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1. INTRODUGAO

A TURIHAB - Associacdo do Turismo de Habitacdo, em 2011,
desenvolveu as suas actividades em trés vertentes fundamentais:
Associativismo e Cooperacdo com 0 apoio aos Associados na transicao
do modelo de qualificagdo do Turismo de Habitacdo e do Turismo no
Espaco Rural e a implementagdo da NP4494:2010; Dinamizacdo do
produto “Campo” e a sua internacionalizacdo, com a execug¢do do
projecto “Criagdo de ltinerarios Equestres’, a criagdo de itinerarios,
circuitos tematicos e campanhas; desenvolvimento de accboes de
marketing, e-commerce e e-marketing para a promogdo das marcas
TURIHAB: Solares de Portugal e Casas no Campo.

2011 fica marcado pelo reforco do Associativismo, apoio a reconversao
dos empreendimentos de acordo com a Legislacdo do Turismo de
Habitacdo e do Turismo no Espaco Rural, organizagdo e langamento da
rede Casas no Campo; pelo trabalho desenvolvido no ambito da
qualificacao e certificacdo dos Solares de Portugal e Casas no Campo,
pela Norma Portuguesa NP004494:2010 TH e TER, culminando com a
entrega dos Certificados de Qualidade pela APCER.

A TURIHAB foi premiada pelo Turismo de Portugal, na categoria Qualidade
do Servigco, dos prémios Turismo de Portugal 2010. Esta distingcéo
reconhece o contributo do projecto de qualificacdo do Turismo de
Habitacdo e TER e a notoriedade dos Solares de Portugal como oferta
turistica de exceléncia.

A TURIHAB concluiu o projecto de “Criagao de ltinerarios Equestres”, que
visou potenciar o turismo equestre e fomentar o trinébmio Turismo de
Habitacdo, TER e Turismo Activo, divulgando um patrimonio
incontornavel do nosso pais. Este projecto foi apoiado pelo Turismo de
Portugal e o Turismo do Porto e Norte de Portugal.

A TURIHAB dinamizou o Turismo de Cultural, o Turismo Activo e o
Turismo no Campo, criando itinerarios por todo o Pais, promovendo varias
campanhas em publicacées e na internet com base nas “Vivéncias nos
Solares de Portugal” e no “Turismo no Campo”, realizou mualtiplas
educacionais, participou em feiras, workshops, seminarios e imprensa.
Dinamizou o E-marketing e o E-commerce de modo a atrair e fidelizar
clientes e agilizar as comunicagées. A TURIHAB reforgou os protocolos

com 0s parceiros nacionais e internacionais e desenvolveu novas parcerias
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das quais se destacam a TAP Portugal e as Delegag¢des no Brasil, Suica,
Bélgica, Italia e entre outras.

A TURIHAB recebeu a visita da Ministra da Agricultura Dra Assungao
Cristas acompanhada pelo Presidente da Camara Municipal de Ponte de
Lima, Eng.? Victor Mendes e pelo Deputado do CDS Dr. Abel Baptista.

2. ASSOCIATIVISMO

Para garantir a genuinidade e autenticidade da oferta a TURIHAB reforgou
o0 Associativismo com o apoio aos Associados na requalificagdo em
Turismo de Habitacao e Turismo no Espaco Rural (Agroturismo e Casas de
Campo), de acordo com a nova Legislagao.

A TURIHAB, como responsavel pela imagem e qualidade da rede Solares
de Portugal e da rede Casas no Campo, acompanhou todo o processo
de melhoria continua dos servigos, tendo sido fundamental o envolvimento
e 0 empenho dos Associados para a implementacao da NP4494:2010 e as
ferramentas de monitorizacdo do Sistema de qualidade nas Casas
Associadas. A TURIHAB prestou todos os esclarecimentos para a

sensibilizacdo e informagao das Casas sobre a nova legislagdo, o modelo &
de qualidade, a monitorizacdo e a melhoria continua dos servicos de §

acolhimento dos Solares de Portugal e das Casas ho Campo.

