma faseada e com uma avaliagdo rigorosa dos
resultados e dos impactos, adequando as expetativas, a
comunicagdo, a avaliagdo e a implementagdo as varias

etapas do ciclo de vida.

Conforme ja se destacou, uma lideranga forte e o
envolvimento da comunidade sdo fatores criticos de
sucesso na adocdo e implementacdo de um destino
turistico inteligente. Khomsi (2016) apresenta uma
explicagdo sobre o caso de Montreal, que adotou, com
sucesso, o conceito de Smart City, mas que, de certo
modo, ndo conseguiu mobilizar o setor turistico,
limitando, assim, a adog¢do plena do conceito de Smart
Destination. Este exemplo muito interessante demonstra
as incoeréncias que podem facilmente existir entre o
desenvolvimento dos dois conceitos e as dificuldades que
podem emergir quando os dois ndo estdo alinhados.
Khomsi (2016) destaca, por isso, que entre as principais
licdes que se podem extrair do exemplo de Montreal esta
a necessidade de se mobilizarem stakeholders do setor do
turismo e de haver uma organiza¢do que se dedique a
implementacdo de uma visdo Unica para o
desenvolvimento da cidade, conseguindo, assim, articular
as diferentes dimensdes em causa. Note-se que, neste
caso em concreto, um dos problemas foi as autoridades
turisticas da cidade terem tido pouca relevancia para a
construcdo do conceito de Smart City, apesar de terem
sido pioneiras na adocdo de praticas e tecnologias
(remodelacdo da infraestrutura tecnoldgica, utilizacdo de

big data para conhecer o perfil dos visitantes, etc.) para
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vocacionar Montreal para um Smart Destination, ainda

antes de se conjeturar o projeto de Smart City.

Ndo obstante esta falta de alinhamento, o plano de
acdo de conversdo para smart city incluia um conjunto de
acGes que visavam melhorar todos os setores de atividade
econdmica, incluindo o setor turistico. Entre as agdes que
promoviam uma melhor experiéncia aos visitantes da
cidade, estavam incluidas a criagdo de uma aplicagdo
inovadora para dispositivos méveis (que promovia uma
viagem no tempo através de 60 pontos de interesse na
cidade, recorrendo a realidade aumentada), bem como a

instalacdo de hotspots para proporcionar wi-fi gratuito.

Figura 3 — Aplicagdo Montreal en histoires

Fonte: www.montrealenhistoires.com

Uma vez que o processo de conversao de Smart City
para Smart Destination ndo é automatico, Khomsi (2016)
conclui que, em casos como o de Montreal, a estrutura
organizacional do turismo (incluindo representantes de
todos os stakeholders) tem de estar ativamente envolvida
em todo o processo, de modo a que as particularidades do
setor turistico sejam consideradas ou que seja
desenvolvido um plano estratégico de conversdo para
smart destination que inclua, naturalmente, as premissas
da estratégia inerente a smart city. De uma forma ou de
outra, é fundamental que haja uma forte lideranca dos
drgdos governamentais do setor turistico para lidar com
as particularidades inerentes a um setor com uma cadeia

de valor consideravelmente complexa.



Por seu turno, as ferramentas tecnoldgicas e a
qualificagdo dos produtos e dos servigos tém permitido
aos destinos diluir vicissitudes decorrentes da atividade
turistica. No que se refere, por exemplo, a sazonalidade
(um dos grandes desafios dos destinos turisticos, ndo sé
na questdo econdmica, mas também na sustentabilidade
dos recursos enddgenos), os agentes de animagdo
turistica podem utilizar as infraestruturas de informacédo e
comunicagdo para simular ambientes atmosféricos e
oferecer, de forma inovadora, atividades turisticas
tipicamente de outdoor em espacos indoor. Por exemplo,
a SkyTech Sports, oferece uma experiéncia de realidade

virtual para ski e snowboard, com recurso a simuladores.

Figura 4 — Exemplo de simulador da Skytech Sports

Fonte: www.skytechsport.com

Outro exemplo é a criagdo de novos eventos
tecnoldgicos e, desta forma, a promogao do turismo MICE
(Meetings, Incentives, Conferences and Exhibitions). Com
isto, o destino atenua os efeitos de ter produtos turisticos
altamente dependentes das condi¢des meteoroldgicas e
promove a captura de novos segmentos de mercado. Nao
obstante, o combate a sazonalidade devera estar
suportado numa politica delineada especificamente para
esse efeito, onde as tecnologias desempenham, também,
um papel muito relevante no conhecimento do
comportamento, das necessidades e das tendéncias dos

turistas.

Além disso, em relacdo ao overcrowding, as

tecnologias tém igualmente desempenhado um papel

fundamental para dispersar as massas, evitar

congestionamentos nas atragoes turistica e nas cidades e
diluir a pressdo turistica, que pde em causa a qualidade
dos recursos naturais e culturais e a sustentabilidade dos
destinos. Em Amesterddo, um projeto-piloto, que ocorreu
durante trés meses, permitia visualizar os tempos de
espera em 10 museus da cidade no seu website turistico.
As avaliagdes recolhidas por meio de inquérito mostraram
que mais de 80% dos inquiridos foram influenciados a
nivel comportamental pelas informagdes prestadas neste
servico e que mais de 50% dos inquiridos esperavam
realmente por uma fila pequena para visitar o museu. O
servico ja ndo esta disponivel, mas é expectavel que volte
a ser disponibilizado com melhorias e processos mais
automatizados, uma vez que a informagdo era carregada
manualmente pelos funciondrios dos museus (o que ndo
tornava a operagdo totalmente eficiente). Outras
iniciativas que ocorreram em Amesterddo para a
dispersdo das massas incluem rotas gratuitas no cartdo de
transportes publicos para zonas mais afastadas do centro
urbano e o estudo do comportamento dos visitantes,

conforme se pode averiguar no subcapitulo seguinte.

Figura 5 — Projeto Live Lines em Amesterddo

Fonte: www.simplyamsterdam.nl

O estudo dos dados é uma componente fundamental
para que um destino turistico se possa considerar smart.
Os equipamentos tecnoldgicos geram dados capazes de
serem guardados, interpretados, analisados e
estruturados em informagdo com relevancia para a
tomada de decisdo. A esséncia da inteligéncia nos
destinos turisticos reside na capacidade de vincular o

conhecimento adquirido a partir dos dados recolhidos a
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tomada de decisdo, de forma a criar uma experiéncia
Unica aos visitantes do destino. Implica, naturalmente,
que o destino disponha de infraestruturas de
comunicagdo e informacdo capazes de produzir e recolher
esses dados, bem como de um sistema que realize a
interpretacdo dos mesmos e favorega o consequente
desenvolvimento de inteligéncia. Tipicamente, os dados
sdo armazenados em “verticais” (i.e. tematicas) tendo em
conta a sua origem (por exemplo: transportes publicos,
atragOes turisticas, trafego). Neste ponto, é necessario
que estes dados ndo se convertam em “silos” de dados,
ou seja, em compilagdes de dados sem utilizagdo pratica e
sob controlo de apenas uma entidade ou departamento.
A interpretacdo vertical dos dados eventualmente
permite a criagcdo de solugdes nas respetivas areas, mas
de forma isolada e até poderdo nao ser as solugdes 6timas
e mais eficientes para cada caso. A verdadeira inteligéncia
exige que toda a informagdo assimilada nos “verticais”
seja, também, interpretada horizontalmente, para que o
conhecimento seja produzido pela integragdo das varias
areas envolventes. Adicionalmente, é necessario que os
proprios dados sejam dispostos ao publico por uma
questdo de transparéncia, de gera¢do de confianga com
os stakeholders e para que estes mesmos stakeholders
possam produzir e utilizar a inteligéncia nos seus

processos de criagdo de valor, qualquer que seja a sua

area de intervengao.

No entanto, mesmo nas smart cities, a utilizacdao dos
dados ainda esta longe de atingir o maximo das suas
potencialidades. O impacto na vida quotidiana dos
residentes e nas experiéncias dos turistas ainda é
reduzido, o qual podera ser justificado, entre outras, pelas
seguintes razoes: legislagdo relativa a protec¢do dos dados;
a protec¢do do anonimato dos utilizadores; conflitos éticos
e morais na extracdo de dados dos equipamentos pessoais
sem a percecdo dos utilizadores de que tal esta a ocorrer;

incapacidade em reconhecer os verdadeiros utilizadores
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da informacdo na tomada de decisdo; entre outras

questdes técnicas e funcionais.

Adicionalmente, outras problematicas se levantam na
utilizacdo dos dados para a produgdo de inteligéncia
artificial e a automagdo de processos e agdes, como a
imputabilidade da responsabilidade em caso de acidentes.
Neste sentido, é defendida a disponibilizagdao publica dos
algoritmos que suportam estes mecanismos, por forma a
que hajam constantes criticas, estudos, validagdes e
melhorias, evitando-se acidentes e uma
desresponsabilizacdo de todas as partes. Adicionalmente,
sera necessario repensar e adaptar o quadro legislativo a

todo este novo paradigma.

Por fim, é também discutida a importancia da
qualificagdo dos recursos humanos e a adaptabilidade dos
planos formativos as novas exigéncias do mercado e as
necessidades do setor turistico. Um estudo realizado por
Femenia-Serra (2018) refere que, em Barcelona, ha uma
desadequacdo dos planos de estudos no ensino superior
na drea turismo, devido, sobretudo, a falta de integracdo
de conhecimento em TIC's, no impacto do turismo nas
sociedades e no desenvolvimento de soft skills. Num
contexto que se pretende smart, o capital humano tem
um papel fundamental na interpretacdo das novas
dindmicas sociais e econdmicas e na estruturacdo de
solugdes adequadas. Refira-se o caso da Suica:
considerada pelo Férum Econédmico Mundial (2017) como
a economia mais competitiva e inovadora do mundo,
possui também um dos sistemas de ensino mais eficazes.
Para poder prosperar em termos econdmicos por via das
exportagdes, a Suica apostou na produgdo de produtos e
servicos de alto valor acrescentado (como por exemplo os
relégios da marca Swatch). Para deter esta vantagem
comparativa, o sistema de ensino foi estruturado de
forma a exponenciar os talentos dos alunos deste muito
cedo e a desenvolver soft skills fundamentais como a
criatividade e a

inovagdo, para que possam dar



contributos para a criagdo de valor apds a entrada no
mercado de trabalho. E, assim, crucial que os sistemas de
formagdo e qualificagdo estejam adaptados as
necessidades globais e especificas da cada regido ou pais

e correspondam aos novos paradigmas. Ndo se refere

apenas a formagado de recursos humanos para o mercado
de trabalho, mas sim na formac¢do de conhecimento, em
termos tedricos e praticos, capazes de serem transferidos
das universidades ou escolas especializadas para os

sistemas publico e privado.

Tabela 1 - Ligcdes retiradas de medidas e agdes implementadas em destinos internacionais

. - Destino Beneficios/prejuizos para o e .

Corredor desmantelado alguns
anos apos a sua implementagdo,
com registos de acidentes, avarias
e constantes congestionamentos.

Anunciado como um projeto que
iria promover a produgdo de
apenas com
fontes renovaveis, os primeiros
aquém  das
apesar das

Apesar do setor turistico estar
incluido no plano de conversdo
para smart city, o conceito smart
devidamente

Reducdo de filas de espera e da

do overcrowding e
dispersao das massas para locais

rr r BRT (Bus-Rapid- .

co efio (Bus-Rapid Nova Deli

Transit)

o energia elétrica
Central Hibrida Gorona . &
. El Hierro

del Viente .
anos ficaram
expectativas,
melhorias de ano para ano.

Conversdo para Smart City Montreal
nao foi
implementado neste setor.

Simulagdao de ambientes L. ~ .

¢ Varios Redugdo da sazonalidade.

outdoor

Projeto Live Lines Amesterdao e
sobrecarga turistica

. . Reducdo
Viagens gratuitas de - ¢
L Amesterddo

transportes publicos

menos sobrecarregados

Os projetos devem ser devidamente
estruturados, de forma a corresponder
as necessidades reais do destino
turistico. Ndo podem ser encarados
como “meias solugbes”, mesmo que
implique uma implementagdo faseada.

E necessario, por um lado, gerir as
expectativas de todos os stakeholders e,
por outro lado, ndo encarar os projetos
como solugdes imediatas a todos os
problemas. Tem de haver avaliagdes
rigorosas dos resultados e intervengdes
quando justificavel.

Dada a complexidade e as dinamicas
préprias do setor turistico, é necessario
mobilizar os stakeholders do setor
turistico a participar ativamente no
processo de conversao.

A tecnologia e a inovagao permitem criar
experiéncias que nao estejam
dependentes de fatores exégenos.

Através da sensorizagéio e da recolha e
andlise de dados, é possivel criar solugbes
que evitem a sobrecarga turistica.

Apesar dos meios tecnoldgicos serem
muito importantes, estas sao apenas um
meio para um fim, e ndo o fim em si
mesmo. As politicas publicas também
serdo muito importantes para o processo
de conversdo.

Na Tabela 1, apresenta-se, de forma sumaria, as licoes
que devem consideradas no processo de conversao dos
Acores. Importa, ainda, destacar as li¢cGes retiradas pela
consultora PWC (2014) no processo de conversdo de
Barcelona para Smart City e, posteriormente, para Smart
Destination. O sucesso da conversdo estd sustentado em
5 fatores criticos: definicdo de uma visdo e estratégia a

longo prazo que inclua a utilizacdo de tecnologias de

informacdo para atingir os objetivos estratégicos de
acordo com as necessidades do destino; existéncia de
colaboragdo publico-privada; transformacao
organizacional; inovagdo e envolvimento da populagdo; e
promocgao internacional. Adicionalmente, o cumprimento
destes fatores criticos deverd estar acompanhamento por
um programa de gestdo robusto e o financiamento

necessario para a realizacdo dos projetos.
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3.2.Casos de sucesso

A andlise de casos de sucesso permite reunir um

conjunto de boas praticas que ja estdio a ser

implementados em destinos com maior grau de
maturidade do que os Agores ou que tém uma maior
penetracdo das tecnologias na gestdo do destino. Desta
forma, conforme as necessidades da Regido (identificadas
em fase de diagndstico), estas praticas poderdo ser
devidamente adaptadas e implementadas ou
constituirem-se como benchmarks para a estruturagdo de
novas solugdes. Os casos de estudo selecionados referem-
se a solugdes tecnoldgicas de referéncia no turismo a nivel
nacional e internacional, abrangendo diversos elos da
cadeia de valor, como a mobilidade e transportes,
produtos e servigos, informacgdo turistica e promocgao,
servicos de apoio, atividades turisticas, planeamento e

gestdo do destino. Ndo estd em causa apenas a

componente tecnoldgica, mas sim, sobretudo, o processo
racional que sustenta cada uma dessas solucdes na
prossecucdo do objetivo final de criar Destinos Turisticos

Inteligentes.

Algumas das solugdes foram estruturadas, numa
primeira fase, no ambito de projetos de smart city. Porém,
devido as sinergias que se criam com o setor turistico e em
fungdo das novas exigéncias dos turistas, foram
devidamente aproveitadas pelos érgdos gestores dos
respetivos destinos para a implementag¢do do conceito de
smart destination. Apesar dos casos de estudo
selecionados se referirem a exemplos de sucesso da
aplicagdo das tecnologias na gestdo e qualificagdo dos
destinos turisticos, importa salientar que também sdo
focados aspetos relacionados com os restantes eixos que
estruturam um Destino Turistico Inteligente segundo a
Segittur (2015): a inovagdo, as acessibilidades e a

sustentabilidade.

Transporte publico sustentavel
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A cidade de Gotemburgo, na Suécia, estd a desenvolver
um projeto inovador para a implementagdo de uma rede
de transportes publicos elétricos e que promete ter um
grande impacto no planeamento urbanistico da cidade.
Conta com o contributo da industria dos transportes, das
instituicGes cientificas e da sociedade local. O projeto
encontra-se em fase de testes e avaliagdo das operacgGes,
com a circulagdo de trés autocarros elétricos numa unica
rota, carregados a partir energia produzida através de
fontes renovaveis. A poupanga energética atinge os 80% e
sdo totalmente livres de emissdo de gases poluentes. A
bordo, os passageiros tém acesso a carregadores de
bateria e a wi-fi gratuito. Nesta rota, circulam mais sete
autocarros hibridos, sendo que em 70% do percurso é
utilizada energia elétrica. No ambito do projeto, ha, ainda,
o objetivo de desenvolvimento de novas solugdes ao nivel
do planeamento urbanistico, das paragens de autocarros,

da produgdo e armazenamento de energia, entre outras.



Portugal Lojas interativas do Turismo do Porto e Norte de Portugal

Com uma rede de quase 70 espagos distribuidos pelos

concelhos da regido norte, as lojas interativas do Turismo
do Porto e Norte de Portugal constituem-se como espagos
inovadores para a uniformizagdo e divulgagdo da
informagdo turistica de modo tecnoldgico e digital e em
varias linguas num destino turistico que esta em franco
crescimento. De entre os equipamentos disponiveis,
destacam-se as mesas interativas multi-touch, os ecras de
projecao tematica e salas com ambientes tridimensionais.
Muitos dos espagos contam com um posto de turismo
virtual no exterior — TOMI interativo — para que a
informagdo seja consultada 24 horas por dia. E intengdo do
organismo responsavel abrir lojas interativas em
mercados-chave que estejam a uma curta viagem de avido
para esta regido, a semelhanga do que ja acontece com o
espago em Santiago de Compostela. Refira-se que o Porto
Welcome Centre, inaugurado em 2016, é considerado a

maior loja de turismo do mundo.

m Aplicagao Departures

Galardoada com prémios de melhor aplicagdo de realidade
aumentada, Departures é uma solugdo inovadora para os
residentes e turistas na Suiga, na cidade de Nova lorque e
na baixa da cidade de Sdo Francisco. Esta vocacionada para
a facilitagdo e orientagdo no que concerne ao transporte
coletivo de passageiros. Gragas a uma plataforma de open
data, os utilizadores da aplicagdo, ao apontarem a camara
do seu dispositivo mdvel para uma estagdo ou paragem de
autocarro, ficam com informagdo (sobreposta a imagem
que esta a ser captada) relativa a paragem ou estagdo mais
préxima, as opgdes de transporte disponiveis (comboios,
autocarros, teleféricos e outras) e aos tempos reais até a
chegada destes transportes, incluindo avisos de atrasos e
mudangas de plataforma. Adicionalmente, a aplicagdo
permite saber qual a préxima opgao de transporte, com
base na localizagdo do utilizador, possibilitando, ainda,
saber quais das opgdes de transporte tém acessibilidades

para cadeira de rodas.
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O restaurante londrino Inamo, inaugurado em 2008 e
especializado em cozinha asiatica, utiliza as novas
tecnologias para proporcionar uma experiéncia
auténoma, independente e interativa aos seus clientes, o
que lhe tem garantido variados prémios ao longos dos
anos. Através de uma projegdo para a mesa a partir de
equipamentos instalados no tecto da sala e de um sistema
de touchpad via Bluetooth que acompanha os movimentos
do utilizador, é possivel ver o menu com fotografias,
realizar o pedido, desafiar os companheiros em minijogos
ou joga-los individualmente, ter acesso a camara do chef
para visualizar a preparagdo das refeicdes, escolher
decoragdes para a mesa e desenhar na prépria mesa. Para
além da componente do entretenimento, a tecnologia
presente permite libertar das fungBes dos recursos
humanos o registo dos pedidos dos clientes e recolher
dados, em tempo real, dos reviews que os clientes ddo as

refei¢Oes e servigo de mesa.

Amesterdao Turismo de massas e as tecnologias

A capital holandesa, Amesterddo, tem recorrido as
tecnologias para enfrentar os desafios decorrentes do
turismo de massas e do overcrowding, de forma a evitar
medidas proibitivas de entrada de visitantes. Os gestores
do destino tém-se debrugado sobre o estudo do
comportamento dos turistas, através dos dados recolhidos
do chip do cartdo turistico da cidade (que da acesso a
atragOes e a transportes publicos gratuitos). Para afastar
os turistas das atragGes mais visitadas e colocd-los nas
atragdes mais periféricas, foram incluidas rotas gratuitas
no cartdo turistico para zonas mais periféricas. Foi,
também, desenvolvida uma aplicagdo que langa alertas
quando uma atragdo turistica estd cheia, sugerindo
alternativas. Esta, ainda, em fase de testes um servigo para
o Facebook Messenger que utiliza a inteligéncia artificial
para sugerir atividades com base no perfil do Facebook dos
turistas, bem como nas suas publicagbes e gostos,

estimando-se que esteja finalizada no final de 2018.
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Barcelona Smart Destination

A cidade de Barcelona é uma das maiores referéncias no
que se refere a adogdo dos conceitos de smart city e smart
destination. O municipio tem um elevado compromisso
com a sustentabilidade para dar resposta, também, aos
desafios do turismo de massas e overcrowding. De entre
as medidas inovadoras que a cidade esta a tomar,
destacam-se: autocarros hibridos; paragens de autocarro
interativas; sistema de aluguer de bicicletas; sistema
inteligente de gestdo de estacionamento; caixotes de lixo
com sistema pneumatico subterraneo; iluminagdo
inteligente; utilizagdo das energias renovaveis; aplicagdes
moveis para a mobilidade urbana e cartdes de mobilidade
universais. Para além da sustentabilidade, a cidade tem
uma grande preocupag¢do com a acessibilidade, dispondo
de um portal turistico exclusivo para o turismo inclusivo.
Refira-se que o sistema coletivo de transporte possui, na
globalidade, uma certificagdo de acessibilidades,

marcando a diferenga perante outros destinos.

Barcelona Sistema de Informagao Turistica

A provincia de Barcelona dispoe de uma rede com mais
500 quilémetros de fibra ética, o que permitiu a instalagdo
de mais de 670 hotspots e a estruturagdo de solugdes
enquadradas na conhecida Internet of Things. Entre elas
incluem-se os sistemas de sensorizagéo da energia, dos
residuos, do estacionamento, entre outros, para além de
solugbes inovadoras como as paragens de autocarro
digitais. Esta monitorizagdo, sensorizagdo e interligacdo de
sistemas gera um grande conjunto de dados (big data),
que tem sido aproveitado para o estudo do turismo. O
LABturisme, um gabinete especializado, esta a
desenvolver um Sistema de Informagdo Turistica
composto por cerca de 40 indicadores. Integra a big data
para medir e analisar a sustentabilidade e a
competitividade de 35 destinos desta provincia, incluindo
estatisticas sobre transportes e mobilidade e dados da
procura e da oferta turistica, do website e das redes

sociais, fomentando a competigdo saudavel entre eles.
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A cidade canadiana de Vancouver anunciou, no inicio do
ano de 2018, a expansado da rede de servigo Wi-fi gratuito.
Passou de 45 para cerca de 600 localizagdes, tornando-se
numa das maiores redes publicas gratuitas da América do
Norte. A Camara Municipal de Vancouver ressalva que
esta iniciativa se enquadra na Estratégia Digital, na
Estratégia para o Turismo e na Estratégia para o
Desenvolvimento Econdmico, que estdo atualmente em
vigor na cidade. Vancouver pretende ser a cidade lider no
continente americano na implementagdo dos preceitos de
smart city, algo que advém do seu elevado compromisso
com a sustentabilidade. A recolha de dados da rede de wi-
fi é, também, um dos objetivos do projeto, uma vez que a
interpretagdo da big data ird auxiliar nas tomadas de
decisdo racionais. Prevé-se que a largura de banda desta
nova estrutura ronde os 10 Mbps, ndo havera limite para
a utilizagdo dos dados e ndo serad necessario providenciar

informagdo pessoal para aceder a rede.

Multinacional SITA

A empresa multinacional SITA, com sede na Suica, é uma
das maiores especialistas na estruturagdo de solucGes de
informagdo e comunicagdo para a industria da aviagdo. Os
seus produtos tém revolucionado o modo como toda a
industria opera e encara as novas tecnologias, ndo sé nos
aeroportos, como também a bordo das aeronaves. De
entre as inumeras solugbes providenciadas, destaca-se a
primeira aplicagdo de realidade aumentada desenvolvida
para a Malaysia Airlines, em que os utilizadores, através da
camara do dispositivo movel e da localizagdo por GPS, tém
acesso as melhores ofertas de voos nos aeroportos mais
proximos. Foram, também, desenvolvidas solugdes com a
utilizagdo da tecnologia NFC, que facilitam o processo de
check-in e passagem pelas portas de seguranga; bem como
aplicagdes para utilizar a bordo do avido, que ddo acesso a
informagdes relevantes, como o seu layout, informagdes
de seguranga e meteorologia, para além de permitirem a

realizagdo de compras na hora.
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Realidade aumentada | Campanha The World Park

No dmbito das comemoragdes do Dia da Arvore em 2010,
o Central Park foi, durante um fim-de-semana, palco da
campanha de realidade aumentada intitulada The World
Park. Com a disponibilizagdo de cdédigos QR por varios
pontos do parque, os utilizadores puderem vivenciar
experiéncias através do telemdvel, como ver e ouvir um
concerto de uma orquestra sem esta estar presente,
reviver o projeto The Gates, de Christo e Jeanne-Claude,
ter aulas de bicicleta com Dustin Hoffman, participar num
questionario de cultura geral, ver imagens do parque
segundo a visdo original dos designers do parque, obter
informagdes sobre a histéria do parque ou ver cenas de
filmes e séries que foram filmados neste parque. Apesar
de ter sido uma iniciativa limitada no tempo, até porque
0s acessorios que suportavam os codigos QR ficaram
danificados, esta foi uma iniciativa pioneira e com muito
sucesso, dando o mote para a criagdo de outras iniciativas

em todas as partes do mundo.

A aplicagdo para dispositivos modveis Curb é uma
plataforma que permite aos utilizadores a requisigdo ou a
reserva de um taxi em quase todas as dreas
metropolitanas dos Estados Unidos da América. Para além
disso, em algumas das cidades, é possivel pagar a viagem
através da aplicagdo, reduzindo o inconveniente de pagar
no fim da viagem, e solicitar veiculos acessiveis. Esta
aplicagdo é uma excelente ferramenta para
desburocratizar o processo de utilizagdo de taxis e
dinamizar a mobilidade urbana em transportes coletivos
licenciados, principalmente quando se tem em conta a
existéncia de outras plataformas de ride-sharing (como a
Uber), que apresentam pregos substancialmente mais
baixos do que os téxis devido a atual ndo obrigatoriedade
de licenciamento dos condutores. A empresa estd a
desenvolver mais solugbes para os operadores e
reguladores, com o objetivo de criar uma plataforma

integrada onde todos os sistemas estdo interconectados.
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Sensorizag¢do da cidade

Um consércio de 25 parceiros liderado pela empresa de
telecomunicagdes espanhola Telefénica procedeu a
colocagdo de mais de 12.000 sensores na cidade
espanhola de Santander para monitorizar o trafego da
cidade, o consumo de energia, a despejo de residuos, um
processo que demorou cerca de 3 anos. A partir dos dados
recolhidos e com a devida interpretagdo dos dados, a
Camara Municipal tem acesso a uma plataforma que
permite uma visao global de toda a informagao produzida
pelos sensores, atualizada em tempo real, que permite a
otimizagdo dos recursos publicos, por exemplo, na recolha
do lixo, no ajuste a luminosidade publica, na gestdo de filas
ou acidentes rodoviarios. Para os cidad3dos e turistas, a
aplicagdo para dispositivos moéveis “Pulse of the City”
permite que estes comuniquem uma anomalia apenas
com uma fotografia, visualizem o trafego da cidade em
tempo real e tenham acesso a informagdo sobre o

estacionamento, polui¢do e transportes publicos.

Dubai, o emirado com mais populagdo dos Emirados
Arabes Unidos, apresentou a estratégia Smart Dubai. A
visdo subjacente pretende tornar Dubai na cidade mais
feliz do mundo para viver e visitar, fomentando a
eficiéncia, a integracdo de servicos, a seguranca e a
personalizagdo das experiéncias. A primeira iniciativa
desta estratégia ja se encontra implementada: um sistema
de medicdo da felicidade instalado nos departamentos
governamentais, nos servigos publicos e no setor privado.
O objetivo primordial é a elaboragdo de um dashboard
com a identificagdo das zonas da cidade onde ha mais e
menos felicidade. No setor turistico, encontram-se
iniciativas como o e-Ticketing (sistema online para a
compra de bilhetes para eventos), o sistema Nahaam (guia
turistico instalado em ferry boats) ou a identificagdo
eletrénica no aeroporto. Estdo em vigor mais iniciativas no
ambito do Smart Dubai, como o Smart Dubai Internet of

Things, Smart Dubai 2021 e o Dubai Blockchain.
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The VOID é uma startup norte-americana que pretende
oferecer uma experiéncia de “hiper realidade” virtual aos
residentes e turistas amantes da tecnologia e de novas
experiéncias. Criada em 2015, a empresa ja conta com
centros de experiéncias e atragdes nos Estados Unidos da
América, no Canadd e nos Emirados Arabes Unidos. A
primeira experiéncia em publico deu-se no Verdo de 2016
sob a tematica do filme Ghostbusters. Recentemente, foi
langada uma nova atragao inspirada no filme Star Wars. A
experiéncia vai para além do mero uso da visdo: a
incorporagdo de sensores no fato permite que o cliente
tenha também sensacSes ao nivel do olfato e da
temperatura ambiental. Além disso, a facto de ser possivel
andar garante que a experiéncia ndo seja estacionaria.
Apesar de ndo ser a primeira experiéncia de realidade
virtual existente, The VOID tem primado pela qualidade
das atragGes e por uma verdadeira imersdo nas realidades

virtuais desenvolvidas.

A cadeia de hotéis Aloft, com mais de 100
estabelecimentos em vdérios pontos do mundo, com
estéticas que primam pela modernidade e
contemporaneidade, recorre, de forma estratégica, a
tecnologia para proporcionar experiéncias
verdadeiramente personalizadas. A mais recente inovagao
tecnoldgica inaugurada foi o controlo por voz da
temperatura, da iluminagdo e de outras funcionalidades
nos quartos do hotel, com recurso a um iPad instalado no
quarto e a uma aplicagdo personalizada que ativa as
funges através da voz. Outras inovagdes ja existentes em
alguns dos hotéis desta cadeia sdo: o programa TiGi (“Text
it, Get it”), que permite solicitar servigos de quarto a partir
do envio mensagens de texto com Emojis; o robot Botlr,
que faz entrega de pedidos solicitados pela aplicagdo do
hotel ao quarto autonomamente; e o programa SPG
Keyless, que permite aceder ao quarto com o telemaével ou

com o Apple Watch, ou seja, sem recurso a uma chave.
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O setor do turismo tem sido um dos mais dinamicos no
mercado mundial, evoluindo muito significativamente nos
ultimos anos, tanto na oferta como na procura. Todas as
previsdes apontam para um crescimento continuo e
muito acelerado até 2030, com um impacto generalizado
em diversos setores de atividade. Os Agores ndo ficaram
indiferentes a este paradigma e, recentemente, tém
evoluido de forma muito significativa.

O diagndstico que a seguir se apresenta espelha, de
forma objetiva, com dados qualitativos e quantitativos,
diferentes dimensGes da oferta e da procura turistica na
Regido, para além de analisar, detalhadamente, toda a sua
envolvente. Este procedimento foi elaborado de acordo
com as boas praticas internacionais relativas ao estudo de
locais que pretendem adotar o conceito de Smart
Destination, procurando uma preparagdao devidamente
consolidada da sua implementagdo. Comporta, por isso, a
aplicagdo de instrumentos técnicos, como ferramentas de
autodiagndstico e analise SWOT, para além da analise a
fatores tecnoldgicos, de inovagao, de sustentabilidade e
de acessibilidade, integrando informacdo de fontes
secundarias e primarias, entre as quais estudos técnicos e
estratégicos, legislacdo e

cientificos, documentos

entrevistas a profissionais do setor do turismo.

4.1.Turismo nos Acores

A nivel nacional e regional, o turismo esta cada vez
mais a assumir um papel de destaque no crescimento
econdémico. Nos Agores vive-se um novo paradigma, com
crescimentos muito acentuados e que estdo a causar uma
reestruturacdo da economia. As perspetivas de evolugdo
do setor turistico revelam alteragGes substanciais na
relacdo da oferta com a procura, com uma capacidade de
mutac¢do cada vez mais rapida, ditada por tendéncias de
consumo de novos segmentos de mercado e progressos
tecnoldgicos que acentuam a importancia da economia de

partilha e da web.
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4.1.1. Caracterizagdo Institucional

Os Acores, definidos como Regido Autonoma desde
1976 pela Constituicdo da Republica Portuguesa e pelo
Estatuto Politico Administrativo da Regido Auténoma dos
Acores, estdo situados em pleno Oceano Atlantico,
dispersando-se ao longo de um eixo sudeste-noroeste
ligeiramente superior a 600 km e abrangendo uma area
total de 2.322 km?. A Regido possui governo préprio com
poder executivo e uma assembleia legislativa regional,
eleita por sufragio universal direto, composta por nove
ilhas de dimensGes muito heterogéneas e relativamente
reduzidas, que distam pouco mais de 3.300 km de Boston
(Estados Unidos da América) e sensivelmente 1.400 km de
Lisboa. Este enquadramento define-a como regido
ultraperiférica (RUP) da Unido Europeia (UE), em paralelo
com a Madeira, Canarias, Guadalupe, Guiana Francesa,
Martinica, Reunido, Saint-Barthélemy e Saint-Martin.
Alguns dos grandes desafios de desenvolvimento dos
Acores provém deste distanciamento dos centros de
decisdo agravado pela fragmentagdo e dispersdo do seu
mercado interno.

As ilhas possuem condi¢cGes edafoclimaticas
particulares, que tém influenciado diretamente, ao longo
do tempo, o desenvolvimento socioeconémico da Regido.
A origem vulcanica resulta numa configuracdo peculiar e
acidentada do relevo, mas também numa notavel
diversidade paisagistica e numa riqueza geoldgica
valorizadoras da imagem do arquipélago. Nos Acgores
existem 26 sistemas vulcanicos ativos, incluido 8
submarinos, o que acoplado a localizagdo numa zona de
jungdo de trés placas tectdnicas (Norte-Americana, a
Eurasiatica e a Africana) e a presenca do Rifte da Terceira,
origina uma atividade sismica intensa e manifestagGes
geoldgicas de diferentes naturezas. A riqueza ambiental e
paisagistica da Regido, caracterizada pela abundancia da
cor verde, é também influenciada por um clima
temperado maritimo, de temperaturas amenas ao longo

de todo o ano (e consequente amplitude térmica



reduzida), pluviosidade regular e grande variabilidade das

condigGes climatéricas.

Figura 6 — Localizagdo geografica do arquipélago dos Agores

Fonte: www.visitazores.com

Historicamente, a localizagdo e as condigGes
geograficas do arquipélago tém produzido inerentes
desafios estruturais e oportunidades estratégicas para o
seu desenvolvimento. Por um lado, a pequena dimensao
das ilhas e a sua dispersdo resultam numa grande
fragmentagdao do mercado, com naturais repercussdes na
eficiéncia dos recursos, na atividade econdmica e na
multiplicacdo de estruturas e equipamentos produtivos.
Esta situacdo é agravada pela heterogeneidade da
dimensdo das ilhas, com impactos diretos na
concentragao populacional e no grau de desenvolvimento
econdmico. Por outro lado, a localizagdo do arquipélago
tem conferido a Regido, desde o tempo dos
Descobrimentos, uma importancia estratégica em varios
dominios, nomeadamente logistico e militar, através da
confluéncia de rotas transatlanticas, do desenvolvimento
de servigos e estruturas de apoio a navegagao e a aviagdo
e ao apoio a manobras militares nos grandes conflitos
mundiais. A utilizagcdo da Base das Lajes, na ilha Terceira,
revelou, num passado recente, essa importancia nas
relacGes entre os Estados Unidos da América e a Europa,
que podera ser refor¢ado se, eventualmente, a Parceria
Transatlantica de Comércio e Investimento (vulgo Acordo
de Comércio Livre) for implementada. Por ultimo, ha a
referir o imenso potencial da Zona Econdmica Exclusiva
dos Agores, uma das maiores da Unido Europeia, que

confere a Regido e ao Pais grandes oportunidades de

desenvolvimento em torno da economia do mar,
integrando setores como a logistica, pescas, investiga¢do
cientifica e turismo ndutico e desportivo. Note-se que esta
é, inclusivamente, um dos temas atuais mais criticos para
a diplomacia portuguesa.

A estratégia para o desenvolvimento do turismo nos
Acores é descrita no Plano Estratégico e de Marketing
Turistico dos Acgores (PEMTA) (IPDT,2016), apresentado
publicamente em 2016 pelo Governo Regional dos Agores.
Este plano claramente, os

apresenta, objetivos

fundamentais a serem atingidos, os principios do
posicionamento no mercado do destino e os produtos
turisticos.

O PEMTA estabelece quatro objetivos criticos para o
turismo nos Acores. Esses objetivos estdo alinhados com

a fase do ciclo de vida do destino, os seus recursos, 0s

agentes do setor e as dindmicas da oferta e da procura:

Alavancar a notoriedade dos Acores junto dos

consumidores finais;

e Posicionar os Agores como um destino exclusivo de

natureza exuberante;

e Promover a cooperagdo permanente entre os

intervenientes publicos e privados na sua execugdo;

e Melhorar a competitividade do destino e aumentar os

fluxos turisticos.

Para atingir estes objetivos, foram identificados cinco
principios fundamentais. Estes sdo os constructos da
estratégia, orientando todas as decisGes e agles a serem

desenvolvidas:

1. Turismo de natureza é o principal produto dos Agores,

capitalizando os seus recursos naturais e

biodiversidade, apesar de necessitar de uma

estratégia de produtos complementares;

2. Garantir a possibilidade de visita a todas as ilhas,
tirando partido das melhorias na rede de transportes

inter-ilhas (novas OSP’s);
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3. Ter como aspetos diferenciadores a proximidade do
mercado, a singularidade e a autenticidade de cada
ilha, a paisagem, a seguranca e a tranquilidade dos

locais;

4. Incentivar a melhoria continua no desempenho das

areas caracteristicas do turismo;

5. Trabalhar a sustentabilidade dos Acores, conservando
e preservando os lugares e as comunidades locais,

através do reforgo dos principios da sustentabilidade.

Como consequéncia destes elementos estruturais, o
PEMTA estabelece que o posicionamento de mercado dos
Acores deve ser baseado no conceito de um destino
natural, de beleza rara, sem influéncias externas. Nao
deve ser vocacionado para o turismo de massas, mas ao
invés ser focado em nichos muito especificos que
procuram experiéncias Unicas na vida. Neste sentido, o
posicionamento de mercado especifico dos Agores em
2020 deve ser:

Tabela 2 - Futuro posicionamento dos Agores como destino
turistico

Futuro Posicionamento (2020)

Preposicao de valor:

e Um destino (Portugués/Europeu) no meio do Atlantico;

e llhas vulcanicas ambientalmente preservadas (no seu
estado natural), de natureza exuberante;

* Harmonia dos 4 elementos: agua, terra, fogo e ar;

o Exclusivo;

o Beleza mistica;

e O visitante é recebido como convidado especial;

® Protecdo e seguranga;

» Diversidade e qualidade das atividades em terra e mar.

Fonte: www.visitazores.com

Assim, as grandes oportunidades detetam-se nos
mercados de nicho, com elevado valor acrescentado, e do
turismo nautico e rural. No entanto, é necessario ter em

atencgado o risco de massificagdo, que colocard em causa o
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desenvolvimento sustentavel e a qualidade da experiéncia
turistica do destino. A politica publica no que concerne ao
ordenamento do territdrio e aos transportes serd
fundamental para assegurar este equilibrio

Em 2008, o Governo Regional dos Agores apresentou
o Plano de Ordenamento Turistico da Regido Auténoma
dos Acgores (POTRAA) (Decreto Legislativo Regional n.2
38/2008/A, de 11 de agosto). Foi definido como um
mecanismo fundamental para atingir o desenvolvimento
sustentdvel do setor turistico na regido. Com efeito, foi,
também, um instrumento criado para orientar os varios
agentes econdmicos e disciplinar a agdo administrativa,
estabelecendo os produtos turisticos estratégicos e a
evolugdo da oferta turistica até 2015. Ndo obstante, este
plano ainda esta em vigor, apesar de ter sido parcialmente
suspenso e esta em profunda revisdo.

Durante alguns anos, o POTRAA foi o instrumento
central da estratégia para o turismo dos Agores, apesar de
ser um instrumento de gestdo territorial. A forma como
foi desenvolvido permitiu a concentragao de muito mais
do que apenas mecanismos de gestdo do territério,
alargando o seu alcance a estratégia para o turismo
regional. Sabendo que a imagem dos Agores como destino
turistico estava fortemente relacionada com a natureza e
a sustentabilidade, o plano estabeleceu cinco Linhas

Estratégicas de Desenvolvimento:

LED 1. Reforgo e aprofundamento das condig¢Ges
técnicas, organizacionais e regulatdrias de apoio

ao desenvolvimento turistico;

LED 2. Suporte a melhoria das infraestruturas e servigos
complementares de apoio/suporte ao setor
turistico, as acessibilidades internas e externas e

a sinalizagdo turistica;

LED 3. Suporte ao desenvolvimento, qualificacdo e

diversificacdo da oferta turistica regional;

LED 4. Fomento da procura turistica e da visibilidade

externa do turismo regional;



LED 5. Suporte a agles especificas no ambito do

ordenamento turistico do territorio.

O POTRAA estabeleceu um modelo de organizagao do
territdrio, com suporte cartografico, para além de sugerir
um modelo de distribuicdo da oferta turistica em cada ilha
e uma abordagem coordenada com instrumentos de
gestdao territorial municipais. O plano recomenda,
claramente, a criagdo de espacos especificos com vocagdo
turistica, de acordo com as caracteristicas naturais,
urbanas e cénicas, para além de uma atengdo especial a
areas ecoldgicas mais frageis, limitando o seu uso para o
turismo.

O documento também identificou os principais

produtos  turisticos por ilha e  estabeleceu
estrategicamente um produto turistico core especifico e
algumas outras caracteristicas complementares para cada
uma das nove ilhas. Isto foi feito para servir de linha
orientadora para o desenvolvimento turistica das ilhas,
para mobilizar as caracteristicas diferenciadoras e para
estabelecer uma estratégia coerente para a preservagao
do ambiente e da identidade cultural para cada ilha. Estes
produtos e recursos devem influenciar a estratégia de
turismo regional e o desenvolvimento turistico a nivel
local, de acordo com as peculiaridades e os contextos
social, econdmico, ambiental e cultural especificos.

Como ja mencionado, o POTRAA esta sob profunda
revisdo e é expectavel que, no final do ano de 2018, uma

nova versdo ja esteja disponivel. Os objetivos para este

processo s30 0s que se agora apresentam:

e Redefinir a organizagdo dos Agores como destino

turistico, em acordo com desenvolvimento

sustentavel e integrado da atividade turistica;
e Melhorar a qualidade da oferta turistica regional;

e Contribuir para o aumento: da procura turistica na

regido; estada média; e das receitas turisticas;

e Distribuir mais equitativamente os fluxos turisticos
pelas nove ilhas e durante o ano, de forma a suavizar

os efeitos negativos da sazonalidade turistica;
e Preservar o patrimdnio natural e cultural;

e Identificar, em cada ilha, as dareas associadas as
diferentes atividades turisticas e ao estabelecimento
de novas empresas turisticas, indicando a respetiva

tipologia e a capacidade de carga de cada zona;

e Prevenir a degrada¢do do destino, através de uma

politica de turismo sustentavel.

Ha ainda que ter em conta que o turismo foi
selecionado como um dos trés setores chaves na
Estratégia de Investigagdo e |Inovagdo para a
Especializagdo Inteligente da Regido Auténoma dos
Acores (RIS3). Foi estabelecida uma visdo para o setor,
assumindo-se como um cenario prospetivo e que orientou

o planeamento estratégico subsequente:

Em 2020, a Regido Autdnoma dos Acgores serd
reconhecida como um destino de exceléncia para
segmentos de mercado especificos, em que os atores
regionais, atuando de uma forma coordenada e
recorrendo a ferramentas inovadoras, sdo capazes de
estruturar uma oferta qualificada, que promove, de forma
elementos

sustentdavel, o  aproveitamento  dos

diferenciadores.

Para materializar esta visdo, foram estabelecidas trés
prioridades estratégicas, em que a sua definicdo teve em
consideragao, entre outros, aspetos como a existéncia de
recursos ou competéncias especificas da regido, a
existéncia de massa critica e entidades relevantes, as
necessidades estruturantes regionais e o potencial de

diferenciacdo face ao exterior:

TURL. Aplicacdo das tecnologias de Informagdo e

Comunicagao no setor do Turismo;
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TUR2. Identificagdo e atragdo de segmentos turisticos
especificos a nivel internacional, na dtica do
desenvolvimento de um turismo sustentavel;

TUR3. Fomento das relagGes colaborativas e promogdo

de atividades inovadoras relacionadas com o

turismo.

O facto de ser selecionado como um setor prioritario
para a especializagdo inteligente da Regido Auténoma dos
Acores concedeu ao turismo uma importancia reforgada
na politica de investimento e no Quadro Comunitdrio de
Apoio da Unido Europeia para os Acores no periodo 2014-
2020, uma vez que a definicdo desta estratégia foi uma
condigdo prévia para a utilizagdo e alocagao de Fundos
Estruturais e que é tida em conta na preparagdao do

Programa Operacional.

Importa ainda referir que as atividades desenvolvidas
pelo Fundo Regional de Ciéncia e Tecnologia respondem
diretamente a prioridade estratégica TUR1, uma vez que
faz parte das suas competéncias a promogdo e a
participacdo em projetos e estudos de ambito cientifico e
tecnoldgico. Desta forma, o contributo do FRCT para o
desenvolvimento e qualificagdo inteligente do setor
turistico nos Agores torna-se evidente e coaduna-se com
a estratégia definida para o setor. O presente trabalho é
um exemplo deste contributo, uma vez que serao
desenhados e estruturados um conjunto de projetos e
acGes no ambito das TIC com o objetivo de transformar os

Acores num Destino Turistico Inteligente.

4.1.2. Recursos Turisticos

Os Acores detém vdrios recursos turisticos de grande
qualidade, sobretudo ao nivel dos recursos naturais. Ndo
obstante, os recursos culturais apresentam, também, um
grande potencial e é cada vez mais evidente a qualidade
dos recursos criados. Deste modo, a Regido tem
desenvolvido vantagens competitivas que se afiguram
como sustentaveis e que, mesmo em periodos em que a

aposta no turismo foi de diferente indole, demonstraram
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o seu potencial. Porém, com o processo de globalizagdo,
que é particularmente intenso e caracteristico no setor do
turismo, os concorrentes jd ndo s3ao apenas o0s
paises/regides “vizinhos” e pequenas alteracdes no
mercado podem significar mudancgas paradigmaticas no
fluxo de turistas. Esta nova realidade exigiu uma
preparagdo mais estruturada na abordagem ao mercado,
aumentando a importancia do desenvolvimento de
estratégias para potenciar os recursos locais e assegurar
vantagens competitivas, onde se inclui a estruturagdo de
novos ou mais complexos produtos e servigos.

A liberalizacdo do espago aéreo demonstrou ser uma
enorme oportunidade para os Agores, algo que se reflete
nos varios indicadores de desempenho turistico desde
2015. Porém, esta evolugdo ainda deve ser analisada com
prudéncia, dado o estado atual do ciclo de vida do destino,
para além de também ser necessario ter em consideragdo
as ameacas dai decorrentes. Note-se que é fundamental
compreender que a fase de crescimento que atualmente
se verifica é estruturalmente diferente de outras fases de
crescimento que o turismo dos Acores ja conheceu,
apresentando desafios e oportunidades muito especificas.
Segundo o PEMTA, perspetivava-se que em 2020 o
numero de héspedes atingisse os 530 mil (considerando
apenas a hotelaria tradicional). Todavia, em 2017 esse
indicador

aproximou-se dos 595 mil hodspedes,

ultrapassando, em larga medida, a meta definida.

Demonstra, por isso, um novo paradigma no setor, que
pode ndo ter sido devidamente considerado no processo
de planeamento. A revisdo do POTRAA terd, obviamente,
missdo fundamental neste

uma aspeto e na

sustentabilidade do destino.



Figura 7 — Produtos Estratégicos para o Destino Turistico
«Agores»
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Fonte: PEMTA (2016)

No que concerne aos recursos turisticos, o clima, a

biodiversidade, a qualidade paisagistica, a
geodiversidade, a cultura, as tradicGes e o patrimdnio
edificado sdo alguns dos elementos mais atrativos e
competitivos dos Agores. Consequentemente, o Turismo
de Natureza, sobretudo na vertente ativa, foi identificado
como o produto prioritdrio para o desenvolvimento
turistico da Regido e aquele que devera nortear e
mobilizar o seu posicionamento no mercado enquanto
destino. Complementarmente, foram identificados o
turismo ndutico, o touring cultural e paisagistico, a
gastronomia e a saude e bem-estar como produtos de
diversificacdo e enriquecimento da oferta. Além disso,
perspetivou-se a mobilizacggo da  proximidade,
singularidade e autenticidade de cada ilha, a paisagem, a
seguranca e a tranquilidade dos locais como aspetos
diferenciadores, referindo-se que o desenvolvimento do
turismo e o posicionamento de cada ilha deveriam ter em
consideragdo as caracteristicas especificas da sua oferta e

as motivagdes de cada segmento de mercado.

No processo de conce¢do do PEMTA, a recolha de

informacao junto de diversos stakeholders do turismo dos

Acores, incluindo agentes turisticos, operadores turisticos
e residentes, permitiu aferir que o turismo da Regido
assenta nos recursos naturais e na sua conservagdo, com
evidente capacidade para potenciar a diferenciagdo e a
estruturacdo da oferta. Ressalva-se, ainda, a percegdo de
seguranca do destino e o contributo do setor para a
melhoria da economia local, o que facilita a mobilizagdo

da populagdo na sua defesa e desenvolvimento.

Estas sdo conclusdes corroboradas por diversos
estudos e publicagGes. Santos et al. (2011) evidenciam
que os turistas que visitam os Acgores apreciam
particularmente a paisagem, o clima, a hospitalidade e a
limpeza. Silva e Almeida (2013) referem que os Agores sdo
procurados pela beleza natural e possibilidade de férias
tranquilas, ativas e exdticas, destacando que o destino
tem um grande potencial para o desenvolvimento de
produtos turisticos de aventura e natureza. Por sua vez,
Vieira et al. (2013) referem que fatores como o clima,
seguranga, natureza e paisagem, qualidade ambiental e
relacdo qualidade/preco nos hotéis sdo os principais
fatores de satisfacdo dos turistas nordicos nos Agores. Por
fim, refira-se Couto et al. (2017), que ressalvam que os
produtos de turismo de natureza sdo os que apresentam
maior potencial na Regido, uma vez que existem

condi¢Ges naturais, com recursos diversificados, que

permitem a atragao de diferentes mercados.

Porém, conforme alertam Silva e Almeida (2013),
devido ao estado de desenvolvimento, enquanto destino
turistico ainda numa fase inicial do ciclo de vida, é
necessario garantir um modelo de desenvolvimento
sustentdvel do turismo. Este deve estar focado nos
recursos enddgenos e na sua fragilidade, de modo a
garantir a diversificagdo dos produtos turisticos, a
satisfacdo das expetativas dos visitantes e a assegurar a
minimizacdo do impacto das atividades turisticas. Note-

se, por exemplo, que no PEMTA ja foram identificados

fatores menos positivos, como os precos praticados, algo
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que representara um desafio estrutural do mercado num
periodo de adaptagdo a um novo paradigma, onde se
verifica uma grande dinamica da procura, mas também da
oferta. Enquanto o custo da acessibilidade baixou com as
operagdes low cost, o custo do alojamento e de varios
servicos apresenta tendéncia de subida dada a procura
existente. S3o também indicadas lacunas ao nivel da
qualificagdo dos recursos humanos e no trabalho da

promogao do destino.

Vieira et al. (2013) referem que cada uma das nove
ilhas tem a sua prépria identidade e que todas elas

partilham um legado natural extraordinario, para além de

paisagens Unicas, tradi¢cGes, gastronomia e arquitetura
que possuem um elevado potencial turistico. De facto,
cada ilha por si s6 agrega um potencial diferenciar muito
peculiar, reforcando a capacidade de diversificacdo da
oferta e das experiéncias a desfrutar. Tanto o POTRAA
(atualmente em revisdo) como o PEMTA estabelecem
uma identificagdo clara dos principais produtos turisticos
de cada ilha, espelhando, desta forma, a riqueza, a
qualidade e a diversidade recursos a eles associados. Esta
é, na realidade, uma das grandes mais-valias da Regido,
que podera estar na base de um posicionamento

altamente competitivo no mercado internacional.

Tabela 3 - Produtos turisticos relevantes identificados no POTRAA e no PEMTA por ilha

Estratégia Especifica da Principais “Produtos”

Oferta/Produtos Turisticos
Praias Natureza
— Gastronomia Praia
— Golfe Golfe

— Desportos nauticos
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Produtos Ancora Produtos Relevantes

Geoturismo Hiking

Mergulho Turismo rural

Sol e mar BTT
Canyoning
Downhill
Passeios de barco
latismo
Vela
Cultura
Eventos
Patriménio
Religido



Sao Miguel

Estratégia Especifica da
Oferta/Produtos

e Core: Vulcanismo

— Paisagem diversificada
— Patriménio edificado

— Desportos nauticos

— Histdria e manifestagées
culturais

— MI (Meetings Industry)
— Termalismo

— Eventos

— Ndutica de recreio

— Mergulho

— Golfe

— Desportos radicais

— Gastronomia

— Pedestrianismo

Principais “Produtos”
Turisticos

® Vulcanismo
* Natureza

o Termalismo
* Golfe

e Outros

Produtos Ancora

e Hiking

e Turismo rural

e Birdwatching

e Geoturismo

° BTT

e Canoagem/Kayaking
e Downbhill

e Parapente

e Passeios de barco

e Whale watching

e latismo

e Mergulho

e Surf e Bodyboard

o Windsurf

e Gastronomia e vinhos
e Religido

* Golfe

e Sol e mar

e MICE

Produtos Relevantes

® Passeios equestres
e Canyoning

e Cruzeiros

® Pesca desportiva

* Vela

e Cultura

e Eventos

o Patriménio

o Termalismo

Terceira

Estratégia Especifica da
Oferta/Produtos

o Core: Patriménio edificado
(Angra do Heroismo — Cidade
Patriménio  Mundial -
UNESCO)

— Histdria e manifestagdes
culturais

— Espirito Santo

— Vulcanismo

— MI (Meetings Industry)
—Vinha

— Golfe

— Gastronomia

Principais “Produtos”
Turisticos

o Patrimédnio edificado
e Vulcanismo
* Natureza

Produtos Ancora

e Hiking

® Passeios equestres
e Geoturismo

® Passeios de barco

e Whale watching

e Merguho

e Windsurf

e Cultura

o Eventos

e Gastronomia e vinhos
e Patrimdnio

e Patrimdnio Mundial
o Religido

e Sol e mar

* MICE

Produtos Relevantes

e Turismo rural

* BTT

e latismo

® Pesca desportiva
o Surf e Bodyboard
e Vela

* Golfe
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Graciosa

POTRAA (2008)

Estratégia Especifica da
Oferta/Produtos

. Termalismo

— Reserva ambiental
(Reserva da Biosfera —
UNESCO)

~Vinho

— Vulcanismo

— Mergulho

— Patrimdnio edificado
— Desportos Nauticos

Principais “Produtos”
Turisticos

* Termalismo
© Patriménio edificado
* Vulcanismo

Produtos Ancora

» Reserva da Biosfera
o Birdwatching

* Geoturismo

» Mergulho

» Termalismo

PEMTA (2016)

Produtos Relevantes

» Hiking

® Turismo rural

» Passeios de barco
© latismo

* Vela

o Cultura

* Eventos

* Gastronomia e vinho
» Patrimdnio

» Religido

* Sol e Mar

Sao Jorge

Estratégia Especifica da
Oferta/Produtos

e Core: Queijo

— Fajas

— Pedestrianismo

— Desportos nduticos
— Espirito Santo

Principais “Produtos”
Turisticos

e Queijo
e Natureza
o Fajas

Produtos Ancora

o Hiking

e Geoturismo

e Canyoning

® Pesca Desportiva
o Surf e Bodyboard

Produtos Relevantes

e Turismo Rural

e BTT

e Downhill

o Passeios de barco
e latismo

e Mergulho

e Vela

e Cultura

e Eventos

e Gastronomia e vinho
e Patriménio
 Religido

e Sol e mar

Estratégia Especifica da
Oferta/Produtos

o Core: Baleia

— Vinha/Vinho (Paisagem da
Cultura da Vinha —
Patrimdnio Mundial da
UNESCO)

— Montanha

— Vulcanismo

— Queijo

— Pedestrianismo

— Espirito Santo

Principais “Produtos”
Turisticos

* Baleia
* Natureza
e Vinha/Vinho

Produtos Ancora

e Hiking

® Passeios equestres
e Turismo rural

e Birdwatching

® Geoturismo

o Canoeing/kayaking
o Trekking

e Passeios de barco
e latismo

e Mergulho

* Pesca desportiva

e Patriménio Mundial

Produtos Relevantes

o BTT

e Cruzeiros

o Surf e Bodyboard
* Vela

o Windsurf

o Cultura

e Eventos

® Gastronomia e vinho
o Patrimdnio
 Religido

* Sol e mar
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Estratégia Especifica da
Oferta/Produtos

e Core: Ndutica de Recreio
Mar

— Baleia
Mergulho
Vulcanismo

— Golfe

— Desportos Nauticos
Termalismo

— MI (Meetings Industry)

”

Principais “Produtos
Turisticos

o Nautica de recreio
* Golfe

» Baleia

* Natureza

Produtos Ancora

e Hiking

e Turismo rural

® Goeturismo

e Passeios de barco
e Whale watching
e |latismo

e Mergulho

e Pesca desportiva
e Vela

* MICE

Produtos Relevantes

o Canoeing/kayaking
e Canyoning

* Downhill

e Cruzeiros

o Windsurf

e Cultura

* Eventos

e Patriménio

o Religido

® Sol e mar

Estratégia Especifica da
Oferta/Produtos

Diversidade
Paisagistica
Comunidade
Repouso
Mergulho
Pedestrianismo

Corvo

Estratégia Especifica da
Oferta/Produtos

e Core: Comunidade
— Reserva Ambiental
(Reserva da Biosfera —
UNESCO)

— Vivéncia

— Repouso

— Mergulho

J

Principais “Produtos”
Turisticos

Natureza
Mergulho
Pedestrianismo

”

Principais “Produtos
Turisticos

e Comunidade
e Natureza

Produtos Ancora

Hiking

Reserva da Biosfera
Birdwatching
Geoturismo
Canyoning

Produtos Ancora

® Reserva da Biosfera
e Birdwatching
e Geoturismo

Produtos Relevantes

Turismo rural
Passeios de barco
latismo
Mergulho

Pesca desportiva
Cultura

Eventos
Patriménio
Religido

Produtos Relevantes

o Hiking

e Cultura

e Eventos

e Patrimdnio
o Religido

4.1.3. Evolugdo do turismo nos A¢ores

A projecdo do desenvolvimento econdmico dos Acores
define o turismo como um dos seus pilares estratégicos.
As caracteristicas naturais das ilhas, as mais-valias
comparativas existentes e a crescente terciarizacdo da

economia tornaram essa decisdo numa opcdo facilmente

compreensivel. De facto, a evolugdo registada demonstra
o grande potencial de criacdo de valor deste setor e a
capacidade de alavancagem da economia regional,
tendéncia evidente, sobretudo, desde 2015, apéds a
implementacdo do novo modelo de acessibilidade area.

Todavia, é crucial ndo esquecer que o setor do turismo
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ndo é indiferente ao resto da economia, conforme se
verificou no decorrer da crise econdmica e financeira em

2008 e, particularmente, em 2009.

Nos Acores, os estabelecimentos hoteleiros
concentram a maioria da oferta e da procura (cerca de
78%) de alojamento. Isto significa que compreender este
segmento é fundamental para perceber o mercado do
turismo regional. Contudo, é cada vez mais relevante a
dindmica associada a outros tipos de empreendimentos
turisticos de menor expressdo, mas que apresentam um
grande poder diferenciador e que estdo a ganhar maior
importancia face a novas tendéncias do mercado. Num
destino como os Agores, marcado pela genuinidade, pela
ruralidade, pela proximidade e pelo cariz exdtico e de
descoberta, este tipo de alojamento confere um
significativo potencial de aumento do valor acrescentado
para o turista. Entre as tipologias aqui subjacentes estdo o
Turismo no Espacgo Rural (TER), comummente designado
Turismo Rural, o Alojamento Local, os Parques de
Campismo e as Pousadas da Juventude. Em bom rigor,
poder-se-ia, ainda, considerar o Turismo de Habitacdo,
mas dada a sua reduzida expressao atual, oficialmente os

dados tém sido integrados com o TER.

Neste contexto, serdo abordadas, de forma sucinta,
cada uma das diferentes tipologias de alojamento,
embora com um maior detalhe para a hotelaria
tradicional. Deste modo, com uma andlise abrangente,
promove-se um conhecimento bastante detalhado de
todo o mercado, demonstrando, de forma inequivoca, a
sua evolucdo. A maior atenc¢do dada aos estabelecimentos
hoteleiros é justificada por representarem uma maior
parcela do mercado e por ser a tipologia que dispGe de
dados mais sélidos para analise. Refira-se, ainda, que em
anos recentes, existiram altera¢gdes substanciais ao
enquadramento legislativo e ao tratamento estatistico

oficial relativamente ao Alojamento Local, o que tem

impactos nos dados apresentados e na sua leitura.
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Comparando a evolugdo do nimero de hdspedes com
a evolugdo do numero de camas na hotelaria tradicional
de 2010 a 2017, constata-se, por um lado, a grande
volatilidade que existiu no mercado até 2014 e, por outro,
os grandes crescimentos existentes a partir de 2015. Em
2017, registaram-se 594.169 héspedes, representando a
melhor marca de sempre nos Agores e confirmando a

nova fase do ciclo de vida do turismo na Regido.

Grafico 1 - Evolugdo do nimero de héspedes e de camas na
hotelaria tradicional nos Agores

Hospedes Camas
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Fonte: SREA (2011, 2012, 2013, 2014, 2015, 2016, 2017, 2018)

Uma das dindmicas interessantes nesta evolugdo tem
sido a “relagdo” entre os hdspedes do mercado portugués
e os hodspedes de mercados emissores estrangeiros.
Tradicionalmente, o mercado portugués dominava o
numero de héspedes em estabelecimentos hoteleiros nos
Acores, mas o grande crescimento dos mercados externos
tem levado a que em varios anos esse dominio se inverta.
Esta é uma situagdo que tem, notoriamente, implicagdes
na cadeia de valor e em diversas atividades-chave, como

a promogao, O servigo ou 0 consumo.

Grafico 2 — NUmero de hdspedes na hotelaria tradicional nos
Acores, por origem (milhares)
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A evolugdo dos dez maiores mercados emissores
estrangeiros para os Acgores, confirma a mudanca de
paradigma. Os mercados ndrdicos, muito relevantes no
final da década de 1990 e inicio dos anos 2000, perderam
importancia, sendo substituidos por mercados da Europa
Central. A Alemanha ocupa o primeiro lugar do ranking
desde 2009 sendo, em termos absolutos, a grande
responsavel pelo aumento do numero de hdspedes
estrangeiros. Recentemente, tém também sido muito
substanciais os aumentos nos mercados americano,
francés, espanhol e canadiano. E interessante verificar,
ainda, o crescimento relativo da Suica, que ja se encontra
no top ten (10.2 lugar) com um crescimento relativo entre
2010 e 2017 de 263,5%. Note-se que estes dados
demonstram a importdncia dos mercados da diaspora
acoriana, que se podem reforgar com o inicio da operagao

da Delta Airlines desde maio de 2018.

Tabela 4 — Top 10 dos paises emissores de hdspedes
estrangeiros para a Hotelaria Tradicional dos Agores (2017)

1. @B Alemanha 66.102
2. &£ fuA 41.975
3. @ Espanha 27.248
-w
4 ‘ . Franca 19.601
5. “™  iolanda 19.430
-w
6. (%) canada 15.359
7. Reino Unido 14.880
8. ‘ . Italia 11.067
9. == Dinamarca 10.115
1. € suica 10.101

Fonte: SREA (2018)

A evolucdo no numero de dormidas acompanha o
crescimento no nimero de héspedes. Por esse motivo, a
estada média ndo tem subido significativamente. Os

mercados estrangeiros representam cerca de 58% do total

das dormidas, com a Alemanha a liderar, também, este
indicador.

Grafico 3 — Numero de dormidas na hotelaria tradicional nos
Acores, por origem (milhares)
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Em relacdo a sazonalidade na procura, aferida pelo
numero de hdspedes, verifica-se que inicia o seu ciclo
crescente a partir do més de janeiro, atinge o pico no més
de agosto, decrescendo até dezembro. Em 2017, foi clara
a melhoria da procura em todos os meses, face aos dois
anos anteriores, registando-se, ainda, um prolongamento

das épocas médias.

Grafico 4 — Numero de hospedes na hotelaria tradicional dos
Agores, por més
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Ao comparar a oferta (em nimero de camas) e a
procura (em nimero de dormidas) em 2017, é percetivel
que a oferta apresenta uma taxa de crescimento
acentuada em dois momentos: 1) no més de abril e 2) no
més de julho. As diminuigOes nesta varidvel sdo mais
intensas a partir do més de novembro. No lado da

procura, € no més de margo que se comegam a registar os
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maiores crescimentos nas dormidas, com os maximos
atingidos em agosto. Apesar da oferta e a procura ndo
estarem totalmente articuladas, é percetivel a existéncia
de mais meses com a oferta disponivel quase na
totalidade, o que demonstra a intensificagdo da atividade

turistica, principalmente nos meses da época média.

Grafico 5 — Numero de dormidas e camas na hotelaria
tradicional dos Agores em 2017

aéreo (muito caracteristicas nas companhias low cost).
Atualmente, existem indicios que, sobretudo, o turista
portugués estd a procurar e a explorar esta tipologia de
consumo. Sendo o maior mercado emissor para a Regido,
tenderd a provocar impactos na estada média global do
destino, que, por sua vez, tera efeitos na evolugdo da

oferta turistica regional.

Grafico 6 — Estada média na hotelaria tradicional dos Acgores,
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Um dos desafios estruturais no setor turistico regional
tem sido a incapacidade de aumentar a estada média,
que, historicamente, apresenta nimeros baixos. Verifica-
se que este indicador na Regido tem, na realidade, vindo
progressivamente a decrescer. Esta descida é mais
pronunciada nos mercados emissores estrangeiros do que
no mercado nacional, embora mantenham registos
superiores ao mercado portugués (3,57 noites contra 2,47
noites). O mercado noruegués liderou neste indicador,
com 5,23 noites, enquanto o mercado alemdo (o maior
mercado emissor estrangeiro), se quedou pelas 3,86
noites. Em termos globais, a estada média nos Agores em
2017 foi de 3,01 noites, valor que se mantém baixo em
relacdo a destinos concorrentes: na Madeira ronda as 5
noites; nas Candrias posiciona-se nas 7 noites; e no

Algarve estd entre 4 a 5 noites.

Apesar do aumento do nimero de hdspedes, verifica-
se que muitos deles resultam de weekend breaks onde a
estada é relativamente reduzida (2 a 3 dias), capitalizando

oportunidades de preg¢os promocionais no transporte
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As taxas de ocupacdo dos quartos, que ndo tém sido
historicamente elevadas, ressentem-se deste paradigma.
Em 2017, com 61,6% atingiu-se o valor mais alto do
periodo 2004-2017. A média de 2010 a 2017 situa-se
apenas nos 49,1%. Estes valores revelam falta de
competitividade face a Madeira, onde a média das taxas
de ocupagdo dos quartos nos ultimos sete anos foi de

66,6%. A diferenca é ainda maior face as Canarias, que

apresenta uma média de 78,2% no mesmo periodo.

Grafico 7 — Taxa de ocupagdo-quarto da hotelaria tradicional
nos Agores, Madeira e Candrias
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Em termos econdmicos, a situagdo é similar. Nos
Acores, o RevPar (revenue per available room), um dos

mais importantes indicadores de performance da

hotelaria, apresentou em 2017 um valor de 37,4€ (o mais
alto de sempre) e uma média no periodo 2010-2017 de
26,4€. Na Madeira, a média neste periodo situou-se em
37,8€, com 51,5€ em 2017, enquanto nas Canarias a

média foi de 61,9€, com 79,1€ em 2017.

Grafico 8 — Revpar da hotelaria tradicional nos Agores, Madeira
e Canarias
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Fonte: Turismo de Portugal | Travel Bl | ISTAC (2018)

O nivel de proveitos gerados nos Agores na hotelaria

tradicional confirma a ainda relativamente baixa
capacidade de criagdo de valor do setor turistico em
relagdo aos mercados concorrentes. Em termos globais,
entre 2010 e 2017, a média anual de proveitos cifrou-se
nos 55 milhGes de euros. Na Madeira, a média anual foi
cerca de 300 milhées de euros, existindo
permanentemente uma relagdo de 1 para 5 ou mesmo 1
para 6 entre o nivel proveitos gerados nos Agores e na
Madeira. Em 2017, os Agores obtiveram 87,6 milhGes de
euros e a Madeira obteve 407,3 milhdes euros, resultando
numa relacdo de cerca de 1 para 4,6. No que concerne aos
proveitos dos aposentos, a relagdo entre os proveitos
gerados nos Acores e na Madeira continuam muito
dispares. A média anual 2010-2017 nos Acores foi de 40
milhdes de euros, enquanto na Madeira ascendeu a 188,4
milhdes de euros. Nos Agores, os proveitos gerados nos

aposentos tém maior peso nos proveitos totais do que na

Madeira: em 2017, a proporgao era de 72,6% enquanto na
Madeira é de 64,7%. Esta situagdo demonstra, também, a
menor capacidade de gerar proveitos para além do
aposento e revela um menor aproveitamento do efeito
hoteleiros na

multiplicador dos estabelecimentos

economia local.

Grafico 9 — Proveitos globais e dos aposentos na hotelaria
tradicional dos Agores (milhGes de euros)
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Estes dados, embora exclusivamente relacionados
com a hotelaria tradicional, permitem perceber a
tendéncia geral de evolugdo do turismo nos Agores. Ndo
obstante, é fundamental compreender que cada ilha
comporta uma realidade diferente, que deve ser
considerada nos processos de planeamento e decisdo. Por
de seguida, andlises

esse motivo, apresentam-se,

sumarias aos principais indicadores nas diferentes
tipologias de alojamento, espelhando, igualmente, a

comparagdo dos mesmos entre as nove ilhas.
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ESTABELECIMENTOS HOTELEIROS (2017)
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Fonte: Turismo de Portugal | Travel Bl (2018), SREA (2018) e PEMTA (2016)
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Figura 8 — Oferta e procura de alojamento na Hotelaria Tradicional dos Acores por ilha em 2017
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Valor das unidades e das camas referentes ao més de julho

Na comparagdo entre as nove ilhas da Regido,
constata-se que existe uma grande discrepancia entre elas
no que concerne a atividade turistica. Em parte, esta
realidade estd associada as diferentes dimensdes que
possuem, mas também a capacidade de atragdo e
retencdo dos turistas. Sdo Miguel é a ilha que mais
hospedes e dormidas regista, seguida da Terceira e do
Faial. Estas trés ilhas juntas representam, em média, mais
de 89% do numero de hdspedes e mais de 91% do niumero
de dormidas nos Agores. Repare-se que as trés sdo os
principais pontos de entrada nos Agores, pelo que esta

poderd ser uma das raz0es para o maior numero de

turistas.

Fonte: SREA (2018)

Para além disso, recorde-se que Sdo Miguel foi de abril
de 2015 até dezembro de 2016 a Unica ilha a receber voos
low cost, passando o mesmo a acontecer com a ilha
Terceira a partir dessa data. Sdo Miguel lidera também
destacadamente na estada média, sendo a Unica ilha a
apresentar valores acima das 3 noites, enquanto o Faial
apresenta o pior desempenho neste indicador. A Terceira
e S3o Jorge sdo as Unicas ilhas a apresentar crescimentos
na estada média, contrariando a tendéncia de decréscimo
que se havia registado nestas ilhas recentemente e aquilo

que estd a ocorrer na Regido.
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TURISMO EM ESPACO RURAL
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Fonte: SREA (2011, 2012, 2013, 2014, 2015, 2016, 2017, 2018)
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Figura 9 — Oferta e procura de alojamento em Turismo em Espago Rural dos Agores, por ilha, em 2017
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Valor das unidades e das camas referentes ao més de julho Fonte: SREA (2018)
Aimportancia do Turismo em Espaco Rural é crescente No horizonte temporal 2000-2017, todos os
nos Agores e as suas caracteristicas sao efetivamente de  indicadores disponiveis apresentam  crescimento,

grande relevancia para a qualificagdo do destino. Tem
estado em evidéncia, sobretudo, nas ilhas de Sdo Miguel,
Pico, Faial e Flores, mas tem perdido relevancia na ilha

Terceira.

O PEMTA define como metas, para o periodo temporal
2015-2020, o crescimento do numero de hdspedes de
11.693 para 22.900 (i.e. taxa de crescimento média anual
de 14,4%); crescimento no nimero de dormidas de 46.790
para 102.000 (i.e. taxa de crescimento média anual de
16,9%); um aumento da taxa de ocupagdo das camas em
6 p.p. (19,0% para 25,0%); e um aumento na capacidade

de alojamento de 959 para 1.458 camas.

incluindo o volume de proveitos, que ja se aproxima dos
2,4 milhGes de euros. Em 2017, atingiu-se o maximo de
110 unidades em funcionamento e de 1.098 camas
disponiveis. A oferta é mais intensa entre abril e outubro,

reduzindo substancialmente nos restantes meses.

Os héspedes estrangeiros sdo predominantes face aos
nacionais, mas ha uma tendéncia para o aumento da
quota do mercado nacional, que representa, atualmente
cerca 1 em cada 5 héspedes em TER. A Alemanha (34,7%)
e Franga (13,7%)

representam 48,3% da procura

estrangeira.
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ALOJAMENTO LOCAL
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Figura 10 — Oferta e procura de Alojamento Local nos Agores por ilha em 2017
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Valor das unidades referentes ao més de julho

As alteragGes ao regime juridico do Alojamento Local
em 2014 conduziram a um novo tratamento da
informacdo e a novas dinamicas de funcionamento do
tém diretas na sua

mercado que implicacdes

interpretacdo. N3o obstante, esta é realmente uma
tipologia que estd a ganhar importancia no mercado
regional, tirando também proveito da emergéncia de
plataformas como o Airbnb e do aumento do fluxo de
turistas apds o inicio das operag¢des aéreas low cost em
2015. O Alojamento Local tem sido encarado pela
populagdo como uma fonte alternativa de rendimentos e
uma  oportunidade para rendibilizar  imdveis,
aproveitando processos de licenciamento relativamente
simples e rdpidos. O crescimento da oferta é evidente,

mas tendera a estabilizar a prazo.

Fonte: SREA (2018)

Os ultimos anos tém revelado uma tendéncia de

crescimento, com particular incidéncia em 2016 e 2017.

A sazonalidade da procura é muito pronunciada, com
0 pico no més de agosto. Os hdspedes estrangeiros estdo
em maioria, liderados pelos alemaes, mas a estada média
diminuiu ligeiramente no Ultimo ano. Os hodspedes
provenientes da Dinamarca e do Canadd destacam-se na
estada média. Ha alguns anos atrds os hdspedes nacionais
dominavam, mas este mercado estd, agora, a crescer de
forma mais lenta. Tanto na oferta como na procura, a ilha
de S3o Miguel tem sido dominante. Porém, na ilha
Terceira registou-se no ultimo ano um crescimento
significativo, que podera estar relacionado com inicio das

operagOes das companhias aéreas low cost.
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POUSADAS DA JUVENTUDE
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Figura 11 — Oferta e procura de alojamento em Pousadas da Juventude nos Agores por ilha em 2017
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Valor das unidades referentes ao més de julho

As Pousadas da Juventude constituem um tipo de
alojamento muito peculiar, com um modelo operacional
semelhante a um hostel e um enquadramento legal
especifico (vedado a particulares, apesar de a sua
exploragdo ser muitas vezes concessionada). A maioria
esta sob a alcada do Governo dos Agores, com excegdo da
Pousada da Juventude de Lagoa que esta sob alcada da
Camara Municipal de Lagoa, e sdo, sobretudo, um veiculo
de promogdo do turismo interno, vocacionado para um
publico jovem e/ou aventureiro. A ilha de Sdo Miguel é a
Unica que possui dois estabelecimentos deste tipo,
verificando-se que quatro ilhas do arquipélago nao tém
qualquer Pousada da Juventude (Graciosa, Faial, Flores e

Corvo).

Fonte: SREA (2018)

O grande crescimento nas Pousadas de Juventude
verificou-se a partir de 2012, sobretudo em virtude da
instalacdo das novas unidades. Apresenta uma
sazonalidade muito pronunciada, com o pico da procura
registado nos meses de verdo. O principal mercado é
ainda o nacional, apesar do crescimento dos mercados
estrangeiros (liderados pelos franceses e alemdes) ser
muito superior nos ultimos anos, em termos relativos. De
registar que as Pousadas da Juventude apresentam das
menores estadas médias em relacdo as outras tipologias
de alojamento, com cerca de 2,4 noites. Esta situagdo esta
a agravar-se, dado que o crescimento no numero de

hdspedes é superior ao crescimento nas dormidas.
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PARQUES DE CAMPISMO
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Figura 12 — Oferta e procura de Parques de Campismo nos Agores por ilha em 2017
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Valor das unidades referentes ao més de julho

Os Parques de Campismo sdo uma tipologia de
alojamento muito especifica, sobretudo pela natural
propensdo para a época alta. No entanto, mesmo com
uma atuag¢do muito circunscrita, a informacdo oficial que
existe ndo espelha a realidade no seu todo. O portal Visit
Azores elenca 23 Parques de Campismo na Regido, mas os
dados estatisticos oficiais do SREA e do INE indicam que
existem 13 Parques de Campismo nos Acores. Este
numero reflete apenas os resultados dos inquéritos
anuais aplicados para fins estatisticos, ndo contabilizando
as unidades que existem mas n3o respondem. E uma
situagdo que causa Obvias limitagGes a andlise. Pelas
peculiaridades intrinsecas do campismo e em virtude das
caracteristicas do clima regional, verifica-se uma grande

volatilidade nos varios indicadores de desempenho.

Fonte: SREA (2018)

Em 2001 foi atingido o maximo no numero de
dormidas (45.599), mas o maximo no numero de
hospedes apenas foi registado em 2017 (14.865). Em
relacdo a estada média, indicador que ja registou 4,9
noites (em 2001), atualmente posiciona-se em torno de
2,4 noites, com o Faial a registar o maior valor (6,5 noites)
e Sao Jorge o menor (1,2 noites). O nimero de campistas
nacionais tem sido muito superior ao numero de
campistas estrangeiros, mercados que sao liderados pela
Franga, com mais do dobro de campistas do que a
Alemanha, que esta em segundo com praticamente o
triplo do terceiro. O campista tende a apresentar um
tempo de permanéncia no destino superior aos restantes

turistas, perspetivando uma poupanca em alojamento

para consumo em outros bens e servigos.
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4.1.4. Perfil do turista que visita os Agores

Desde 2010, o Observatério de Turismo dos Agores
(OTA) desenvolve periodicamente inquéritos a satisfagdo
dos turistas, nacionais e estrangeiros, que visitam os
Acores, conseguindo, pela abrangéncia do trabalho,
envolver varios perfis de consumo turistico. Os dados
obtidos tém sido reveladores da qualidade dos Acores
enquanto destino turistico, mas também demonstram os
grandes desafios e ameagas que ainda permanecem. Os
resultados permitem compreender quais as motivacdes e
as conclusGes que os turistas retiram da sua experiéncia
nos Acores, a probabilidade de recomendacdo do destino
a familiares e amigos e a probabilidade de regresso em

préximas viagens.

O ano de 2017 foi o segundo ano completo em que
companhias aéreas low cost efetuaram operagbes para
Sdo Miguel (depois de terem iniciado em margo de 2015)
e o primeiro ano completo para a Terceira (o inicio foi em
dezembro de 2016). Esta modalidade torna, a partida, os
Acores mais acessiveis no momento da escolha do destino
turistico a visitar e, por esse motivo, uma das mais
interessantes informacgGes do estudo do OTA revela que
36,5% dos turistas inquiridos chegaram a Regido em voos
low cost. Este valor representa um crescimento
significativo face a 2016, que tinha registado 29,3%, e
demonstra a importancia crescente do novo modelo de
transporte aéreo regional para o turismo. Note-se, ainda,
gque mais de metade dos turistas de nacionalidade

portuguesa recorreu a esta modalidade de viagem.

Por outro lado, é, também, relevante verificar que
83,9% dos turistas visitaram os Agores pela primeira vez,
percentagem superior a registada em 2016 (80,3%).
Porém, no que se refere aos turistas nacionais, a
propor¢do é menor (74,8%), facto que podera estar
igualmente relacionado com a maior facilidade de acesso
do destino conferida pelo novo modelo de transporte

aéreo regional e com a vontade de repeticdo.

m Proposta de plano para tornar os A¢ores num Destino Turistico Inteligente - Diagndstico

O lazer é nitidamente o principal motivo da viagem
(85,8%), seguindo o mesmo comportamento do turismo
internacional, mas de uma forma ainda mais vincada. No
processo de escolha dos Agores como destino de férias,
existem duas razdes que se destacam: 1) a recomendagdo
de familiares e amigos (36,5%), que demonstra a
importancia do word of mouth por ser o meio de
informacdo mais confiavel; e 2) a informagdo recolhida
através da Internet (35,6%), constatando-se a importancia
da comunicacdo e da informagcdo através dos meios
digitais para geragGes cada vez mais propensas as novas
tecnologias (refira-se que que o word of mouth digital

agrega cada vez mais importancia atualmente).

No que concerne a avaliagdo econdmica do destino

face a 2016, regista-se uma ligeira diminuicdo da
satisfacdo em relagdo a adequacgao dos precos, apesar da
maioria dos turistas continuar a classificar os Agores como
um destino com precos justos. No entanto, distinguem-se
claramente dois tipos de perfis: por um lado, apenas 1,1%
dos inqueridos alemaes considera o destino caro ou muito
caro e 42,1% considera o destino barato ou muito barato;
por outro lado, 30,3% dos inquiridos de nacionalidade
portuguesa considera o destino caro ou muito caro e
apenas 15,2% considera-o barato ou muito barato. Esta
diferenca na percecdo do valor do destino estara também
relacionada com as diferencgas no poder de compra destes
dois perfis de turistas. A média de rendimentos mensais
dos inquiridos alemdes é de 1.828,57€, enquanto a dos

inquiridos portugueses é praticamente metade desse

valor (915,44¢€).

Refira-se, ainda, que em 2014 uma das principais
sugestdes apresentadas pelos turistas inquiridos era a
reducdo das tarifas do transporte aéreo. Em 2015 esta
sugestdo apenas visou o transporte aéreo inter-ilhas e em
2016 e 2017 ndo houve sugestdes neste sentido. Esta é
mais uma indicac¢do sobre os efeitos da implementacéo do

atual modelo de transporte aéreo na regido.



Tabela 5 - Avaliagdo econdmica do destino turistico Acores
pelos inquiridos

[ 2016 | 2017
11,9% ===  Caro / Muito caro === 14,0% "
63,4% — Justo — 56,3% W

24,7% === Barato / Muito barato === 29,7% "

Fonte: OTA (2018)

Os resultados referem, igualmente, que 82,3% dos
turistas identificaram os Agores como a primeira opgao no
elenco de destinos a visitar. Dos restantes, 55,0%
escolheram este destino por uma decisdo do seu
companheiro(a), familiar ou amigo; 13,9% devido aos
custos totais da viagem; 10,4% devido ao preco do bilhete
de avido; e apenas 8,9% dos inquiridos responderam que
a falta de vagas para destinos alternativos foi o motivo
para terem escolhido o destino «Agores». Embora ndo
deva ser o Unico fator a ter em conta, este resultado

demonstra o poder competitivo e de atratividade da

Regido enquanto destino turistico

No que concerne a avaliagdio da experiéncia, é
percetivel a clara superagdo das expetativas, dado que
34,1% referiram que a experiéncia foi muito melhor que o
expectavel e 39,9% referiram que foi melhor que o
expectavel, enquanto 24,0% referiram que foi conforme o
expectadvel e apenas 2,0% referiram que a experiéncia foi
pior do que esperavam. A hipotese de voltar aos Agores
nos préximos trés anos é encarada positivamente por
63,6% dos turistas e 85,4% acham muito ou bastante

provavel recomendarem o destino.

Numa analise a satisfagdo das varias componentes da
viagem, o fator “atributos do destino” foi o que melhor
contribui para a satisfacdo global, classificada com 4,5,
numa escala de 1 a 5, sendo 5 equivalente a muito
satisfeito. A “paisagem/natureza” (4,9) e a “qualidade da
dgua do mar” (4,8) sdo os atributos com melhor

desempenho.

Pelo lado negativo, os “transportes e mobilidade” foi o
fator com pior classificagdo (3,5). Dentro deste fator, os
“horarios dos transportes publicos terrestres” (2,2) e a
“relagdo qualidade-pre¢o nos transportes publicos
terrestres” (3,0) foram identificados como as maiores
lacunas. O conhecimento de linguas estrangeiras, a
relagdo qualidade-prego nos taxis e nos transporte
maritimos inter-ilhas, a oportunidade e a variedade de
compras nas atividades de animagdo turistica e o clima
sdo, também, fatores que obtiveram classificagdes mais

baixas.