2.1. Help Desk e Novos Associados TURIHAB

O Help Desk da TURIHAB constituiu uma base fundamental de apoio aos
Associados, potenciais associados e promotores TH/TER. Prestou
informacbes sobre as alteracbes legislativas e sobre a nova norma
portuguesa NP4494:2010 TH/TER. A TURIHAB, através do seu Help Desk
— Gabinete de Apoio, apoiou os Associados e os empreendimentos nos
processos de requalificacdo e reconversdo nas Camaras Municipais, no

registo no Turismo de Portugal e no SEF. Apoiou nas informagdes sobre g

candidaturas ao TH e TER, financiamentos e como se tornar membro da
TURIHAB, potenciando novos associados e novos promotores TH/TER.

Das candidaturas apresentadas foram admitidas 5 novas Associadas a
TURIHAB, na rede Casas no Campo:

- Quinta do Bacelo em Penafiel - Porto e Norte;

- Casa dos Palhais em Trancoso - Beiras;
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- Casas do Cruzeiro em Marialva - Beiras;
- Casa do Casal do Carvalhal em Amares - Minho;
- Casa do Alto da Eira em Cuba - Alentejo;

O Gabinete de Apoio da TURIHAB foi contactado por instituicbes de ensino
e associagbes culturais, para fornecer informacoes, elaboragdo de
trabalhos de investigacdo de doutoramento € mestrado, prospeccao da |
oferta e programacdo de visitas sobre o tema TH e o TER, as redes
Solares de Portugal, Casas no Campo e a Europa das Tradigoes,
destacando-se: a Convencdo Internacional da ABAV - Associacao
Brasileira das Agéncias de Viagens; o IPVC - Instituto Politécnico de Viana
do Castelo, pélos da ESTG - Escola Superior de Tecnologia e Gestao, a
ESA - Escola Superior Agréria e a Escola Superior de Ciéncias - A
Empresariais de Valenca; a Fundacao Calouste Gulbenkian; Universidade

de Aveiro, IPDT - Instituto de Turismo; Instituto Politécnico do Porto;
Universidade do Minho; UTAD - Universidade de Tras-os-Montes; IPCA -
Instituto Politécnico do Cavado e do Ave Universidade de Bournemouth -

Inglaterra.

Tendo sido acompanhados nos trabalhos de investigacdo e em visitas de
estudo, mais de 150 alunos/ formandos e professores/ formadores destas
instituicbes de ensino e recebidos estagiarios provenientes da: Escola
Secundéria Abel Salazar em S. Mamede de Infesta; Esprominho - Escola _
Profissional do Minho em Viana do Castelo.; Escola Secundaria de Ponte :
de Lima e Instituto Politécnico de Viana do Castelo, com um grupo de 35
alunos da ERASMUS.

2.2. Reunioes dos Corpos Sociais da TURIHAB

A Direccao da TURIHAB reuniu mensalmente para planificacao,
apreciacao, avaliagao e discussdo das politicas estratégicas para o bom
funcionamento da Associacéo.

O Conselho Fiscal reuniu em Marco para analise das contas do exercicio 4 Sy
da actividade da TURIHAB.

A Assembleia-Geral da TURIHAB reuniu a 29 de Margo para apreciagao,
discussao e aprovacao do Relatério, Balango e Contas referente ao ano
2010 que foi aprovado por unanimidade. Em 17 de Dezembro, a B
Assembleia-Geral reuniu para apresentacdo, apreciacdo e discussao do
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Plano de Actividades e Orgcamento para o Ano de 2012, que foi aprovado
por unanimidade.