No que concerne aos aspetos a melhorar, as trés
indicagdes mais mencionadas sdo maior preservagao
ambiental, melhorar o horario dos transportes publicos e
melhorar a divulgacdo de eventos socioculturais. Ndo
obstante, as principais sugestdes dos turistas sdo:
promover o ecoturismo; preservar as zonas comerciais
nos centros urbanos; melhorar a rede de transportes
publicos em termos de horarios e area coberta; e

promover uma cultura favordvel ou pré-turismo por parte

da populagao local.

Adicionalmente aos resultados apresentados pelo OTA
(2018), importa destacar os resultados da andlise a
pegada digital do turista que visita os Agores. Numa
parceria entre a Direcdo Regional do Turismo e a GMT
Hospitality, sdo analisadas as avaliagdes que os turistas
fazem das experiéncias turisticas nos Agores em cerca de
175 websites e é pretendido, por um lado, medir a
reputacdo do destino e compara-la com potenciais

concorrentes e, por outro lado, compreender o perfil

psicografico dos visitantes.

Na visdo dos turistas, o patriménio cultural, o
patrimdnio natural, a animacgao turistica, a restauragdo e
o alojamento tiveram um desempenho muito positivo em
2016. Ndo obstante, a animacdo turistica e o patrimonio

natural tiveram um melhor desempenho em 2016 do que
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em 2015, enquanto o patrimonio cultural e a restauragado

pioraram o seu desempenho.

A animagdo turistica foi a que apresentou melhor
desempenho em 2016 e foi o Unico recurso a ndo
apresentar um decréscimo no desempenho durante a
época alta (apesar de ter tido um pequeno decréscimo na
época média). O patrimdnio natural apresentou-se logo
de seguida, mas foi afetado pelo aumento dos fluxos
turisticos durante o verdo. Estes resultados ndo
apresentam grande surpresa, uma vez que a maioria das
empresas de animacgdo turistica oferecem atividades
turisticas na natureza. Assim, ¢é perfeitamente
compreensivel que os desempenhos destes dois recursos
sejam semelhantes. De qualquer forma, ha elementos que
requerem atencdo: no que diz respeito a animagdo
turistica, ha necessidade de melhorar a comunicagdo
antes do servigo, o prego e a consciencializagdo ambiental;
e no que se refere ao patrimdnio natural, ha necessidade
de melhorar a disponibilizagdo de informagdo em linguas
estrangeiras. O Turismo em Espacgo Rural é a tipologia de
alojamento com a melhor pontuacgao. As ilhas do Pico, do
Faial e de S3o Miguel sdo as ilhas onde o alojamento tem
melhor desempenho. As unidades localizadas nas zonas
costeiras e/ou areas rurais tém melhor desempenho, mas

os hostels em Ponta Delgada tém tido algum destaque.

Considerando o perfil psicografico, o conteudo
publicado pelos turistas na internet é submetido a andlise
psico-linguistica dos cinco fatores de personalidade
(abertura a experiéncia, nervosismo, afiliacdo,
consciencializagdo e extroversdo). Os resultados sdo
muito interessantes e revelam a predominancia de dois
tracos: abertura a experiéncia e consciencializagdo.
Adicionalmente, cerca de 71% dos perfis enquadra-se em

3 dos 16 possiveis tipos de personalidade:

e Estrategista (26,01%) - introvertido, intuitivo,

pensativo e que julga. As pessoas com esse perfil sao
confiantes em si

reservadas, independentes e
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proprias. Esforcam-se para alcancar a perfeicdo e a
recompensa. S3o capazes de ver as razoes para além

das coisas.

e Examinador (25,76%) - introvertido, sensitivo,
pensativo e que julga. Pessoas com esse perfil tém um
sentido apurado do certo e do errado. Sao
responsaveis, dependentes e leais. TEm sempre um

plano e sdo preparados.

e Engenheiro (19,19%) - introvertido, intuitivo,
pensativo e consciente. Pessoas com esse perfil sdo
faceis de lidar, mas também s3o muito privadas. Sao
légicas e gostam de analisar problemas complexos.
Ndo gostam de regras rigidas e normalmente nao as

seguem. S3o intelectuais independentes.

Grafico 10 - Valores médios da andlise aos cinco fatores de
personalidade

Abertura a
experiéncia
66,47%
. Conscienciali-
Nervosismo ~
zagdo
50,77% 55,74%
39,37%
47,96%
Afiliagdo Extroversdo

Fonte: GMT Hospitality (2017)

Estes dois mecanismos combinados permitem um
conhecimento aprofundado e realista do perfil do turista
que visita os Agores. Esta informacgdo é essencial para a
identificacdo de projetos que se coadunam com os
principios de um Destino Turistico Inteligente, com o
posicionamento dos Agores enquanto destino de natureza
e sustentdvel e as necessidades e expectativas da procura

turistica.



4.1.5. Promogdo do destino A¢ores

A atual estratégia de marketing para o turismo dos
Acores esta estabelecida no PEMTA (2016). Ndo obstante,
desde ha alguns anos, a Associagdo de Turismo dos Agores
tem seguido uma estratégia especifica para posicionar a
regido como um destino de natureza e tem desenvolvido
diversas iniciativas para atingir este objetivo. S3o ja varias
as iniciativas promovidas pela ATA, sendo que algumas
destas pretendiam atingir objetivos complementares,
como a redugdo da sazonalidade ou o destaque de outras

caracteristicas ou recursos locais.

Nature that fits you foi uma campanha de promocao
muito agressiva realizada em 2010, que tentava mostrar

as caracteristicas naturais das ilhas.

Figura 13 - Campanha Nature that fits you

Fonte: www.azores.gov.pt

Islands of magical nature foi outra iniciativa da
mesma natureza, que tinha um apelo muito visual e que
destacava as cores verde (do territorio) e o azul (do mar).
O video desta campanha ganhou diversos prémios,
incluindo a “Melhor Imagem” no International Tour Film

Festival em 2009.

Pronto para o melhor tempo da sua vida foi uma
campanha especial para o mercado nacional. Foi
desenvolvida para alterar a ideia de que os Agores tinham

um tempo chuvoso e escuro e para mostrar que havia

muitas atividades outdoor que podiam ser realizadas e

eram adequadas para uma estadia mais longa.

Azores: closer to nature foi uma iniciativa para o
mercado internacional desenvolvida hd alguns anos. Esta
foi uma campanha relacionada como o turismo
contemplativo e perfeitamente alinhada com a estratégia

de turismo regional e nacional em vigor naquela altura.

Azores, Certified by Nature é uma campanha mais
recente e estd profundamente relacionada com a
estratégia de turismo atualmente em vigor. N3do s6 coloca
a natureza como o produto prioritdrio para o
desenvolvimento do turismo nos Agores, como também
suporta os principios de turismo sustentavel. O video
promocional mostra tanto atividades ativas como

contemplativas.

Figura 14 - Campanha Azores, Certified by Nature

Fonte: www.visitazores.com

Apesar do PEMTA identificar os mercados portugués e

alemdo como os mais relevantes atualmente, os
mercados americano, canadiano, britanico e italiano sdo
identificados como os que apresentam maior potencial
para crescer e para investir em termos de promogdo. A
estratégia é para reforcar a comunica¢do B2C (Business-
to-Consumer) e para aumentar o alcance do marketing
entre os consumidores finais. A vasta comunidade
emigrante acoriana, principalmente nos Estados Unidos
da América e no Canada, devem ser targets prioritarios

para as campanhas promocionais.
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Como demonstrado, a estratégia de posicionamento
esta focada numa imagem que é muito proxima com os
seus produtos ancoras: natureza e as belas paisagens, com
as multiplas atividades que podem ser experienciadas
Unicos. A diversidade e a

com  cenarios

complementaridade entre as ilhas sdo também
caracteristicas muito importantes para estabelecer uma
forte diferenciagdo em relagdo aos concorrentes, para
além da sustentabilidade, preservagdo ambiental e

tranquilidade.

Assim, a estratégia de preco tem sido focada em
pregos premium e em pregos acima dos concorrentes. No
entanto, esta estratégia tem sido dificil de implementar,
dado as diferentes dindmicas de mercado e as atividades

envolvidas.

No que concerne a distribuicao, abordagens offline e
online tém sido exploradas, apesar da ultima estar a ser
priorizada. Uma vez que o destino Acores estd focado no
turismo de natureza e em atividades especificas,
operadores  turisticos especializados, eventos e
associacOes desportivas tém sido visadas para este

propdsito.

Em termos de promocgdo, a estratégia é para mostrar
os Agores como um destino Unico, que tem experiéncias
muitas diversas e ricas devido as suas nove ilhas
diferentes. Aumentar a consciencializagdo em mercados

internacionais através de uma estratégia pull € um dos

objetivos principais.

Finalmente, a estratégia de marketing dos Acores
também contempla as pessoas, dando-as uma especial
atengdo. As pessoas sdo consideradas como um fator
diferenciador e, por isso, existem esforcos para
desenvolver iniciativas para educar e formar as pessoas

para uma melhor relagdo mais estreita com o turismo.

Torna-se claro que o turismo de natureza reforga os

Acores como destino turistico, ndo apenas nas vertentes
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contemplativas e de ecoturismo, mas também através da
acdo. Nos Acgores, pode-se ver e contemplar, para além de
ser possivel fazer e sentir emogdes inesqueciveis (Silva e

Almeida, 2013). Como demonstrado, tém sido

desenvolvidos esfor¢os promocionais para alimentar e
reforgar este posicionamento no mercado. Com varios
recursos naturais locais e com varios locais icénicos das
ilhas a tornarem-se ativos centrais, os Acores tém
abragado o espirito de turismo ativo e de aventura e
promovido um conjunto de eventos desportivos e

competi¢cdes com impacto e projecdo internacional.

Tabela 6 - Competi¢Oes outdoor e eventos desportivos nos
Agores

Azores Mountain Bike Marathon

Azores Airlines Pro (Surf)

ERC Azores Airlines Rallye

Azores Trail Run

Ecologic Trail Run

Azores World Formula Windsurfing Championship
Azores Airlines Big-Game Fishing

Red Bull Cliff Diving

Epic Trail Run Azores

Azores Challenge Trail

Columbus Trail

Triangle Trail Run Adventure

Rota das Horténcias (Vela)

ARC Europe (Vela)

AZAB — The Azores and Back (Vela)

VISSLA ISA World Junior Championship (Surf)
Festival Rubis Gas Baldes Ar Quente da Ribeira Grande
WQS Azores Island Pro (Surf)

BirdRace Agores (Observagdo das aves)

Azores Challenge Grandfondo (Ciclismo)

Fonte: Elaboragdo prépria

Os esforcos promocionais realizados pelas entidades
governamentais responsdveis ja tém tido consequéncias,
ndo apenas em termos de crescimento efetiva da oferta e
da procura turistica, mas também na projecio e

reconhecimento internacional do destino Acores



enquanto destino turistico de natureza, de aventura e
sustentdvel, de acordo com o posicionamento desejado.
Para além dos prémios referentes a sustentabilidade do
destino (a apresentar no capitulo 4.4), sdo varios os
artigos e distingdes com referéncia a exceléncia da
qualidade das experiéncias, dos produtos e dos recursos
turisticos nos Agores, especialmente no que se refere ao
turismo de natureza soft e hard, para além de outros
produtos como o gastronémico, o cultural e o de salde e
bem-estar. Na Tabela 7 apresenta-se apenas algumas das

inimeras referéncias que foram feitas neste ambito.

Ndo obstante, importa realcar que ha mais um

objetivo muito importante por detras desta estratégia: a

reducdo da sazonalidade. E, de facto, uma das maiores

fraquezas estruturais a ser ultrapassada, mas ha
condigGes que o poderdo ajudar. Por um lado, os Agores
ainda precisam de criar produtos e experiéncias que
consigam atrair turistas nas épocas mais baixas. Tal como
ja demonstrado, a tecnologia e a inovagdo sdo essenciais
neste contexto, permitindo criar atividades de elevado
valor acrescendo e condi¢gdes de suporte, como por
exemplo, na simulagdo de ambientes semelhantes aos
que se verificariam tipicamente na época alta. Por outro
lado, hd a necessidade de desenvolver iniciativas de

marketing que alteram a percecdo de destino muito

sazonal.

Tabela 7 — Prémios e artigos na imprensa internacional referentes ao Turismo nos Agores

Artigos na imprensa internacional

Portugal — Amazing Azores Adventures: Floating rocks and volcanic cooking
2017
Go Nomad
Why you should summer in the Azores, the Hawaii of the Atlantic
Forbes 2017
Forbes
This other Eden: The Azores, Europe’s secret islands of adventure 2017
Lonely Planet
The Azores should be your next adventure travel destination
- 2017
RealClear Life
Golf course in the Azores: the 2™ best course in Portugal & friggin’ gorgeous scenery 2017
Compass and Wine
BI'I'Y I-IFE H.eam.an is a place called Azores 2017
City Life
Acores, um arquipélago de surpresas no meio do Oceano Atlantico
2017
O Globo
Acores: ilhas que vibram
Food & Travel 2017
The cool destination: the Azores, Portugal
. 2017
Red Magazine
The Azores: Europe’s Undiscovered Adventure Islands
. 2017
Indie Traveller
#2 on the World of Adventure best destinations 2017
World of Adventure
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https://www.gonomad.com/2068-portugal-amazing-azores-adventures
https://www.forbes.com/sites/fathom/2017/04/29/what-to-do-azores/#3719f68f2108
https://www.lonelyplanet.com/portugal/the-azores-1341351/travel-tips-and-articles/this-other-eden-the-azores-europes-secret-islands-of-adventure/40625c8c-8a11-5710-a052-1479d2760926
http://www.realclearlife.com/sports/azores-hot-new-adventure-seeker-travel-destination/#1
http://www.realclearlife.com/sports/azores-hot-new-adventure-seeker-travel-destination/#1
http://www.realclearlife.com/sports/azores-hot-new-adventure-seeker-travel-destination/#1
https://www.indietraveller.co/azores-travel-guide/
http://thewoa.com/video/2-azores/

Azorean island offers adventure and world-class cheese 2017
The Star
An amazing bee keeping adventure in the Azores at Furnas Lake Villas 2017
Compass and Twine
Family adventure in the amazing Azores 2017
Family Traveller
TRAVEL+L The Azores aren’t the “next Iceland” — and that’s exactly why you should go 2018
LEISURE Travel + Leisure
20 of the best adventure travel challenges for 2018 — Azores Trail Run 2018
The Guardian
—ceNpEMAsT ___ The trip your most adventurous friends are taking 2018
Traveler  conds Nast Traveler
Kayaking around the green & blue lakes of Sete Cidades in the Azores 2018
Compass and Twine
. Splendour in the mid-Atlantic: Welcome to the Azores
Medium | . 2018
These islands are one of the world’s best-kept secrets 2018
Elle Canada
Visit the Azores while they’re still a best-kept secret 2018
Flight Network
TRAVEL+ Atrip to Europe’s most remote Spa Resorts is easier than you think 2018
LEISURE Travel + Leisure
Earthly delights
Global Travel 2018

Prémio nacional Tektdnica / OA — Centro de Visitantes da Grutas das Torres (ilha do Pico)
Ordem dos Arquitetos

2009

Lagoa das Sete Cidades
7 Maravilhas Naturais de Portugal

2010

Paisagem Vulcanica da ilha do Pico
7 Maravilhas Naturais de Portugal

2010
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https://www.thestar.com/life/travel/2017/10/12/santo-cristo.html
http://compassandtwine.com/bee-keeping-adventure-azores/
https://familytraveller.com/holiday-destinations/europe/portugal/azores/family-adventure-in-amazing-azores/
http://www.travelandleisure.com/trip-ideas/travel-destination-trend-why-to-visit-the-azores
https://www.theguardian.com/travel/2018/jan/20/20-best-adventure-travel-challenges-for-2018-cycling-hikes-marathons
https://www.cntraveler.com/story/the-trip-your-most-adventurous-friends-are-taking
http://compassandtwine.com/kayaking-around-the-green-blue-lakes-of-sete-cidades-in-the-azores/
http://compassandtwine.com/kayaking-around-the-green-blue-lakes-of-sete-cidades-in-the-azores/
http://arquitectos.pt/?no=4040521684,199
http://7maravilhas.pt/portfolio-items/7-maravilhas-naturais-de-portugal/?portfolioCats=28

International Award Architecture in Stone 2011 — Centro de Monitorizacdo e Investigacdo
das Furnas 2011
Marmomacc
EDEN - European Destination of Excellence — Parque Natural do Faial 2011
Comissao Europeia
Destino preferido da ECTAA para 2014 2013
ECTAA
Entidade Regional de Turismo 2016 — Associacdo de Turismo dos Acores
2016

AHRESP
O local mais bonito do mundo 2016
National Geographic Traveler (Belgium-Netherlands)
Faja dos Cubres (ilha de S3ao Jorge) — Categoria de Aldeias de Mar 2017
7 Maravilhas de Portugal — Aldeias
As paisagens mais belas da Europa

. 2017
European Best Destinations
Melhor destino para ver golfinhos e baleias na Europa

. 2017
European Best Destinations

N3o inclui distinges referentes a sustentabilidade (vide capitulo 4.3)
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http://www.architetturadipietra.it/wp/?p=4923
https://ec.europa.eu/growth/tools-databases/eden/destinations/portugal_en#faial
http://www.ectaa.org/files/cms/the-azores-becomes-ectaas-preferred-destination-for-2014.pdf
https://www.premiosahresp.pt/vencedores/
http://www.natgeotraveler.nl/galerij/20-ultieme-bestemmingen-voor-2016/de-azoren
http://7maravilhas.pt/vencedores/
https://www.europeanbestdestinations.com/best-of-europe/best-dolphins-and-whales-destinations-in-europe/#content

4.2.Tecnologia e Inovagao

No atual paradigma econdmico e social, importa
garantir que as bases de uma economia competitiva sdo a
inovacdo, o conhecimento, o empreendedorismo e a
tecnologia. Por ineréncia, o setor turistico regional,
pretendendo afirmar-se no contexto internacional como
um Destino Turistico Inteligente, terd que continuar a
desenvolver esforgos para impulsionar a capacidade de
inovar e integrar as novas tecnologias na cadeia de valor

do setor.

Na realidade, a integragao da tecnologia e da inovagao
nos diversos setores de atividade tem sido uma aposta nas
estratégias para o desenvolvimento regional. Neste
contexto, a competitividade de um grande numero de
unidades produtivas regionais tem vindo gradualmente a
melhorar, em particular aquelas que desenvolvem a sua
atividade nos setores de bens transaciondveis. A
necessidade de ombrear com produtos e players
extraordinariamente competitivos vem determinando,
em especial, a modernizagdo dos processos de criacdo,
transformacgao e comercializagdo de produtos no dominio
da agricultura, pecuaria, agroindustria, pescas, mar e
turismo. Como resultado, é evidente a melhoria da
qualidade dos produtos e servicos e o valor acrescentado,
0 que resulta, também numa maior capacidade de
diferenciacdo dos bens de origem regional. Para
capitalizar esta diferenciacdo, o Governo Regional criou,
em 2015, a Marca Agores, com o objetivo de promover
interna e externamente os produtos e servigos de origem
acoriana e que se adequam com os atributos da Regido.
Atualmente, ja sdo mais de 1.800 bens certificados com o

selo da Marca Acores, abrangendo um alargado nimero

de setores de atividade.

N3o obstante, a resisténcia a mudanca e a alteracdo ao
status quo é elevada. A inovagdo é encarada como uma
solugdo para as situagdes de maior dificuldade, ndo se

constituindo como um principio fundamental na melhoria

da cadeia de valor e no aumento do valor criado. A
integracdo de processos inovadores assentes nas novas
tecnologias acarretam, geralmente, investimentos de
avultado valor que, para um tecido empresarial que ainda
se ressente dos efeitos da crise econdmica e financeira
gue atingiu o pais a partir de 2008, constituem-se como
barreiras a sua adogdo, principalmente se nao for

acompanhada de uma visdo e uma estratégia que permita

obter retorno econémico.

As evolugbes registadas nestes dominios e nestas
empresas e negocios vém, também, em sequéncia de
fatores aliados ao desenvolvimento regional e a influéncia
da inser¢do no espag¢o comunitario. Entre esses fatores
destaca-se a implementagdo de algumas medidas de
incentivo, como sejam o apoio ao empreendedorismo e
ao investimento, a adogdo de medidas de natureza
imaterial no dominio da facilitagdo da inovagdo e do
fomento de ambientes exigentes em matéria de
qualidade e certificagdo, a par da implementagdo e
aperfeicoamento de outros instrumentos inseridos nos
guadros comunitarios de apoio, como o sistema de
incentivos COMPETIR+, o Programa Operacional Acgores
2020, o PRORURAL+, o Programa Operacional MAR2020 e
0s programas operacionais de cooperagdo territorial

europeia (INTERREG e MAC 2014-2020).

Figura 15 — Programas Operacionais em vigor nos Agores (a
excecdo dos programas de cooperacao territorial europeia)

Fonte: www.portugal2020.pt
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No entanto, ha que considerar os efeitos relacionados
com ainsularidade, o afastamento dos grandes centros de
decisdo, a pequena dimensdo e dispersdao geogrdfica, a
resisténcia a mudanga, as condi¢Ges climatéricas e
geoldgicas dificeis e as caracteristicas socioecondémicas,
como a elevada aversdo ao risco e os baixos niveis de
poder de compra e de formagdo. Todavia, no que
concerne a insularidade, o Relatdrio Solbes (2011) sugere
que as RUP possuem varias caracteristicas com potencial
necessitam  ser

econémico  que capitalizadas.

Especificamente, existem oportunidades de

relacionamentos comerciais com diferentes dareas
geograficas, de investigacdio e desenvolvimento, de
prestacdo de servigos na area ambiental, de turismo, de
utilizagdo dos recursos presentes nas vastas zonas
econdmicas exclusivas, de introdugdo de TIC e exploragdo

de produtos agricolas.

Relativamente aos Acores, estas oportunidades
referem-se, sobretudo, a exploragdo de varios setores da
Nova Economia, como as Novas Tecnologias, a Tecnologia
Espacial, a Bio Economia e a Economia do Mar, em
consonancia com as recomendagGes de algumas
instituicdes internacionais, como a OCDE e a Comissdo
Europeia. Neste campo, refira-se que os Agores possuem
instalagdes da Agéncia Espacial Europeia (ESA), com nova
ampliagdo prevista para o ano de 2018, a Rede Atlantica
de Estagbes Geodindmicas e Espaciais (RAEGE) em Santa
Maria, as estac¢Oes de climatologia na Graciosa no ambito
do projeto ENA ARM e as estagdes certificadas pela CTBTO
nas Flores, na Graciosa e em Sao Miguel. Adicionalmente,
a criacdo de parques tecnoldgicos de ciéncia e tecnologia
(NONAGON em S&do Miguel e TERINOV na Terceira, sendo
que este ultimo entrara em funcionamento durante o ano
de 2018) pretende estimular a inovagdio e o
desenvolvimento tecnoldgico nas empresas, potenciando
a competitividade das mesmas e, consequentemente, da

prépria economia agoriana.

Em termos futuros, o AIR Centre, constituido
formalmente em novembro de 2017 no Brasil, apresenta-
se como um projeto de elevada ambig¢do, com cooperagdo
intercontinental entre oito paises, centros de
investigacdo, empresas tecnoldgicas e universidades, e
que pretende dotar os Agores de infraestruturas e
condigGes para proceder a investigagdo em areas como a
seguranga, a agricultura e pescas, a preservagdo da
biodiversidade, entre outros focada na zona do Atlantico.
Refira-se, também, que a ESA ja anunciou ao Governo
Regional dos Agores a aterragem do veiculo espacial Space
Rider numa das ilhas deste arquipélago (previsto para
2025), ja foi anunciada a construgdo de dois novos radares
meteoroldgicos (na Terceira e em Sdo Miguel) e encontra-
se em fase de planeamento a instalagdo de uma estagdo
meteoroldgica da Organizagdo Europeia para a Exploragdo
de Satélites Meteoroldgicos (EUMETSAT) em Santa Maria,

que ira ser explorada pela empresa EDISOFT.

Figura 16 - Estacdo da ESA em Santa Maria

Fonte: www.esa.int

E de salientar a melhoria continua da formacdo
profissional dos agentes, a dinamizagao de parcerias entre
institutos publicos, a universidade e as empresas, a
atracdo do investimento externo e ainda outras vertentes
especificas relacionadas com a modernizagao do sistema
produtivo regional. De facto, o Programa Operacional
para os Acores 2020, definiu estratégias para realgar e

acentuar os eixos da tecnologia e da inova¢do, com o
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apoio dos fundos estruturais europeus para o periodo de
programacdo 2014-2020. Ao nivel da inovagdo e
desenvolvimento, pretende-se um refor¢o da produgdo
cientifica de forma a criar produtos inovadores e
diferenciadores em areas como a agroindustria, pecudria,
agricultura, pescas, mar e turismo, através de parcerias
com a Universidade e outras entidades relevantes, com
financiamento de infraestruturas e comparticipagdo em
projetos da Unido Europeia para esta area. Neste ponto,
refira-se o anuncio do Governo Regional em janeiro de
2018 na implementac¢do de uma Agenda para a Inovagdo
que, apesar de ainda nao ser publica, tem como principal
objetivo o reforgo da interligagdo entre as empresas, as
politicas publicas e os centros de conhecimento, de forma
a potenciar os recursos endégenos dos Agores em dareas
como as ciéncias médicas, as tecnologias espaciais, o0 mar
renovaveis. Para aumentar a

e as energias

competitividade das empresas, a aposta é no
empreendedorismo, de forma a por em pratica as novas
ideias de negdcio que surgem, para fazer face as lacunas
gue existem na economia regional. Para contribuir para
esse efeito, além dos tradicionais apoios financeiros,
pretende-se aumentar o grau de conhecimento dos
empreendedores, a simplificacdo de processo de criagdo
de empresas e ajudar na promogdo de areas emergentes
de relevo para a Regido. Ao nivel do conhecimento, é
pretendido o reforgo da formagao, tanto a nivel superior,

como a nivel profissional. Pretende-se melhorar os
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acessos a estes niveis de escolaridade, principalmente aos
mais desfavorecidos, melhorar a qualidade do ensino e
facilitar a transi¢do do ambiente académico/escolar para
o mercado de trabalho. A nivel tecnolégico, alguns dos
objetivos passam por melhorar o acesso as TIC por parte
dos cidaddos, empresas e administracao publica, de forma
a aumentar a competitividade das empresas e a eficiéncia
da administragdo publica. Pretende-se também a
melhoria da rede de transportes, promover a inclusdo

social e combater a pobreza e a discriminagdo.

Atualmente, encontra-se em vigor o projeto Terceira
Tech Island, com o objetivo de transformar a ilha Terceira
num centro de empresas tecnoldgicas através da criagdo
de condigdes favoraveis a atragao de empresas de IT para
a ilha. Entre as condi¢gdes criadas, destaca-se a
disponibilizagdo de escritdrios gratuitos para a atividade
empresarial com infraestruturas tecnoldgicas, habita¢des
gratuitas para programadores seniores e a formacgdo
intensiva gratuita para trabalhadores acorianos que
pretendem exercer a sua atividade na ilha, para além de
majoracbes as taxas de incentivo ao investimento e
beneficios fiscais. Este projeto é uma medida do Plano de
Revitalizagdo Econdmica da llha Terceira para fazer face a
reducdo do contingente norte-americano na Base das
Lajes. Em maio de 2018, foi aprovada a Iniciativa PRO-TIC,
composta com 4 medidas para a promogdo da literacia e
cidadania digitais e do desenvolvimento de competéncias
TIC, que inclui o apoio a instalacdo de redes publicas de
wifi e a aquisicdo de equipamentos na area das TIC para

cidaddos com deficiéncia.

Ao nivel da investigacdo cientifica, o Sistema Cientifico
e Tecnoldgico dos Agores (SCTA) tem dado um contributo
substancial para a

produgdo e promogao do

conhecimento cientifico e da inovagdo, através do
financiamento de projetos de investigacao levados a cabo
por instituicGes do SCTA no ambito do programa de

incentivos PRO-SCIENTIA, assim como a Rede de Centros



de Ciéncia dos Agores na promog¢dao do conhecimento
cientifico em varios dominios da ciéncia e da tecnologia,

como o ambiente, o mar ou a astronomia.

Adicionalmente, o Governo Regional dos Acores,
através maioritariamente do Fundo Regional para a
Ciéncia e Tecnologia (FRCT), tem participado em projetos
cientificos com parceiros internacionais, financiados
através de fundos europeus. Ressalve-se, neste ponto,
alguns dos projetos de investigagdo cientifica relevantes

que estdo atualmente em desenvolvimento na regido:

e IMISTIC'SEAS 2, orcamentado em 1,3 milhGes de euros
e com a coordenagdo da FRCT, em parceira com
instituicdes da Madeira e das Candrias, tem como
objetivo a implementagdo de programas conjuntos
entre Portugal e Espanha para monitorizar o bom

estado ambiental de espécies especificadas;

e MACBIOBLUE, com um orgamento de 1,5 milhdes,
tem a participacdo da Universidade dos Acores e a
Fundagdo Gaspar Frutuoso e pretende contribuir para
o desenvolvimento de novos produtos e processos

derivados das algas;

e SMART Tourism, promovido pela Fundagdo Gaspar
Frutuoso e com um orcamento em cerca de 132 mil
euros, com o objetivo de estudar e analisar o
comportamento das empresas e dos turistas no

dominio digital.

Importa, ainda, destacar a parceria dos Agores, através
da Dire¢do Regional dos Assuntos Europeus do Governo
Regional dos Acores e do Gabinete do Secretério Regional
Adjunto da Presidéncia para as RelagGes Externas, no
Islands of Innovation, um projeto de investigacdo e
inovagdo com duragdo de 5 anos (de 2017 a 2021),
aprovado no ambito do programa Interreg Europe e
liderado pela Provincia de Frisia (Holanda). Com um
de 1,63 milhGes de euros, a

investimento global

participacdo dos Acores representara um investimento

superior a 180 mil euros (cofinanciado a 85% pelo FEDER).
E pretendida a melhoria das politicas de inovagdo que
potenciem o empreendedorismo, a projecdo de novas
atividades e a criagdo de novos produtos e servigos
inovadores e o intercdmbio de boas praticas entre as
regides insulares parceiras do projeto (que engloba, para
além de Portugal e Holanda, regides da Franga, da

Dinamarca, da Estdnia e da Grécia).

Em maio de 2018, foi aprovado o Plano de Agdo para a
Cultura Cientifica e Tecnolégica dos Agores (PACCTO
Acores), com o objetivo de desenvolver o conceito de
triple hélix, disseminando a cultura cientifica e tecnoldgica
nas empresas, nos sistemas educativo e formativo e na
populagdo em geral e aproximando os investigadores e os
centros de investigacdo a todos estes stakeholders. O
plano destaca trés areas prioritarias: STEM (Science,
Technology, Engineering and Mathematics), Mar e
Espacgo. Este plano devera representar um investimento
de 800 mil euros em 2018. Também no mesmo més foi
aprovado o Plano de Internacionalizagdo de Ciéncia e
Tecnologia dos Acgores, com o objetivo de captar
financiamento externo que permita reforcar o eixo |&D+i

e melhorar participagdo das entidades regionais em

programas de financiamento europeus ou internacionais.

De acordo com o Governo Regional dos Acores, ja
foram aprovados 28 projetos no ambito do eixo 1 do PO
Acores 2020 (referente a investigagdo, desenvolvimento

tecnoldgico e inovagdo), sendo que 6 destes sdo em
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contexto empresarial num investimento superior a 1,2
milhGes. Pretende-se que estes projetos estimulam
dindmicas empresariais, tendo na investigacdo e na
inovagdo um elemento fundamental e prioritario para a
criagdo de valor. Em consonancia, foi aprovada, em maio
de 2018, a Iniciativa TRANSFER+, com um investimento
previsto de 8,3 milhdes de euros por parte do Governo
Regional dos Acgores, com o objetivo de cofinanciar a
interligacdo entre a produgdo cientifica e a inovagdo dos
centros de investigagdo com as empresas e com a

economia através de candidaturas ao PO Acores 2020, ao

PRO-SCIENTIA e as bolsas do FRCT.

Apesar da ambicdo para desenvolver
tecnologicamente os Agores e o seu potencial para a
inovagcdo, a Regido ainda carece de interven¢des mais
relevantes neste sentido, verificando-se que os projetos e
acGes em vigor resultam, em larga maioria, de iniciativas
individuais ou dependentes dos fundos comunitarios.
Como consequéncia, o desenvolvimento tecnolégico com
resultados praticos na melhoria do quotidiano da
populacdo e das experiéncias turisticas ainda é parco.
Veja-se, por exemplo, os dados de 2016 da Diregao-Geral
de Estatisticas da Educagdo e Ciéncia referentes a
Sociedade da Informagdo em Portugal: apenas 2% dos
organismos da Administracdo Publica Regional aceita
pagamentos através de um website ou apps (e esses 2%
apenas aceitam pagamentos offline, como por exemplo
transferéncias bancarias), nenhum organismo realiza
analises de big data e apenas 30% comprou servicos de
computacdo em nuvem na internet (sendo que 94%
refere-se a servigos de correio eletrénico e 75% a servigos
de armazenamento de ficheiros). Os dados mostram,
ainda, que as principais dificuldades para a adogdo de TIC
sdo as dificuldades financeiras para a aquisicdo dos
equipamentos e servicos. Sdao dados que ajudam a
imaturidade tecnoldgica da Regido

compreender a

Auténoma dos Acgores e a necessidade de implementar
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novos projetos com resultados efetivos e mais

consequentes.

No que se refere diretamente ao setor turistico, a
aplicagdo das tecnologias também estd longe do nivel
ideal. No capitulo 4.4., identifica-se um conjunto de
projetos tecnoldgicos e inovadores que ja estdo a ser
implementados na Regido e que procuram valorizar a
experiéncia turistica. No entanto, muitos destes projetos
resultam de iniciativas camararias no ambito de projetos
de conversdo dos seus territérios em smart cities, ndo
estando integradas num processo abrangente de
valorizagdo do destino turistico. Adicionalmente, denota-
se que existem pontos fracos que necessitardo de ser
colmatadas: postos de informagdo turistica com poucos
equipamentos que possam ser utilizados ou alugados
pelos turistas; apps que, apesar de cada vez mais
apelativas e uteis para divulgacdo dos recursos e do
territério, fazem pouco uso das potencialidades da
realidade aumentada e dos cédigos QR; a baixa
conetividade a Internet em locais mais remotos; a baixa
sensorizagdo dos espacos e edificios publicos que dificulta
a compreensdo da movimentacdo dos fluxos turisticos e
prejudica a eficiéncia na utilizagdo dos recursos
energéticos e hidricos; recurso a Internet of things. Estas
sdo transformagdes que devem ser prioritarias no
processo de conversao dos Agores em Destino Turistico

Inteligente.



4.3.A Sustentabilidade e a Acessibilidade

Os Acores sdo recorrentemente salientados como um
dos destinos turisticos mais belos e sustentaveis do
mundo. E o Unico destino galardoado por duas vezes com
o Platinum QualityCoast Award (nos anos de 2014 e de
2017), mais alta distingdo atribuida pela Coastal & Marine
inclui  critérios relacionados

Union que com a

sustentabilidade ambiental, a identidade cultural, a
hospitalidade da comunidade, a seguranga e a qualidade
do setor turistico. Segundo o Governo Regional, os Agores
obtiveram pontuagdo mdaxima em 96% dos critérios
estabelecidos pela organizagdo em 2017. Adicionalmente,
em marco de 2018, esta regido fez presenca no Top 10 dos
destinos mais sustentdveis do mundo para a Green

Destinations, sendo distinguida como o melhor destino do

Atlantico.

Os 6rgdos politicos e gestores do destino Acgores ja
apresentaram um compromisso firme com a promogao e
garante da sustentabilidade do destino. Em
conformidade, estard em preparacdo o processo de
certificagdo dos Agores como destino sustentavel segundo
os critérios do Global Sustainable Tourism Council que, a
acontecer, serd uma certificacdo inédita ao nivel de
destinos arquipelagicos. Em maio de 2018, foi aprovada a
criagdo da Estrutura de Sustentabilidade do Destino
Turistico, que, entre outras responsabilidades, ira
promover o cumprimento dos critérios necessarios para a

certificagdo.

No entanto, é importante ter em atengdo o risco de
massificacdo do destino, que poderd colocar em causa a
sustentabilidade do destino. O fim das obrigacdes de
servigo publico no transporte nas ilhas de Sdo Miguel e
Terceira e o encaminhamento gratuito entre as ilhas dos
Acores de passageiros que se deslocam entre o
arquipélago e Lisboa ou Porto tiveram, sem duvida, um
impacto positivo na dinamizagdo do setor turistico e,

consequentemente, em toda a economia agoriana. Até

entdo, as acessibilidades aéreas eram de elevado custo, o
que se constituia, logo a partida, uma barreira para a
entrada de turistas em numero suficiente para o setor
poder prosperar. Atualmente, a realidade é bem
diferente: de 2014 a 2017, o nimero de hdspedes em
estabelecimentos hoteleiros aumentou cerca de 72% e o
movimento de passageiros nos aeroportos cresceu cerca

de 67,5%.

A luz dos conceitos apresentados por Butler (1980) e
Buhalis (2000) relativos ao ciclo de vida de destinos
turisticos, pode-se concluir que os Acores estdo
enquadrados na fase de crescimento. Neste sentido, a
perspetiva do médio e longo prazo é critica, pois, numa
altura em que o desenvolvimento é rapido e com
resultados interessantes, serd fundamental ndo perder a
nogdo de que é necessario continuar a desenvolver e a
estruturar as principais vantagens competitivas do

destino, acompanhando as grandes evolugbes do
mercado e a suas principais tendéncias, e a prepara-lo
para os desafios concorrenciais do futuro. Para além disso,
é preciso atender as capacidades de carga dos recursos
turisticos, de forma a ndo colocar em causa a sua
integridade presente e futura e um custo econdémico e
social insuportdvel. Varias noticias e relatos apontam para
uma elevada afluéncia de utilizadores em determinados
pontos de interesse turistico sensiveis, o que tem gerado

insatisfacdo para os turistas, para os operadores turisticos

e para os locais.

Deve-se ainda referenciar os efeitos que a nova
regulamentagdo sobre o alojamento local produziu. No
final de 2013, existiam 89 alojamentos locais e, no final de
2017, este valor ja se cifrava em 1.552. Esta evolucgdo
exponencial, que devera continuar a curto prazo,

impactara, naturalmente, em termos sociais e de
reordenamento do territdrio, quer em termos positivos,
com a reabilitacio de edificios abandonadas e/ou

degradados e o aumento dos rendimentos para quem
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explora estas habitagGes (alternativa que se tem tornado
viavel para quem se encontra em situagdo de desemprego
ou dificuldades econdmicas), quer em termos negativos,
como o aumento dos precos no mercado imobilidrio ao
nivel das transagdes e do arrendamento. A médio prazo, a
situacdo tenderd a estabilizar sob pena de se tornar

insustentavel.

No ambito da sustentabilidade ambiental, tem havido
uma preocupacdo crescente no que se refere ao
aproveitamento das fontes renovdveis para a produgao de
energia elétrica, uma vez que as ilhas dispdem de
excelentes condi¢Ges naturais para o efeito. Varios
projetos estdo a ser desenvolvidos neste ambito, como

por exemplo:

o Central de Energia Hibrida da Graciosa, promovida
pela empresa dinamarquesa Recharge A/S e pela
empresa alema Younicos AG e que devera entrar em
funcionamento a meados de 2018, pretendendo-se
que, numa primeira fase, cerca de 65% da energia
elétrica consumida na ilha Graciosa seja com recurso a
energia edlica e energia solar, sendo objetivo que este
valor ascenda para os 100% no futuro e com uma

eventual produgao de bio fuel;

e Parque Fotovoltaico do Aeroporto, em Santa Maria,
levado a cabo pela empresa EDA Renovaveis, com
inicio da exploragdo a ocorrer, previsivelmente, ainda
em 2018, devendo ser possivel dotar a ilha com uma
capacidade de resposta as necessidades elétricas em

40% no periodo vazio e em 17% nos periodos de ponta;

e Central Hidrica da Ribeira Grande (ilha das Flores),
promovida pela EDA Renovaveis com um investimento
gue rondard os 8 milhdes de euros, com inicio previsto
para meados de 2018, devendo as necessidades
elétricas da ilha serem cobertas, em média, em cerca

de 80%, com picos de cobertura a 100%;
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e C(Central Geotérmica do Pico Alto, na Terceira,
inaugurada em novembro de 2017 e também
promovida pela EDA Renovaveis, estimando-se que
cubra cerca de 10% das necessidades elétricas da ilha

em 2018.

Ha, ainda, que referenciar a parceria da Secretaria
Regional da Energia, Ambiente e Turismo no projeto
RESOR, com vista a definicdo e promogdo das melhores
praticas de eficiéncia energética e integracao de fontes de
energia renovaveis nas ilhas e regiGes ultraperiféricas da
Europa, com foco nas empresas do turismo, da agricultura
e dasilvicultura. Todos estes projetos, aliados aos projetos
e iniciativas ja existentes, mesmo os do setor privado em
microescala, irdo certamente contribuir para uma maior
sustentabilidade ambiental e permitir, gradualmente, a
independéncia das fontes de produgdo energética ndo
renovaveis. Hd mesmo a ambicdo de tornar o arquipélago

totalmente sustentavel em termos energéticos.

Figura 17 - Inauguracgdo da Central Geotérmica do Pico Alto,
Terceira

Fonte: www.azores.gov.pt

O Governo Regional dos Acores também tem atribuido
importancia a adogao dos principios da economia circular
no processo produtivo das empresas. Para o efeito, o
Fundo Regional da Ciéncia e Tecnologia integra o projeto
SCREEN, cofinanciado pelo programa Horizonte 2020,
com o objetivo de capacitar os Agores com know-how

sobre a economia circular, assim como o projeto Urban-



Waste, para reduzir a produgdo de residuos e aumentar a

eficiéncia e eficacia na gestdo de residuos.

As novas tecnologias deverdo ser encaradas como
facilitadoras da melhoria da sustentabilidade dos Agores.
Apesar de ja existirem projetos e iniciativas importantes
neste ambito (identificados no capitulo 4.4), deverdo ser
tomados esforcos efetivos na utilizagdo, gestdo e
planeamento dos recursos publicos, como por exemplo: a
adogdo de veiculos elétricos nos servigos publicos
municipais, a gestdo inteligente da energia e da dgua nos
edificios e espacos publicos e o aumento do controlo
inteligente e da eficiéncia na recolha e tratamento dos
residuos. Todos estes parametros estdao, de forma geral,
muito pouco desenvolvidos. No entanto, refira-se que ja
foi publicada em Jornal Oficial a abertura do concurso
publico para a exploragdo de vinte e seis pontos de
carregamento rapido de mobilidade elétrica (Anuncio n.2

54/2018, de 12 de margo) que, segundo o anuncio e a

Resolu¢do do Conselho do Governo n.2 19/2018, de 21 de
fevereiro, ird dar cobro a todas as ilhas de forma
equilibrada. Esta é uma medida que certamente ira
promover a mobilidade elétrica, visto que um dos grandes
entraves a adog¢do dos veiculos elétricos é a
indisponibilidade de postos de carregamento que
prejudicam a conveniéncia e o conforto existentes nos
veiculos tradicionais. Para além disso, ha um
comprometimento publico do Governo Regional dos
Acgores para a transicdo de uma rede de distribuicdo de
eletricidade tradicional para uma rede elétrica inteligente,

as denominadas Smart Grids.