Em Julho de 2011, a Direccao da TURIHAB, o Presidente do Conselho
Fiscal e a Directora de marketing reuniram com a Secretaria de Estado do
Turismo, Dra Cecilia Meireles, para apresentacdo do trabalho que a
TURIHAB tem desenvolvido no ambito da organizacdo do Turismo de
Habitagcdo e do Turismo no Espaco Rural e disponibilizando-se para das
seu contributo no incremento deste Sector e do Turismo em Portugal. No
mesmo dia, reuniu com o Secretario de Estado do Desenvolvimento Rural.

A TURIHAB, em 2011, participou nas reunibes da CT 144 e da

Subcomissdo 7 — Turismo de Habitacdo e TER (2 reunibes), para a

elaboragdo do Manual de Boas Practicas do Turismo de Habitacdo e TER

e participou em 10 reunides com o Turismo de Portugal, a Entidade

Regional, Camaras Municipais do Minho Lima e promotores Equestres

para a execugao do projecto “Criacao de ltinerarios Equestres”.

3. MODELO DE QUALIFICACAO - TURISMO DE
HABITACAO E TER

A qualificagdo e a monitorizagdo implementada, ao longo destes 7 anos
permitiram consolidar as bases de um modelo referencial para o Turismo
de Habitacdo e Turismo no Espaco Rural. Permitiu, também, dinamizar
um processo de melhoria continua e assegurar uma evolugao gradual da
qualidade que contribuiu, decisivamente, para a competitividade
internacional desta oferta e constitui um argumento de marketing e de
capacidade concorrencial das rede Solares de Portugal e Casas no
Campo.

3.1. Monitorizacao da Qualidade

A Certificagao da TURIHAB e da CENTER com a ISO 9001:2008 e das
Casas Associadas com a NP4494:2010, pela APCER, veio assegurar um
servico de qualidade a todos os seus clientes, que obriga a uma
constante monitorizagdo e acompanhamento do Sistema de Gestdo de
Qualidade.

Durante o ano de 2011, a TURIHAB monitorizou o sistema de Qualidade
do servico das casas através de 4 tipos de auditorias: Auditorias Internas
(TURIHAB), Auditorias Mistério (Cliente), Auditorias de Acompanhamento
(APCER) e Auto-avaliagao (Casas).
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Realizaram-se 10 auditorias de acompanhamento pela APCER, 10 ll= .
auditorias mistério e 16 auditorias internas. Foram recepcionados na MR 21 §
TURIHAB 74 auditorias de Auto-avaliagdo das casas, tendo sido 7 N
fundamental o empenho das casas, em articulacdo com a TURIHAB, para &
uma eficaz resposta e implementagao de todas as acgdes necessarias na
implementacéo da NP4494:2010 TH/TER.

Todas estas accbes correctivas implementadas foram divulgadas, por
toda a rede Solares de Portugal e Casas no Campo de forma a evitar

recorréncias e servirem como instrumento de melhoria continua, que evite

ndo conformidades futuras e fiabilize este sistema de qualidade dos

mapcer

Servigos.

3.1.1. Questionarios de Avaliacao do Grau de Satisfacao
Hospedes, Clientes e Associados

No ambito da Certificacdo NP4494:2010 e Marca Portugal, para
monitorizacdo de Qualidade dos servigos prestados e a avaliagdo do
grau de satisfacao dos Hospedes das casas pertencentes as redes dos
Solares de Portugal e das Casas no Campo, a TURIHAB e a CENTER,
em 2011 deram continuidade a distribuicdo e avaliacdo de questionarios

magcer

de satisfacdo de hospedes (IQ39) cujos resultados se apresentam.
Desde Janeiro a Dezembro de 2011 foram recebidos para andlise, na
TURIHAB/CENTER, 908 questionarios provenientes das casas das redes
Solares de Portugal e Casas no Campo.

Grafico N.2 1 - Grau de Satisfacao dos Hospedes em relacao as Casas - 2011

m Acolhimento / Atendimento
m Quarto

= Pequeno — Almogo

O Informagéo recebida 3
o Senigo
m Conforto e Seguranga 21

m Casa e Sua enwlvente

@ Localizagao

m Impresséao Geral

Margo de 2012 6



Relatoério de Actividades 2011 www.turihab.pt

Da analise efectuada, os resultados mostram que duma escala de 1 a 5, o valor médio
atingido é 4,74, o que revela uma subida face ao ano anterior e é revelador do esforgo
das casas associadas.

Dos nove parametros sujeitos a opinidao dos héspedes, todos obtiveram, em média, um
grau de satisfagcdo superior a 4,5, sendo que os itens com melhor avaliagdo séo

“acolhimento/atendimento”, “servi¢o” e “Casa e sua envolvente”. (Grafico N.2 1):

No ambito da Certificacdo dos servicos prestados pela TURIHAB e pela CENTER, de
acordo com a norma ISO 9001:2008, realizaram-se os questionarios de satisfacdo a
clientes.

Estes questionarios tiveram como destinatarios, as casas associadas e os clientes finais e
nao se alteraram os modelos do ano anterior, até como forma de comparacido de
resultados.

Os questionarios realizados as casas associadas abrangem, de uma forma geral, todos
os servigos prestados pela TURIHAB e pela CENTER: apoio ao associativismo, servico
de reservas e pagamentos, questdes genéricas de atendimento e qualidade de
informacao. Analisadas as respostas, verifica-se que nas respostas obtidas, a média a
cada questao apresenta valores elevados, sendo a média geral de 3,69 (escala de 1 a 4).

Grafico n.2 2 - Grau de Satisfacao das Casas Associadas - 2011

m Qualidade de Apoio prestado

m Rapidez na prestagéo do apoio solicitado

m Qualidade da informagé&o prestada 34

O Rapidez na prestagéo de
informagéao/esclarecimentos 2

O Clareza na informagé&o prestada

m Senigo de reservas da CENTER - marcagéo

m Senvigo de reservas da CENTER - pagamentos

@ Profissionalismo 0-

Os aspectos que mais desagradam as casas associadas prendem-se com 0s
pagamentos e marcacOes das reservas. Os aspectos que melhor classificacado obtém
junto dos associados sdo a “Simpatia e cordialidade no atendimento” (3,94) e
“Profissionalismo” com 3,84 (escala de 1 a 4). Estes resultados superam as expectativas
e reflectem o esforgo da TURIHAB e da CENTER em prestar um servigo de exceléncia.
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No que respeita aos resultados obtidos, dos questiondrios realizados aos clientes finais,
que em 2011 contactaram a TURIHAB e a CENTER, o grau de satisfagdo €& muito
elevado. Numa escala de 1 a 4 verificou-se uma média de 3,59. Os itens com melhor
média sao “Atendimento” (3,67) e “Impressao Geral’ (3,63), reflexo da aposta da
CENTER em fidelizar clientes e prestar um servigo de exceléncia. (Ver grafico N.2 3).

Grafico N.2 3 - Grau de Satisfagao dos Clientes emrelacdao a TURIHAB e a CENTER - 2011

| Atendimento

m Qualidade da informagéo disponibilizada

B Rapidez na presta¢ao da informagéo solicitada

O Impresséo geral

A realizagdo destes trés questionarios, de avaliagdo dos servicos prestados pelos
Solares de Portugal e Casas no Campo aos hospedes e pela TURIHAB e CENTER,
aos Associados e clientes finais, revelaram-se de extrema importancia para a
consciencializagdo dos aspectos da melhoria continua do servicos. Sdo também uma
mais valia para a gestdo, a organizagcdo e a monitorizacdo do Sistema de Gestdao de
Qualidade dos servigcos da TURIHAB, da CENTER.

A TURIHAB, como primeira responsavel pela imagem e qualidade da rede Solares de
Portugal e Casas no Campo, tem a incumbéncia de coordenar, e acompanhar todo o
processo de melhoria continua dos servigos, no entanto a responsabilidade e o0 empenho
dos Associados, a quem agradecemos, é fundamental para a implementacdo das
ferramentas de monitorizacdo do Sistema de qualidade de toda a rede.