Na Tabela 8 apresenta-se os prémios que os Agores ja
receberam no que se refere a sustentabilidade da Regido
e a sustentabilidade turistica em especifico. Sdo prémios
que reforgam os esforgos da Regido na promogdo de um
eixo fundamental para a conversdao em Destino Turistico

Inteligente.

Tabela 8 - Prémios e classificagdes referentes a sustentabilidade e ao turismo sustentavel dos Agores

T T T T S

Top 10 dos destinos mais L Primeiro lugar na categoria “Melhor
2018 L. Green Destinations . Avi o »
sustentaveis do mundo destino do Atlantico
2017 Top 100 dos destinos L
P ) .I L Primeiro lugar em 2014, com 8,9 em
2016 mais sustentdveis do Green Destinations 10 pontos
2014 mundo P
2017: i
QualityCoast — ©20 7 A par com outros dois
P . . destinos holandeses — Goedereede
2017 Prémio platina da Coastal and Marine e Westvoorne
2014-2016 ualityCoast Union of the
Quality ‘ ¢2014-2016: Primeiro e, até entéio,
European Union L . ~
unico destino com esse galardao
QualityCoast —
2013 Prémio ouro da Coastal and Marine | Melhor destino QualityCoast da
QualityCoast Union da Unido Europa
Europeia
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Concedido ao projeto “Life Priolo”,
- que foi desenvolvido entre 2003 e
Prémio Melhor entre os - . =
2010 Comissdo Europeia | 2008, focado na protegdo e na
Melhores - Natureza o « .
restauragdo da vegetagdo em risco
da floresta da Laurissilva dos Agores

Ih ilh
Segundas melhores ilhas National

2010 do mundo para turismo . -
X Geographic Traveler
sustentavel

CLASSIFICAGOES

12 sitios identificados para protecdo
2010 Convengdo OSPAR Comissdao OSPAR do ambiente maritimo do Atlantico
Nordeste

2009 e |lha das Flores
2007 Reservas da Biosfera UNESCO e llha da Graciosa S |: I]
2007 e llha do Corvo

e |lhéus das Formigas e Recife
Dollabarat

e Complexo Vulcanico do Fogo

e Complexo Vulcanico das Sete
Cidades

e Complexo Vulcanico das Furnas

e Paul da Praia da Vitéria

¢ Planalto Central da Terceira

e Caldeira da Graciosa

o Lagoas das Fajas da Caldeira e dos
Cubres

e Planato Central de Sdo Jorge

e Planalto Central do Pico

e Caldeira do Faial

¢ Planalto Central das Flores

e Caldeirdo do Corvo

2012 Sitios RAMSAR Comiss3o da
2008 (Zonas humidas de Convengao
2005 importancia internacional) RAMSAR

e 23 Areas de Preservacido Especial

e 15 Areas de Protecdo Especial

e 2 Locais de Importancia
Comunitdria

1989 Rede Natura 2000 Comissao Europeia

e Paisagem da Cultura da Vinha do e
2004 Patriménio Mundial da UNESCO Pico o ” N [ S I: I]
1983 UNESCO o Centro Histérico de Angra do

Heroismo
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Todos estes prémios e classificagdes reforcam a opgao
de tornar o turismo de natureza como o core product do
turismo dos Agores. De facto, a qualidade dos recursos
naturais faz com o destino possua um capital natural
imenso e este estd a ser explorado pelo setor turistico. No
entanto, os riscos de perda de qualidade e de valor e os
perigos de danos irreversiveis devem ser devidamente
acautelados. Nos Acores, estdo a ser tomadas um
conjunto de medidas de preservagao dos locais de maior
sensibilidade, que inclui a tributagdo as visitas e a
limitacdo do numero de visitantes. Veja-se as recentes

medidas adotadas em 2018 neste ambito:

e Ilhéu de Vila Franca do Campo: limite didrio do
ndamero de visitantes (400 na época balnear e 160
no resto do ano), limite de nimero de visitantes
em simultaneo (200 na época balnear e 40 no resto
do ano) e taxa adicional ao prego da viagem para
nado residentes (4,00 €) - Portaria 66/2018, de 20 de
junho;

e Vulcdo dos Capelinhos: limite didrio do numero de
visitantes (80), limite de nimero de visitantes em
simultdaneo (16) e taxa de acesso para ndo
residentes (4,00 €) - Portaria 67/2018, de 21 de
junho;

e Montanha do Pico: limite didrio do ndmero de
visitantes (320), limite de nimero de visitantes em
simultaneo (160) e taxas de acesso para nhdo
residentes - Portaria 52/2018, de 23 de maio;

e Lagoa das Furnas: taxas de acesso para nao
residentes (2,00 €);

e Caldeira Velha: limite de nimero de visitantes em
simultaneo (250), tempo maximo de permanéncia
(2 horas) e taxas de acesso para ndo residentes

(3,00 € ou 8,00 €).

Para 2019, estd prevista a taxa¢do do acesso as Termas
da Ferraria e perspetiva-se a regulagao da circulagdo na

freguesia das Sete Cidades.

Relativamente a sustentabilidade econdmica, regista-
se uma evolugdo notdria na capacidade de criagdo de
riqueza durante o século XXI. O PIB per capita nos Agores
era de 81% do verificado a nivel nacional em 2001. Em
2016, este valor ja era de 89%. Também o rendimento
disponivel per capita tem aumentado consideravelmente
(46,4% de 2000 a 2015), ja sendo superior aos valores
registados no Continente e na Regido Autéonoma da
Madeira. No entanto, a Regido tem-se debatido com o
fendmeno do desemprego, que atingiu valores historicos
em anos recentes (com o valor mais alto a registar-se no
12 trimestre de 2014 — 18,0%) e teve como consequéncia
0 aumento de risco de pobreza e das desigualdades entre
classes. Alguns setores de grande importancia para a
economia regional, como a construcdo civil, a agricultura
e 0 comércio, continuam a mostrar dificuldades para lidar
com os efeitos da crise econémico-financeira e com as

novas dindmicas do mercado.

O desenvolvimento do setor turistico e o seu elevado
efeito multiplicador nos restantes setores tem sido
fundamental para a revitalizacdo da economia, para o qual
contribuiu os fundos comunitérios, a liberalizacdo parcial
regional intensificagdo do

do espago aéreo e a

empreendedorismo, com reflexos, por exemplo, na
descida da taxa de desemprego (8,9% no 12 trimestre de
2018) e no aumento da proporg¢do do VAB criado no setor
tercidrio em relagdo a totalidade dos setores econdmicos
(78,7% em 2016, segundo o SREA). Ndo obstante, as
condi¢Ges naturais e edafoclimaticas continuam a
consolidar o setor agro-florestal como importante para a
economia, nomeadamente na produgao, transformacao e
comercializagdo de carnes e leite, onde tem vindo a

aumentar as quotas de mercado a nivel nacional.

A Regido Auténoma dos Agores é a regido portuguesa
com menor proporgao de despesa em I&D no PIB segundo
os dados do INE, com um valor de 0,30% em 2016 — ultimo

ano com dados disponiveis — verificando-se que em
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Portugal este valor foi de 1,29%, na Madeira foi de 0,31%
e na Unido Europeia foi de cerca de 2%. Refira-se que
apenas 0,02% se refere a despesas do setor empresarial,
sendo o ensino superior o que mais investe em |1&D
(0,21%), seguido do Estado (0,06%). Sdo dados que ficam
aquém do esperado, principalmente quando a estratégia
para o desenvolvimento econdmico esta assente na

valorizagdo do conhecimento e da ciéncia.

A inclusdo social, o combate a pobreza, a
discriminagdo, ao analfabetismo e aos baixos niveis de
designios fundamentais

educagao sao para a

sustentabilidade econdmica e social de um destino
turistico. Nos Agores, a pobreza é um flagelo real de uma
faixa substancial da populagdo agoriana. Apesar de ser a
terceira regido do pais com maior rendimento per capita,
é a pior em termos de poder de compra. Em 2016, cerca
de 11,6% da populagdo residente dos Acores era
beneficidaria do Rendimento Social de Inser¢cdo, que
contrasta em grande escala com a realidade continental
(3,0%) e madeirense (2,9%). E, ainda, a regido com menor
esperanca média de vida (77,28 anos, em comparagao
com 78,02 da Madeira e 80,84 do Continente). Para
combater esta realidade, o Governo Regional dos Agores
esta a desenvolver a Estratégia de Combate a Pobreza e
Exclusdo Social para os préoximos 10 anos e, em maio de
2018, Comissdo de

anunciou a criagdo da

Acompanhamento das Politicas Sociais.

A baixa qualificagcdo da populagdo apresenta desafios
estruturais para o desenvolvimento sustentavel do setor.
Se, por um lado, os dados dos Censos de 2011 referem que
os Agores eram a regido com menor taxa de analfabetismo
(4,7%), os dados do INE de 2017 apontam para a mais
elevada taxa de abandono precoce da educacgdo (28%) e a
maior taxa de populagdo residente sem ensino secunddrio
(69,8%). Esta realidade prejudica a qualidade dos servigos
prestados e a experiéncia turistica dos visitantes, visto

que, como as tendéncias a nivel internacional apontam, os
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turistas procuram cada vez mais uma experiéncia

emotiva, cultural e pretendem sentir-se,
temporariamente, integrantes da sociedade que visitam a
todos os niveis, o que exige uma forte inter-relacdo
pessoal com os turisticos e

operadores servigos

complementares.

Para além disso, certos mercados, com elevada
preponderancia para gastar no destino, exigem uma alta
qualidade em todos os servigos e em todas as fases da
viagem, como é o caso do mercado americano. Este
mercado serd mais explorado com a ja anunciada
operagdo da companhia aérea Delta Airlines nos Acores a
partir de maio de 2018, o que devera suscitar ainda uma
maior preocupagdo com a qualidade do servigo. Note-se
que, antes de realizarem a viagem, os turistas
desenvolvem uma imagem mental acerca de um destino
e criam um conjunto de expetativas (Buhalis, 2000) que,
caso o valor percecionado no “consumo” seja inferior ao
valor esperado, ira gerar insatisfacdo (Chen e Chen, 2010)
e o destino estara numa posicdo menos competitiva
(Mihalic, 2000). Acrescente-se, ainda, que a falta de
qualificagdo da populacdo local poderd afetar a
compreensdao dos beneficios da atividade turistica e a
adesio ao desenvolvimento do setor turistico,
principalmente caso se verifique a evolugéio e o
desenvolvimento de algumas areas ou locais coexistindo
com polos com elevada degradagdo social ou se os
beneficios recolhidos pelo setor ndo forem devidamente

extensiveis a populacgdo.



Os Agores apresentam outros desafios estruturais que
se prendem com a fragmentacdo do territério e a
insularidade. Estes fatores afetam a livre circulagao de
pessoas e bens, ndo apenas de acordo com os preceitos
da Unido Europeia para com a totalidade do territdrio
europeu, mas especialmente na ligagdo entre os diversos
territdrios regionais e estes com o territério continental.
A dispersdo das ilhas da origem a uma fragmentagdo do
mercado regional, dos recursos, do tecido produtivo, das
instituicdes e das redes de infraestruturas, incluindo os
equipamentos de base. Adicionalmente, para além das
naturais debilidades estruturais, impGem-se critérios
especificos de equidade social e de eficiéncia, em
particular no que respeita a construgao, manutengdo e
funcionamento de equipamentos coletivos. Estes critérios
levam a necessaria duplicacdo de equipamentos basicos
como forma de suportar a vida das populagdes das
diferentes ilhas e de mitigar os efeitos da dispersdo

espacial.

E neste sentido que tem havido uma preocupacio em

promover a coesdo territorial, com investimentos
estruturais nas principais infraestruturas portuarias e na
alteragao da politica do transporte aéreo de passageiros,
para reduzir os constrangimentos em termos de tempo e
custos, promover a coesdo interna e desenvolver o
mercado regional. De facto, a liberalizagdo parcial do
espaco aéreo regional ndo teve apenas um impacto
fundamental no setor turistico, como também reduziu o

custo de transporte aéreo dos residentes para fora da

Regido. As companhias aéreas low cost vieram potenciar
um aumento da produgdo e do consumo, possibilitando
uma circulagdo mais econdmica de pessoas e bens. A
capacidade de mobilidade das pessoas e bens potencia a
dinamizagdo das transagGes econdmicas, o que se traduz
no incremento da competitividade das empresas e na

melhoria da qualidade de vida das pessoas.

As acessibilidades para pessoas com deficiéncias ou

necessidades especiais ndo se encontram muito
desenvolvidas na Regido Auténoma dos Agores. Se
analisarmos os resultados dos inquéritos realizados no
ambito dos planos estratégicos de turismo em vigor na
regido (regional e municipais), percebe-se que é um dos
fatores que gera maior insatisfagdo no turista. Em termos
da exploragdo do turismo inclusivo, o Plano Estratégico e
de Marketing do Turismo dos Agores (PEMTA) apenas
refere que a organizagdo da oferta turistica permitira que
se defina uma estratégia de acessibilidades ajustada as
necessidades de mobilidade, quer dos visitantes, quer dos
residentes. O turismo inclusivo e acessivel ainda ndo faz
parte da estratégia de comunicacdo do Turismo dos
Acores, o que sO devera acontecer quando o destino
estiver dotado das condigGes necessdrias para o efeito em

termos de infraestruturas, de produtos e servigos e

qualificagdo do pessoal.

Apesar da legislagdo atual dar cobro a principios
basicos da inclusdo da populagdo e dos visitantes, como
as condicOes de acessibilidade a satisfazer no projeto e na
construcdo de espacos publicos, equipamentos coletivos
e edificios publicos e habitacionais, a proibicdo da
discriminacdo em razdo da deficiéncia ou a necessidade
de o sistema de transportes coletivos ter de cumprir com
as normas e principios de acessibilidade e ndo-
discriminagdo, ainda subsistem muitos desafios a serem
ultrapassados, nomeadamente na adaptagao dos espagos
e edificios publicos ja existentes e no transporte publico

de pessoas. A elaboragao de planos compreensivos para a
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acessibilidade urbana e turistica, com a realizacdo de um
diagndstico exaustivo nestes ambitos e um plano de agdo
ajustado que integre as novas tecnologias permitird
colmatar as necessidades existentes, principalmente no
que se refere a mobilidade nos centros urbanos,
intermunicipios, inter-ilhas e entre as atragdes turisticas.
Repare-se que nos inquéritos realizados aos turistas pelo
Observatério do Turismo dos Agores, o transporte
coletivo de passageiros é recorrentemente salientado
como um dos pontos fracos do destino, em termos de
rotas para as zonas mais remotas, horarios e em qualidade
de servigo. Acresce ainda a necessidade de promover a
adaptacdo dos veiculos de transporte de passageiros com
as condigdes adequadas e necessarias para os turistas e

residentes com necessidades especiais.

Em relagdo as atividades de animagdo turistica, a
cooperativa Cresacor, através da marca Azores for All, é a
principal impulsionadora do turismo acessivel nos Agores,
com atividades em terra e em mar, dispondo de
equipamentos e veiculos adequados para o efeito. E
considerada um caso de sucesso a nivel nacional, fazendo

parte do guia de boas praticas do Turismo de Portugal.

Figura 18 - Excursao efetuada pela Cresagor

Fonte: www.azoresforall.com

As novas tecnologias apresentam-se como um
contributo fundamental para a qualificagdo dos Acgores

como destino inclusivo e acessivel, principalmente em
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termos comunicacionais, algo que estd claramente pouco
desenvolvido nos Acgores. Os postos de informagdo
turistica e os recursos turisticos devem estar dotados de
mecanismos tecnoldgicos que facilitem a comunicacdo e a
interagdo sem dificuldades com os visitantes que
apresentam necessidades especiais nas diversas vertentes
(motoras, visuais, auditivas, etc.), como videos com
linguagem gestual ou modelos tridimensionais dos
concelhos. Em termos de acessibilidade digital, a grande
maioria dos websites e apps existentes no ambito do setor
turistico ndo fazem referéncia a adogdo dos principios
delineados no Web Content Accessibility Guidelines 2.0,

no Mobile Web Best Practices ou no Mobile Web

Applications Best Practices.

No que concerne a formacgdo dos recursos humanos
para lidar com as especificidades deste segmento, o
Governo Regional dos Agores promoveu, em maio de
2018, a formacgdo tedrico-pratica “Museus e Publicos com
Necessidades Especiais” para técnicos dos servigos
educativos dos museus e bibliotecas dos Acores e
mediadores culturais com atividade no servi¢o educativo,
com o objetivo de dar uma visdo atualizada sobre a
criagdo de acessibilidades e promogdo da inclusdo em
estruturas culturais a nivel nacional. Também a
cooperativa Cresacor tem promovido formacdes na area
nomeadamente ao nivel do

do turismo inclusivo,

pedestrianismo.

Em suma, denota-se que os Acgores tém procurado
capitalizar os seus recursos enddgenos para se posicionar
como um destino de natureza e sustentavel de exceléncia,
destacando-se a promogdo da preservagao ambiental, a
identidade cultural e a producdo de energia a partir de
fontes renovaveis. Ao nivel das acessibilidades, denota-se
uma preocupagdo com o cumprimento da legislagdo nas
obras publicas e o trabalho de exceléncia desenvolvido
pela cooperativa Cresagor na promoc¢do do turismo

inclusivo.



4.4.Capacidade dos Acores para se transformar
em Destino Turistico Inteligente

A transformacdo de um destino turistico em smart
destination é um passo que esta a ser tomado por varios
destinos turisticos a nivel internacional. A criagcdo de
inteligéncia nos territorios gera beneficios claros para a
populagdo local e para os visitantes. Nos Acores, esta
conversdo é especialmente vantajosa se se atender a duas
dificuldades inerentes a este territério: a pequena
dimensdo do territério e a heterogeneidade evidente
entre as nove ilhas do arquipélago. O desenvolvimento do
modelo de destinos turisticos inteligentes permitira
“derrubar” as barreiras fisicas e as ineficiéncias
operacionais, permitindo a qualificacdo do territério como
um todo e fomentando um crescimento econdmico
sustentado e harmonizado. Por estes motivos, aliados ao
facto de este arquipélago estar a tornar-se num destino
turistico atrativo e com elevados crescimentos no numero
de visitantes, os Agores apresentam todas a condicdes
para se constituirem num laboratdrio. A instalagdo de
projetos-piloto em locais estratégicos permitira um

estudo exaustivo para a captagdo de know-how essencial

nesta tematica.

Tal como visto nos capitulos anteriores, os Acores ja
apresentam projetos e medidas que se enquadram nos
um Destino Turistico

designios de Inteligente.

Adicionalmente, algumas Camaras Municipais tém
projetado os seus concelhos como Smart Cities, o que tem
resultado na implementagdo de agbes concretas de
incorporacdo dos meios tecnoldgicos, da inovagdo e de
promocdo da sustentabilidade econdmica, social e
cultural, para além de estarem em vigor planos de
desenvolvimentos assentes na incorporagdo da inovagdo
e da tecnologia. Tome-se como o exemplo a aprovagao do
projeto  “Lagoa Smart City — Modernizagdo
Administrativa” candidatado ao PO Acgores 2020, com o
objetivo de modernizar a administracdo autdrquica e a

adotar processos inteligentes com recurso as TIC.

De facto, o processo de conversdo para um Destino
Turistico Inteligente ndo se inicia do zero. As estratégias ja
definidas para o setor turistico, assim como para as
restantes areas envolventes, devem ser devidamente
incorporadas na estratégia de conversdo em Destino
Turistico Inteligente, permitindo manter o
posicionamento e os atributos diferenciadores. Seguindo
as indicagGes da Segittur (2015), devem ser, ainda,
identificadas as boas praticas que vdao ao encontro dos
preceitos de smart destinations, nomeadamente projetos,
programas e ac¢Oes promovidos pelo setor privado e,
principalmente, pelo setor publico, para que sejam
devidamente incorporados no processo de conversdo.
Foram identificadas 58 boas praticas nos Agores, que se
elencam de seguida. Apds um levantamento exaustivo
foram selecionadas as ag¢les que se enquadram
adequadamente em um ou mais eixos fundamentais que
estruturam o modelo de smart destination e agGes que,
mesmo estando em baixo estado de maturidade,
apresentam potencialidades para projetarem o destino
nos preceitos pretendidos. Foram identificadas boas
praticas que se enquadram em cada um dos quatro eixos
fundamentais e no ambito da governa¢do. Em cada uma
das acgles, identificou-se os principais contributos e

funcionalidades e apresentam-se, quando justificado,

sugestBes para aumentar o impacto das mesmas.

Para além da melhoria da envolvente inteligente do
destino, refira-se que algumas das agGes ja se enquadram
no conceito das “ferramentas de turismo inteligente” - as
smart tools (Smith, 2015). Estas sdo ferramentas que
correspondem as necessidades do turista “inteligente”,
ou seja, aquelas que, pela forma como estdo imbuidas na
envolvente do destino, fornecem informa¢do de uma
forma tecnoldgica e digital, em interfaces friendly-user e
em total conveniéncia para o turista, aumentando o valor
da experiéncia e, consequentemente, a competitividade

do destino.
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Lagoa Veiculos elétricos

A Camara Municipal de Lagoa assumiu, em 2015, um plano
estratégico para tornar a cidade da Lagoa na primeira Smart
City dos Agores no horizonte temporal até 2020, sob os
designios da sustentabilidade, da inovagdo e da qualidade de
vida. No ambito do projeto, a autarquia adquiriu, em 2017, dois
veiculos elétricos personalizados para os servigos internos, de
forma a dar a conhecer aos municipes, por um lado, o projeto
Lagoa Smart City 2020 e, por outro, os beneficios da mobilidade
elétrica em termos de poupanga de custos e promogdo da

sustentabilidade ambiental.

lluminagao LED inteligente

No ano de 2016, a Camara Municipal de Lagoa procedeu ao
reordenamento do parque de estacionamento do Porto dos
Carneiros, de forma a disciplinar a circulagdo automével e o
estacionamento, assim como proceder a colocagdo de novas
luminarias para melhorar a visibilidade noturna. A solugdo
adotada - iluminagdo LED - estd dotada de tecnologia integrada
que permite uma elevada performance no consumo
energético, incluindo o controlo ético e a gestdo térmica da
luminaria, o que resulta em poupanga de custos e no aumento

da vida util dos equipamentos.

Aplicagao Lagoa na Rota do Futuro

A aplicagdo para dispositivos moéveis langada pela Camara
Municipal de Lagoa em 2016 configura-se como um marco
tecnoldgico importante para a configuracdo da cidade em
smart city, uma vez que disponibiliza aos seus visitantes um
guia turistico em formato digital. A aplicagdo disponibiliza um
mapa com a localizagdo atual e dos locais de interesse (recursos
naturais, culturais e tecnoldgicos, restaurantes e
estabelecimentos de alojamentos), com a possibilidade de
tragar trajetos via GPS e sugerir rotas. Adicionalmente, estd

também disponivel a agenda cultural.
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Restaurante Paladares da Quinta | Menus em tablets

Considerado como um dos restaurantes mais modernos do
pais, o Paladares da Quinta, situado no concelho de Lagoa,
dispbe de um sistema tecnolégico multilingue que permite aos
clientes a consulta e a escolha do menu e pedidos extras a partir
de um tablet, disponibilizando o valor nutricional dos pratos, o
preco de cada produto, o total da refeicdo e fotografias dos
pratos. Este sistema permite um controlo mais viavel do
inventario, atualizando de forma automatica aquando da
realizagdo de cada pedido. O restaurante dispde ainda de uma
aplicagdo que permite realizar reservas e pedidos fora do

estabelecimento.

NONAGON | Parque de Ciéncia e Tecnologia de Sao Miguel

O primeiro parque de ciéncia e tecnologia dos Acores,
localizado na ilha de Sdo Miguel, cidade de Lagoa, representa
uma estrutura fundamental para dar corpo a estratégia de
dinamizagdo da economia baseada no conhecimento, na
tecnologia e na inovagdo e no aprofundamento do conceito
triple helix. Este parque acolhe empresas de base tecnoldgica,
dispondo de um conjunto de servigos direcionados para a
melhoria da sua competitividade através da formagdo dos
quadros técnicos, cientificos e gestores e o fomento de

parcerias a nivel regional, nacional e internacional.

Ribeira Grande Biblioteca Daniel de Sa | lluminagdo LED inteligente

Situada no concelho da Ribeira Grande, a biblioteca Daniel de
Sa foi inaugurada em dezembro de 2014 apds a reconstrugdo
de um edificio do século XVIII (antiga Casa da Natividade).
Imbuidos pelos principios da sustentabilidade, foi instalado um
sistema de iluminagdo LED inteligente adequado a tipologia dos
varios espagos existentes. Este sistema permite o controlo da
intensidade da luz em fungao da presenga de pessoas, da hora
do dia, da intensidade da luz solar e da calendarizagdo de
eventos especiais, reduzindo, desta forma, o consumo da

energia elétrica e a utilizagdo de interruptor (maior conforto).
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Ribeira Grande Quiosques interativos

Desde 2016 que a cidade da Ribeira Grande dispde de 5
quiosques interativos, resultante da estratégia de evoluir a
cidade para os preceitos de uma sociedade digital. Os
quiosques dispéem de um software interativo que inclui
informagdo turistica em trés linguas, a indicagdo de trajetos
para os recursos turisticos, conteidos de interesse para o
municipe, a agenda cultural, um feed de noticias, um calendario
de eventos e postais eletronicos que podem ser enviados por
email ou partilhar no Facebook. Adicionalmente, os quiosques

funcionam como hotspots, disponibilizando wi-fi gratuito.

Ribeira Grande Aplicagdo CMRG

Para além das tradicionais informacdes e funcionalidades
tipicas de um guia turistico digital, a segunda versdo da
aplicagao do concelho de Ribeira Grande dispde de leitor de
codigos QR, dudio-guias para determinados recursos turisticos,
a possibilidade de utilizar o GPS no mapa da cidade em modo
offline e a informagdo sobre o transporte publico de
passageiros. Adicionalmente, esta versdo dispde também de
informagdo para os municipes, como o hordério das recolhas de
residuos por freguesia, as farmacias de servigo, editais da

camara municipal, regulamentos, entre outros.

A aplicagdo movel Povoagdo assume-se como o guia turistico
digital oficial do concelho de Povoagdo, dispondo de
informagdo sobre a acessibilidade ao concelho, o alojamento, a
restauragdo, as atividades e os recursos turisticos, contactos
Uteis do concelho em duas linguas (portugués e inglés) e um
feed de noticias. Como principais funcionalidades, a aplicagdo
dispée de um mapa offline através da plataforma
OpenStreetMap, localizagdo da posicdo e definigdo de
percursos com recurso simultaneo a internet e ao GPS, partilha

nas redes sociais e noticias do concelho.
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Angra do Heroismo @ Angra Wi-fi

A Camara Municipal de Angra do Heroismo disponibiliza
internet gratuita via wi-fi desde junho de 2015 em diversos
pontos da cidade, incluindo a Praga Velha, Largo Prior do Crato,
Patio da Alfandega, Praca Almeida Garrett, Jardim Duque da
Terceira e o Mercado Municipal, entre outros, num contrato
celebrado entre este Municipio e a PT. Adicionalmente, a
autarquia, com este contrato de fornecimento de
telecomunicagdes, pretendeu dar melhor uso as ligagdes de
fibra otica ja instaladas nos edificios e servigos da autarquia,

melhorando a qualidade de servigo e reduzindo os custos.

Angra do Heroismo @ Aplicacao Visit Angra

Disponivel em trés linguas (portugués, inglés e francés), a
aplicagdo Visit Angra é o guia virtual oficial do concelho de
Angra do Heroismo. Esta equipada com d&udio guias sobre
principais pontos de interesse e permite a localizacdo e a
navegacdo por GPS, incluindo o fornecimento de diregdes,
alerta para eventos e pontos de interesse proximos da
localizagdo do utilizador. Contém informagdo turistica dos
principiais recursos culturais, a agenda cultural e o mapa da
cidade. Permite, ainda, o acesso a conteldos e ao mapa do

concelho em modo offline.

Angra do Heroismo [ TERINOV | Parque de Ciéncia e Tecnologia da Terceira

Ainda em fase de desenvolvimento, o segundo parque de
ciéncia e tecnologia dos Agores — TERINOV - encontra-se
sedeado no concelho de Angra de Heroismo, pretendendo
constituir-se como um polo estratégico de dinamizagdo da
economia terceirense baseada no conhecimento, na inovagao
e na tecnologia, atraindo investimento externo e potenciado a
criagdo de emprego qualificado e de qualidade e a geragdo de
riqueza. Esta especialmente direcionado para setores como o
agroalimentar, a biotecnologia e da industria criativa e incluira

espacos de incubagdo de empresas e de coworking.
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A Camara Municipal da Praia da Vitéria disponibiliza, desde
2017, uma plataforma de acesso a internet gratuita através de
registo prévio, cobrindo integralmente o eixo Largo da Luz-
Marina da Praia. Esta plataforma foi concebida pela startup
nacional Go Wi-fi. Para além do acesso a internet, a plataforma
permite um contacto direto entre as empresas que pretendem
anunciar na rede e os consumidores que permitirem este
contacto, para além de disponibilizar informagdo sobre a
cidade, a cultura e as iniciativas camararias. E uma solugdo

inovadora que pretende aproximar a procura e a oferta.

MEIEN ERVIGIE Aplicagcao Tour Praia

No ano de 2017, foi apresentada a aplicagdo para dispositivos
méveis do Municipio da Praia da Vitéria que fornece
informagdes sobre os recursos turisticos a visitar, permitindo a
pesquisa com filtros por tépicos, assim como a possibilidade de
selecionar os locais a visitar de forma a planear uma tour. Sdo
também disponibilizadas informagGes referentes a agenda
cultural do concelho e a informagcGes de caracter geral,
consultar as localizagdes dos recursos no mapa e obter
dire¢des. Esta iniciativa, a par da Praia-GoWI-Fl, estdo

enquadradas no projeto Praia Smart City.

Ponta Delgada Rede de Minibus e aplicagao PDL MiniBus

A cidade de Ponta Delgada conta, desde 2002, com uma rede
de minibus que proporciona uma maior mobilidade aos
residentes e turistas que pretendem circular no centro urbano
nos dias Uteis e no sdbado de manha, tendo sido ampliada de 3
para 4 linhas em 2017. Em 2016, foi langada uma aplicagdo para
dispositivos moveis inovadora na Regido - PDL MiniBus - que
confere aos utentes a posi¢do dos autocarros em tempo real,
os tempos de espera estimados, informagdo dos circuitos e
paragens nas diferentes linhas de servigo, horarios, locais de

venda dos passes e pregos dos bilhetes e passes.
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Ponta Delgada Loja do Municipe PDL Total

Com o objetivo de centralizar os servigos num Unico espago,
fornecer os servigos de forma mais especializada e agilizar o
atendimento aos municipes e empresas, a Cdmara Municipal de
Ponta Delgada inaugurou, em 2015, a Loja do Municipe PDL
Total. Neste espago, que inclui um mddulo de autoatendimento
e atendimento reservado, sdo prestados servigos nas areas de
tesouraria, obras particulares, taxas, licengas, atendimento
geral e SMAS, entre outros. Define-se como um espago
moderno que incorpora elementos tecnoldgicos e inovadores,

permitindo desburocratizar os processos municipais.

Ponta Delgada Escola de Formagao Turistica e Hoteleira

Criada pela Associagdo Acgoriana de Formagdo Turistica e
Hoteleira em 2002, a Escola de Formagao Turistica e Hoteleira
tem sido uma das principais referéncias na qualificagdo dos
recursos humanos, principalmente no que se refere a cozinha,
e conta com uma rede de parcerias internacional. O
restaurante/lounge Anfiteatro, localizado nas Portas do Mar,
funciona como uma unidade de aplicagdo do conhecimento
adquirido em sede de aulas e de formagdo em contexto real de
trabalho, e tem recebido elogios, recebendo mesmo um

Certificado de Exceléncia pelo TripAdvisor.

Ponta Delgada Universidade dos Agores | Ensino Superior em Turismo

A licenciatura em turismo, a pés-graduagdo em turismo cultural

e 0 mestrado em gestdo do turismo internacional sdo cursos
lecionados na Faculdade de Economia e Gestdo da
Universidade dos Acores. A licenciatura e o mestrado estdo
acreditados pela A3ES desde 2013. Procuram dar uma resposta
direta as necessidades de formagdo técnicas, cientificas e de
relacionamento pessoal da populagdo para que, quer no setor
publico, quer no setor privado, possam contribuir para o
desenvolvimento e aumento da competitividade do setor

turistico da Regido.
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Inaugurada em 2016, a Casa dos Fdsseis pretende dar um
contributo na divulgagdo cientifica do espdlio e patriménio
paleontoldgico e geoldgico de Santa Maria, a ilha mais antiga
do arquipélago dos Agores e que possui a maior jazida de
fosseis marinhos do Atlantico Norte. Esta iniciativa, que agrega
o conhecimento cientifico e promove uma relagdo com
instituicbes de ensino, permitira consolidar o turismo de
natureza, o turismo cientifico e o turismo cultural nesta ilha. Os
visitantes fardo uma viagem pela formagdo geoldgica da ilha,

do passado ao presente de forma sensorial.

m Centro de Interpretag¢ao do Vulcao dos Capelinhos

O Centro de Interpretacdo do Vulcdo dos Capelinhos é um
espaco de caracter cientifico e cultural que pretende dar a
conhecer a erupgdo do Vulcdo dos Capelinhos, a formagdo do
arquipélago, a atividade vulcanica do mundo e a histéria dos
fardis agorianos. Nomeado para melhor museu do mundo da
Europa em 2012, o centro, com uma matriz inovadora e
tecnoldgica, encontra-se soterrado para ndo interferir com a
paisagem. Para além disso, tem a preocupagdo de promover as
acessibilidades, dispondo de cadeiras de rodas e um circuito de

visita em braille.

“Horta sobre Rodas”, criado pela Camara Municipal da Horta, é
um projeto inovador e Unico nos Agores. Os turistas sdo
convidados a realizar vérios percursos tematicos de cariz
cultural, ligados ao mar, a natureza e ao patrimoénio, com
recurso a e-bikes e a um manual fisico (com possibilidade de ser
descarregado no telemovel), de forma gratuita, podendo ser
requeridos audio-guias. Existe, ainda, informagdo disponivel
sobre os percursos nos spins em paragens de minibus
identificadas no guia, estimulando o uso deste meio de

transporte.
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Terceira Terceira Tech Island

No ambito do Plano de Revitalizagdo Econdmica da llha Terceira
(PREIT), o Governo Regional dos Agores criou o projeto
“Terceira Tech Island” que ambiciona atrair empresas
tecnoldgicas para a ilha Terceira com o objetivo de tornar os
Agores num hub de empresas tecnologicas em estreita
interligagdo com a dindmica mundial e, assim, atenuar as
dificuldades criadas com a redugdo da atividade na Base das
Lajes. Entre as varias vantagens competitivas que o governo
pretende exponenciar, destaque-se a formagdo de pessoal. Ja
se encontra na 22 edigdo uma formagdo gratuita em

programacdo a cerca de 20 jovens.

Aplicacao Carnaval llha Terceira

O Carnaval da ilha Terceira é uma das maiores tradi¢ées do
arquipélago dos Acgores, suscitando um elevado interesse tanto
nos residentes como nos turistas. Desde 2015 que a Associagdo
Regional do Turismo disponibiliza uma aplicagdo para
dispositivos méveis que permite acompanhar esta festividade,
sendo possivel obter a localizagdo em tempo real de cada
bailinho ou danga, saber o estado das filas de espera dos salGes
e visualizar os bailinhos em alguns dos salGes. Esta iniciativa é
mais um bom exemplo em que a tecnologia esta ao servigo da

cultura, da comunidade e dos visitantes.

Website Explore Terceira

A Camara de Comércio de Angra do Heroismo, em parceria com
a Associagdo Regional do Turismo e com o cofinanciamento de
fundos comunitérios, desenvolveu um website de promogao
turistica da ilha Terceira, disponibilizado a partir de fevereiro de
2018, com o objetivo de aumentar a estada média do turista.
Atualmente, a informacao é disponibilizada em trés linguas e ha
a possibilidade de planear um roteiro de viagem apds um
registo prévio. Os préximos desenvolvimentos passardo por
aumentar o niumero de linguas e disponibilizar uma plataforma

de e-commerce.
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Sao Miguel MUSAMI | Aplicagdo Eco-Island

A MUSAMI, empresa intermunicipal de gestdo de residuos
sedeada na ilha de Sdo Miguel, langou uma aplicagdo para
dispositivos mdveis que pretende divulgar os estabelecimentos
do setor hoteleiro, comércio e outros servigos que aderiram e
cumpram com o0s requisitos do programa “Temos um
compromisso com o Ambiente — Nés Reciclamos”. O programa
pretende estabelecer parcerias com empresas dos referidos
setores para que assumam um compromisso com a reciclagem,
a separagdo dos residuos e boas praticas ambientais, sendo

estas empresas alvo de fiscalizagao e atribuigdo de selos.

m Projeto Urban-Waste

A gestdo dos residuos é uma problematica que se coloca em
destinos turisticos com crescimentos acentuados no numero de
visitantes. Neste sentido, um consércio alargado de parceiros,
que inclui o FRCT e a Camara Municipal de Ponta Delgada,
aderiram ao projeto de investigagdao internacional Urban-
Waste. Este projeto procura desenvolver mecanismos para a
redu¢do da produgcdo de residuos municipais, fomentar a
reciclagem, a reutilizagdo, a recolha e a eliminagdo de residuos
em cidades turisticas, procurando adotar o modelo de

economia circular.

m Patrimonio Mundial e Reservas da Biosfera da UNESCO

A exceléncia dos recursos naturais e culturais dos Acores,
sustentados nos valores da conservacdo e preservagao, €,
também, comprovado pelas classificagdes atribuidas pela
UNESCO a vdrios locais da regido como patriménio mundial e
reservas da biosfera. Nos Acores, existem dois locais
classificados como patrimdénio mundial: o centro histérico de
Angra do Heroismo na ilha Terceira e paisagem da cultura da
vinha da ilha do Pico. No que se refere as reservas da biosfera,
foram classificadas a ilha do Corvo, a ilha da Graciosa, a ilha das

Flores e as fajds da ilha de Sdo Jorge.
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m Aplicagao Parques Naturais dos A¢ores

O Governo Regional dos Agores langou, no ano de 2016, uma
aplicagdo para dispositivos moveis para explorar e divulgar os
Parques Naturais de cada ilha dos Agores, com vista a qualificar
o produto turismo de natureza. E possivel obter informacio
sobre os pontos de interesse, incluindo as areas protegidas, os
centros ambientais, os trilhos pedestres, sugestGes de visita,
parceiros locais e informagdo sobre os recursos naturais,
incluindo a flora, a fauna e a geologia, para além de ser possivel
navegar por GPS e obter dire¢des. Toda a informagdo estd

disponivel em modo offline e nos idiomas portugués e inglés.

Visitas virtuais aos museus e Exposicoes virtuais

A Direcdo Regional da Cultura disponibiliza, no website Cultura
Acores, dois servigos inovadores e que promovem, de forma
digital, a cultura agoriana. Por um lado, a visita virtual a sete
museus, com uma movimenta¢dao em 3602 em varios locais, a
disponibilizagdo de dudio e informagdo relevante. Por outro
lado, sdo disponibilizados excertos de exposi¢des, para dar
conhecimento de algumas das pegas que integraram as
exposigoes. Estas iniciativas carecem de uma maior adaptagao
aos dispositivos mdveis, maior divulgacdo, integragdo no

produto turismo cultural e informagdo em vdrias linguas.

m Roteiros culturais dos Agores - Personalidades

Os Roteiros Culturais dos Agores — Personalidades,
desenvolvidos pela Diregdo Regional da Cultura, tém como
objetivo a salvaguarda e a transmissdo do patriménio e da
identidade cultural da Regido, promovendo percursos com
tragos relevantes da vida e obra de personalidades de relevo no
panorama cultural agoriano. Esta é uma excelente ideia para
promover o turismo cultural, mas que devera ser restruturado
com a utilizagdo das novas tecnologias, como por exemplo, a
conversdo para uma aplicagdo com disponibilizagdo de dudio-

guias e experiéncias de realidade aumentada.
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m Aplicagao Agenda Ac¢ores

A aplicagdo para dispositivos moéveis Agenda Cultural, uma
iniciativa da Dire¢do Regional da Cultura, é uma forma
inovadora de divulgar a agenda cultural dos Agores e, assim,
qualificar o produto turismo cultural. Através da aplicagao, é
disponibilizada informacdo referente aos principais eventos
culturais que ocorrerdo nos Agores, podendo a informagdo ser
filtrada por ilha ou por tipo de evento, e até mesmo os eventos
que sdao promovidos pelos Agores fora do arquipélago.
Adicionalmente, a aplicagdo permite guardar os eventos

preferidos e adiciona-los ao calendario.

m SpotAzores | Website e aplicagdo

O website e a aplicagdo para dispositivos moveis SpotAzores sao
servicos inovadores na Regido, disponibilizado de forma
gratuita e em trés linguas (portugués, inglés e alem3o). Através
de webcams instaladas em diversos pontos turisticos,
principalmente nas zonas balneares, os utilizadores tém acesso
em tempo real das imagens destes locais, para além de
obterem informagdes sobre as condig¢des climatéricas, o que se
afigura como informagdo essencial para o planeamento das
atividades turisticas a realizar em cada dia. Adicionalmente, sdo

transmitidos eventos em direto.

m Publigor | Acores 3602

Desde 2013 que a empresa de publicagdes e publicidade
Publigor disponibiliza, no seu website, a ferramenta Agores
3602, que permite realizar uma viagem virtual pelas nove ilhas
dos Acores. Nos pontos turisticos selecionados sdo
disponibilizadas fotografias com alta qualidade, onde é possivel
realizar movimentagdo em 3602 e obter informagdes sobre
estes locais em cinco idiomas. E uma ferramenta muito
interessante e que deverad ser desenvolvida, devendo, por
exemplo, ser adaptada para dispositivos méveis e com a

possibilidade de fazer a leitura de cédigos QR.
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m Distingao Empresa Digital Agores

Com o objetivo de fomentar e incentivar a adog¢do dos meios
tecnoldgicos digitais em toda a cadeia de valor das empresas
regionais, o Governo Regional dos Agores criou, em 2017, a
distingdo PME Digital, através da Resolugdo do Conselho do
Governo n.2 31/2017, de 2 de maio (renomeada para Empresa
Digital Acores em 2018). Pretende distinguir as empresas que
adotem boas praticas tecnoldgicas e diminuir as barreiras na
comercializagdo dos produtos além-fronteiras. Para as
empresas, a distingdo permite reforgar a diferenciagdo face a
concorréncia, principalmente em setores tradicionalmente

avessos a tecnologia.