Visando aumentar o nivel de qualidade de servigco aos clientes e associados, os técnicos
da TURIHAB e da CENTER participaram em diversas accdes de formacao,
nomeadamente sobre a NP4494:2010, na area da CENTERNET com o portal dos
parceiros comerciais e a revisao do sistema e em técnicas de atendimento.
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4. ACCOES DE MARKETING

A TURIHAB desenvolveu varias accoes de promocdo e€ marketing que
reforcaram a presenca das casas associadas, tendo em consideracao que
o0s mercados tém assistido a uma bipolarizacéo distribuindo-se a procura
em duas vertentes com um peso semelhante: por um lado a aquisigao de
pacotes tematicos construidos por agentes especialistas (taylor made) e
por outro lado a marcacao de férias, pelo cliente final, através da internet,
aproveitando promogdes dos sites e viagens low cost. No mercado
nacional a tendéncia para a recolha de informagao na internet e nos media
€ muito forte, o que obrigou a repensar o posicionamento da TURIHAB
assim como a adaptacdo e reformulacdo de conteldos nos sites dos
Solares de Portugal e Casas no Campo.

Tendo como principal prioridade a promocao das marcas Solares de
Portugal e Casas no Campo e a sua internacionalizacdo, a TURIHAB,
durante 2011, deu especial relevo a dinamizac¢ao do Turismo Cultural com
a criagdo de itinerarios por todo o Pais sob o mote “Dormidas com
Histdria”, itinerarios que tem sido motivo de programagdo de varios
operadores e estudiosos de diversos mercados, abordando diferentes
tematicas culturais e dando origem a criagdo de novos circuitos. Os
itinerarios criados sao base das promocoes e da dinamizagdo do E-
marketing e das campanhas “Nesta Primavera, saia de casa, passe a
Pascoa em familia e mais perto da Natureza”; “Solares com Historia e
Estérias para contar” dando seguimento as “Vivéncias nos Solares de
Portugal’, a criacdo de itinerarios de turismo cultural, turismo activo e
Turismo no Campo.

Dinamizou o E-marketing e o E-commerce de modo a atrair e fidelizar
clientes, agilizar as comunicagoes, através da Internet, entre associados e
clientes, conquistar novos mercados e efectivar negécios, apostando no
novo canal de relacionamento com o “publico” dos Solares de Portugal e

das Casas no Campo.

4.1. Projecto “Criacao de Itinerarios Equestres”

A TURIHAB concluiu a execugao de um projecto de “Criacao de itinerarios
equestres”, promovido pelo Turismo de Portugal € numa accao partilhada
com o Turismo do Porto e Norte.

Neste Natal, personalize o

Casas o Campo... (healéy s

S
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O objectivo deste projecto-piloto foi a caracterizagdo do estado e potencial
do Turismo Equestre e a concepcao de itinerarios tematicos, sustentados
na experiéncia equestre, contemplando diferentes valéncias, adequando-
se diferentes publicos-alvo e envolvendo parceiros que assegurem
futuramente condigdes de acolhimento e dinamizagao dos itinerarios.

A TURIHAB para a execugao deste projeto, definiu e criou a metodologia e
os requisitos aplicaveis ao desenvolvimento desta atividade e identificou
quatro itinerarios na regido do Minho Lima, com capacidade de
operacionalizagdo imediata: “ Pelas Aldeias de Portugal’; “Do Minho ao
Lima”; “Entre as lagoas e a Serra de Arga” e “Pelos Caminhos de
Santiago”.