As caracteristicas do arquipélago dos Agores permitem a
exploragdo de diferentes fontes de energias. Segundo dados do
SREA, em 2017, cerca de 36,6% da energia produzida advém de
fontes renovaveis, destacando-se a energia geotérmica como
responsavel por 65,6% do total desta energia. O Governo
Regional pretende que, em 2020, cerca de 60% da produgdo de
eletricidade seja com recurso a energias renovaveis. Em 2017,
foi inaugurada a Central Geotérmica da Ilha e perspetiva-se
que, em 2018, para além de outros projetos, se dé inicio a

exploragdo do novo parque fotovoltaico na ilha de Santa Maria.

m Programa “Eco Freguesia, Freguesia Limpa”

O Programa “Eco Freguesia, Freguesia Limpa”, organizado pela
Diregdo Regional do Ambiente, pretende galardoar as
freguesias acgorianos nos esforcos e colaboracdo das
populagdes na limpeza, remogdo e encaminhamento para o
devido destino dos residuos abandonados em espagos publicos,
assim como o desenvolvimento e participagdo em programas e
acGes de sensibilizagdo de educagdo ambiental. Segundo os
dados disponibilizados, em 2016 inscreveram-se todas as juntas
de freguesias do arquipélago, das quais 28 foram galardoadas

com o prémio exceléncia.
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m Imposto sobre os sacos de plastico

O imposto sobre os sacos de plastico encontra-se
regulamentado pela Portaria n.2 36/2015, o qual define que
sobre os sacos de plastico distribuidos ao consumidor final nos
estabelecimentos de comércio a retalho incide uma taxa de
0,04€. Segundo o Decreto Legislativo Regional n.2 13/2015/A,
os mecanismos de redugdo do consumo de sacos de plastico
pretendem reforgar a prote¢do ambiental do arquipélago dos
Acores, contribuir para sensibilizar os cidaddos e compensar os

sobrecustos da recolha e processamento dos sacos de plastico.

m Programa “Praia Acessivel, Praia para Todos”

O programa “Praia Acessivel, Praia para Todos” foi criada em
2005 a nivel nacional, com o objetivo de identificar as zonas
balneares que cumprem com a legislagio sobre as
acessibilidades e a ndo discriminagdo. Em 2017, foram
premiadas 16 zonas balneares nos Agores - mais 2 do que nos
trés anos anteriores - estando 10 dessas praias localizadas na
ilha de S3o Miguel, 4 na ilha Terceira, 1 na ilha do Faial e 1 na
ilha de Santa Maria. Refira-se ainda que 11 das 16 zonas
balneares possuem cadeira anfibia e 2 zonas balneares contam

com um dispositivo mecanico para acesso a piscina.

m Rede de Centros de Ciéncia dos Agores

Contando com 6 centros de ciéncia, a Rede de Centros de
Ciéncia dos Agores é uma estrutura que procura promover a
cultura cientifica em diferentes areas do conhecimento, de
forma interativa e aberta a comunidade. Com a nova dindmica
turistica vivida no destino turistico «Agores», os centros de
ciéncia tém percebido a importancia que podem ter para os
visitantes do arquipélago e na proépria promogdo do destino,
procurando aumentar o conhecimento, ajudar na interpretagao
da ciéncia e dos Agores e, assim, melhorar a qualidade da oferta

turistica e da propria experiéncia do turista.
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m Monitorizagao e acessos controlados a recursos turisticos

A monitorizagdo e regulamentagdo dos acessos em dareas
especialmente sensiveis e de elevado valor tem sido uma
preocupagdo do Governo Regional dos Agores, para promover
a sustentabilidade dos locais e evitar que a pressao turistica
cause danos que poderdo ser irreversiveis. Neste campo,
destaque-se, por exemplo, as regulamentacGes de acesso a
Montanha do Pico e a Caldeira do Faial, limitando a capacidade
de carga, o percurso de acesso e comportamentos abusivos.
Estas iniciativas deverdo ser mais amplamente adotadas,

principalmente onde ha uma baixa capacidade de carga.

m Rede de Percursos Pedestres Classificados

A Rede de Percursos Pedestres classificados pelo Governo
Regional dos Agores é um conjunto de percursos pedestres e
trilhos que foram selecionados e classificados com a garantia de
seguranca e de tranquilidade nas caminhadas a pé nos locais de
maior beleza natural. As caminhadas a pé por meio dos
recantos naturais das ilhas sdo das atividades mais realizadas
pelos visitantes, mas, devido a localizagdo mais afastada dos
centros das populagbes e a pouca intervengdo humana,
poderiam apresentar perigos reais para os caminhantes. Desta

forma, os percursos e trilhos tém sido paulatinamente

reabilitados.

m Rede de Incubadoras de Empresas dos Acores

incubadoras tém-se assumido como estruturas que
promovem e facilitem o processo de criagdo de empresas e o
seu desenvolvimento em fase inicial. E neste sentido que, em
2015, é criado o regulamento da Rede de Incubadoras de
Empresas dos Agores, com o objetivo de criar um modelo para
a RIEA e que promova a coordenagdo estratégica de atuagdo
das incubadoras de base local, articulando as politicas regionais
e as politicas locais, e corresponda as necessidades de
desenvolvimento dos concelhos assentes no conhecimento e

nos recursos endégenos.
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Apesar dos espagos TIC estarem, na sua origem, vocacionados
para o combate a infoexclusdo e promogdo do acesso gratuito
as TIC por parte da populagdo residente, a realidade é que,
segundo o Governo Regional dos Agores, estes espagos sdo
frequentemente visitados pelos turistas, principalmente na
época alta. Foram identificados, nos Acores, cerca de 54
espacos TIC em 2017, espalhados pelas diversas IPSS, juntas de
freguesia, cdmaras municipais e outras associagdes sem fins
lucrativos. Através do programa de incentivos PRO-SCIENTIA,

sao concedidos apoios para a remodelagdo destes espacos.

m Programa Operacional ACORES 2020

O Programa Operacional ACORES 2020 é o programa
estruturado para a Regido Auténoma dos Agores para o periodo
de programagdo 2014-2020 e que é comparticipado pelos
fundos estruturais europeus, nomeadamente pelo FEDER e
pelo FSE. Entre os 12 eixos em que o programa esta
estruturado, pode-se encontrar eixos destinados a
investigacdo, desenvolvimento tecnolégico e inovagdo, a
promogdo do acesso as TIC e ao melhoramento do ambiente e
prevengdo de riscos. A estes fundos podem concorrer os
organismos publicos e privados nos periodos de abertura de

candidatura.

m Sistema de Incentivos COMPETIR+

No ambito do Eixo 3 do PO ACORES 2020, que visa melhorar a
competitividade das empresas regionais, foi criado um sistema
de incentivos especifico para o setor privado (COMPETIR+), que
procura promover o desenvolvimento sustentavel da economia
regional, a competitividade, a capacidade de penetragdo em
novos mercados, a internacionalizagdo e o alargamento da base
econémica de exportagdo. Destaque-se a promogdo da
inovagdo através, especialmente, dos subsistemas de
incentivos para a Qualificagdo e Inovagdo e para o

Empreendedorismo Qualificado e Criativo.
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m Programa de Incentivos PROENERGIA

O Programa de Incentivos a Produgdo de Energia a partir de
Fontes Renovaveis visa responder aos desafios postos pelas
alteragdes climaticas e pela volatilidade dos pregos dos
combustiveis fésseis. Numa Otica de promogdo do
desenvolvimento ambientalmente sustentavel, o programa
ProEnergia apoia investimentos que promovam a produgdo de
energia elétrica e térmica a partir de fontes renovaveis,
principalmente para autoconsumo. Segundo a Secretaria
Regional da Energia, Ambiente e Turismo, em 2017 foram

apoiados 373 equipamentos, num total de 214 mil euros.

m Website e aplicacao VisitAzores

O website visitazores.com e a aplicagdo para dispositivos
mdveis sdo os canais de promogao turistica oficiais do Turismo
dos Agores. Esta bem estruturado e dinamico, apresentando,
desde o primeiro contacto com o turista, o posicionamento dos
Acores enquanto destino de natureza. Disponibiliza aos
visitantes as tipologias de alojamento disponiveis nas nove
ilhas, as atividades a praticar e os principais recursos turisticos
a visitar. Sdo apresentados os prémios e distingdes feitas aos
Acores, o que contribui para o top of mind do turista e para o

aumento da atratividade e notoriedade do destino.

m Aplicagao Percurso do Artesanato dos Agores

Percurso do Artesanato dos Agores é uma aplicacdo para
dispositivos moveis que procura dar a conhecer as unidades
produtivas de artesanato agorianas e fomentar a
comercializagdo dos seus produtos, através da disponibilizagdo
de fotografias e informagdo sobre os produtores, o
funcionamento das instalagbes e o seu horario, com
possibilidade de filtrar as unidades por categoria, por ilha ou
pesquisar diretamente por uma unidade. Permite ainda
localizar as unidades produtivas através do mapa e a

informagdo esta disponivel em portugués e em inglés.
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Guia de atividades de animagao turistica dos Agores

Desenvolvido, numa primeira fase, pela Associa¢do Regional do
Turismo e, atualmente, pela Associagdo do Turismo dos Agores,
o Guia de Atividades de Animagdo Turistica lista um conjunto
de atividades de animagdo turistica que sdo oferecidas nos
Agores e as empresas que as oferecem, categorizadas por ilha
e por tipo de atividade. Apesar de ndo contemplar todas as
empresas existentes, uma vez que a recolha de informagdo
ocorre através de inquérito enviado por e-mail, as ultimas
edi¢Ges ja apresentam uma abrangéncia bastante elevada. Esta

iniciativa deveria estar disponivel, também, em formato digital.

m ANA - Aeroportos de Portugal | Wi-fi gratuito

A ANA, Aeroportos de Portugal, S.A. disponibiliza wi-fi gratuito
nos aeroportos em que detém a gestdo no territdrio nacional
por via de concessdo, o que inclui 4 aeroportos regionais (Ponta
Delgada, Vila do Porto, Horta e Santa Cruz das Flores). Esta
iniciativa configura-se como uma oportunidade para os
operadores e agentes do setor turistico terem uma
conetividade e, consequentemente, um relacionamento com
os turistas desde o momento da chegada ao aeroporto, para o
inicio da estadia no destino, até a sua partida, disponibilizando

informagdes e conteudos por via digital.

Estratégia de investigacdo e inovagao para a especializacdo inteligente

No ambito da RIS3 Agores, o turismo foi identificado como um
dos setores-chave onde detém vantagens comparativas e onde
a Regido deve sustentar o seu desenvolvimento. Através da
visdo e prioridades estratégicas definidas para o setor, percebe-
se que ja havia uma preocupagao acrescida com a incorporagao
das tecnologias no setor e com o fomento do desenvolvimento
sustentdvel e de uma economia baseada no conhecimento e na
inovacgdo. Na realidade, a visdo enquadra-se perfeitamente no
conceito de Destino Turistico Inteligente que se pretende

aplicar nos Agores.
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m Mensuragao da reputacgao e performance online do destino Agores

Segundo a Secretaria Regional da Energia, Ambiente e Turismo,
os Acgores sdao um dos primeiros destinos turisticos com um
sistema de apoio a gestdo por dados gerados online e offline
pelos turistas. A plataforma, desenvolvida pela GMT Hospitality
em parceria com a ReviewPro, analisa as avaliagdes dadas pelos
visitantes as experiéncias turisticas em cerca de 175 websites
em dimensGes como o alojamento, a restauragdo e a animagao
turistica e realiza um estudo psicografico dos turistas. Estes
dados deveriam ser abertos para o estudo das instituigdes

cientificas e para o auxilio na tomada de decisdo dos agentes.

m Platinum QualityCoast Award

Os Agores sdo o Unico destino no mundo a ser galardoado por
duas vezes com o Platinum Quality Coast Award, distingOes que
ocorreram nos anos de 2014 e 2017. Segundo o Turismo dos
Agores/ATA, em 2017 os Agores corresponderam a 96% dos
critérios estabelecidos pela organiza¢do. E destacada a grande
qualidade e sustentabilidade do setor turistico,
particularmente no que se refere a natureza e a paisagem, ao
ambiente, ao clima, a cultura e tradigdo e ao bem-estar. Sao,

sem duvidas, distingGes que ajudam a consolidar os Agores

como um destino sustentdvel e ligado a natureza.

Transporte maritimo de passageiros inter-ilhas

A fragmentagdo e a insularidade a que o arquipélago dos Acores
estd sujeito levanta, naturalmente, desafios estruturais de
coesdo social e econdmica, o que atribui aos transportes um
papel fundamental no desenvolvimento sustentavel e
igualitdario em todo o arquipélago e de aproximagdo aos
preceitos nacionais e europeus. O transporte maritimo de
passageiros inter-ilhas é realizado por ferry-boats em todo o
arquipélago entre os meses de maio a setembro, sendo que,
durante todo o ano, é garantida a mobilidade dentro do Grupo

Central (3 excegdo das ilhas Graciosa e Terceira).

Proposta de plano para tornar os Agores num Destino Turistico Inteligente - Diagndstico 107



m Liberalizagao parcial do espago aéreo dos Agores

A liberalizagdo parcial do espago aéreo dos Agores, iniciada em
2015 (em S3o Miguel) e alargada em 2016 (na Terceira), é, sem
divida, um marco incontorndvel no crescimento da
notoriedade do destino turistico «Agores» e no aumento do
numero de visitantes do arquipélago, garantindo pregos mais
baixos nas passagens aéreos e encaminhamentos gratuitos
para todas as ilhas dos Agores, o que gerou uma nova dinamica
em toda a economia agoriana devido ao efeito multiplicador da
atividade turistica. Até entdo, o transporte aéreo era apenas
garantido pela empresa publica regional SATA e pela TAP Air

Portugal.

m Aplicacao Azores Airlines Rallye

A aplicagdo para dispositivos moveis Azores Airlines Rallye é
mais um bom exemplo de incorporagdo da tecnologia em
eventos, 0 que permite uma maior conectividade com os
espectadores e disponibilizagdo da informagdo em tempo real
nos dispositivos de cada um dos amantes da modalidade.
Através de aplicagdo, os utilizadores tém acesso aos resultados
ao segundo, a lista de concorrentes, as classificagdes e a ordem
de partida dos pilotos nas vérias etapas, sendo ainda possivel
visualizar um mapa com os tragados das provas especiais, as

zonas de espetéculo, obter dire¢des e ver videos das provas.

m Aplicagao PROCIV Azores

A aplicagdo PROCIV Azores pretende que a populagdo e os
visitantes tenham acesso a informacGes referentes a protecdo
civil através dos dispositivos moveis. Entre as principais
funcionalidades da aplicagdo, encontra-se a informagdo
referente a prestacdo de primeiros socorros, a divulgagdo de
alertas no que diz respeito aos avisos meteoroldgicos,
comunicados sismoldgicos e, em tempo real, a notificagdo de
qualquer situagdo de perigo ou informacdo relevante que se
verifique nas imediagGes da localizagdo do utilizador. Refira-se

que a informagao esta disponivel em portugués e em inglés
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m Plataforma MONICET

O projeto MONICET procura fomentar a investigagao cientifica
e o conhecimento dos cetidceos que habitam no ambiente
marinho dos Agores. As empresas que realizam atividades de
observagdo de cetaceos registam o local e o nimero de seres
avistados, disponibilizando esta informagdo e fotografias na
plataforma. Com estes dados, a plataforma constroi
informacgao relevante para os interessados, especialmente para
os investigadores, permitindo analisar, por exemplo, o
movimento das espécies. Este é um exemplo relevante de

parceria entre as empresas privadas, a academia e o governo.

Ap0s identificadas os principais projetos tecnoldgicos
e as boas praticas relacionadas com o turismo nos Agores
(num total de 58 medidas e agdes), importa proceder ao
enquadramento de todas estas medidas e agdes no
ambito de processo de conversdo dos Acores em Destino
Turistico Inteligente. Tal como ja referenciado
anteriormente, um processo de convers3o nao se inicia do
zero, pelo que é importante aproveitar e, quando
necessario, adaptar e melhorar as medidas e acgGes ja
existentes no ambito do desenvolvimento econdmico,

social, ambiental e turistico da Regido.

Assim, nesta fase de diagndstico, é pertinente
identificar os beneficios e os contributos que estas
medidas e agles poderdo dar ao processo a conversdo e
que serdo consideradas e articuladas com outros projetos
em fase de planeamento estratégico. Adicionalmente,
procedeu-se ao enquadramento das medidas e a¢gdes nos
eixos de desenvolvimento de um Smart Destination de
acordo com a Segittur (2015). Para além das 58 medidas e
acGes, a Tabela 9 apresenta, também, as quatro boas
praticas identificadas no capitulo 2.2., sumariando, assim,
todas as boas praticas identificadas nesta fase de

diagnéstico.

Proposta de plano para tornar os Agores num Destino Turistico Inteligente - Diagndstico 109



Tabela 9 - Boas praticas nos Agores e os beneficios para o processo de conversdo dos Agores em Destino Turistico Inteligente

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

Boas praticas

Veiculos elétricos

lluminagao LED inteligente

Aplicagdo Lagoa na Rota do
Futuro

Restaurante Paladares da
Quinta | Menus nos tablets

NONAGON | Parque de Ciéncia
e Tecnologia de Sdo Miguel

Biblioteca Daniel de Sa |
lluminagao LED inteligente

Quiosques interativos

Aplicagdo CMRG

Aplicagdo Povoagdo

Angra Wi-fi

Aplicagao Visit Angra

TERINOV | Parque de Ciéncia e
Tecnologia da Terceira

Praia-GoWi-fi

Aplicagdo Tour Praia

Rede de Minibus e aplicagdo
PDL MiniBus

Loja do Municipe PDL Total

Localizagdao

Lagoa

Lagoa

Lagoa

Lagoa

Lagoa

Ribeira Grande

Ribeira Grande

Ribeira Grande

Povoagdo

Angra do Heroismo

Angra do Heroismo

Angra do Heroismo

Praia da Vitdria

Praia da Vitoria

Ponta Delgada

Ponta Delgada

Enquadramento

nos Eixos de
Desenvolvimento

o Sustentabilidade

Sustentabilidade
Tecnologia

Tecnologia

Tecnologia
Inovagao
Tecnologia
Inovagdo
Sustentabilidade
Sustentabilidade

Tecnologia

Tecnologia

Tecnologia

Tecnologia

Tecnologia

Tecnologia

Tecnologia
Inovagao
Sustentabilidade

Tecnologia

Tecnologia

Tecnologia
Inovagdo
Sustentabilidade

Tecnologia
Inovagao

Beneficios das boas praticas para o
processo de conversao dos Acores em
Destino Turistico Inteligente
Redugdo da utilizagdo de combustiveis
fosseis, melhorando a sustentabilidade

ambiental.

Potenciar a eficiéncia energética e
integracdo em smart grids nos espagos
publicos.

Melhorar a comunicagdo com o turista,
promover o destino e estudar o
comportamento do turista através de
dados.

Acrescentar valor as  experiéncias
turisticas através de servigos inovadores,
tecnoldgicos e mais ageis.

Dinamizar o tecido empresarial agoriano
baseado no conhecimento, na tecnologia
e na inovagdo através do conceito triple
hélix.

Potenciar a eficiéncia energética nos
edificios publicos.

Melhorar a comunicagdo com o turista,
promover o destino e estudar o
comportamento do turista através de
dados.

Melhorar a comunicagdo com o turista,
promover o destino e estudar o
comportamento do turista através de
dados.

Melhorar a comunicagdo com o turista,
promover o destino e estudar o
comportamento do turista através de
dados.

Facilitar a interagdo dos turistas com
servicos online, estudar o seu
comportamento e promover a loT.
Melhorar a comunicagdo com o turista,
promover o destino e estudar o
comportamento do turista através de
dados.

Dinamizar o tecido empresarial agoriano
baseado no conhecimento, na tecnologia
e na inovagdo através do conceito triple
hélix.

Facilitar a interagdo dos turistas com
servicos  online, estudar o seu
comportamento e promover a loT.

Melhorar a comunicagdo com o turista,
promover o destino e estudar o
comportamento do turista através de
dados.

Melhorar a circulagdo urbana, promover a
sustentabilidade ambiental e a envolvente
tecnoldgica do centro urbano.

Agilizar os servicos administrativos.
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17.

18.

19.

2

21.

22.

23.

24.

25.

26.

2

2

29.

30.

31.

32.

33.

e

e

o

Boas praticas

Escola de Formagdo Turistica e

Hoteleira

Universidade dos Agores |
Ensino Superior em Turismo

Casa dos Fdsseis

Centro de Interpretagdo do
Vulc3do dos Capelinhos

Horta sobre Rodas

Terceira Tech Island

Aplicagdo Carnaval llha

Terceira

Website Explore Terceira

MUSAMI | Aplicagdo Eco-Island

Projeto Urban-Waste

Patrimdnio Mundial e Reservas
da Biosfera da UNESCO

Aplicagdo Parques Naturais dos

Acores

Visitas virtuais aos museus e
Exposig¢des virtuais

Roteiros culturais dos Agores —

Personalidades

Aplicagdo Agenda Agores

SpotAzores | Website e

aplicagdo

Publigor | Agores 3602

Localizagdao

Ponta Delgada

Ponta Delgada

Vila do Porto

Horta

Horta

Terceira

Terceira

Terceira

Sao Miguel

Agores

Agores

Agores

Agores

Agores

Agores

Agores

Agores

Enquadramento
nos Eixos de
Desenvolvimento

Sustentabilidade

Sustentabilidade

Tecnologia
Inovagao
Sustentabilidade
Tecnologia
Inovagao
Acessibilidade

Tecnologia
Inovagdo
Sustentabilidade
Tecnologia

Inovagao
Sustentabilidade

Tecnologia

Tecnologia

Tecnologia
Inovagao
Sustentabilidade

Inovagao
Sustentabilidade

Sustentabilidade

Tecnologia

Tecnologia
Inovagao

Inovagao
Sustentabilidade

Tecnologia

Tecnologia
Inovagao

Tecnologia
Inovagao

Beneficios das boas praticas para o
processo de conversdo dos Agores em
Destino Turistico Inteligente

Formar os recursos humanos para serem
integrados nos principais elos da cadeia de
valor do turismo.

Dotar os recursos humanos de
conhecimento fundamental para tomadas
de decisGes racionais.

Promover o turismo cientifico num
ambiente inovador e tecnoldgico e
preservar o patrimoénio arqueoldgico.

Promover o turismo cultural e cientifico
num ambiente inovador e tecnoldgico.

Estimular o touring e a utilizagdo de
veiculos publicos. Com potencial para ser
melhorado (ex: criagdo de app) e
replicado.

Melhorar socio e economicamente a ilha
Terceira, com potencial para atrair
empresas com solugbes para o setor
turistico.

Promover o turismo cultural, melhorar a
comunicagdo com o turista e estudar o seu
comportamento.

Promover o destino turistico, melhorar a
comunicagdo com o turista e estudar o seu
comportamento.

Promover o turismo sustentavel e
incentivar os agentes do alojamento
turistico a dotar boas praticas ambientais.

Desenvolver mecanismos eficientes e
eficazes para a gestdo dos residuos.

Promover o turismo de natureza e
cultural.

Promover o turismo de natureza, estudar
o0 comportamento do turista e monitorizar
as cargas dos recursos turisticos sensiveis.

Promover o turismo cultural e preservar a
identidade local. Com muito potencial
para conversdo em app.

Promover o touring cultural. Com muito
potencial para conversio em app com
realidade aumentada.

Promover o turismo cultural e
compreender o comportamento do turista
através da recolha e analise de dados.

Divulgar os spots para o turismo de sol e
mar e turismo nautico, fornecendo
informagdes valiosas para o planeamento
da viagem.

Divulgar os recursos e pontos turisticos
dos Agores. Com potencial para conversdo
em app e incluir realidade aumentada.
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Enquadramento

Beneficios das boas praticas para o

Boas praticas Localizagdao nos Eixos de processo de conversao dos Agores em
Desenvolvimento Destino Turistico Inteligente
T L . Incentivar as empresas a aderir a
Distingdo Empresa Digital Tecnologia . . 2 -
34. Acores . economia digital, principalmente em
Acgores Inovagao e
setores com elevada aversdao a mudanga.
Reduzir, e até mesmo eliminar, a utilizagdo
35.  Energias renovaveis Acores Sustentabilidade de combustiveis fésseis na produgdo de
energia elétrica e térmica nos Agores.
Programa “Eco Freguesia Promover a limpeza das freguesias,
36. Freguesia Limpa” & ! Acores Sustentabilidade contribuindo, também, para a
g P sustentabilidade ambiental.
Reduzir a utilizagdo de plasticos,
Imposto sobre os sacos de - - . .
37. . . Acores Sustentabilidade contribuindo para a melhoria da paisagem
plastico .
ambiental.
Uiyt , Divulgar as praias acessiveis na Regido e
Programa “Praia Acessivel, - . . . s
38. . ” Acores Acessibilidade incentivar ao cumprimento da legislagao
Praia para Todos
em todas as zonas balneares.
A L Promover o) turismo cientifico,
Rede de Centros de Ciéncia dos . . . L
39. Acores Inovagdo transmitindo conhecimento cientifico de
Agores o .
acordo com as caracteristicas do destino.
Monitorizag¢do e acessos Controlar as capacidades de carga dos
40. controlados a recursos Acores Sustentabilidade recursos. A integracdo de tecnologia
turisticos incrementara os beneficios desta pratica.
Identificar os percursos pedestres com
Rede de Percursos Pedestres - p. N . P .
41. o Acores Sustentabilidade excelentes condigdes, incentivando-se a
Classificados e
requalificagdo dos restantes.
Inovagao Promover e facilitar a criacdo e
Rede de Incubadoras de ¢ . . . ¢
42, Acores Tecnologia desenvolvimento de empresas inovadoras
Empresas dos Agores . o
Sustentabilidade que atuam no setor turistico.
. Promover a inclusdo social, contribuindo,
Tecnologia , . G
43. EspagosTIC Acores o também, para a disponibilizagdo de
Sustentabilidade . .
equipamentos para uso dos visitantes.
. Inovagao Apoio ao investimento publico e privado
Programa Operacional ACORES o . 4 p L. a p
44, 2020 Acores Tecnologia em areas cruciais para o desenvolvimento
Sustentabilidade do Destino Turistico Inteligente.
~ Apoio ao investimento privado para a
. . Inovagao . e
Sistema de Incentivos . melhoria da  competitividade das
45, . Agores Tecnologia -
Competir+ o empresas, principalmente do setor
Sustentabilidade .
turistico.
. Estimular a produgdo de energia a partir
Programa de Incentivos - Rt -
46. Acores Sustentabilidade de fontes renovaveis, contribuindo para a
PROENERGIA - .
sustentabilidade ambiental.
Promover o destino turistico de acordo
47.  Website e aplicagdo VisitAzores Agores Tecnologia com o posicionamento estratégico
definido, estimulando o desejo de visita.
L Promover o) turismo cultural,
Aplicagdo Percurso do . L .
48. Agores Tecnologia contribuindo, simultaneamente, para o
Artesanato dos Agores . N =
estimulo a produgdo do artesanato.
. - Divulgagdo das empresas e das atividades
Guia de atividades de - . g ¢ .~p .
49, . o . Acores Sustentabilidade turisticas da Regido, com potencial para
animacdo turistica dos Agores ~ .
conversdo em website efou app.
Agilizar check-in e promover a interagdo
ANA — Aeroporto de Portugal | . & p’ . L. s
50. s . Acores Tecnologia entre os agentes turisticos e os visitantes
Wi-fi gratuito s .
desde a chegada até a partida.
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51.

52.

53.

54.

55.

56.

57.

58.

59.

60.

61.

62.

Boas praticas

Estratégia de investigagdo e
inovagdo para a especializagdo
inteligente

Mensuragao da reputagdo e
performance online do destino
Agores

Platinum QualityCoast Award

Transporte maritimo inter-ilhas

Liberalizagdo parcial do espago
aéreo dos Agores

Aplicagdo Azores Airlines Rallye

Aplicagdo PROCIV Azores

Plataforma MONICET

PDL Wi-fi Grétis

Promogao Agores - BTL

Cresagor — Azores for All

SPEA — Centro Ambiental do
Priolo

Localizagao

Agores

Acgores

Agores

Acgores

Agores

Acgores

Agores

Acgores

Ponta Delgada

Lisboa

Ponta Delgada

Nordeste

Enquadramento

nos Eixos de
Desenvolvimento

Inovagao
Tecnologia
Sustentabilidade

Inovagao
Tecnologia

Sustentabilidade

Sustentabilidade

Sustentabilidade

Tecnologia

Tecnologia

Sustentabilidade

Tecnologia

Inovagao

Acessibilidade

Sustentabilidade

Beneficios das boas praticas para o
processo de conversao dos Acores em
Destino Turistico Inteligente

Apoio a projetos de investimento
enquadrados nas prioridades estratégicas
da RIS3, nomeadamente no turismo.

Compreender o perfil do turista que visita
os Acores, as suas necessidades e a
performance do destino.

Promover os
sustentavel e
sustentavel.

Acores como destino
estimular o turismo

Melhorar as ligagGes inter-ilhas, de forma
a aumentar a estada média e evitar
overcrowding em algumas ilhas.

Aumentar a notoriedade a acessibilidade
aos Agores a mercados definidos como
estratégicos.

Estimular a ligagdo dos turistas com um
evento ancora da regido, permitindo,
ainda, a recolha de dados para analise.

Aumentar os canais de distribuicdo de
informagdo aos visitantes acerca de
condigdes de suporte.

Promover a sustentabilidade e a protegdo
da biodiversidade.

Facilitar a interagdo dos turistas com
servicos  online, estudar o seu
comportamento e promover a loT.

Promover o destino turistico de acordo o
posicionamento  estratégico e as
vantagens comparativas.

Permitir a realizagdo de experiéncias
turisticas de elevado valor a turistas com
necessidades especiais.

Promover a sustentabilidade e a protegao
da biodiversidade.
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4.5.Diagnostico Organizacional coordenar e implementar o processo de conversdo. Na

i . - Tabela 10, identifica-se as organizagdes publicas e
A Regido Auténoma dos Agores dispde de agentes e

rivadas que, pelo seu know-how, pelas responsabilidades
entidades com responsabilidades na gestdo e qualificagdo P aue,p P P

. L. . - L. gue possuem na governacdo dos Agores e pelos produtos
do destino nas vdrias dimensGes da oferta turistica,

. ~ . e servicos disponibilizados, terdo um papel fulcral na
situagdo que tem contribuido para uma crescente

. L . validagdo e divulgag¢do do roteiro para o processo de
atratividade a nivel internacional dos Agores enquanto

. . n Cn conversdo dos Acores em Destino Turistico Inteligente,
destino turistico. Para esta Regido ter as condicdes

contribuindo com solugdes e sugestbes para as

estruturais de se transformar num Destino Turistico

. . . . . necessidades e interveng¢des identificadas nesta fase de
Inteligente é exigida uma colaboragdo publico-privado

. . . diagndstico e na interligagdo com todos os agentes
efetiva e ativa, capaz de planear estrategicamente,

intervenientes.

Tabela 10 — Organizagdes publicas e privadas relevantes para o processo de conversao dos Agores em Destino Turistico Inteligente

L Agentes | Forma__| Principais dreas de intervengio

Promogdo de politicas que valorizem o0s recursos
) ) ) endégenos, planeamento e ordenamento territorial da
1. Secre.tarla Reglgnal da Energia, Departamento oferta turistica e promogéao da sustentabilidade do destino,
Ambiente e Turismo governamental . . . . ~
incluindo-se a eficiéncia energética, preservacdo do
ambiente e gestdo dos residuos.
Valorizagdo da oferta turistica cultural, preservagdo da
) i . identidade cultural do destino, promocdo de politicas para
2. Secretaria Regional da Educacdo e DSl a valorizagdo profissional dos recursos humanos e
Cultura governamental N . . . A .
adaptagdo do sistema educativo agoriano as necessidades
da regido.
Desenvolvimento de um ambiente inovador baseado no
conhecimento, integracdo das novas tecnologias em
Secretaria Regional do Mar, Ciéncia e Departamento . Ly . . . LN
3. ) servigos publicos e na sociedade e estimular a investigacdo
Tecnologia governamental o . .
cientifica e a transferéncia de conhecimento para as
empresas.
Assegurar o cumprimento dos  principios da
a Secretaria Regional dos Transportes e Departamento sustentabilidade e das acessibilidades nos transportes,
' Obras Publicas governamental | edificios e espagos publicos e promover a mobilidade
eficiente ao nivel dos transportes.
] o Promogdo do emprego, do empreendedorismo, do
5. Vlce-Pre.s!d.enaa do Goverr:no, Emprego e Departamento investimento e da competitividade e inovagdo no tecido
Competitividade Empresarial governamental . . N . . L
empresarial agoriano e gestdao administrativa publica.
6 Fundo Regional para a Ciéncia e Departamento = Financiamento da investigacdo cientifica e do
’ Tecnologia governamental = desenvolvimento tecnoldgico.
; Sistema Cientifico e Tecnoldgico dos Agrupamento | Producdo e promogdo do conhecimento cientifico e da
’ Acores de entidades inovagao.
- ) Associacdo sem | Andlise, divulgacdo e acompanhamento da evolugdo da
8. Observatoério do Turismo dos Agores . . - e
fins lucrativos atividade turistica nos Agores.
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T e T o

9. Associagdo do Turismo dos Agores

10. Associagdo Regional do Turismo

Estrutura de Gestdo da Sustentabilidade

1. do Destino Turistico

Camara de Comércio e Industria dos

12.
Acores

13.  Associagdo NONAGON

14. EDA Renovaveis

15.  Universidade dos Agores

16. Escola de Formagdo Turistica e Hoteleira

17. ENTA
18. INOVA
19. SATA

20. ANA - Aeroportos de Portugal

21. Atlanticoline

22. Portos dos Agores

23. Cresagor

Associagdo sem
fins lucrativos

Associagao sem
fins lucrativos

Destination
Management
Organization

Associagao
empresarial

Associagao sem
fins lucrativos

Empresa
publico-privada

Instituicdo de
ensino

Instituicdo de
ensino

Instituicdo de
ensino

Associagao sem
fins lucrativos

Empresa publica

Empresa
privada

Empresa publica

Empresa publica

Cooperativa

Principais areas de intervengao

Promogdo do destino «Agores» e qualificagdo da oferta
turistica regional.

Qualificagdo da oferta turistica e promog¢do do destino,
principalmente nos Grupos Central e Ocidental da Regido
Auténoma dos Agores.

Garantir o cumprimento dos critérios subjacentes ao
processo de certificagdo dos Agores em Destino Sustentavel
pelo Global Sustainable Tourism Council e implementar o
PEMTA.

Representar as empresas que exercem atividade nos
setores do secundario e terciario dos Acgores.

Formacgdo de capital humano qualificado nas areas das TIC,
transferéncia de conhecimento para as empresas e
fomentar a criagdo e o desenvolvimento de empresas

tecnoldgicas e inovadoras.

Aproveitamento de recursos renovaveis para a produgdo de
energia elétrica.

Ensino superior e investigagdo cientifica.

Formagdo profissional inicial e continua nas areas da
restauragdo e turismo.

Formagdo profissional inicial e continua no dominio das
novas tecnologias.

Promogdo da inovagdo e da investigacdo aplicada ao

desenvolvimento tecnoldgico e a transferéncia de

tecnologia e prestagdo de servicos especializados a
industria regional.

Transporte aéreo de passageiros e mercadorias.

Gestdo dos aeroportos regionais concessionados (Ponta
Delgada, Santa Maria, Horta e Flores).

Transporte maritimo inter-ilhas de passageiros.

Gestdo das infraestruturas portudrias regionais.

Promogdo do turismo inclusivo e acessivel.
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A integracdo dos 6rgdos governamentais no roteiro,
com competéncias na governagdo da Regido nos varios
ambitos do Smart Destinations, afigura-se como uma
situacdo imprescindivel para uma conversio em
concordancia com os eixos de desenvolvimento. Trata-se
de planear estrategicamente a governa¢do do destino
tendo em conta as varias dareas de atuagdo dos
departamentos governamentais e as necessidades
detetadas. Pretende-se uma governagao coerente e
integrada, eliminando-se conflitos nas politicas publicas
que prejudiquem a conversdao dos Agores em Destino

Turistico Inteligente.

Aos departamentos governamentais, juntam-se as
associa¢Oes de direito publico e privado, constituidas com
diversos objetivos: promover externamente o destino
turistico, qualificar a oferta turistica, monitorizar a
atividade turistica, promover o desenvolvimento
tecnoldgico, a producdo cientifica, a transferéncia de
conhecimento e tecnologia para as empresas e qualificar
os Agores para o turismo acessivel. A integracdo destas
associacOes sera benéfica, ndo apenas pelos seus
objetivos estratégicos, mas também pela interligacdo que
fardo com a estrutura associativa que as compdem e pelo
conhecimento que possuem das realidades com que

trabalham estreitamente no seu quotidiano.
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Inclui-se, ainda, a participagdo de associacOes
empresariais com mesas especializadas em produtos e
servicos tecnoldgicos e digitais, que permitirdo a
conetividade, a sensoriza¢do, a recolha e a andlise de
dados e a criagdo de ferramentas tecnoldgicas que
qualificardo o destino e, consequentemente, as

experiéncias turisticas, assim como as empresas
responsaveis pela gestdo das infraestruturas portuarias e
aeroportuarias, pelo transporte aéreo e maritimo de
passageiros, com vista a uma mobilidade mais eficiente e
eficaz dos visitantes, e pela promocdo da eficiéncia

energética.

Por fim, refira-se a inclusdo de instituicdes de ensino
qgue lecionam cursos ligados ao turismo e as tecnologias
de informagdo e comunicagdo, com o objetivo de se
adequar os planos formativos as necessidades do
mercado laboral e das préprias exigéncias que advém do

avango cientifico e tecnoldgico.

Importa salientar que esta listagem ndo corresponde
ao mapa de agentes que integrardo o roteiro para o
processo de conversdo. Este mapa de agentes sera mais
abrangente e devera incluir a participacdo dos orgdos
governamentais autdrquicos e empresas privadas. Nesta
fase, pretendeu-se uma identificagdo de organizagGes que
facilitardo o contacto, a interligacdo e a implementagdo

dos projetos e agdes a definir.



4.6.Analise e Diagndstico da Situacao

Neste subcapitulo, pretende-se analisar e diagnosticar
o estado atual dos Agores, para que o planeamento das
acOes e projetos a realizar na fase subsequente estejam
alinhadas com as reais necessidades da Regido. Serdo
apresentadas as areas e os documentos analisados e os
resultados das entrevistas a stakeholders regionais.
Adicionalmente, com o resultado de todos os inputs
recolhidos, aplicou-se um autodiagndstico para o
apuramento do grau de maturidade dos Agores enquanto
Destino Turistico Inteligente e estruturou-se uma matriz
SWOT. No final do capitulo, apresenta-se uma andlise

critica ao grau de desenvolvimento dos eixos que

estruturam um Destino Turistico Inteligente, procurando

identificar objetivamente as areas que carecerdo de maior

ou mais rapida intervencdo.
4.6.1. Areas analisadas

Seguindo as indicagGes da Invat.tur (2015), a adogdo
de um modelo de referéncia constituiu-se como um passo
fundamental para concretizar e operacionalizar o conceito
de Destino Turistico Inteligente. Assim, é relevante que o
diagndstico aos Agores inclua a andlise as areas estruturais
e funcionais que estruturam este modelo de referéncia. A
Invat.tur (2015) apresenta um modelo de referéncia que
foi adotado na Comunidade Valenciana no seu processo
de conversao. Para analisar e diagnosticar a situagdo atual
dos Acgores e o seu grau de maturidade, adaptou-se o

modelo, o qual se apresenta na Figura 19.

Figura 19 - Modelo de referéncia de Destinos Turisticos Inteligentes

Governagao

Conetividade

Sustentabilidade

e Base da economia
digital: empresas e

consumidores

* Foco operativo

o Eficiéncia

* Melhor posicionamento

® Acessibilidades
Sensorizagdo

e Dispositivos e pessoas

o Estratégia e modelo de desenvolvimento
* Novas entidades (DMOs)

Sistema de ~
Inovagao

Informagdo

e Inteligéncia e negdcios
e Open / Big Data

e Inovagdo aberta
e Foco em clusters
* Empreendedorismo
e Smart Tourism Labs

Aplicagoes

o Administragdo eletronica
o Administracdo aberta

e Comunicag¢do

» Comercializagdo

o Fidelizagdo

Utilizador

4

e Qualidade

o Sustentabilidade

o Informagdo Turistica

* Desenvolvimento de produtos e novas
experiéncias

t Fornecedor

[ SMART TOURIST ]

Adaptado de: Invat.tur (2015)
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De seguida, descreve-se as areas que compdem o
modelo e quais os principais drivers criticos para o

sucesso.

O modelo atribui a governagao um papel fundamental
e central no sucesso de um Destino Turistico Inteligente.
Para tal, deverdo ser garantidos o cumprimento dos cinco
principios bdsicos de boa governagdo estabelecidos pela
Unido abertura e ativa;

Europeia: comunicagao

participagdo civica; responsabilidade; eficdcia; e
coeréncia. A gestdo do destino tem de estar baseada num
processo de planeamento antecipado, que inclua a
participacgdo social e permita obter um consenso alargado
entre todos os stakeholders. A existéncia de um plano
diretor que englobe estes principios e tenha definida uma
estratégia permitird a orientagdo conjunta e coordenada
entre todos os agentes para atingir os preceitos
desejados. Relativamente as estruturas das entidades de
governagdo turistica local, devera ser estimulado o
networking e a participacdo dos agentes publicos e
tradicionais  estruturas

privados, ao invés das

hierarquizadas e pouco colaborativas.

A governacdo do destino é responsavel por promover
cinco ambitos fundamentais, relacionados entre si, e que
permitem cumprir com os eixos de um Destino Turistico
Inteligente: sustentabilidade, conetividade, sensorizagdo,

sistema de informagdo e o ecossistema da inovagao.

Relativamente a sustentabilidade, apesar de ser um
conceito muito amplo e onde existe uma dificuldade na
propria definicdo, o modelo da uma importancia elevada
a adogdo dos principios de desenvolvimento sustentavel
nos modelos de ordenamento urbano e turistico do
destino. Neste ponto, sdo referenciados processos de
renovagao urbano-turistica, como a protegao e a melhoria
da paisagem e da envolvente urbana, o transporte e
mobilidade sustentavel, a revitalizagdo econdmica, a
renovagao dos turisticos, a

alojamentos gestao

m Proposta de plano para tornar os A¢ores num Destino Turistico Inteligente - Diagndstico

sustentdvel dos recursos e a “desurbanizagdo” e

ampliacdo dos espagos publicos.

Outro aspeto relacionado com a sustentabilidade
prende-se com o estimulo a criagdo de valor de forma
transversal a todo o destino. Para o efeito, deverdo ser

seguidas cinco premissas basicas:

Reducdo do gasto publico;

e Incremento da eficiéncia e da qualidade dos servigos
publicos;

e Suporte as tomadas de decisdes;

e Estimulo a inovacgdo;

e Informagdo em

tempo real que favoreca a

transparéncia na gestdo e a consciencializagao civica.

Ha, ainda, que ter em conta a maior preocupacdo e
consciencializagdo ambiental dos consumidores. O
destino devera dispor de uma politica estruturada e uma
comunicacdo  adequada, adotando instrumentos
reconhecidos internacionalmente (ex: Agenda 21 local) e
deter certificages e distingdes ambientais, o que resulta,

também, numa melhoria do posicionamento do destino.

0O modelo inclui, na dimensdo da sustentabilidade, as
acessibilidades fisicas (em espagos publicos, museus,
centros de interpretacgdo, praias, alojamentos turisticos,
restauracdo, servicos complementares e de apoio,
atividades turisticas, servicos de informagdo turistica e

transportes) e digitais (cumprimento com o protocolo

WAI nas componentes digitais do destino), como forma de



garantir a todos os cidaddos o direito de usufruir dos

recursos turisticos e de realizar as atividades turisticas.

O ambito da conetividade refere-se a disponibilizagdo
de acesso gratuito de qualidade a Internet como forma de
proporcionar acesso a servicos do destino através dos
dispositivos mdveis por parte dos turistas e residentes,
assim como permitir o apoio aos servicos técnicos
implantados no territério. O grau de conetividade do
destino influenciard a utilizacdo de um dos recursos mais
importantes de um Destino Turistico Inteligente: a
sensorizagdo. Este ambito refere-se a possibilidade de
recolha de dados de forma automdtica de sensores
instalados no destino (ex: sensores ambientais, de
transporte, em recursos turisticos, etc.), dos
equipamentos tecnoldgicos utilizados pelos turistas e
residentes e dos dispositivos que interagem entre si

(Internet of Things).

O ambito do sistema de informagdo refere-se a
capacidade de o destino gerir os dados (recolher,
armazenar, processar, apresentar e disponibilizar) para
cumprir com os objetivos desejados. Pressupbe a
existéncia de uma infraestrutura tecnoldgica capaz de se
conetar com os sensores do destino e recolher os dados,
analisar estes dados em conjunto com outras fontes de
dados (ex: inquéritos realizados, dados estatisticos, etc.),
produzir informagdo para todos os stakeholders (gestores
do destino, empresarios e turistas) e, como objetivo
nas tomadas de decisbes mais

primordial, ajudar

eficientes e eficazes possiveis para a melhoria das

experiéncias turisticas — a criagdo de inteligéncia.

O dltimo ambito do modelo é a inovagdo. Neste
ambito, pretende-se avaliar o destino na sua capacidade
de se diferenciar e reinventar para satisfazer as
necessidades da procura turistica que estdao em constante
alteragdo e manter ou melhorar a sua competitividade.
N3o se refere apenas a adogdo de novas tecnologias, mas
sim a um processo constante de aumento do valor criado.
Neste ambito estdo incluidas dimensGes como a formagdo
dos recursos humanos, o investimento em |&D+i, o
estimulo ao empreendedorismo e a formacgdo de clusters,
a exploragdo do conceito de triple hélix e a existéncia de

estruturas que permitem a experimentacdo de novas

solugdes para as experiéncias turisticas.

Ao explorar devidamente os ambitos apresentados, o
destino estara dotado de um conjunto de aplicagdes em
todas as areas e que demonstrardo inequivocamente a
adocdo do conceito de Smart Destination. Alguns
exemplos destas aplicagdes sdo: disponibilizagdo de wi-fi
gratuito, apps, possibilidade de pagamento através do
telemdvel, controlo remoto, cddigos QR, wearables
tecnoldgicos, realidade aumentada e internet of things.

Estes produtos e servigos - smart tools - estardo ao dispor

dos turistas para o seu usufruto no destino.

No entanto, ao contrdrio do que acontece num destino
turistico ndo inteligente, o turista deixa de ter um papel
passivo ou de mero consumidor. Ao utilizar as aplica¢bes
inteligentes existentes do destino, a pegada digital do
turista alimenta o sistema de informagao que, por sua vez,
darda inputs as tomadas de decisdo dos orgdos
governamentais. Neste sentido, o smart tourist, para
além de consumidor, é também fornecedor (provider) do
Destino Turistico Inteligente e esta relagdo dicotdmica de
permitira continua

consumidor/fornecedor uma

qualificagdo do destino em todos os seus eixos.

Proposta de plano para tornar os Agores num Destino Turistico Inteligente - Diagndstico m



4.6.2. Documentagdo analisada

A conversio dos Acgores em Destino Turistico
Inteligente devera estar harmonizada com a estratégia de
desenvolvimento definida para a Regido Autonoma dos
Acores. Desta forma, para garantir esta harmonizagao,
procedeu-se ao estudo de documentos estratégicos em
vigor que orientam a atuagdo dos stakeholders
pertencentes a cadeia de valor do turismo. Ao longo deste
estudo sao feitas referéncias, citagdes e analises a todos
estes documentos. De seguida, apresenta-se o0s
documentos de forma genérica e o seu enquadramento

no seio da estratégia de desenvolvimento dos Agores.

O Plano Estratégico e de Marketing do Turismo dos
Acgores (PEMTA) define a estratégia para o turismo
regional com base nas necessidades do territério e dos
varios stakeholders do destino, com o objetivo de
qualificar e desenvolver de forma sustentavel o setor
turistico, preservar o meio ambiente e desenvolver a
atividade turistica como ferramenta de dinamizacdo da
economia regional em todas as ilhas. Neste plano, é
definida a visdo para o turismo dos Acores, o
posicionamento, os fatores diferenciadores face a
concorréncia, os produtos prioritdrios e complementares

da oferta turistica, o marketing mix e o respetivo plano de

acao.

O Plano de Ordenamento Turistico da Regidao Autonoma

dos Acores (POTRAA) estabelece um modelo de
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organizagdo do territdrio, para além de sugerir um modelo
de distribuicdo da oferta turistica em cada ilha e uma
abordagem coordenada com instrumentos de gestdo
territorial municipais. O documento identifica, também,
os principais produtos turisticos por ilha e estabelece
estrategicamente um produto turistico core especifico e
algumas outras caracteristicas complementares para cada
uma das nove ilhas. Este plano encontra-se, atualmente,

suspenso e em profunda revisdo.

Para compreender as dinamicas da procura turistica
nos Acores, o Observatério de Turismo dos Agores (OTA)
desenvolve periodicamente inquéritos a satisfacdo dos
turistas, nacionais e estrangeiros, conseguindo, pela
abrangéncia do trabalho, envolver varios perfis de
consumo turistico. Os resultados, apresentados no
documento Satisfagdo do Turista que Visita os Agores,
permitem analisar as motivagGes e as conclusdes que os
turistas retiram da sua experiéncia nos Acgores, a
probabilidade de recomendacgdo do destino a familiares e

amigos e a probabilidade de regresso em prdximas

viagens.

Adicionalmente aos resultados apresentados pelo
OTA, importa destacar os resultados da analise a Pegada
Digital do Turista dos Acores. Numa parceria entre a
Dire¢dao Regional do Turismo e a GMT Hospitality, sao
analisadas as avaliagbes que os turistas fazem das
experiéncias turisticas nos Agores em cerca de 175
websites e é pretendido, por um lado, medir a reputacgdo
do destino e compara-la com potenciais concorrentes e,
por outro lado, compreender o perfil psicografico dos

visitantes.

A nivel nacional, a Estratégia para o Turismo 2027
assume-se como a visdo de longo prazo para o turismo em
Portugal, com o intuito de atuar coordenadamente no
curto prazo (2017-2020), mas, sobretudo, enquadrar o
futuro quadro comunitario de apoio para o periodo 2021-

2027. A estratégia apoia-se em 5 prioridades: valorizar o



territério, impulsionar a economia, potenciar o
conhecimento, gerar redes e conectividade e projetar
Portugal. Uma das metas estabelecidas, para o periodo de
10 anos, € o crescimento no numero de dormidas em 80
milhGes. Outros desafios estruturais prendem-se com a
necessidade de promover o emprego, a qualificagdo da
populagao, diminuir a sazonalidade, estimular a inovagdo

e o empreendedorismo e promover a sustentabilidade.

A orientagdo estratégica para o desenvolvimento do
setor turistico a nivel nacional para o periodo de
programacdo 2014-2020, foi definida no documento
Turismo 2020: Plano de a¢ao para o Desenvolvimento do
Turismo em Portugal. Os principais recursos turisticos
identificados para os Agores sao o patriménio natural e o
patriménio cultural. Foram definidos como objetivos
estratégicos para o desenvolvimento do turismo em
Portugal a qualificagdo e valorizagdo do territério e dos
seus recursos turisticos distintivos; o reforco da
competitividade e internacionalizacdo das empresas do
turismo; a capacitagdo, formagdao e I&D+l em turismo;

promogcdo e comercializacdo da oferta turistica; e o

reforco da cooperacdo internacional.

A Estratégia de Investigagdo e Inovagdo para a
Especializagao Inteligente dos Agores (RIS3) define, por
sua vez, a estratégia para o desenvolvimento econdmico
com base no apoio seletivo a atividades de investigacdo e
de inovagdo. A elaboragao desta estratégia foi obrigatoéria
para que os Acores pudessem aceder aos fundos
comunitdrios para o periodo de programacao 2014-2020.
O turismo foi selecionado como uma das trés areas
prioritarios para a especializagdo inteligente, o que
permitiu aumentar a dotacdo orcamental para o apoio a
investimento no setor

projetos turistico que se

enquadravam nas prioridades estratégicas definidas.

Também as Orientagdes de Médio Prazo 2017-2020

do Governo Regional dos Acores, documento de

elaboracdo obrigatdrio apds cada ato eleitoral de acordo

com o sistema regional de planeamento e referente ao
periodo da legislatura, define o turismo como um setor
prioritario para o fomento do crescimento econémico e
do emprego. Pretende-se, em linhas gerais, o reforco dos
Acgores como um destino de natureza ativo, o aumento do
fluxo de passageiros de mercados-alvo e uma dinamizagdo
do segmento MICE através da melhoria da oferta turistica
baseada nos recursos endogenos e adequado ao
posicionamento desejado. Ndo obstante, é referenciada a
necessidade de regulamentar e limitar os acessos aos
recursos mais frageis. Também a investigacdo e a
inovagdo assumem-se como darea estratégica para o
investimento publico,

procurando-se, entre outras,

reforgar o potencial cientifico e tecnolégico regional.

A Agenda Digital e Tecnolégica dos Agores teve como
principal objetivo a identificacdo de iniciativas para a
integracdo das tecnologias na economia e na sociedade
acoriana. Assim, com a implementac¢do destas iniciativas
(29 medidas estruturadas em 4 eixos fundamentais), é
pretendido o aumento da competitividade da Regido
através da utilizacdo dos meios tecnoldgicos e da inovagédo
nas empresas e na sociedade, por via do incentivo a
formacdo  tecnoldégica do  desenvolvimento de
infraestruturas tecnoldgicas em areas fundamentais e

emergentes.

A estratégia do Programa Operacional Acores 2020 —
o programa comparticipado pelos fundos comunitarios

FEDER e FSE com execu¢do na Regido Autonoma dos
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Acores no periodo de programacgdo 2014-2020 — esta
assente na construgdo de uma base econdmica de
exportacdo dinamica e alargada, no fortalecimento da
conetividade, mobilidade e logistica para a
competitividade, na consolidagdo de uma sociedade
equilibrada e inclusiva e na promogao de um territdrio, de
uma paisagem e de uma vivéncia distintivas. Tendo o
turismo sido identificado como um setor prioritario na
RIS3 dos Acores, é natural que as orientagdes estratégicas
do PO Agores 2020 e as respetivas agdes para o incentivo
ao investimento publico e privado se coadunam com o

desenvolvimento do setor turistico.

Especificamente no que se refere ao investimento
privado, o Sistema de Incentivos para a Competitividade
Empresarial (COMPETIR+) engloba um conjunto de
incentivos,  estruturados em  subsistemas, ao
desenvolvimento de projetos para o desenvolvimento da
oferta turistica, para o aumento da competitividade das
empresas turisticas, para a integracdo da investigacdo e
inovagdo nos processos produtivos e de criagdo e
desenvolvimento de novos produtos e servigos e para o

fomento do empreendedorismo.

Também o Programa de Desenvolvimento Rural para
a Regido Autonoma dos Agores 2014-2020 (PRORURAL+)
destaca a importancia da qualificagdo dos recursos
turisticos de acordo com um posicionamento ligado a
natureza e a sustentabilidade, para além da necessidade
esta qualificacdo conjunto de

de alicergar num
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infraestruturas e servicos de apoio de qualidade e de
reforcar a articulagdo entre as entidades publicas e

privadas.

Importa, também, referenciar o Sistema Cientifico e
Tecnoldgico dos Acores (SCTA), dada a sua importancia
no desenvolvimento dos eixos fundamentais de um Smart
Destination. O conjunto de instituigdes e individuos que
compdem este sistema, criado pelo Decreto Legislativo
Regional n.2 10/2012/A, de 26 de margo, estdo
organizados para produzir e promover o conhecimento
cientifico e a inovacdo através da investigacdo e do
desenvolvimento tecnoldgico, da transferéncia do
conhecimento, da formagao e qualificagdo avangadas e da
difusdo da cultura cientifica e tecnoldgica. Paralelamente
a criagdo do SCTA, o mesmo diploma regulou o programa
de incentivos, que passou a designar-se por PRO-
SCIENTIA. Foram definidos como objetos de apoio os
projetos que se enquadram na valorizagdo da ciéncia e da
tecnologia, na cooperagcdo e criagdo de parcerias em
I&D+i, na qualificagdo do capital humano para a sociedade
do conhecimento e na atualizagao em TIC. Anteriormente
a esta reformulacgéo, as politicas publicas de apoio a estas

atividades eram consubstanciadas no Plano Integrado

para a Ciéncia, Tecnologia e Inovagao (PICTI).

A andlise documental ndo se limitou apenas a estes

documentos. Foram analisados estudos, artigos

cientificos, documentos legislativos e planos estratégicos
implementados em destinos e cidades a nivel
internacional para o desenvolvimento do setor turistico e
dos conceitos de smart cities e smart destinations, com
um destaque para os

implementados em regides

espanholas. Pretendeu-se recolher informacgao
fundamental para o desenvolvimento do conceito de
Destino Turistico num destino arquipeldgico, que
apresenta, naturalmente, acrescidos desafios. Todos os
documentos analisados estdo identificados no capitulo 6

— Referéncias.



4.6.3. Interlocutores e entrevistas

A recolha de informacgdo diretamente junto dos
players que atuam no mercado, tanto no setor publico,
como no setor privado, permite um conhecimento
aprofundado da realidade regional. Sdo inputs de elevada
importancia, pois permitirdo construir uma estratégia e
um plano de agdo baseados num diagndstico aprofundado
e realista, que tem em conta os pontos fortes do destino
e as suas necessidades de intervencdo nas diferentes
areas que estruturam um Destino Turistico Inteligente.
Foram realizadas 20 entrevistas nos Agores a agentes
publicos e privados, selecionados criteriosamente de
acordo com a sua area de atuacdo e interligagdo com eixos
de desenvolvimento de um Smart Destination, incluindo
diretores regionais do governo com responsabilidades na
gestdo do destino, dirigentes de associagdes e gestores de
empresas publicas/ privadas com atuagdo no setor
turistico. Foi construido um guido de entrevista, com
questdes mensuradas em escala de Likert e com espago
para argumentagdo (ver Anexo Il). Procurou-se recolher
informacOes sobre o grau de maturidade dos Acores
enquanto Destino Turistico Inteligente nos varios eixos de
desenvolvimento, o respetivo potencial de
desenvolvimento e a avaliagdo das politicas publicas, dos

recursos turisticos e dos stakeholders com influéncia

direta nesta tematica.

Possibilidade de transformar os Agores num Destino
Turistico Inteligente, baseada numa aposta na:

Média Moda Desvio-Padrao
Inovagao 3,60 4 0,60
Tecnologia 3,60 4 0,75
Sustentabilidade 4,05 4 0,76
Acessibilidade 3,15 3 0,93

Escala: 1 - Baixissima 5 - Altissima

A primeira pergunta colocada aos entrevistados

pretendeu recolher informagdes relativas a possibilidade

de transformar os Acgores num Destino Turistico
Inteligente, baseado numa aposta nos quatros eixos de

desenvolvimento apresentados pela Segittur (2015).

Segundo estes, a sustentabilidade é o eixo com melhor
possibilidade de ser desenvolvido (85% dos entrevistados
considera esta possibilidade alta ou altissima). O atual
posicionamento e a imagem externa do destino
sustentam-se na valorizagdo e preservagdo dos recursos
naturais enddégenos. Desta forma, e dando continuidade
ao trabalho que ja tem sido feito nessa area, deverdo ser
fomentadas politicas publicas para manter ou melhorar a

qualidade desses recursos e cumprir com os preceitos do

desenvolvimento turistico sustentavel.

Curiosamente, a inovagdo e a tecnologia
apresentaram a mesma pontuacdo média, facto que
poderad estar associado as sinergias existentes entre estes
dois eixos. 55% dos entrevistados considera alta ou
altissima a possibilidade de transformar os Acores num
Destino Turistica Inteligente com base numa aposta na
inovagdo e na tecnologia. Para os interlocutores, a
inovacdo e a tecnologia serdo Uteis na gestdo dos recursos
do destino, na recolha, anadlise e distribuicdo de
informagdo, na promogdo do destino e na criagdo de
produtos e servigos digitais, com maior capacidade de
personalizacdo da experiéncia e aumento do valor criado.
Sao referidas limitagdes como a pouca interligagdo entre

os centros de conhecimento e as empresas e a falta de
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capacidade para adquirir equipamentos de ponta, ao
contrario do que acontece em regides turisticas com
maior poder compra. No entanto, referem, também, que
estes eixos ja estdo algo desenvolvidos, com alguns
servigos digitais Uteis para os turistas. O Parque de Ciéncia
e Tecnologia de S3o Miguel - NONAGON tem dado um
contributo fundamental na incubagdo e desenvolvimento

de start-ups de base tecnoldgica.

O eixo da acessibilidade é o que apresenta um maior
pessimismo, com apenas 35% dos entrevistados a
considerar alta ou altissima a possibilidade de transformar
os Agores num Destino Turistico Inteligente com base
numa aposta neste eixo. Apesar dos Agores apresentarem
potencial para desenvolver e promover o turismo
inclusivo, os interlocutores referem que deverd existir
uma maior nivel

exigéncia a legislativo e dos

licenciamentos para fazer as necessidades deste
segmento, principalmente nos edificios, nos recursos
turisticos, nos transportes e na informagdo
disponibilizada, mesmo tendo em conta os esforgos
financeiros que estas alteracbes acarretariam,
principalmente para o erario publico. A qualificacdo dos
recursos humanos é, também, uma area que carece de
intervengdo profunda, tendo em conta que serd
necessario atender as necessidades especificas deste
segmento e que as experiéncias turisticas na natureza

(core product dos Agores) exigem cuidados adicionais.

Posteriormente a esta primeira questdo de cariz
introdutdrio, o guido de entrevista incluiu questdes
especificas para avaliar pilares fundamentais que
estruturam os eixos de desenvolvimento de um Destino

Turistico Inteligente.
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INOVACAO

Os entrevistados referem que ha, de forma geral, uma

baixa capacidade de inovagdo nas institui¢des dos Agores.

Capacidade de inovagao das institui¢oes dos Agores

Média Moda

Desenvolvimento de novos produtos e

. 2,40 2
servicos
Praticas inovadoras de promogdo e
] 2,55 2
marketing
Satisfagdo das novas necessidades dos
2,30 2

turistas

Escala: 1- Muito pouco elevada 5 - Muito elevada

Metade dos entrevistados diz que ha pouca
capacidade em desenvolver novos produtos e servigos,
45% acha que as praticas de promogao e de marketing das
instituicdes sdo pouco inovadoras e 70% refere que ha
pouca capacidade em satisfazer as novas necessidades
dos turistas, perante as tendéncias de um mundo cada vez
mais global e dinamico. Para tal situagdo tém contribuido
as dificuldades de financiamento e a utilizagdo de
ferramentas tradicionais ao invés das novas tecnologias,
tanto ao nivel dos equipamentos, como ao nivel da
promogao e do marketing. No entanto, é elogiado o
esforco da ATA em promover o destino «Acores» nos

mercados internacionais.

Capacidade de inovagao das empresas dos Agores

Desenvolvimento de novos produtos e

. 2,85 3
servigos
Praticas inovadoras de promogdo e
. 2,50 2
marketing
Satisfagdo das novas necessidades dos
2,55 2

turistas

Escala: 1- Muito pouco elevada 5 - Muito elevada

A nivel empresarial, a visdo dos entrevistados é
ligeiramente mais otimista, principalmente no que se

refere ao desenvolvimento de novos produtos e servigos



(20% dos entrevistados considera bastante elevada a
capacidade de inovagdo neste dominio), apesar de ser
salientado a existéncia de muitas empresas com pouco
fator diferenciador. Mais de metade dos entrevistados
considera pouco elevada a capacidade de inovagdo ao
nivel da promogao e do marketing e da satisfagao das
novas necessidades dos turistas. Ndo obstante, é referido
que se tem assistido a melhorias nestes campos quando

comparado com a realidade hd uns anos atras.

Inovagdo na cadeia de valor do turismo

2,53 2

Integragdo de tecnologias e processos
facilitadores

Processos de 1&D devidamente
2,29 2

estruturados

Escala: 1 - Muito pouco inovador 5 - Muito inovador

Mais de metade dos entrevistados considera que ha
pouca integracdo das tecnologias e dos processos
facilitadores na cadeia de valor do turismo, capazes de
melhorar a experiéncia do turista e de incrementar o valor
criado. Existem algumas ferramentas tecnoldgicas e
digitais, principalmente ao nivel da informacgao turistica, e
até ao nivel dos servigos, mas com uma baixa penetracgdo.
Também é referenciado, pelos entrevistados, a baixa
integracdo de processos estruturados de investigagdo e
desenvolvimento nas empresas e a necessidade de uma

maior e mais recorrente articulagdo das empresas com os

centros de investigacdo.

TECNOLOGIA

No que concerne ao eixo das tecnologias, cerca de
metade dos entrevistados acha que o setor do turismo da
Regido possui um baixo grau de conhecimento e de
infraestruturas  para  dinamizar a  conetividade
permanente e a internet das coisas (internet of things), de

forma a qualificar a experiéncia turistica no destino.

Presenca de infraestruturas e conhecimento necessarios

Média Moda

2,68 2

para dinamizar:

A conetividade permanente
A Internet of Things (loT) 2,74 2

Escala: 1- Muito pouco 5 - Muito

Sdo referenciadas dificuldades como os avultados
investimentos das infraestruturas necessarias para o
efeito, as assimetrias de desenvolvimento entre as nove
ilhas dos Acores e a adaptacdo dos agentes turisticas mais
antigos a adaptarem-se a esta nova realidade, repleta de
novos gadgets, equipamentos tecnolégicos e mudangas
comportamentais. Apesar de alguns entrevistados
salientarem que as suas organizacGes ja possuem o
conhecimento necessario para implementar solugGes
tecnoldgicas a este nivel, e de ja existirem projetos a este
nivel para serem implementados nos Acores, é levantada
a necessidade de se aprimorar os programas de
qualificagdo dos recursos humanos, principalmente ao

nivel do ensino superior.

Eficacia dos atuais sistemas de informacdo dos Agores para:

Permitir um conhecimento detalhado,

permanente e devidamente 204 3
atualizado das dindmicas turisticas e ’

das suas evolugdes

Chegar de forma adequada e

atempada a todos os parceiros e 3,00 2;3e4

decisores

Escala: 1- Muito pouco 5 - Muito
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Na opinido dos entrevistados, os sistemas de
informacdo dos Agores sdo razoavelmente eficazes, sendo
destacado o trabalho do Observatério do Turismo dos
Acores e do Servico Regional de Estatistica dos Agores.
Para melhorar estes sistemas de informacgdo sdo deixadas

varias sugestdes:
e Recolha de dados a partir da sensorizagdo;
e Maior disponibilizagdo dos dados recolhidos;

e Construgdo de um sistema de informagdo
especifico para o setor do turismo, que inclua
indicadores

importantes da evolugdo e da

performance do setor.

Aproveitamento e integracdo dos instrumentos tradicionais
de pesquisa de mercado e dos dados da web, redes sociais e

sistemas de big data para:

Conhecer melhor o perfil e
. . 2,35 2
preferéncias dos turistas
Elaborar sistemas de indicadores de
2,76 2e3

monitorizagdo da atividade turistica

Escala: 1 - Muito pouco 5 - Muito

Ha, ainda, na opinido dos entrevistados, um baixo

aproveitamento e integragdo dos instrumentos
tradicionais de pesquisa de mercado e dos dados da web,
redes sociais e sistemas de big data para conhecer melhor
o perfil e as preferéncias dos turistas que visitam os

Acores.
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SUSTENTABILIDADE

Em conformidade com as classificagdes obtidas na
primeira questdo (eixos com maior possibilidade de
transformar os Agores num Destino Turistico Inteligente),
as respostas dadas as questOes relacionadas com a
sustentabilidade apresentam maiores classificacdes do

que as restantes.

0O modelo de desenvolvimento, considerando a Regido como

Média Moda

um todo, privilegia:

O  equilibrado  desenvolvimento

3,30 3ed
urbano
A eficiente gestdo do territdrio 3,40 3
A preparagdo para o turismo 3,00 3
O respeito pelo ambiente e pelos
perto P P 3,80 3

recursos naturais

Escala: 1- Muito pouco 5 - Muito

Quando questionados sobre os pilares que mais sdo
privilegiados no modelo de desenvolvimento da Regido
Autonoma dos Acores, estes respondem que é o respeito
pelo ambiente e pelos recursos naturais (55% considera
que tem sido muito ou bastante privilegiado). Referem
gue ha uma consciencializacdo do valor e da importancia

de preservar os recursos enddgenos naturais.

A eficiente gestdo do territério foi o segundo pilar com
maior classificacdo (40% considera que tem sido bastante
privilegiado). Contribuiu, para o efeito, a existéncia de
planos de ordenamento territorial que tém evitado que
sejam cometidos erros irreversiveis que podiam por em

causa a sustentabilidade e a qualidade do destino.

No que concerne ao equilibrado desenvolvimento
urbano, 40% acha que tem sido bastante privilegiado,

uma vez que tem existido politicas de reabilitacdo dos

centros urbanos. No entanto, sdo levantadas

preocupagbes com os impactos do crescimento

acentuado do alojamento local.



A menor classificagdo foi atribuida ao pilar da
preparac¢do para o turismo (60% considera este pilar tem
sido razoavelmente privilegiado). As razGes que apontam
para esta percecdo estdo direcionadas para a necessidade
de reforcar a formagdo dos recursos humanos num setor
em que esta componente tem uma importancia

fundamental.

Articulagdo das politicas publicas com a capacidade para
satisfazer as necessidades do setor do turismo

Média Moda

Transportes terrestres e mobilidade 2,50 2e3
Transportes maritimos e mobilidade 3,30 4
Transportes aéreos e mobilidade 3,30 4
Eficiéncia energética 3,22 3
Gestdo de residuos 3,05 3
Restantes politicas setoriais 3,25 3

Escala: 1 - Muito pouco 5 - Muito

No que se refere a avaliagdo das politicas publicas
relacionadas com a sustentabilidade, as politicas de
transporte terrestre sdo as que levantam maiores criticas,
principalmente no que se refere aos transportes publicos.
Ha a percegdo de que estas ndo servem as necessidades
dos turistas. Relativamente as politicas de transporte
maritimo, 50% acha que estas sdo boas, principalmente
pela existéncia de ligagGes regulares no grupo central. As
politicas de transporte aéreo sdo as que tém maior
classificagdo, com os entrevistadores a destacarem o
sistema de reencaminhamento gratuito inter-ilhas, apesar
de referirem que é necessario incrementarem a eficiéncia

deste servico.

Ainda no que concerne a avaliagdo das restantes
politicas publicas, 65% acham razoaveis as politicas de
eficiéncia energética, elogiando-se a producdo de energia
a partir de fontes renovaveis, mas criticando a baixa
penetracdo de veiculos publicos elétricos, e apenas 30%

acham boas as politicas de gestdo de residuos.

ACESSIBILIDADE

Ao nivel das acessibilidades, a principal critica dos
entrevistados dirige-se a circulagdo pouco facilitada para
pessoas com mobilidade do reduzida (50% dos
entrevistados considera ma a circulagdo para este
segmento). Consideram que, devido a legislagdo em vigor,
ja existem edificios, espagos publicos e canais digitais
adaptadas a este segmento, mas que o trabalho devera
ser mais aprofundado nos recursos turisticos (e.g.
ferramentas tecnoldgicas nos miradouros para surdos ou

invisuais) e nos transportes publicos.

Condigoes facilitadores de uma acessibilidade para todos

Média Moda

Circulagdo facilitada 2,40 2
Acesso facilitado a informagdo 3,05 3
Acesso facilitado ao consumo dos 283 3
produtos e servigos turisticos !
Adequagdao de infraestruturas e

. 2,70 3
equipamentos
Preparagdo dos rofissionais do

parac P 2,61 3

turismo e dos servigos conexos

Escala: 1- Muito mds 5 - Muito boas

Referem, também, que ha poucos produtos e servigos
turisticos destinados ao segmento do turismo inclusivo.
Os entrevistados destacam o excelente, mas isolado,
trabalho da Cresagor, apesar de outras empresas ja
comecgarem a desenvolver produtos e servigos destinados

para este segmento.
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GOVERNACAO

Quando questionados sobre a sua perce¢do da
governagdo turistica dos Agores, mais de metade dos
entrevistados concordam que os Agores tém uma politica
turistica estruturada, assente numa estratégia clara e
numa visdo de longo prazo, capaz de promover a
competitividade, a valorizagdo dos recursos locais e a
adequacdo da oferta a procura de experiéncias de

qualidade pelos turistas.

A Regidao apresenta uma politica turistica devidamente
estruturada, assente numa estratégia clara e numa visao de
longo prazo, capaz de promover um destino turistico:

Média Moda

Competitivo 3,95 4
Valorizador dos recursos locais 4,05 4
Focado na adequacdo da oferta a

3,40 4

procura de experiéncias de qualidade

Escala: 1- Discordo completamente 5 - Concordo completamente

A construcdo do PEMTA e a definicdo do turismo de
natureza como produto ancora para o desenvolvimento
do turismo sdo fatores positivos apontados pelos
interlocutores. Ressalvam que ha, ainda, uma
discrepancia entre o discurso politico publico e as agdes
realizadas no territério e que deverdo continuar a
desenvolver esforcos para melhor compreender as

necessidades e as preferéncias dos turistas.

O atual modelo de lideranga e de governagdo, ao nivel
governativo, esta orientado para uma gestao turistica

Baseada em compromissos de longo

3,45 4
prazo
Claramente comunicada a todos os

. . 3,28 3e4

parceiros do turismo
Implicando grandes exigéncias de 356 4
investimento publico e privado ’
Respondendo a constantes inovagGes

3,05 4

e a um ambiente altamente dindmico

Escala: 1- Muito pouco 5 - Muito
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Em relagdo ao atual modelo de lideranga e governagao
ao nivel politico, 45% dos entrevistados considera que
este esta bastante orientado para uma gestdo turistica
baseada em compromissos de longo prazo e 30% para
uma gestdo turistica claramente comunicada a todos os
parceiros do turismo na regido. Adicionalmente, 40%
considera bastante que esta gestdo turistica implicard
grandes exigéncias ao nivel do investimento publico e
privado e 35% refere que respondera bastante a
constantes inovagdes e a um ambiente altamente
dinamico.

O atual modelo de lideranga e de governagido, ao nivel
empresarial, esta orientado para uma gestdo turistica

Média Moda

Baseada em compromissos de longo

3,35 4
prazo
Claramente comunicada a todos os
. . 3,44 4
parceiros do turismo
Implicando grandes exigéncias de
. . . 3,53 4
investimento publico
Implicando grandes exigéncias de
. . . 3,58 4
investimento privado
Respondendo a constantes inovacGes
3,00 3

e a um ambiente altamente dindmico

Escala: 1- Muito pouco 5 - Muito

No que se refere ao atual modelo de lideranca e
governagao ao nivel empresarial, 45% dos entrevistados
considera que este esta bastante orientado para uma
gestdo turistica baseada em compromissos de longo prazo
e 55% para uma gestao turistica claramente comunicada
a todos os parceiros do turismo na regido, 40% acha
bastante que esta gestdo turistica implicard grandes
exigéncias ao nivel do investimento publico e 40% acha
que o modelo esta bastante orientado para uma gestdo
turistica que implicard grandes exigéncias ao nivel do
investimento privado. Por fim, 40% refere que o modelo
responderd razoavelmente a constantes inovagdes e a um

ambiente altamente dindmico.



4.6.4. Autodiagnostico

Seguindo as indicagdes da Invat.tur (2015), procedeu-
se a um autodiagndstico de forma a comparar a situagdo
atual do destino com o modelo de referéncia para
destinos turisticos inteligentes e, desta forma, apurar o

grau de maturidade e o ponto de partida dos Agores

O autodiagndstico proposto no Anexo do Manual
Operativo para a Configuracdo de Destinos Turisticos
Inteligentes da Invat.tur foi estruturado de acordo com os
ambitos do modelo de Destino Turistico Inteligentes
apresentado por esta organizagdo (vide Capitulo 4.1. —
O autodiagnodstico est3,

Areas Analisadas). assim,

estruturado em 9 grupos, sendo eles:

1. Governagdo;

2. Sustentabilidade Territorial/Urbana;

3. Sustentabilidade Turistica;

4. Acessibilidade;

5. Conectividade e Sensorizagdo;

6. Sistema de Informac3o/Inteligéncia Turistica;
7. Inovagao;

8. Informagéo Turistica;

9. Marketing online.

Cada grupo incorpora um conjunto de indicadores
que, segundo critérios definidos, serdo pontuados numa
escala também pré-definida. No total, foram avaliados 78
indicadores. A pontuagdo de cada grupo esta balizada
entre 0 (menor pontuag¢do) e 100 (maior pontuagdo). A
Invat.tur adicionalmente,

apresenta, propostas de

medicao dos indicadores.

Para obter uma avaliagdo realista, foi incorporada
informacdo e conhecimento obtido através da andlise de
dados estatisticos (Instituto Nacional de Estatistica e
Servico Regional de Estatistica dos Acores), da andlise

documental, dos resultados das entrevistas realizadas aos

stakeholders e da aplicagdo do conhecimento da equipa
técnica com alta qualificagdo académica e vasta
experiéncia no setor do turismo. Conforme a pontuagdo
obtida, foi atribuida uma classificacdo a cada ambito

conforme a seguinte escala:

Escala Grau de maturidade

[0;20] Muito reduzido
[20;50[ Reduzido
[50;70[ Intermédio
[70;90[ Elevado
[90;95] Muito elevado
[95;100] Excelente

Foi, também, atribuida uma valorizagdo numérica e
uma classificagdo ao destino turistico «Agores» na sua
globalidade, que advém da soma das pontuacgdes de cada

ambito, conforme a seguinte escala:

Escala Grau de maturidade

[0;180][ Muito reduzido
[180;450([ Reduzido
[450;630([ Intermédio
[630;810[ Elevado
[810;855] Muito elevado
[855;900] Excelente

No entanto, a valorizagdo numérica de cada indicador,
de cada ambito e do destino na sua globalidade
constituem-se apenas como indicadores para avaliar o
grau de maturidade do destino e o seu ponto de partida
no processo de conversdo. Ndo devem ser entendidos
como resultados conclusivos ou totalmente vinculativos
do diagnéstico do destino, devendo, para o efeito, ser
restantes instrumentos de

conjugados com o0s

diagnéstico.

Refira-se que esta metodologia ja foi aplicada por
Garcia (2015), de forma a comparar as cidades de Malaga
e de Zaragoza enquanto destinos turisticos inteligentes.
Uma das ressalvas efetuadas pelo autor prende-se com as
possiveis diferencas na valorizacdo numérica entre a
andlise efetuada por analistas externos e a analise
efetuada por auditores internos, que advém da assimetria

da informacao.
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1. Governagao

1.1. Aplicagdo de um Plano Estratégico do Turismo

Pontuagdo 12 Encontra-se em vigor o Plano Estratégico e
maxima: . .

de Marketing do Turismo dos Agores,

Critéri Existéncia e aplicagdo do Plano Estratégico adaptado | apresentado em 2016, onde se apresenta a

ritério:
a situacgdo atual, vigente na sua plenitude. estratégia e os respetivos objetivos
Pontuagio 5 estrateglcos com metas a serem
obtida: concretizadas até 2020.

1.2. Coordenagao do Plano Estratégico com outros planos locais

Pontuacdo O PEMTA encontra-se devidamente

maxima: 3 articulado com diversos planos e programas

como a RIS3, o Programa Operacional

Critério: Grau de coordenagdo com outros planos. Acores 2020, a Agenda Digital e Tecnoldgica

e 0s planos estratégicos de

Pontuacgdo 3 desenvolvimento a nivel municipal que tém
obtida: sido apresentados.

1.3. Existéncia de procedimentos de coordenagdo interdepartamental na Administragao Regional

Pontuagdo 3 Por exemplo, segundo o comunicado do
maxima:

Concelho do Governo datado de 9 de

Critéri Identificagdo de procedimentos efetivos (reunides | novembro de 2017, foi deliberado a criagdo
ritério:

periddicas, comissoes, grupos de trabalho, etc.). de um grupo de trabalho para o turismo

Pontuacdo sustentdvel nos Acgores que incorpora

obtida: 3 elementos de vdrias secretarias regionais.

1.4. Aplicagao do Plano Diretor Destino Turistico Inteligente

Pontuagdo 9
maxima:
N Ndo existe um Plano Diretor Destino
Critério: Aplicagdo do Plano. o .
Turistico Inteligente nos Agores.
Pontuagao 0
obtida:

1.5. EXISTENCIA DE UM GABINETE SMART DESTINATION

Pontuagdo 3
maxima:
Criacdo do Gabinete com pessoal préprio do Governo 5 . . L
. . N N3o existe um Gabinete Smart Destination
Critério: como entidade coordenadora das agdes para
. L. . nos Agores.
converter em Destino Turistico Inteligente.
Pontuagao 0
obtida:
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1.6. CONSTRUGAO E APLICAGAO DE PLANOS OPERATIVOS ANUAIS/PROGRAMAS ANUAIS DE ATUAGAO

Pontuagao 9

maxima:

Critério: Existéncia e aplicagdo dos planos/programas.
Pontuagao 0

obtida:

Ndo existe um Plano Diretor Destino
Turistico Inteligente nos Agores nem um
Plano Estratégico de desenvolvimento dos

Acores como Destino Turistico Inteligente.

1.7. DOTACAO DE RECURSOS SUFICIENTES PARA ALCANCAR OS OBJETIVOS DOS PLANOS OPERATIVOS

Pontuagao 9
maxima:
. Recursos aplicados ao desenvolvimento e execugdo
Critério:
dos planos.
Pontuagao 0
obtida:

Ndo existe um Plano Diretor Destino
Turistico Inteligente nos Agores nem um
Plano Estratégico de desenvolvimento dos

Agores como Destino Turistico Inteligente.

1.8. ACOMPANHAMENTO DO CUMPRIMENTO DOS PLANOS OPERATIVOS ATRAVES DE INDICADORES

Pontuagao 3

maxima:

Critério: Sistema de indicadores de execuc¢do dos planos.
Pontuagao 0

obtida:

Ndo existe um Plano Diretor Destino
Turistico Inteligente nos Agores nem um
Plano Estratégico de desenvolvimento dos

Agores como Destino Turistico Inteligente.

1.9. DIFUSAO PERIODICA DE UMA MEMORIA DAS ATIVIDADES

Pontuagdo 6
maxima:
Elaboracdo e difusdo da memodria através de
Critério: . .
diferentes canais.
Pontuagao 0
obtida:

N3o existe um Plano Diretor Destino
Turistico Inteligente nos Acores nem um
Plano Estratégico de desenvolvimento dos

Acores como Destino Turistico Inteligente.

1.10. EXISTENCIA DE ESTRUTURAS DE COLABORAGAO PUBLICO-PRIVADO

Pontuagdo
- 12
maxima:
Critério: Entidades mistas com corresponsabilidade financeira.
Pontuagao
. 12
obtida:

A Associacdo de Turismo dos Acores é uma
instituicdo de direito privado sem fins
lucrativos com participacdo publica e
privada com o objetivo de promover os
Acores como destino turistico e assegurar a

qualificagdo da oferta turistica regional.
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1.11. EXISTENCIA DE PLATAFORMAS DE COLABORAGAO PUBLICO-PRIVADO

Pontuagao 3
maxima:
Plataformas de intercdmbio de informagdo e
Critério: o .
colaboragdo publico-privado.
Pontuagao 0
obtida:

Os Acores carecem de uma maior partilha
de informagdo e conhecimento entre os
setores publico e privado, quer seja em
canais online ou offline, podendo esta
diversos  formatos

partilha  assumir

(blogues, websites, newsletters, etc.).

1.12. DESENVOLVIMENTO DA ADMINISTRAGAO ELETRONICA/ADMINISTRAGAO ABERTA

Pontuacao 6
maxima:
Plataforma exclusiva ou integrada no website
Critério: .
regional.
Pontuagao 3
obtida:

O Governo Regional dos Acgores e as
Camaras Municipais tém sido pioneiras, a
nivel na disponibilizacdo de
No

entanto, ainda carece de um servigo mais

nacional,
servicos online aos seus cidad3os.

fluido, fidvel e com maior uso das TIC's.

1.13. QUALIDADE PERCEBIDA PELOS TURISTAS

Pontuagao 6
maxima:

Grau de satisfagdo do turista com o destino
Critério: . . .

(proporcional ao grau de satisfagdo).

Pontuagao

. 5,6
obtida:

Segundo os resultados dos

realizados pelo Observatério do Turismo

inquéritos

dos Agores no ano de 2017, a satisfacao
global do turista que visitou os Agores
situou-se em 4,7, numa escala de 1 (muito
insatisfeito) a 5 (muito satisfeito).

1.14. SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE IMPLEMENTADO COM FOCO NO DESTINO

Pontuagao 4
maxima:
Critério: CertificagGes de qualidade.
Pontuagao 0
obtida:

N3do existe informagdo disponivel sobre a
aplicagdo de normas de qualidade no
destino ou a atribuicdo de certificagdes
neste ambito, como por exemplo a Norma
ISO 14785:2014 que apresenta os requisitos
dos postos de informacdo turistica.