Pretendeu-se com o projeto, o envolvimento dos agentes turisticos na

dinamizacdo, comercializacdo e promocao desta oferta diferenciadora,
bem como a disseminagao da metodologia de criagcdo de itinerarios e boas
praticas a outras regides do pais, para desenvolver, de forma sustentavel,
a atividade de Turismo Equestre nas Casas Associadas, fomentar novos
segmentos de mercado, posicionando Portugal como oferta turistica de
Turismo Equestre

4.2. Campanhas de Promocao
A TURIHAB durante 2011 fomentou a difusdo dos circuitos tematicos sob o
mote “Cada Casa uma vivéncia, cada visita uma experiéncia’, organizou

pacotes de fim de semana e itinerarios tematicos para conquistar nichos de

mercados emergentes, diminuindo a sazonalidade e dinamizando as

A M e Linhom < Paldcia i ik,
e sheal parar s = L a7

actividades nos Solares de Portugal e nas Casas no Campo. Estes

circuitos que abrangem todas as casas associadas na TURIHAB tiveram

em conta a especificidade de cada casa e da regidao do Pais em que esta

inserida e as novas tendéncias da procura. Criamos novos circuitos com as ~ pulso€?

KR MRS A ERTer s, [

seguintes tematicas: “Circuitos de Caga ao Tesouro”, “Noites de Sonho”,

Corpue s o s Pk Selrgs de Porkuzall

“Dormidas com Histéria”, “Paraisos perdidos”, “Paisagens de encanto”,
“Mistérios guardados”, “Contos e memorias”, “Esconderijos romanticos”,
para venda directa ao publico, aos agentes turisticos e empresas, como
meio de dinamizacao da ocupacdo e promoc¢ao dos Associados.

A TURIHAB conjuntamente com a CENTER desenvolveu 8 campanhas de

promog¢do, que foram divulgadas directamente nos websites, nas

newsletters e nas “Novas dos Solares”. Das campanhas elaboradas,
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realca-se a campanha “Dormidas com Histdria nos Solares de Portugal’ e
“Viaje para o Campo’; consolidada nas campanhas de promogao
realizadas com as Revistas e sites: L’Arte; Jardins, no site Renting Point,
no Guia da Familia, UP - TAP, Tudo sobre Jardins, Revista Limiana, Deco
Proteste, Invest; Avis, Cartao Solidario

- Foram ainda criadas as campanhas “vivéncias e experiéncias para
recordar” ; “Este Novo Ano ofereca Tempo (d)e Qualidade nos Solares de
Portugal”; “Caca ao tesouro e Foot and Shooting”; “Festeje a Pascoa e viva
as Tradigbes do Turismo no Campo”; “O tempo das Vindimas esta prestas
a chegar! Vivencie esta tradicdo nos Solares de Portugal”; “Ofereca
Vouchers nos Solares de Portugal” e “Neste Natal oferega Dormidas de OrERTA
Sonho e ganhe Vouchers nos Solares de Portugal”

- Para divulgacdo das actividades realizadas e das campanhas dos
Solares de Portugal e Casas no Campo, foram enviadas 7 newsletters,
para os utilizadores registados na base de dados dos websites e para
todas as entidades que cooperam com a TURIHAB.

4.3. Educacionais

Foram realizadas 42 visitas educacionais de jornalistas, reporteres e
fotégrafos, que contactaram directamente a TURIHAB e CENTER, das
quais se destacam: o Jornalista Henrigue Cymerman e Victor Gloger,
correspondente da SIC no Médio Oriente e em Israel; o jornalista Paulo
Queiroga da Revista Star, Radio Band News e Jornal Belvedere (Brasil),
para a elaboragdo de varias reportagens sobre os Solares; Jornalista
Daniel Rey (Italia), repérter que tem colaborado com algumas das mais
importantes revistas do mundo e editores, tais como a Louis Vuitton City
Guide, ADArchitectural Digest e a Traveller Condé Nast; Jornalista Danielle
Tramard e o fotografo Jean Baptiste Rabouan (Bélgica) da Revista Grands
Reportages para a realizacdo de um artigo sobre os Solares de Portugal; a
jornalista Mrs. Viviane Bulthe (Bélgica) da Revista Pasar para a elaboracgao
de um artigo sobre o TH e TER e o Turismo de Natureza; o jornalista mm
Ignacio Somovilla Espanha) da Revista LA VIDA ES VERDE para a recolha & |
de informagdes sobre o Festival Internacional dos jardins e os Solares de
Portugal; o Jornalista Martin Durrer (Suica) da Radio Nacional Suica para a
recolha de informacdes sobre o TH e TER para divulgacao junto dos seus