1.15. CAMPANHAS DE SENSIBILIZAGAO SOCIAL PARA O TURISMO

Pontuagdo
maxima: 3
No minimo, uma campanha/iniciativa anual para
Critério: sensibilizar a populagdo para importancia do turismo
e o papel da sociedade local na rece¢do dos turistas.
Pontuagdo
obtida: 0

Visto que existe uma parte da populagdo
com falta de qualificagdo e que ainda ha
uma aversdo ao desenvolvimento do setor
implementagdo de
de
apesar de ja haver um discurso articulado

na Regido, falta a

efetivas campanhas sensibilizacao,

dos gestores do destino neste sentido.
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1.16. FORMAGAO PARA O DESENVOLVIMENTO DE NOVAS CAPACIDADES DE GESTAO RELACIONADAS COM 0S DTI

Pon a = .
ontuacao 3 A formacgdo dos colaboradores, nos diversos
maxima: .

departamentos governamentais e nos

Critéri Nuimero de trabalhadores formados em aspetos | organismos gestores do destino sera
ritério: . .

relacionados com o DTI. fundamental para garantir um processo de

= configuragdo de  Destino  Turistico

Pontuagao 0 gurag

. Inteligente na sua plenitude.
obtida: g P

1.17. ANALISE DE RETORNO DAS INICIATIVAS DE FOMENTO AO TURISMO

Pontuacao 6 E divulgado pelo SREA e pelo OTA os

maxima: resultados de desempenho turistico da

. ~ ‘o . | Regia a m r iv
Indicadores de retorno das agGes turisticas mais egido, que ddo uma perspetiva do

Critério: relevantes. desempenho e do retorno das agdes
turisticas efetuadas no destino, apesar de
Pontuagdo 3 carecerem de maior grau de
obtida: pormenorizag3o.
AVALIACAO DO PILAR
Pontuagao A pontuagdo obtida no ambito da governagao prende-se com o facto dos
maxima: 100 Acores ndo terem assumido uma estratégia para a configuracdo da Regido
Pontuagsio como Destino Turistico Inteligente. A governagdo configura-se como um
obtida: 41,6 elemento fundamental para que ocorra a conversdo, sendo a responsavel
pelo planeamento estratégico e pela promogdo dos restantes ambitos
Grau de . (sustentabilidade, sistemas de informacdo, conectividade, sensorizagdo e
maturidade Reduzido inovagdo).

2. Acoes de sustentabilidade territorial/urbana

2.1. PLANEAMENTO URBANISTICO ADAPTADO A CRITERIOS DE SUSTENTABILIDADE

Po’nt‘uagﬁo 20 O Programa Regional de Ordenamento do
maxima: Territério (PROTA) encontra-se vigente na
Critério: Instrumento de planificacdo atualizado e adaptado | sua plenitude. Por outro lado, o Programa

aos principios de desenvolvimento sustentdvel. de Ordenamento Turistico da Regido
Pontuacio Autonoma dos Acores (POTRAA) encontra-
obtida: 10 se suspenso e em fase de revisdo.

2.2. APLICAGAO DA AGENDA 21 LOCAL

Pontuagdo 9
maxima: De entre os 19 municipios dos Acores,
Critério Numero de municipios com um plano de a¢do da | apenas as Camaras Municipais de Ponta
itério:
Agenda 21 Local em vigor. Delgada e de Sdo Roque do Pico tém
Pontuacdo 0s implementadas a Agenda 21 Local.
obtida: ’
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2.3. LEGISLACAO/REGULAMENTACAO AMBIENTAL

Pontuagao 5
maxima:
. Existéncia e cumprimento da
Critério: . N N .
legislagdo/regulamentacdo ambiental.
Pontuagao 5
obtida:

Cabe a Inspecdo Regional do Ambiente (IRA)

garantir o cumprimento das normas

juridicas com incidéncia ambiental na
Regido Autonoma dos Acores. Segundo
dados do IRA, em 2016 foram realizadas 188
inspec¢Ges, resultando em 68 processos de

contraordenagdo com decisdo.

2.4. MOBILIDADE URBANA

Pontuagao
o 12
maxima:
Medidas orientadas para a redugdao dos consumos
Critéri energéticos e contaminagdo atmosférica e acustica,
ritério: . .
assim como os custos de congestionamento do
trafico.
Pontuacao 6
obtida:

Encontra-se em vigor o Plano de Mobilidade
Urbana Sustentavel da RAA (PMUS). As
principais medidas atualmente impostas
prendem-se com a concessdo de apoios na
compra de veiculos elétricos, quer em
termos de subsidio, quer em termos de
reducdo de impostos. Adicionalmente,
encontra-se em curso O processo de
instalacdo de postos de carregamento de
acesso publico, com vista a incrementar a

mobilidade elétrica.

2.5. EFICIENCIA ENERGETICA

Pontuagao
o 12
maxima:
L. Medidas para a redugao dos custos de consumo e de
Critério: L
emissdo de gases poluentes.
Pontuagdo 6
obtida:

PROENERGIA tem
objetivo o incentivo a produgdo de energia

O programa como

elétrica e calorifica, essencialmente
destinada ao autoconsumo. Esta, também,
estabelecido em legislagdo especifica a
obrigatoriedade de autocontrolo das
emissOes de poluentes sujeita a Valores

Limites de Emissdo (VLE).

2.6. RECOLHA E TRATAMENTO DE RESIDUOS

Pontuagao

- 12
maxima:

Reducdo de custos de prestacio de servico e
Critério: A . .

melhoramentos dos parametros ambientais.

Pontuagao 0

obtida:

Em 2015, a
recolhidos seletivamente era

proporgdao de residuos
inferior a
média nacional e a recolha de residuos por
habitante era superior. Por outro lado, ndo
ha utilizacdo de ferramentas smart na
gestdo e planeamento da recolha de

residuos.
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2.7. ABASTECIMENTO, DEPURAGAO E REUTILIZAGAO DAS AGUAS

Pontuagao
o 12
maxima:
Critério: Reducdo de custos e poupanga de servigos.
Pontuagao 0
obtida:

O Plano de Gestdo de Recursos Hidricos
(2016-2021) estima que apenas 31% da
populagdo residente tem ligagdo aos
sistemas publicos de tratamento de agua
residuais, estando ainda muito aquém das

metas propostas.

2.8. GESTAO DE EDIFiCIOS PUBLICOS

Pontuacao

. 12
maxima:

Processos de automagdo nos edificios publicos
Critério: . . e -

(gestdo da climatizagdo, iluminagdo, consumos, etc.).

Pontuagao 0

obtida:

Excetuando-se iniciativas pontuais levadas a
cabo por cadmaras municipais, ndo existe
processos de automagdo nos edificios
publicos suficientemente avangados e
integrados para que se possa considerar
como uma gestdo inteligente.

2.9. EXISTENCIA DE UM SISTEMA DE INDICADORES DE SUSTENTABILIDADE

Pontuagao 6
maxima:
. . . Ndo é divulgado publicamente um sistema
. Sistemas de monitorizagdo em consonancia com o o .
Critério: L de indicadores de sustentabilidade para os
planeamento urbanistico e a Agenda 21 local. .
Acores atualizado.
Pontuagao 0
obtida:
AVALIACAO DO PILAR
Pontuagio A sustentabilidade territorial e urbana encontra-se numa fase muito
méaxima: 100 embriondria. Apesar de existirem planos para a mobilidade urbana
sustentavel e para o ordenamento do territdrio, verifica-se que a sua
Pontuagao 279 aplicagdo ainda ndo é suficientemente consequente, nomeadamente no
obtida: ! que se refere a mobilidade em todo o territério e a preservagio e
regeneracdao do edificado. Adicionalmente, hd um défice de adogdo de
Grau de Reduzido sistemas tecnoldgicos que facilitem e potenciam a gestdo dos varios
maturidade: dominios da esfera publica.

3. Sustentabilidade turistica

3.1. RECURSOS/ATRACOES TURISTICAS COM CERTIFICACOES AMBIENTAIS

Pontuagdo
. 20
maxima: Cerca de 70% das praias nos Agores foram
Mais de 50% dos recursos/atragbes publicas devem | galardoadas com a Bandeira Azul no ano de
Critério: possuir certificagdes ambientais ou similares (por | 2017 (34 praias) e cerca de 24% da
exemplo, Bandeira Azul para as praias). superficie terrestre dos Acores esta
Pontuagio classificada como area protegida.
obtida: 20



3.2. CERTIFICAGOES DE SUSTENTABILIDADE DO DESTINO

Pontuagao 10 O Governo Regional ja iniciou o processo de

maxima: certificagdo dos Agores como Destino

Existéncia de uma certificacdo de sustentabilidade do Sustentdvel pelo  Global  Sustainable

Critério: i i - 4
destino. Tourism Council. Destaque-se que este é o
Unico destino do mundo a ser galardoado
Pontuagdo 0 com o QualityCoast Platinum Award por
obtida: duas vezes.

3.3. EMPRESAS COM CERTIFICAGOES AMBIENTAIS

Pontuacdo 20 Segundo o relatério  “Desempenho
maxima: : :
Ambiental do Alojamento em Portugal
Critéri Pelo menos 30% da oferta de alojamento deve ter | 2016” do Travel Bl (Turismo de Portugal),
ritério:
certificagbes ambientais. 9% dos empreendimentos turisticos nos
= Acores tinham certificagGes de sistemas de
Pontuagao
L 6 gestdo ambiental.
obtida

3.4. EMPRESAS COM PROGRAMAS DE RESPONSABILIDADE SOCIAL CORPORATIVA (RSC) EM BENEFiCIO DA REGIAO

Pontuagao A informacado publica sobre as atividades de
- 10 . . .

maxima: Responsabilidade Social Corporativa em

Percentagem de empresas turisticas de tamanho | €mpresas —concessionarias de  servigo

Critério: consideravel, empresas concessionarias de servico | Publico ou privadas do setor turistico sdo

publico, etc., com programas de RSC a favor da regido. | €scassas. Um dos exemplos disponiveis € o

Grupo SATA, com ac¢Ges ao nivel dos
0 colaboradores, do ambiente e da
comunidade.

Pontuagao
obtida:

3.5. DESENVOLVIMENTO DE PRODUTOS E ACOES DE MARKETING COM FOCO NA SUSTENTABILIDADE

Pontuagdo

10 As acbes de marketing promovidas pelas

maxima: . . X«
entidades gestores do destino tém estado
Critéri Desenvolvimento de produtos e acGes de marketing | focadas no valor do patriménio natural e

ritério:
centradas na sustentabilidade. cultural dos Acgores. No entanto, ainda
Pontuacdo ] carecem de um maior foco nos valores da
obtida: sustentabilidade.

3.6. ACOES DE SENSIBILIZACAO EM FAVOR DA SUSTENTABILIDADE PARA OS RESIDENTES

Pontuagdo

10 Uma das campanhas de sensibilizagdo em

maxima: . A -
vigor prende-se com a eficiéncia energética,
Critéri Iniciativas de sensibilizagdo orientadas para a | com o objetivo de reforcar a sua

ritério: R . . A .

populagdo residente. importancia e apresentar os sistemas de
Pontuacdo incentivos existentes neste ambito a nivel
obtida: 10 nacional e regional para os diversos setores.
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3.7. ACOES DE SENSIBILIZACAO EM FAVOR DA SUSTENTABILIDADE PARA OS TURISTAS

Pontuagdo As dreas naturais e culturais mais
10
maxima: . N ~
vulneraveis carecem de maior informagdo e
Critéri Iniciativas de sensibilizagdo orientadas para a procura | agdes de sensibilizaggo e apelo a
ritério:
turistica. conservagao e preservagao dos recursos por
Pontuacdo . parte dos turistas, prlnupa!mente no que se
obtida: refere ao abandono de residuos.
3.8. PARTICIPAGAO EM INICIATIVAS DE CUSTODIA TERRITORIAL
Pontuacdo 10 O Governo Regional dos Agores é um dos
maxima: parceiros do  projeto  CDTECOTUR,
Atividade da Administracdo Regional como entidade | elaborado no ambito do Programa de
Critério: de custddia e iniciativas em favor da custddia do | Cooperagdao Territorial INTEREG V A
territorio. Espanha Portugal, MAC 2014-2020, que
Pontuag3o prevé o fomento de acordos de custddia
obtida: > territorial.
AVALIACAO DO PILAR
Pontuacao A .
o ¢ 100 Os Agores tém sido largamente premiados pela sua beleza natural e pela
maxima: . . o .
sustentabilidade do destino por organizagbes de reconhecimento
Pontuagdo internacional. A baixa pontuac¢do obtida neste ambito advém das parcas
. 46,0 e . . ~ o
obtida: certificagGes ambientais dos recursos, atragGes, empresas e organizagoes,
Grau de para o qual tém contribuido, também, a elevada burocracia e a
. Reduzido complexidade dos processos de certificagdo.
maturidade:

4. Acessibilidades

4.1. EXISTENCIA DE UMA ENVOLVENCIA TURISTICA ACESSIVEL

Pontuagio 30 Ndo existe um plano integral de
maxima: acessibilidade urbana em vigor. No entanto,

refira-se que o Decreto-Lei n.2 163/2006, de
Existéncia de um plano integral de acessibilidade | 8 de agosto, estabelece as condi¢Ges de

Critério: urbana. acessibilidade a satisfazer no projeto e na

construgdo de espacgos publicos,

Pontuagdo 15 equipamentos coletivos e edificios publicos
obtida: e habitacionais no territdrio nacional.
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4.2. RECURSOS/ATRACOES TURISTICAS ACESSIVEIS

Pontuagao

o 10
maxima:
Mais de 80% dos recursos turisticos promovidos no
Critério: guia turistico devem ser acessiveis (consoante normas
e legislagdo em vigor).
Pontuagao 5
obtida:

Cerca de 34% das praias dos Agores estdo
adaptadas a pessoas com necessidades
especiais, conforme o programa “Praia
Acessivel, Praia para Todos”. O website
Portugal Acessivel

(www.portugalacessivel.pt) elenca um
conjunto de recursos turisticos acessiveis

nos Agores.

4.3. SERVICO DE INFORMAGAO ADAPTADO A PESSOAS COM INCAPACIDADES

Pontuacgao 10
maxima:
Servicos de informacdo adaptados: acessibilidades
Critério: inter.i?re.s e exteriores, vitrinas, mostradores,
mobilidrio adaptado e pessoal com formacao.
Existéncia de certificagbes de acessibilidades.
Pontuagao 0
obtida:

Os postos de turismo da Regido Auténoma
dos Agores encontram-se, ainda, distantes
dos preceitos ideias de acessibilidades para
pessoas com incapacidades.

4.4. CERTIFICAGCOES DE ACESSIBILIDADE EM EMPRESAS DE ALOJAMENTO E SERVICOS TURISTICOS

Pontuacgao 15
maxima:
. Mais de 40% da oferta de alojamento e servigos
Critério: L. L o
turisticos tem certificagcdes de acessibilidade.
Pontuagao 0
obtida:

Ndo foram encontrados certificados de
acessibilidades em empresas de alojamento
e servigos turisticos no levantamento

efetuado.

4.5. CUMPRIMENTO DAS ACESSIBILIDADES NA WEB

Pontuagdo

10
maxima:
. Certificado WAI do organismo internacional W3C com
Critério: o w
pelos menos nivel “A”.
Pontuagdo 0
obtida:

A grande maioria dos websites e apps
existentes no ambito do setor turistico dos
Acores nao fazem referéncia a adogao dos
principios delineados no Web Content
Accessibility Guigelines 2.0, no Mobile Web
Best Mobile Web
Applications Best Practices.

Practices ou no

4.6. PROMOGAO DO TURISMO ACESSIVEL

Pontuagdo

o 10
maxima:
O destino deve ter, pelo menos, um guia turistico
Critério: adaptado a incapacitados sensoriais, para além de
audio-guias e guias de sinal.
Pontuagao 5
obtida:

Existem audio-guias em alguns museus
(Martins, 2015), na cidade da Horta e em
algumas aplicagbes mdveis dos municipios.
Adicionalmente, ha diversas atividades para
pessoas com necessidades promovidas,
principalmente,
CRESACOR.

pela cooperativa
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4.7. ROTAS DE TRANSPORTE ACESSIVEL

Pontuagao 5

maxima:

Critério: Existéncia de rotas de transporte acessivel.
Pontuagao 0

obtida:

N3o existem rotas de transporte acessiveis
proporcionadas pelo transporte publico de
passageiros.

4.8. TRANSPORTE PUBLICO ACESSIVEL

Pontuacao

10 Existem algumas empresas que realizam
maxima: . .
transfers e pick-ups e alguns casos pontuais
Critéri Pelo menos 50% do transporte publico deve estar | de taxis adaptados (que tém de possuir
ritério:
adaptado. licenca prépria e cumprir com as regras
Pontuacio 0 definidas), mas ainda longe de cumprir com
obtida: 0s minimos aconselhdveis.
AVALIACAO DO PILAR
Pontuagdo 100 As acessibilidades nos Agores apresentam-se como um fator limitador da
maxima: satisfacdo do turista, segundo os inquéritos realizados pelo OTA. S3o varias
N as atragGes que, devida a pouca interven¢do humana, quer para conservar
Pontuagao
obtida: 25,0 a beleza e a pureza dos espagos, quer pela falta de planeamento,
’ apresentam dificuldades de acesso, principalmente a visitantes que tém
Grau de . dificuldades de mobilidade. A nivel digital, também s3ao diagnosticadas
. Reduzido . . . e
maturidade: lacunas no fornecimento da informacdo turistica adaptada.

5. Conectividade e Sensorizagao

5.1. CONETIVIDADE DE QUALIDADE A REDE DE EMPRESAS TURISTICAS DO DESTINO COM LATENCIA

Pontuagao
- 25
maxima:
L. Largura de banda suficiente e laténcia limitada para
Critério: N .
oferecer agilidade no servico.
Pontuagdo 125
obtida: !

Grande parte do territério dos Agores ja se
encontra com cobertura de banda larga
movel. No entanto, verifica-se que algumas
freguesias e a maioria dos pontos mais
remotos apresentam graves dificuldades de
acesso a rede movel.

5.2. WI-FI GRATUITO COM QUALIDADE DE SERVICO GARANTIDA EM ESPACOS PUBLICOS COM AFLUENCIA TURISTICA

Pontuacgdo
. 30
maxima:
100 KBPS de fluxo disponivel por terminal quando a
Critério: zona estd a 20% da sua capacidade de usuarios
habituais.
Pontuacgdo
. 10
obtida:

Uma pequena parte do territorio dos Acores
ja dispGe de acesso gratuito a internet,
No
entanto, em areas mais remotas, ndo ha

nomeadamente os centros urbanos.

disponibilizacdo de internet gratuita, a qual
acresce uma dificuldade de acesso a
internet por dados moveis.
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5.3. WI-FI GRATUITO COM QUALIDADE DE SERVICO GARANTIDA EM EMPRESAS DO SETOR TURISTICO (HOTEIS, ETC.)

Pontuagao
- 30
maxima:
100 KBPS de fluxo disponivel por terminal quando a
Critério: zona estd a 20% da sua capacidade de usuarios
habituais.
Pontuagao
. 20
obtida:

E crescente o nimero de empresas do setor
turistico que dispSe de wi-fi gratuito nas
suas instalagbes com excelente qualidade
de servico, muito devido aos baixos pregos
dos servicos de telecomunicagGes (dos mais
baixos da Europa). A cobertura excede o
perimetro do estabelecimento em alguns
casos.

5.4. SENSORIZAGAO APLICADA A GESTAO TURISTICA

Pontuacdo 15 Existem algumas iniciativas de sensorizagdo,
maxima: nomeadamente no que se refere a
Sensores de diversos tipos, como a gestdo de trafico | iluminacdo de espacos e edificios publicos.
Critério: ou captac¢do de dados dos terminais de wi-fi, que tém | No que se refere a captagdo de dados, ha
aplica¢des na gestdo turistica. ainda uma grande relutancia por parte dos
Pontuacio consumidores e residentes na captacdo de
obtida: 5 dados pessoais através dos gadgets.
AVALIACAO DO PILAR
Pontuacdo E percetivel a preocupagdo dos municipios dos Agores em garantir a
maxima: 100 conetividade movel dos turistas e residentes a internet de forma gratuita,
~ principalmente nos centros urbanos. Por outro lado, em locais mais
Pontuagao . . R
obtida: 47,5 remotos, onde, num destino de natureza, se proporciona o éxtase das
experiéncias turisticas, persistem dificuldades de cobertura e acesso a
Grau de Reduzido internet. Relativamente a sensorizagdo, o grau de incorporacdo de
maturidade: tecnologia aplicada a gestdo do destino é muito baixo.

6. Sistema de Informacgdo/Inteligéncia Turistica

6.1. AUTOMATIZACAO DA INFORMAGAO NOS POSTOS DE TURISMO

Pontuagdo
¢ 15

maxima:

1. Aplicagdo de um sistema para

Critériose 5y tomatizar a recolha de informagao 10
Pontuacao  tyristica nos postos de turismo.
maxima para N ] N ]
. 2. Andlise da informacdo obtida para
cada critério: o ] 10
a tomada de decisdes no destino.
Pontuagdo 1.0 2.5 Global: 5
. . . obal:
obtida:

Os postos de turismo dos Acores ainda
carecem de uma maior integracdo de
processos e tecnologia para a recolha de
informacdo de forma automatizada. Os
dados obtidos nos postos de turismo
permitem uma analise mais segmentada e
de maior conhecimento sobre os turistas.
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6.2. CARACTERIZAGAO, COMPORTAMENTO E SATISFACAO DA PROCURA TURISTICA

Pontuagao
- 15
maxima:
1. Uso das ferramentas informaticas
Critérios e para a criacao de inquéritos aos turistas, 10
pontuagio  SY2 difusdo entre os turistas e para a
maxima para recolha de dados.
cada critério: 2. Andlise da informagdo obtida para a
. . 10
tomada de decisGes no destino.
Pontuagao
. 1.0 2.10 Global: 10
obtida:

O inquérito realizado aos turistas pelo
Observatorio de Turismo dos Agores é feito
através de questiondrios presenciais, ndo
existindo atualmente a realizagdo de
inquéritos de abrangéncia regional com
Os resultados

ferramentas informaticas.

dos inquéritos tém dado importantes
contributos sobre o perfil do turista que
visita os Acores e a sua satisfacdo,
contribuindo para tomadas de decisdes

mais conscientes e racionais.

6.3. BAROMETRO EMPRESARIAL

Pontuagao
(o 10
maxima:
1. Definicdo de indicadores a recolher s
sobre o tecido empresarial.
Critérios e - .
~ 2. Uso das ferramentas informaticas
pontuagao
. para a recolha de dados para o 5
maxima para , L.
. barémetro de forma automatica.
cada critério:
3. Andlise da informacdo obtida para a
. . 5
tomada de decisdes no destino.
Pontuagao
. 1.0 2.0 3.0 Global: 0
obtida:

Ndo esta definido, em termos publicos, um
bardmetro empresarial. As intervengdes
publicas realizadas pelos agentes politicos
sugerem que o0 acompanhamento da
atividade empresarial e as tomadas de
decisdo sdo baseadas em dados/boletins
publicados pelos institutos de estatisticas
(SREA e INE),
elaborados por entidades privadas (como o

assim como relatdrios

Barometro Empresarial do Informa D&B).

6.4. ANALITICA DA WEB E REDES SOCIAIS

Pontuagao
maxima: 15
1. Estdo definidos uma série de
indicadores para a sua anadlise e com 5
indicacdo dos objetivos a atingir.
2. Realizam-se recolhas de dados do
Critérios e website e das redes sociais de forma
pontuacdo  automatica. Valoriza-se o uso de APIs
maxima para das diferentes redes sociais para a >
cada critério: automatizagdo da gestdo e andlise dos
dados.
3. Monitorizacdo do website oficial que
permita a analise dos dados e promova 5
as acdes de marketing.
Pontuagdo
obtida: 1.0 2.5 3.0 Global: 5

Segundo a Secretaria Regional da Energia,
Ambiente e Turismo, existe um sistema de
apoio a gestdo que analisa os dados gerados
online e offline pelos turistas em mais de
175 websites.
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6.5. PLATAFORMA SMART DESTINATION PARA INTEGRACAO DA INFORMAGAO

Pontuagao

10
maxima:
. Plataforma para a integracdo de toda a informacgdo
Critério: R N .
relativa a gestdo do destino.
Pontuagao 0
obtida:

Ndo existe uma plataforma smart

destination que integre toda a informacao.

6.6. MECANISMOS PARA A ATUALIZAGAO PERMANENTE DA INFORMAGAO DIGITAL

Pontuagao 10
maxima:
Critério: Grau de atualiza¢do da informacgao.
Pontuagao 5
obtida:

O website oficial do turismo dos Agores
encontra-se, na globalidade, atualizado,
nomeadamente no que se refere aos
prémios e galardées que o destino tem
ganho. No entanto, por exemplo, os dois
hotéis de 5 estrelas inaugurados em Sdo
Miguel no ano de 2016 ainda ndo se
listados na do

encontram secgdo

alojamento.

6.7. OPEN DATA

Pontuagao
(o 10
maxima:
1. Intengdo e predisposicdo para a
N 5
. publicagdo dos dados.
Critérios e
ontuagao
p’ . ¢ 2. Publicacdo de dados em aberto. 5
maxima para
cada critério: .
3. Nivel de qualidade dos dados (escala s
de 5 estrelas de Tim Berners-Lee).
Pontuagao
. 1.2,5 2.5 3.4 Global: 10
obtida:

O Servico Regional de Estatistica dos Agores,
o Instituto Nacional de Estatistica e o Travel
de
séries

BI (Turismo Portugal) tém
de dados e
indicadores que ajudam a compreender a
evolugdo da atividade turistica nos Agores.
No entanto, a disponibilizagdo aberta de
dados

consumidores (ex: big data) suscita ainda

disponibilizado

recolhidos  diretamente  dos

um elevado atrito, uma vez que podera ir

contra os principios da privacidade

individual.

6.8. SCOREBOARD INTERATIVO COM OS INDICADORES CHAVE PARA CONSULTA E USO DOS DADOS DO DESTINO

Pontuagao

O Servico Regional de Estatistica dos Agores
(SREA) disponibiliza um dashboard com a
evolucdo de indicadores de performance
turistica. No entanto, este dashboard carece
de maior profundidade de informacao,
assim como a disponibilizagdo de previsoes.

15
maxima:
Critério: Grau de atualiza¢do da informacgao.
Pontuagdo
) ¢ 7,5
obtida:
142
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AVALIACAO DO PILAR

Pontuagao 100 Ndo existe um sistema de informagdo turistica inteligente e agregador que
maxima: produza, analise e disponibilize informagdo para os stakeholders do destino,
. utilizando todo o potencial das novas tecnologias para a capta¢do de dados.
Pontuagdo . . . o .
btid 42,5 Atualmente, a informacao que é disponibilizada prende-se, essencialmente,
obtida:
com dados estatisticos referentes a evolugdo da procura turistica e
Grau de . performance do destino, estando em falta elementos referentes ao
. Reduzido .
maturidade: comportamento do consumidor.

7. Inovagao

7.1. ORGANIZACAO TURISTICA REGIONAL INOVADORA

Pontuagdo 25 E visivel o comprometimento da Associacio
maxima: de Turismo dos Agores e da Associagdo

Grau de incorporacdo de inovagdes na organizacdo | Regional do Turismo em incorporar
Critério: turistica regional nos ultimos dois anos ao nivel do | processos inovadores ao nivel do produto,
produto, do mercado, do processo ou da organizagdo. | do mercado e do processo. Veja-se, por

Pontuagio 125 exemplo, o case study apresentado
obtida: ’ referente a promocgdo dos Agores na BTL.

7.2. FOMENTO DA INOVAGAO TURISTICA

Pontuagao Existem diversas medidas de fomento a

20

maxima: inovagdo a escala regional. Destaque-se a

Medidas de fomento da inovacdo 3 escala regional | instalagdo de parques de ciéncia e
(ex: incubadores de empresas ou similares, incentivos | tecnologia (em Sdo Miguel e na Terceira),

Critério: ou concursos para fomentar a inovagio, atividades de | Sistema de incentivos focados para I&D (por

difusdo e formagdo para o fomento da inovagao exemplo, 0s subsistemas

turistica). Empreendedorismo Qualificado e Criativo e

_ a Qualificacdo e Inovagao), a criagdo de uma

Pontuagdo 20 rede de incubadoras (RIEAgores) e dos
obtida:

concursos regionais de empreendedorismo.

7.3. IMPLEMENTAGAO DE SISTEMAS DE GESTAO DE INOVAGAO EM EMPRESAS E ORGANIZAGOES PUBLICAS

Pontuagio Uma vez que quase a totalidade das
10

maxima: empresas agorianas pertencem a categoria

das PME, existe uma dificuldade acrescida
Numero de empresas e entidades com sistemas de | em implementar processos de qualidade

Critério: certificados de gestdo da inovacio. que possam ser certificados, por exemplo,

pela norma NP 4457:2007 — Certificacdo de

Pontuagao 0 Sistemas de Gestdo da Investigagado,
obtida: Desenvolvimento e Inovacio.
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7.4. DESENVOLVIMENTO DE PROJETOS DE INOVAGAO

Pontuagao
‘o 20
maxima:
Participagdo regional ou de empresas do destino em
projetos de inovagdo (valoriza-se a colaboragdo
Critério: ; o N .
conjunta da Administracdo Regional, empresas e
centros de investigacdo).
Pontuagao 0
obtida:

A Regido Auténoma dos Acgores é a regido
portuguesa com menor propor¢do de
despesa em I&D no PIB, com um valor de
0,34% em 2015 — ultimo ano com dados
disponiveis no INE. Em Portugal, este valor
foi de 1,24%, na Madeira foi de 0,36% e na
Unido Europeia foi de 2%. Nos Acores,
apenas 0,03% refere-se a despesas do setor
empresarial, sendo o ensino superior o que
mais investe em I&D (0,22%), seguido do
Estado (0,08%, apenas atras da Regido
Metropolitana de Lisboa).

7.5. PENETRACAO DAS TICS NAS EMPRESAS TURISTICAS

Pontuagao
. 15
maxima:
Uso das TIC's por parte das empresas turisticas do
Critério: destino para o marketing social, social media e
comercializagdo.
Pontuagao
. 7,5
obtida:

As empresas do setor turistico apresentam
uma alta penetragdo das TIC's nos seus
processos de comercializagdo e de
marketing, devido as especificidades do
setor. No entanto, existe muito potencial
para a integracdo de novas solugdes
tecnoldgicas de forma a fomentar um maior
consumidores

relacionamento com os

antes, durante e apods a estadia.

7.6. PROCESSOS DE INOVACAO COLABORATIVA

Pontuacgdo 10 Apesar de existirem, pontualmente, alguns

maxima: féruns e conferéncias relacionadas com a

Existéncia de plataformas, féruns ou espacos de | inovagdo, ndo ha uma envolvente

Critério: debate para fomentar o conhecimento turistico | verdadeiramente colaborativa que permita

orientado para a inovacgédo (online ou offline). potenciar o conhecimento adquirido e

Pontuagio capitaliza-lo num processo de qualificagdo
obtida: 0 do destino mais eficiente e eficaz.

AVALIACAO DO PILAR

Pontuagio Na Regido Auténoma dos Acores, o empreendedorismo tem funcionado

méxima: 100 como uma alternativa a falta de emprego gerado pela grande crise

econdémica e financeira, criando-se iniciativas muito importantes para a

Pontuagao dinamizagdo da economia e, mais especificamente, do setor turistico. No

obtida: 40,0 entanto, verifica-se que a inovagdo, catalisadora da alteragdo do status quo

por via do conhecimento que permita incrementar o valor, tarda em fazer

Avaliagao: Mau parte de todos os processos dos agentes econdmicos, sendo mais reativa do

que proativa.
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8. Informacgao turistica

8.1. MATERIAL PROMOCIONAL EM FORMATO DIGITAL

Pontuagao
- 10

maxima:
Existéncia de uma sec¢do web para download de

Critério: material informativo/promocional, solugdes
tecnoldgicas para download e uma app do destino.

Pontuagao 5

obtida:

O website oficial do turismo dos Agores
apresenta uma sec¢do para download de
brochuras e fotografias. Existe, também, a
app do destino com muita da informacgao
disponivel no website. No entanto, estas
duas plataformas carecem de maior grau de
atualizac¢do da informagao.

8.2. CANAIS DE INFORMAGAO 24H

Pontuagao
maxima: 5
Existéncia de pelo menos um ecra tactil ou quiosque
Critério: de informacao virtual no exterior e um no interior em
ritério: pelo menos um posto de informacgdo turistica e em
pontos nevralgicos do destino consoante a dimensdo.
Pontuagao
obtida: 0

Os postos de informacdo turistica tém uma
muito baixa integra¢do de tecnologia, o que
induz numa baixa disponibilizacdo de canais
de informagdo tecnoldgicos no destino (i.e.
ndo incluindo os gadgets dos proprios
consumidores) que garantem a informagdo
24 horas por dia.

8.3. INFORMAGAO TURISTICA VIRTUAL

Pontuagao
o 10
maxima:
. Existéncia de um chat turistico e um call center virtual
Critério:
(Skype, por exemplo).
Pontuagao 5
obtida:

O website turistico dos Agores ndo divulga
uma conta na plataforma Skype ou outro
do chat, o Facebook
aparenta ser a ferramenta mais utilizada,
apresentando um tempo médio de resposta
de cerca de 1 hora.

similar. Ao nivel

8.4. WEBSITE TURISTICO

Pontuagdo
‘o 20
maxima:
Existéncia de website atrativo, simples e rapido,
adaptado a todos os dispositivos, que fomenta
Critério: . ~ S
processos de interagdo e cocriagdo e com
possibilidade de realizar reservas.
Pontuacgdo
. 10
obtida:

7

O website turistico dos Agores é simples,
atrativo e promove a visdo do destino. No
entanto, depara-se que este website nao
esta otimizado para dispositivos moveis e
ndo incentiva a interagdo com os turistas.
Ao nivel das reservas, nao é possivel realiza-
las diretamente no website, havendo uma
divulgacdo dos operadores disponiveis e um
reencaminhamento para os respetivos

websites.
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8.5. REDES SOCIAIS

Pontuagao
o 10
maxima:
Presenga nas redes sociais com maior importancia
Critério: para a promocao turistica (Facebook, Twitter, Flickr e
Youtube).
Pontuagao
. 10
obtida:

O organismo responsavel pela gestdo do
destino (ATA) tem, de facto, uma presenga
forte nas redes sociais, com publica¢Oes
didrias e com um volume consideravel de
seguidores, nomeadamente no Facebook,
Youtube, Twitter e Instagram.

8.6. VIDEOS INSPIRADORES

Pontuagao
maxima: >
Existéncia de videos inspiradores do destino (inferior
Critério: a 5 minutos e que mostra em modo de “flashes” os
recursos mais importantes do destino).
Pontuagdo
obtida: >

O canal do Youtube e o website turistico dos
Agores apresentam videos inspiradores,
inferiores a 5 minutos e que mostram os
principiais recursos e atividades deste
destino turistico.

8.7. CERTIFICACAO DE QUALIDADE TURISTICA

Pontuagao
. 10
maxima:
. Pelo menos um posto de informagdo turistica com
Critério: . .
certificado de qualidade.
Pontuagao 0
obtida:

A informacdo disponivel ndo permite
concluir se existe algum posto de turismo
Acores
qualidade, como por exemplo a certificacdo
ISO 14785:2014 - Postos de
Informacdo Turistica — Requisitos.

dos com um certificado de

da norma

8.8. FERRAMENTAS OU SERVICOS QUE PERMITEM A ACESSIBILIDADE WI-FI NO DESTINO

Pontuagdo
‘o 10
maxima:
Servicos ou solucdes que favorecam a acessibilidade
Critério: wi-fi, como wi-fi gratuito nos postos de informacdo
turistica ou servigcos mi-fi.
Pontuagdo 0
obtida:

Os sistemas wi-fi gratuitos existentes no
destino sdo garantidos, essencialmente, por
projetos promovidos pelas
Municipais nos urbanos e
operadores privados nas suas instalagdes
(hotéis,
Verifica-se um défice de ferramentas e

Camaras
centros
restaurantes, aeroportos, etc.).
servicos que permitem a acessibilidade a
internet de forma gratuita e permanente.

8.9. NFC, QR, RFID, ETC.

Pontuagio A integragdo deste tipo de tecnologia ainda

maxima: 5 é muito incipiente nos Agores, ndo

existindo, ainda, material informativo ou

Critério: Painéis interpretativos e material promocional com promocional que a utilize. No entanto,

NFC, RFID, QR, etc. ressalva-se que ja foram enunciados

. projetos que potenciardo esta vertente
Pontuagdo L . .

L 0 tecnolégica (por exemplo, o roteiro dos

obtida: miradouros com tecnologia QR).




8.10. FERRAMENTAS TECNOLOGICAS PARA O TURISTA

Pontuagao
maxima: 5
Tablets, &udio-guias e outras ferramentas | Os postos de turismo dos Acgores ndo
Critério: tecnoldgicas que o turista pode alugar nos postos de | dispdem de material tecnolégico para
informacdo turistica. alugar.
Pontuagao
obtida: 0

8.11. MERCHANDISING

Pontuagao
maxima: 5 N3do existe merchandising disponibilizado
. pelas organizagdes gestoras do destino. O
. Venda de, pelo menos, um produto de merchandising . L .
Critério: . merchandising com referéncias ao destino
a cada turista. L . L.
turistico «Agores» é, na sua vasta maioria,
Pontuagdo 0 produzido e vendido pelo setor privado.
obtida:

8.12. INVENTARIO DO MATERIAL PROMOCIONAL

Pontuagao

5

maxima:

Existéncia de um sistema inteligente de controlo do N . . . .
. L N . Ndo existe um sistema inteligente de
. inventario baseado em novas solugGes tecnoldgicas, . o .
Critério: . . controlo de inventario de material
que permita um controlo exaustivo do gasto e das .
. promocional nos Agores.

necessidades futuras.

Pontuagdo 0
obtida:
AVALIACAO DO PILAR
Pontuagao 100 A baixa pontuacgao obtida no ambito da informacao turistica deriva da falta
maxima: de incorporacdo de solugbes tecnoldgicas e inovadoras que permita o
. acesso a informagdo on time e on place aos consumidores efetivos e
Pontuacao o . . R .
btida 35,0 potenciais. No entanto, verifica-se que as redes sociais sdo muito
o :
exploradas para a promogdo destino e que o website, embora carega de
Grau de . maior integracdo de funcionalidades fundamentais, apresenta-se como
. Reduzido . . )
maturidade: uma boa ferramenta informativa para os turistas.
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9. Marketing Online

9.1. MONITORIZACAO DA MARCA E DOS MIDIA

Pontuagao
maxima: 15
Andlise e exposicdo em relatdrios trimestral dos
Critério: resultados das visitas ao website do destino, através
do Google Analytics, e da situagdo da marca através
da monitorizagdo de alertas, etc.
Pontuagao
obtida: 0

N3do sdo divulgados relatdrios referentes
aos resultados das visitas ao website ou a
evolugdo da notoriedade da marca.

9.2. PLANO PARA 0 SOCIAL MEDIA

Pontuagao
maxima: 25
Existéncia de um Plano de Social Media que articule a
estratégia e os objetivos para os social media com os
Critério: objetivos do destino e que defina as redes sociais
como principal meio de distribuicdo, promogdo e
comercializagdo.
Pontuagao
obtida: 12,5

Ndo estd disponivel, publicamente,
informacgdo referente a existéncia de um
Plano de Social Media. No entanto, é
percetivel
encontra-se alinhada com a visdo, objetivos
estratégicos e as agdes de comunicagao

definidos no PEMTA.

que a comunicagdo online

9.3. POSICIONAMENTO E ACOES DE SEO

Pontuagdo
‘o 15
maxima:
O website do destino deve-se encontrar nos primeiros
Critério: cinco resultados no Google quando se procura pelo
nome do destino.
Pontuagao
. 15
obtida:

A busca efetuada no Google em navegador
anoénimo pelos termos “Agores” e “Azores”
apresenta o website oficial dos Acores em
22 lugar apds os anuncios.

9.4. PUBLICIDADE ONLINE

Pontuagao
- 10

maxima:
Banners, podcast, video podcast, widgets, etc.

Critério: Valoriza-se a existéncia de um plano para a
comunicagao online.

Pontuagdo 0

obtida:

A publicidade online ndo tem sido uma das
apostas mais fortes, visivel pela informagao
disponivel no website Similarweb
(divulgacdo de dados analiticos de websites
e apps) que aponta que apenas 0,55% das
visitas ao website advém de publicidade

online.
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9.5. ESTRATEGIAS DE CRM E MARKETING POR E-MAIL

Pontuagao A informagdo disponivel ndo permite aferir

maxima: 25 se existe uma estratégia de CRM

Ter implementada uma estratégia de CRM que inclua | implementada no organismo gestor do

Critério: marketing por e-mail (newsletters, promocdes, @ destino. No entanto, as indicagdes apontam

ofertas de Gltima hora, novos produtos, etc.). que o marketing por e-mail ndo tem sido

. explorado, apesar de configurar uma das

Pontuacdo 0 acbes de comunicacdo delineadas no
obtida: PEMTA.

9.6. MARKETING VIRAL

Pontuacao
- 10
maxima:
U - A andlise efetuada ao conteudo publicado
Existéncia de pelo menos uma campanha viral por ano . . o
. . . pelo Turismo dos Agores nos social media da
bem-sucedida (mais de 10% dos seguidores o L i
| . . . a indicacdo de que este critério ndo esta a
colocaram "Gosto" e mais de 30% partilharam na . i
. L . ser cumprido, apesar de haver contetudos
Critério: primeira semana no Facebook; mais de 100 retweets L
o . . L que apresentam um grau de virilidade
na primeira semana no Twitter; visualizagGes . . L
) ] superior  as restantes publicagdes,
superiores a 1000% do total de subscritos no canal do L
L nomeadamente a publicagdo de novos
Youtube na primeira semana). i .
videos promocionais.
Pontuagao 5
obtida:
AVALIAGAO DO PILAR
Pontuagdo . e . )
méxima: 100 Apesar do destino turistico “Acores” ter uma forte promocgéo online, o
- diagndstico realizado ao marketing online aponta para uma necessidade de
Pontuacdo 3725 maior interacdo, relacionamento e incentivo a cocria¢do de contetddos por
obtida: ’ parte dos visitantes que sirvam, por um lado, de instrumentos de fidelizagdo
Grau de dos visitantes e, por outro, funcionam como meios de promocao do destino
maturidade: Reduzido para novos consumidores através de word of mouth.
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Tabela 11 - Resumo das pontuagdes e classificagbes obtidas em cada dmbito

Pontuagao Grau de
Indi r Pon

1. Governanga

2. A¢Bes de sustentabilidade territorial/urbana

3. Sustentabilidade turistica

4. Acessibilidades

5. Conectividade e Sensorizagdo

6. Sistema de Informacdo/Inteligéncia Turistica

7. Inovagao

8. Informacgao turistica

9. Marketing online

Avaliagao Global

1,6 Reduzido
100 27,9 Reduzido
100 46,0 Reduzido
100 25,0 Reduzido
100 47,5 Reduzido
100 42,5 Reduzido
100 40,0 Reduzido
100 35,0 Reduzido
100 32,5 Reduzido
900 338,1 Reduzido

A pontuacdo obtida na avaliagdo global em sede de
autodiagnodstico, que, numa escala de 0 a 100,
corresponde a uma pontuacdo média de 37,6, revela o
estado de imaturidade do destino «Agores» enquanto
Destino Turistico Inteligente. Em termos de classificagGes
individuais, denota-se que o ambito das acessibilidades é
0 que apresenta menor pontuagao (25 em 100), o que vai
ao encontro da insatisfagdo manifestada pela procura
turistica aquando das realizagGes de inquéritos aos
turistas, assim como o ambito da sustentabilidade
territorial e urbana. Por outro lado, os ambitos da
conectividade e sensorizago e da sustentabilidade
turistica sao os que apresentam maior pontuagdo. Para

tal, contribui o facto de os municipios onde se encontram
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os grandes centros urbanos e turisticos estarem a
aumentar a vocagdo inteligente dos seus territorios,
disponibilizando pontos de conetividade gratuitos aos
turistas, assim como a excelente qualidade dos recursos
naturais e a preocupagdo com a sustentabilidade
ambiental e turistica do destino, o que tem garantido
distincGes a nivel internacional ao destino turistico
«Acgores» neste ambito. No entanto, nenhum dos ambitos
apresenta uma pontuagdo acima de 50, o que demonstra
que ha, em todos os ambitos do modelo de destino
turistico inteligente, campos de atuagdo que carecem de
planeamento e implementagdo, principalmente no que
se refere a incorporagdo dos novos meios tecnolégicos na

cadeia de valor.



4.6.5. Andlise SWOT

Em complemento a toda a informagdo apresentada, e
como forma de sistematizacdo da mesma, estruturou-se
uma Analise SWOT bastante detalhada a Regido
Auténoma dos Agores como destino turistico inteligente.
A metodologia adotada consistiu ndo sé na indicagdo
tradicional de Pontos Fortes, Pontos Fracos,
Oportunidades e Ameagas, mas também na interpretagdo
critica do impacto atual (reduzido, médio, elevado) e da

“_u

tendéncia futura (melhorar “”, manter “=“, piorar “N*)

de cada um desses mesmos elementos.

A Andlise SWOT desenvolvida é o resultado do estudo
das diversas informagdes recolhidas nas entrevistas a
interlocutores privados e publicos, do autodiagndstico
aplicado ao destino, dos dados estatisticos relativos aos
Acores, do estudo de projetos e a¢des ja implementados
a nivel regional e municipal e da analise e interpretacdo

de estudos, planos estratégicos, intervengGes publicas e

Pontos Fortes (Strenghts)

noticias da imprensa relevantes. A projegao foi produzida
com a interpretacdo e o debate interno da equipa técnica
multidisciplinar autora deste estudo, que permitiu
caracterizar o destino «Agores» com um elevado nivel de
pormenor, na sua dimensdo interna e no relacionamento

com o ambiente externo.

Os esforcos implementados neste exercicio
possibilitaram um conhecimento bastante detalhado das
necessidades de intervengdo nos diferentes eixos de
desenvolvimento que estruturam um Destino Turistico
Inteligente, facilitando, assim, a construgdo de objetivos
estratégicos e, consequentemente, a estruturagdo de
projetos-piloto e um plano de agdo que contribuirdo para
gue sejam cumpridos os preceitos e constructos de um

verdadeiro Destino Turistico Inteligente.

Tendéncia

| impace |
Ceevsio | o [ nesumio | 7 | = | 5
° A

1. Camaras Municipais com programas de smart city

2. Recursos endégenos com potencial para aproveitamento energético ° A

3. Preservagdo e conservagdo ambiental ° N
4. Crescimento da atividade turistica ° A

5. Crescimento econdémico da regido ° Ve

6. Presenca de LCC com reconhecimento internacional ° A

7. Atitude empreendedora dos empresarios jovens ° =
8. Promogao turistica do destino ° =
9. Satisfagdo dos turistas ° =
10. Utilizagdo de energias renovaveis ° A

11. Existéncia de um plano estratégico para o turismo ° A

12. Preocupagdo dos stakeholders com a sustentabilidade do destino ° A

13. Aumento da atratividade para investidores ° A

14. Iniciativas publicas e privadas inovadoras com recurso as tecnologias ° A

15. Presenga de smart tools ° A

16. Integracdo do Turismo como area prioritaria na RIS3 ° =
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e —
ersso | westo [resuaoo [ = [ 3]
[ =

Pontos Fracos (Weaknesses)

1. Fragmentagdo territorial

2. Baixa penetragdo das tecnologias nos produtos e servigos turisticos ° A

3. Baixo grau de maturidade do destino como smart ° A

4. Mobilidade e transportes como fatores que geram insatisfagao ° =

5. Poucas Infraestruturas de Comunicagdo e Informagao (TICs) ° A

6. Baixa conetividade e sensorizagéo para captagao de big data ° =

7. Limitagdo da capacidade de investimento do setor publico e privado ° N

8. Baixa qualificagdo dos recursos humanos e formagdo de “talentos” ° =

9. Sistema de ensino pouco vocacionado para as TICs e soft skills ° N

10. Baixa cultura pré-turismo por parte da populagdo ° A

11. Pouca utilizagdo de sistemas inteligentes na governagdo ° A

12. Ind.isponibilidade de dados abertos sobre o comportamento dos o _
turistas

13. Resisténcia a mudanca e a alteragdo do status quo ° A

14. Baixa acessibilidade dos recursos turisticos e dos canais de promogado ° Ve

15. Qualidade da oferta turistica ndo é elevada ° A

16. Pouca colaboragdo publico-privada em prol de objetivos comuns ° =

17. Pouco fomento da investigacdo cientifica ° N

18. Baixo numero de certificacGes de qualidade e sustentabilidade ° =

19. Risco de pobreza numa faixa substancial da populagdo ° A

20. Baixa estada média ° =

21. Sazonalidade pronunciada ° =

| mpao | Tendéncia |
Oportunidades (Opportunities) m =
° Ve

1. Novos comportamentos dos turistas —smart tourist

2. Evolugdo tecnoldgica constante ° A

3. Crescimento do setor turistico a nivel mundial ° =

4. Reconhecimento dos «Agores» como destino sustentavel ° A

5. Novas solugdes para reduzir a sazonalidade ° A

6. Novos modelos de negécio ° A

7 Parcerias nacionais/internacionais no ambito do PO Agores 2020 e . _
Interreg

8. Elevada probabilidade de regresso dos turistas ° =
Dinamica de investimento externo ° A

10. Aumento da consciencializagdo ambiental ° A

11. Potencialidades das tecnologias na melhoria da governagdo ° A
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Ameacgas (Threats)

eiusso | wedo | reauado
[

ST

1. Baixa perce¢do dos Agores como smart destination A

2. Competitividade de destinos concorrentes °

3. Regulamentagdo nacional e europeia para a captacdo e partilha de o P

dados

4. Crescimento ndo sustentado da atividade turistica ° A

5. Curva de aprendizagem para determinados segmentos ° A

6. Captagdo de segmentos com baixa propensdo ao consumo ° N
7. Estrutura do quadro comunitario de apoio para o periodo 2021-2027 ° N
8. Instabilidade politica e econémica na Europa (ex: Brexit e populismos) ° N
9. Envolvente socioecondmica do pais ° A

10. Terrorismo e inseguranga ° A

11. Percegdo de destino barato devido as LCC ° A

12. Elevada taxa de inflagdo ° N
13. Risco de massificagdo do destino ° N

Com a Andlise SWOT supra apresentada, constata-se
que os Agores apresentam condigées muitos favoraveis
para que se possa desenvolver como um Destino
Turistico Inteligente. Contundo, é necessario colmatar

lacunas e entraves a este desenvolvimento.

No ambiente interno, verifica-se que as Camaras
Municipais, principalmente as que possuem centros
urbanos, estdo a desenvolver programas de smart city
para conferir uma melhor qualidade de vida aos seus
habitantes e uma visita com maior valor acrescentado aos
visitantes. Adicionalmente, importa referir que os Agores
sdo cada vez mais um destino atrativo e acessivel, o que
se tem refletido no aumento dos fluxos turisticos. Em
termos de sustentabilidade ambiental, as condigGes
naturais das ilhas conferem oportunidades unicas para o
aproveitamento energético, com recurso as fontes de
energia renovaveis. Como principais fraquezas, identifica-
se a baixa incorporagao de sistemas e ferramentas
inteligentes na governagdo e qualificagdo do destino
turistico, mas a principal lacuna refere-se ao baixo

fomento do capital social e humano, verificavel pela baixa
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qualificagdo dos recursos humanos e pelas parcerias
publico-privadas com pouco valor acrescentado na

qualificagdo smart do destino.

No ambiente externo, as principais oportunidades
derivam da constante evolugdo tecnoldgica e nas
potencialidades das mesmas na melhoria das experiéncias
turisticas, tendo em conta as novas tendéncias globais,
principalmente os novos comportamentos do turista
smart, e na estruturagdo de novos modelos e solugdes que
permitem reduzir a sazonalidade, aumentar a estada
média e fomentar um maior dispéndio dos turistas no
destino. Importa, em todo o caso, salvaguardar o risco do
crescimento ndo sustentado da atividade turistica que
pora em causa a sustentabilidade territorial, econdmica e
social. Adicionalmente, a baixa capacidade de
investimento da regido e das empresas regionais também
é um fator que poderd afetar o desenvolvimento smart
dos Acores, tendo em conta uma envolvente contextual
onde ainda subsistem os efeitos da crise econdmica e

financeira que afetou o pais e ha a necessidade de cumprir

com regras orgamentais nacionais e europeias.
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4.6.6. Andlise Critica

O autodiagnodstico efetuado ao destino, a analise
documental, a andlise de boas praticas, as entrevistas aos
interlocutores e a matriz SWOT apresentam informacgdes
muito pertinentes para diagnosticar os Agores como
Destino Turistico Inteligente segundo os quatro eixos de

desenvolvimento apresentados pela Segittur (2015).

Inovagao
N ' »# Incrementar o valor com base no
conhecimento em todos os elos da

r'd \
L | cadeia de valor.

No eixo da inovacdo, evidencia-se a dificuldade na
capacidade de incorporar o conhecimento na melhoria
da qualidade dos produtos e servigos (indutora da
satisfacdo dos turistas, da vontade de repeticdo e da
publicitacdo ) e no incremento da eficiéncia dos processos
produtivos e na criagdo de novos modelos de negdcio.
Evidencia-se que a baixa propensdo para a inovagao se
aporta ao baixo grau de qualificagdo da populagao,
principalmente em componentes fundamentais como as
soft skills e a especializagdo tecnoldgica. Adicionalmente,
a presenca de estruturas rigidas e excessivamente
hierarquizadas, processos burocraticos e obsoletos,
programas de ensino e formag¢do que carecem de uma
adaptagao as reais necessidades da Regiao e do mercado
laboral e um mindset pouco focado na criagdo de valor
travam o potencial de inovagdo das organizagdes. Isto é
evidenciado, por exemplo, na criagdo de novas empresas
com poucas vantagens competitivas ou em novas
organizagOes com areas de intervencao conflituantes com

as ja existentes.

Sera ainda fundamental que os agentes tenham a
capacidade de analisar dados no que se refere ao
comportamento do consumidor, importando informagdes
e conhecimento essencial para a estruturagdo de novas

solugdes disruptivas. Claro esta que, dada a complexidade
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da cadeia de valor do turismo, serd necessario que os

stakeholders tenham condi¢gGes para analisar a

informag¢do gerada de forma integrada e cruzada. Nos
Acores, existem projetos que vdo ao encontro deste novo
paradigma de constante inovagdo, mas sdo, na
generalidade, implementadas de forma individualizada,
dependentes dos fundos comunitdrios e com
consequéncias praticas ainda reduzidas, para além de
serem, efetivamente, insuficientes face a escala que serd

necessaria aplicar.

Tecnologia

. Infraestruturas de
[l
.=. ® comunicagdo e ferramentas necessarias

informagao e

para a gestao dos destinos e empresas.

No que se refere ao eixo das tecnologias, verifica-se

que os Agores apresentam um baixo grau de

incorporagdo de ferramentas e infraestruturas
tecnoldgicas para a qualificagcdo e gestdao do destino. Se,
por um lado, foi identificado um conjunto de iniciativas e
projetos-pilotos muito relevantes ja implementados,
verifica-se que, tal como acontece com o eixo da inovagao,
estas acOes ndo estdo incorporadas numa estratégia
global focada na transformagdo em Destino Turistico
Inteligente. Refira-se que algumas destas ag¢les sdo
imputadas a programas de Smart Cities, implementados a
nivel municipal, o que ja permite dotar a regido de
algumas condi¢Bes bdsicas criar e

para integrar

inteligéncia.

Existe um longo potencial a ser captado. A principal
lacuna a ser colmatada passard pela dotacdo de um
sistema base — o sistema turistico inteligente — dotado de
infraestruturas e ferramentas capazes de recolher,
armazenar, analisar e transmitir dados. Estes dados serdao
fundamentais para a tomada de decisdo, uma vez que
permitirdo a delineagdo de um sistema de indicadores

atualizado e em tempo real, incrementando a eficiéncia



dos processos e evitando sobrecargas em recursos
turisticos. Além disso, permitira a prevengdo de acidentes
e a identificagdo, em tempo real, de corregdes necessarias
no destino. Adicionalmente, serd necessario equipar o
destino com ferramentas tecnolégicas — as smart tools -
que facilitem a comunicagdo com o turista e a interagdo
deste com os recursos e atividades nos Acores. Neste
ponto, refira-se que alguns dos concelhos agorianos ja
apresentam um maior grau de maturidade, com a

instalagdo de quiosques interativos, a disponibilizacao de

wi-fi gratuito, o langamento de websites turisticos com
servigos online e o desenvolvimento de aplicagBes para
dispositivos moveis. Ndo obstante, devera ser promovida
uma qualificagdo em todo o territdrio, adaptando-se as
intervengGes as caracteristicas diferenciadoras de cada
ilha e concelho, exponenciado os recursos com maior
valor acrescentado e qualificando-se tecnologicamente os
postos de informacdo turistica. Na Tabela 12 apresenta-
se uma sumula do diagndstico ao eixo da tecnologia, nas

suas varias componentes.

Tabela 12 - Grau da maturidade tecnoldgica dos Agores

Incentivos ao investimento em tecnologia e
criagdo de empresas tecnoldgicas; o Fraca colaboragdo publico-privada;

° Aposta na inovagdo e na tecnologia como o pouco fomento da inteligéncia nos edificios,

drivers do desenvolvimento socioecondmico;

Politicas publicas

oo e Participagdo em projetos internacionais de
fomento a inovagdo e a penetragdo das e |nexisténcia de um sistema

espacgos e servigos publicos para gestdo dos
recursos e melhoria da experiéncia turistica;

publico e

tecnologias; transparente de indicadores, de apoio a
e Aposta no marketing digital para promogdo tomada de decisBes racionais;
do destino.

o Assimetrias na penetragdo das tecnologias
nas vdrias ilhas, com especial relevo para os
locais mais remotos;

o Existéncia de smart tools em alguns © Caréncia de equipamentos dirigido a turistas
municipios; com necessidades especiais;
Infraestruturas e oo o Atracdo de tecnologias espaciais e de © Faltade sensorizagdo;
equipamentos eficiéncia energética; o Postos de turismo pouco tecnoldgicos;
e Fomento da conetividade permanente, o Pouco utilizagio de tecnologias como c6digos
principalmente nos centros urbanos. QR ou NFC;

o Inexisténcia de um sistema de informacgdo
para recolha de dados dos sensores e da web,
andlise e disponibilizagdo publica.

e Pouco conhecimento adquirido para

) o utilizagdo das TIC, principalmente no setor
e Presenca de capital humano especializado publico;
- )
nas empresas tecnolégicas; L o .
Know-how ® . . e Investigagdo  cientifica  ainda pouco
o Atitude Nempreendedora e autodidata da consequente;
populagdo para aumentar o know-how. . . . .
e Conceito triple hélix em fase muito
embrionaria.
o Cursos gratuitos de programagdo, no ambito
do projeto Terceira Tech Island; e Caréncia de cursos superiores com
Educacgdo e formagdo ° e Cursos profissionais, pos-secundarios e conhecimento intensivo em alta tecnologia e
superiores em informética, redes e TIC (e.g. engenharia informatica/robética).
multimédia.
o Existéncia de empresas especializadas em e Dificuldades de financiamento para
TIC; investimentos em TIC;
o Integragdo de tecnologias para aumento da e Pouca integragdo de tecnologias em servigos
Empresas XYY} grag gias p grag g ¢

o Existéncia de apps e websites, adaptados a

dispositivos moveis.

produtividade e marketing;

importantes da cadeia de valor do turismo
(e.g. restauragdo);

o Resisténcia a mudanga.

Fonte: Elaboragdo propria
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No entanto, devera evitar-se a proliferacio de
ferramentas e infraestruturas tecnoldgicas sem estarem
sustentadas numa estratégia e visdo bem definidas para o
destino. Como referenciado ao longo de todo o
documento, as tecnologias sdo um meio para um fim, de
suporte a tomada de decisdo e qualificadoras das
experiéncias turisticas. No entanto, o principal driver de
um Destino Turistico Inteligente continuara a ser o Capital
Humano, sendo este o principal responsavel pela tomada
de decisdo, pela estruturagdo de novas solugdes e pelas
interagOes com os turistas ao nivel dos servigos turisticos
e de apoio. Alguns dos projetos a serem estruturados
atual

exigirdo disponibilidade financeira que, no

paradigma europeu, de racionalidade econdmica e

elevado controlo orgamental, induzem um rigor

acrescentado no planeamento, implementac¢do e gestdo

destes projetos.

Acessibilidades
® Promover a liberdade de escolha a
todas as pessoas sem condicionalismos

ou impedimentos.

O eixo das acessibilidades é o que apresenta menor
grau de maturidade. O atual quadro legislativo ja prevé a
obrigacdo incluir nos projetos referentes aos espagos e
edificios publicos determinados requisitos e a proibicdo
da descriminagdo em fungdo da deficiéncia num conjunto
de servigos publicos. Mas, para os Agores se tornarem um
destino turistico acessivel, as condig6es oferecidas terao
de exceder em larga escala os minimos obrigatdrios
definidos por lei. Note-se que, apesar dos espacos
recentemente intervencionados ja incluirem estes
requisitos, as estruturas mais antigas apresentam graves
entraves de acessibilidade individuos

para com

deficiéncias motoras.

Relativamente aos recursos turisticos, estes também

carecem de maior estruturagdo, sendo mesmo um dos
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fatores que gera menor satisfagdo nos turistas que visita
o destino. Os espagos naturais dos Acgores, conhecidos
pela sua pureza, beleza e com pouca intervengao humana,
sdo dos aspetos mais diferenciadores deste destino. No
entanto, estes espagos também apresentam graves
limitagdes para turistas com diferentes deficiéncias
(motoras, visuais, etc.). Para além da eliminagdo das
barreiras fisicas, serda também necessario qualificar os
colaboradores das empresas de animagdo turistica para
lidar com as especificidades deste segmento e dotar as
empresas de ferramentas que facilitam a interacdo dos
turistas com o destino. Tenha-se como excelente

referéncia a cooperativa agoriana Cresagor.

A qualificagdo tecnoldgica dos postos de informagao
turistica devera incluir ferramentas e servigos de suporte
ao turismo inclusivo. Ao nivel dos transportes coletivos de
passageiros, a formagdao dos recursos humanos e a
adaptagdo dos veiculos configuram-se como acgoes
necessarias. Também ao nivel da restauragao é
necessario a formagao dos recursos humanos. Em termos
de acessibilidades digitais, os websites e as aplicagées
madveis deverdao cumprir com as normas internacionais,

devendo estes publicitar a boa ado¢do destas normas.

Desta forma, os Agores estardo muito mais capazes de
conquistar e satisfazer o segmento do turismo inclusivo.
Relembre-se que, para além das oportunidades de
negoécio que poderdo surgir neste contexto, € muito

importante que os Acores sejam capazes de conferir uma



experiéncia de elevado valor acrescentado a todos os seus
visitantes em plena acessibilidade, contribuindo para uma

sociedade mais justa e igualitaria.

Sustentabilidade
Garantir o equilibrio entre o crescimento
econdmico e a preservagdo do ambiente,

da cultura e da sociedade.

O eixo com maior grau de maturidade é o da
sustentabilidade, mas também apresenta fatores de risco
para o destino. O novo paradigma dos transportes aéreos
tem fomentado um crescimento acentuado na atividade
turistica, com um efeito multiplicador evidente por toda a
economia acgoriana. Reflete-se, por exemplo, ao nivel do
emprego criado, mas ainda com niveis de precariedade
pouco desejaveis,

sendo uma percentagem destes

empregos de cardcter provisério e de retribuicdo

financeira minima.

Pretendendo os Acgores afirmar-se como Destino de
Natureza e Sustentavel, deverd ser acautelado o risco de
de pressdes insuportaveis nos recursos turisticos, com
especial destaque para os mais sensiveis, sob pena de
destruicdo das principais vantagens competitivas. A
adocdo de processos ambientalmente sustentaveis e
energeticamente eficientes sdo fundamentais para que a
sustentabilidade seja assegurada, quer em termos de

edificios e espagos publicos, mas quer ao nivel dos

estabelecimentos turisticos, empresas de animagdo

turistica, restaurantes, entre outros. As condi¢Oes
naturais dos Agores proporcionam oportunidades étimas
para a producgdo de energia a partir de fontes renovaveis,
devendo a Regido estruturar solugGes inteligentes que
permitam posicionar-se como um benchmark ao nivel da

autossustentabilidade a nivel mundial.

A certificacdo dos Agores como Destino Sustentavel
pelos critérios do Global Sustainable Tourism Council serd
uma prova dos esforgos realizados neste ambito, mas
também representara a firmagdo de um compromisso
com a manutengdo e melhoria dos parametros que
estardo na base da certificagdo. A adogdo de
infraestruturas inteligentes e ferramentas tecnoldgicas,
capazes de recolher e analisar dados, em conjunto com
recursos humanos qualificados e em colaboragdo de
instituicdes cientificas especializadas nos diferentes
ramos da ciéncia, permitirdo o estudo aprofundado e um

rigoroso controlo destes parametros.

Ao nivel do desenvolvimento econdmico, a grande
atratividade do destino «Acgores» e a aloca¢do dos fundos
comunitdrios abrem portas ao investimento no setor
turistico, tanto ao nivel do investimento externo como ao
nivel do empreendedorismo local, o que tem resultado
num aumento da importancia deste setor na geragdo de
riqueza e no aumento dos niveis de empregabilidade na
Regido. Neste ponto, importa garantir que esta
proliferacdo de investimentos na regido tenha por base
um ordenamento turistico e territorial consciente e
sustentavel. Por outro lado, devem ser evitados os
projetos que tenham como objetivo a obtengdo de
retorno financeiro rapido, o que prejudicaria a
sustentabilidade econémica a médio e longo prazo ao
nivel do emprego, do abandono de infraestruturas e da

atratividade do destino.

Com o crescimento expectavel do numero de

visitantes na Regido, a perturbagdo da populagao devera
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ser devidamente acautelada e mitigada, sob o risco de
crescimento de uma cultura anti-turismo, que prejudicara
a qualidade das experiéncias turisticas e danificard a
reputacdo do destino, para além de ir contra os principios
da sustentabilidade social. Tome-se como exemplo a
tendéncia de subida dos precos, principalmente no que se
refere ao mercado imobilidrio nos centros urbanos. Esta
situacdo tem dificultado o arrendamento de iméveis para
habitagdo dada a elevada procura por imodveis para
exploragao do alojamento turistico. Outros
constrangimentos a serem mitigados prende-se com o
congestionamento do trafego, a falta de parqueamento, a
producdo excessiva de residuos e o seu abandono em

locais publicos. Os beneficios gerados pelo setor turistico

deverdo ser extensiveis aos residentes, resultando numa

melhoria da sua qualidade de vida.

Refira-se a dificuldade acrescida que a fragmentagao
territorial apresenta. Sera necessario promover um
crescimento econémico harmonizado e sustentavel em
todas as ilhas do arquipélago e uma maior coesdo entre
estas, que apresentam, por sua vez, diferentes dimensdes,
especificidades proprias e graus de maturidades distintos
a nivel turistico, econédmico e tecnoldgico. Esta realidade
poderd resultar numa multiplicagao das infraestruturas
base, o que representard maiores montantes de
investimento e dificuldades acrescidas de financiamento.

Sera fundamental adaptar os investimentos as realidades

e necessidades de cada ilha.

Os ACORES cOMO DESTINO TURISTICO INTELIGENTE

Verifica-se que os Acores apresentam um baixo grau
de maturidade enquanto Destino Turistico Inteligente,
mas, simultaneamente, um elevado potencial para o
crescimento sustentavel e inteligente. A integracdo das
potencialidades concedidas pelo conceito de Smart
Destination a visdo ja definida para o setor turistico
dotard o arquipélago de vantagens comparativas muito
substanciais, mas que exigirdao um rigoroso planeamento
estratégico. Note-se que, tal como refere a Invat.tur
(2015), a primeira acdo para a conversao € a alteragdo da
atitude, assumindo um compromisso firme com a criagdo
de valor e de inteligéncia. Desta forma, sera exigido o
contributo especializado de diversos departamentos

governativos e de um conjunto alargado de stakeholders.
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Como sugerido pela Segittur (2015), o Plano para
Tornar os Agores num Destino Turistico Inteligente tera
de se afigurar como um instrumento unificador de todos
os restantes planos regionais e municipais. Significa que,
por um lado, as agdes delineadas nas diferentes areas
governativas deverdao estar refletidas no plano de
conversdo, mas, por outro lado, que as decisdes tomadas
pelos érgaos governativos destas areas e com influéncia
direta na gestao do destino turistico estejam suportadas
nos eixos de desenvolvimento fundamentais e nos
objetivos estratégicos delineados para a conversdo. A
criacdo de um Gabinete de Destino Turistico Inteligente
facilitara a que o processo de conversdo ocorra de forma

mais fluida e, acima de tudo, mais racional.
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O diagnéstico realizado aos Acores incluiu um elevado
numero de inputs e uma metodologia que se adequa as
melhores praticas técnico-cientificas, incluindo-se a
andlise a benchmarks nacionais e internacionais, uma
analise documental extensa, a interpretacdo de dados
estatisticos, informacdo recolhida junto de agentes

econdémicos e politicos, com elevado grau de
conhecimento da realidade agoriana, do comportamento
do turista no destino e as necessidades do destino
turistico. Pretendeu-se analisar e diagnosticar os Agores,
tendo em conta os quatros eixos de desenvolvimento de
um Destino Turistico Inteligente sugeridos pela Segittur
(2015), uma consultora espanhola que tem desenvolvido
varios planos estratégicos de sucesso nestes ambitos em
destinos espanhdis e da América do Sul. Note-se que

Espanha é um dos paises mais competitivos no setor

turistico e pioneiro na adogao deste conceito inovador.

Sendo o conceito de Destino Turistico Inteligente
muito amplo e ambicioso, a ado¢do de um modelo de
referéncia afigurou-se como uma agdo pertinente para
concretizar a definicdo e as exigéncias inerentes ao
desenvolvimento deste conceito. Assim, o diagndstico aos
Acores teve em conta o modelo desenvolvido pela
(2015), o Destino Turistico

Invat.tur que constréi

Inteligente a partir da governagdo, atribuindo aos
gestores do destino um papel critico no planeamento
estratégico e na dinamiza¢do das restantes areas:
conetividade, sensorizagdo, sustentabilidade, sistema de
informacdo e inova¢do. O desenvolvimento destas areas
resultarda em aplicagdes concretas para o destino, com
melhorias significativas no valor das experiéncias
turisticas, mas também na qualidade dos cidad&dos

residentes.

Todo este processo resultou numa matriz SWOT e
numa analise critica aos quatro eixos de desenvolvimento
fundamentais que estruturam um Smart Destination e

uma aprecia¢do global sobre os Agores como Destino
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Turistico Inteligente, com o objetivo de identificar as
principais necessidades de interven¢ao e que terdo tidas
em conta na fase seguinte de planeamento estratégico e

operacional.

Pela analise e diagnodstico efetuado, percebe-se que os
Agores ja possuem algum grau de maturidade,

principalmente no que se refere ao eixo da

sustentabilidade, corroborada pelo processo de

certificagdo dos Acores como Destino Turistico
Sustentavel em curso pelos critérios da Global Sustainable
Tourism Council. Note-se que os investimentos realizados
e a realizar para a exploragdo das energias renovaveis
permitirdo ao arquipélago caminhar, paulatinamente,

para a visdo estabelecida de autossustentabilidade.

Adicionalmente, verifica-se que medidas como a
adog¢do de smart tools, o langamento de websites com
servicos online e aplicages para dispositivos mdveis estdo

a melhorar o ambiente tecnoldgico e digital da regido.

No entanto, para os Agores se poderem proclamar
como um verdadeiro Destino Turistico Inteligente, os
esforcos terdo de estar focados na criagdo de um
verdadeiro e inequivoco ambiente tecnoldgico,
inteligente e inovador. Para tal, deverdo ser focados

esforcos na melhoria de aspetos fundamentais, como:

e exploragdo do big data, quer em termos de recolha,
quer em termos de analise e interpretacdo dos
mesmos em tempo real, capazes de se traduzirem em

inputs para as tomadas de decisdo racionais, eficientes



e eficazes. Serd necessitar dotar o destino com
conetividade e sensorizagcdo global e um sistema de

informagdo capaz de captar, analisar e difundir dados;

o utilizacdo do conhecimento gerado na criagdo de valor
de forma transversal em toda a cadeia de valor através
da inovagdo, que implicard uma mudancga de atitude
passiva e reativa para uma visdo proativa e inovadora.
Inclui, naturalmente, uma mudancga de paradigma nos
sistemas de ensino e formagdo, de forma a que os
recursos humanos sejam dotados de skills adequadas
as novas dinamicas do mercado laboral e as caréncias
detetadas, tanto no setor turistico, como na utilizagdo

das novas tecnologias.

A escassez dos recursos e a maior competitividade a
nivel global exigem que as estratégias definidas para os
destinos turisticos tenham em consideragdo a qualidade
da experiéncia do turista, as necessidades do novo turista
smart e as tendéncias globais da industria, e que ndo
colocam em causa a sustentabilidade dos recursos

enddgenos para o presente e para o futuro.

Os Acores possuem condi¢cbes muito favoraveis para
se tornarem num Destino Turistico Inteligente. E um
destino cada vez mais atrativo, com uma nova vitalidade
e com recursos turistico de elevada qualidade. O turismo
foi definido estrategicamente como um setor vital para o
desenvolvimento econdmico e social dos Agores. Possui

um plano estratégico para orientar a atuagdo dos

stakeholders e o facto de ter sido estabelecido na RIS3
como um setor prioritario tem permitido que recursos
financeiros sejam alocados no apoio ao investimento

privado.

Adicionalmente, os drgdos governativos da Regido
Autonoma dos Acores tém, de facto, definido o
desenvolvimento da sociedade da informagdo e a
melhoria do ambiente tecnoldgico e inovador através do
conhecimento como pilares fundamentais da sua atuacgao.
A estratégia de disseminagdo da cultura cientifica e
tecnoldgica nas empresas e na populagao, que resultou,
por exemplo, na criagdo de varios planos em maio de
2018, é um sinal positivo dos 6rgdos de governagdo para
a adogdo plena do conceito de triple hélix. As sinergias que
se criardo com os programas municipais ja existentes de
Smart City dotardo o arquipélago de condig¢des ainda mais
favoraveis, principalmente no que se refere a mobilidade
urbana e ao ambiente tecnoldgico e digital de cada
municipio. H4, por isso, um conjunto de oportunidades a
serem captadas e potencialidades a explorar, concedidas
pela constante evolugdo tecnoldgica e pelas novas

solugdes disruptivas.

Estando identificadas as principais areas com maior
caréncia de intervengdo, o préximo passo sera a
elaboracdo do plano de agdo que permita atingir os

preceitos definidos.

O plano de agdo tem de estar sustentado em duas
premissas base:
1. o processo de conversdo é paulatino, com a
definicdo de projetos-piloto, acompanhados por
um rigoroso processo de validagdo de resultados e

melhoria dos projetos; e

2. sera necessario validar o plano de agdo com um
conjunto alargado de stakeholders, dada a
transversalidade das ag¢des pelas diferentes areas

da governacdo e da prépria sociedade.
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Travel Bl by Turismo de Portugal
http://travelbi.turismodeportugal.pt
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7. Anexos




10:

11:

12:

13:

14:

170

ANEXO | — Catalogo de fotografias

Capa — Criagdo Velha

azoresphotos.visitazores (Olga Sharko)

Pagina 4 — Angra do Heroismo

azoresphotos.visitazores (José Mendes)

Pagina 4 — Trilho do Sanguinho

azoresphotos.visitazores (Turismo dos Agores)

Pagina 4 — Artesanato

azoresphotos.visitazores (Turismo dos Acores)

Pagina 4 — Observacgdo de Cetdceos

azoresphotos.visitazores (Turismo dos Agores)

Pagina 5 — Vista Praia Formosa e Encosta do Figueiral

azoresphotos.visitazores (Turismo dos Acores)

Pagina 6 — Montanha do Pico

azoresphotos.visitazores (Turismo dos Agores)

Pagina 7 — Passeios Pedestres - Lagoa das Sete Cidades

azoresphotos.visitazores (Veragor)

Pagina 8 — Igreja da Misericordia

azoresphotos.visitazores (José Mendes)

Pagina 8 — Trilho do Sanguinho

azoresphotos.visitazores (Turismo dos Agores)

Pagina 8 — Praia dos Moinhos

azoresphotos.visitazores (Turismo dos Acores)

Pagina 8 — Horta

azoresphotos.visitazores (MarkM)

Pagina 9 — Ilhéu de Vila Franca

azoresphotos.visitazores (Hélder Afonso)

Pagina 22 — Horta

azoresphotos.visitazores (Turismo dos Acores)

15:

16:

17:

18:

19:

20:

21

22:

23:

24:

25:

26:

27:

28:

Pagina 24 — Angra do Heroismo

azoresphotos.visitazores (Turismo dos Agores)

Pagina 25 — Montanha do Pico

azoresphotos.visitazores (Publigor)

Pagina 27 — Padrao dos Descobrimentos

azoresphotos.visitazores (Turismo Agores)

Pagina 43 — Vila das Velas

azoresphotos.visitazores (Turismo dos Agores)

Pagina 48 — Caldeirdo

azoresphotos.visitazores (Mauricio de Abreu/DRT)

Pagina 50 — Ponta Delgada

azoresphotos.visitazores (Mauricio de Abreu/DRT)

:Pagina 50 — Ilhéu do Topo

azoresphotos.visitazores (Turismo dos Agores)

Pagina 57 — Montanha do Pico

azoresphotos.visitazores (Turismo dos Acores)

Pagina 75 — Lagoa das Sete Cidades

azoresphotos.visitazores (Turismo Agores)

Pagina 75 — Faja dos Cubres

azoresphotos.visitazores (Turismo Agores)

Pagina 78 — Observagdo de Cetaceos

azoresphotos.visitazores (Turismo dos Acores)

Pagina 79 — Centro Histdrico de Angra do Heroismo

azoresphotos.visitazores (Turismo Acores)

Pagina 80 — Passeios Pedestres

azoresphotos.visitazores (4D / Turismo dos Agores)

Pagina 86 — Vulcdo dos Capelinhos

azoresphotos.visitazores (Turismo Agores)
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29:

30:

31:

32:

33:

34:

35:

36:

37:

38:

39:

40:

41:

42:

Pagina 87 — Lagoa Negra e Comprida

azoresphotos.visitazores (Turismo dos Agores)

Pagina 109 — Ribeira dos Maloas

azoresphotos.visitazores (Publigor)

Pagina 113 — llhéu da Baleia

azoresphotos.visitazores (Mauricio de Abeu/DRT)

Pagina 116 — Vila em Santa Maria

azoresphotos.visitazores (Mauricio de Abeu/DRT)

Pagina 118 — Poco das Alagoinhas

azoresphotos.visitazores (Turismo Agores)

Pagina 119 — Artesanato

azoresphotos.visitazores (Turismo dos Acores)

Pagina 120 — Igreja da Sé

azoresphotos.visitazores (Turismo Agores)

Pagina 121 — Parque Terra Nostra

azoresphotos.visitazores (Eurico Silva)

Pagina 122 — Barco Cruzeiro — Portas do Mar

azoresphotos.visitazores (Turismo Agores)

Pagina 123 — Poga Simao Dias

azoresphotos.visitazores (Turismo dos Agores)

Pagina 124 — Vulcao dos Capelinhos

azoresphotos.visitazores (Mauricio de Abreu/ DRT)

Pagina 125 — Ponta Delgada

azoresphotos.visitazores (Mauricio Abreu/ DRT)

Pagina 126 — Casas Velhas

azoresphotos.visitazores (Turismo dos Acores)

Pagina 127 — Paisagem

azoresphotos.visitazores (Turismo dos Agores)

43:

44:

45:

46:

47:

48:

49:

50:

51:

52:

53:

Pagina 149 — Praia do Porto Pim

azoresphotos.visitazores (Turismo dos Agores)

Pagina 149 — Cozido das Furnas

azoresphotos.visitazores (Turismo Agores)

Pagina 156 — Parque Terra Nostra

azoresphotos.visitazores (Eurico Silva)

Pagina 157 — Império do Espirito Santo

azoresphotos.visitazores (José Mendes)

Pagina 159 — Museu dos Baleeiros

azoresphotos.visitazores (Turismo dos Agores)

Pagina 160 — Porto da llha do Corvo

azoresphotos.visitazores (Turismo Acores)

Pagina 161 — Horta

azoresphotos.visitazores (MarkM)

Pagina 163 — Flores

azoresphotos.visitazores (Floreesha)

Pagina 168 — Igreja da Matriz

azoresphotos.visitazores (Veragor)

Pagina 168 — Ribeira Grande

azoresphotos.visitazores (Marcus)

Pagina 169 — Moinho

azoresphotos.visitazores (Turismo dos Acores)
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ANEXO Il — Guiao das entrevistas

1. Como encara a possibilidade de transformar os
Agores num Destino Turistico Inteligente (DTI), baseado

numa aposta nos seguintes pilares:
1.1 Inovagdo;
1.2 Tecnologia;
1.3 Sustentabilidade;
1.4 Acessibilidade inclusiva?

2. Como avalia a capacidade de inovagdo das

instituicdes dos Acores nos seguintes dominios:
2.1 Desenvolvimento de novos produtos e servigos;
2.2 Praticas inovadoras de promogdo e marketing.

2.3 Satisfacdo das novas necessidades dos turistas,
perante um mundo cada vez mais global e dinamico
(pagamentos automaticos, mobilidade sem fricgdes,

conectividade, experiéncias Unicas e memoraveis, etc.)?

3. Como avalia a capacidade de inovagdao das

empresas dos Acores nos seguintes dominios:
3.1 Desenvolvimento de novos produtos e servicos;
3.2 Praticas inovadoras de promocgdo e marketing.

3.3 Satisfagdo das novas necessidades dos turistas,
perante um mundo cada vez mais global e dinamico
(pagamentos automaticos, mobilidade sem friccGes,

conectividade, experiéncias Unicas e memoraveis, etc.)?

4. Entende que a cadeia de valor do turismo nos

Acgores é inovadora nos seguintes aspetos?

4.1 Integragdo de tecnologias e processos facilitadores
e capazes de melhorar a experiéncia do turista, antes,

durante e depois da viagem;

4.2 Recorre a processos de Investigacio &

Desenvolvimento devidamente estruturados?
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5. Em termos tecnoldgicos acha que o sector do
turismo da Regido possui o conhecimento e as

infraestruturas necessdrias para dinamizar:
5.1 A conectividade permanente;

5.2 A internet das coisas (Internet of Things) tirando
partido de tecnologias como wi-fi, sensorizagdo, entre

outras, para melhorar a experiéncia turistica.

6. Na sua opinido os atuais sistemas de informagdo da
Regido, nas suas vdrias fases — incluindo recolha,
processamento, armazenamento e andlise de dados,
bem como a disponibilizagdo da informagdo - sao

eficazes:

6.1 Permitindo um conhecimento detalhado,
permanente e devidamente atualizado das dinamicas

turisticas e das suas evolugdes;

6.2 Chegando de forma adequada e atempada a

todos os parceiros e decisores?

7. H4 um correto aproveitamento e a devida
integragao dos instrumentos tradicionais de pesquisa de
mercado (ex.: questionarios) e dos dados e informagao
disponivel na web, nas redes sociais e em sistemas de Big

Data, para:

7.1 Conhecer melhor o perfil e preferéncias dos

turistas consumidores;

7.2 Elaborar sistemas de indicadores de monitorizagao

da atividade turistica?
8. Que visao tem da governanga turistica dos Agores?

8.1 A Regido apresenta uma politica turistica
devidamente estruturada, assente numa estratégia clara
e numa visdao de longo prazo, capaz de promover um

destino turistico que seja:
8.1.1 Competitivo;

8.1.2 Valorizador dos recursos locais;



8.1.3 Focado na adequacdo da oferta a procura de

experiéncias de qualidade pelos turistas?

9. Em que medida o atual modelo de lideranga e de
governanga, ao nivel governativo, esta orientado para

uma gestao turistica:
9.1 Baseada em compromissos de longo prazo;

9.2 Claramente comunicada a todos os parceiros do

turismo na regido;

9.3 Implicando grandes exigéncias ao nivel do

investimento publico e privado;

9.4 Respondendo a constantes inovagBes e a um

ambiente altamente dindmico?

10. Em que medida o atual modelo de lideranga e de
governanga, ao nivel empresarial, esta orientado para

uma gestao turistica:
10.1 Baseada em compromissos de longo prazo;

10.2 Claramente comunicada a todos os parceiros do

turismo na regido;

10.3 Implicando grandes exigéncias ao nivel do

investimento publico;

10.4 Implicando grandes exigéncias ao nivel do

investimento privado;

10.5 Respondendo a constantes inovagdes e a um

ambiente altamente dinamico?

11. Considerando a Regidao como um todo, entende
que tem sido seguido um modelo de desenvolvimento

que privilegie:
11.1 O equilibrado desenvolvimento urbano;
11.2 A eficiente gestdo do territério;

11.3 A preparagdo para o turismo, alterando a oferta

(em matéria, por exemplo de formagdo, de

infraestruturacdo, etc.);

11.4 O respeito pelo ambiente e pelos recursos

naturais?

12. Como avalia a articulagao das politicas turisticas

com os seguintes aspetos:

12.1.1. As politicas de transportes terrestes e a
mobilidade estdo dirigidos para satisfazer as necessidades

do sector do turismo?

12.1.2. As politicas de transportes maritimos e a
mobilidade estdo dirigidos para satisfazer as necessidades

do sector do turismo;

12.1.3. As politicas de transportes aéreos e a
mobilidade estdo dirigidos para satisfazer as necessidades

do sector do turismo;

12.2 As politicas de eficiéncia energética (e seus
incentivos) estdo dirigidas para satisfazer as necessidades

do sector do turismo;

12.3 As politicas da gestdo de residuos e a sua

monitorizacdo estdo dirigidos para satisfazer as

necessidades do sector do turismo?

12.4 As restantes politicas sectoriais estdao dirigidas

para satisfazer as necessidades do sector do turismo?

13. Na sua opinido, o destino Acores oferece
condi¢coes facilitadoras de uma acessibilidade para

todos, em termos fisicos e digitais, nomeadamente:
13.1 Circulagdo facilitada;
13.2 Acesso facilitado a informacao;

13.3 Acesso facilitado ao consumo dos produtos e

servigos turisticos;

13.4 Adequacdo de infraestruturas e equipamentos a

turistas com necessidades especiais?

13.5 Profissionais do turismo e dos servigos conexos
preparados para gerir o contacto com estes turistas e
corresponder adequadamente as suas necessidades e

expetativas?
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