ouvintes; o jornalista Roger Green (UK) da revista Algarve Residente, a
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Jornalista Mrs Beatrix Kleuver (Holanda), editora do livro Country Chic que
visitou Portugal com a intengao de editar um livro sobre os Solares e os
parceiros da ETC; a jornalista Luisa Gongalves, Directora da Revista “Tudo
sobre Jardins”; o conceituado jornalista Martim Cabral da SIC (Portugal)
para a elaboragao do programa “Ir € o melhor remédio”; a jornalista Marie
France Carrondo, Directora da Revista “Quem Sabe”; o Jornalista Vasco
Gongalves, Director da Revista “Passear” assim como jornalistas da
Revista Invest para a elaboracdo de artigos sobre as casas da rede
Solares de Portugal.

Foram realizadas varias educacionais para Operadores turisticos, para as
visitas e programagado nos mercados: Brasileiro, holandés, Alemao, UK,
Australiano e Suico. Destas educacionais destacamos a visita da 202
Convencao Internacional da ABAV - Associacao Brasileira das Agéncias de
Viagens; um grupo de empresarios da SAGA TRAVEL ao Minho e Douro; a
Visita do operador Portus Cale e no ambito da cooperagdo com a TAP, a
visita organizada em conjunto com a TAP da Suica para um conjunto de
operadores suigos, tais como: a SEP Voyages, a Tourisme pour Tous; a
Hotelplan; a VT Vacances e a Amin Voyages.

Para o sucesso destas educacionais foi fundamental o apoio das casas
associadas, tendo-se oferecido 73 estadias a jornalistas, Operadores e
agentes de viagem.

4.4. Feiras, Conferéncias, Reunidoes e Workshops
A participacao em feiras é importante, mas o modelo actual esta esgotado.
Por isso, a TURIHAB reformulou a sua presenca nas feiras nacionais e

internacionais e em novas formas de apresentacdo que valorizem e

promovam a oferta integrada dos Solares de Portugal e das Casas no _

Campo.

Chegaram a TURIHAB mais de 70 convites para participar em Feiras,
reunides, seminarios a nivel nacional e internacional.

Dos diversos convites, destacam-se a participacdo da TURIHAB no
Congresso do Centenario do Turismo em Portugal, tendo o Presidente da
Direcgéo proferido uma palestra com o tema: “Turismo rural: das origens a
certificacdo” , no Congresso das Exportacdes organizado pelo AICEP; no
“Plenario da Comunidade de Trabalho Galiza/Norte de Portugal” promovida

pela Comissdo de Coordenagdo e Desenvolvimento Regional do Norte
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(CCDR-N); na VII Conferéncia Internacional Hotelaria & Turismo,

organizada pelo IPDT e Entidade Regional do Porto e Norte; participacio |

no Dia Internacional dos Monumentos e Sitios 2011, organizado pela
Direccao do IGESPAR.

Participagdo no Grupo de Trabalho da Macroregido - Cultura e Turismo da
Comissao de Coordenacéo e Desenvolvimento Regional do Norte (CCDR-
N) e na Comissdao de Acompanhamento do Turismo para o Norte de
Portugal.

A nivel internacional, participamos num evento organizada pelo Lions
Clube em Austria, onde o Presidente da Direccio esteve presente para
apresentacao da TURIHAB e das redes Solares de Portugal e Casas no
Campo.

Participacao em Feiras e workshops:

- BTL Rural 2011 — de 26 e 27 de Fevereiro, a TURIHAB e a CENTER
estiveram presentes na BTL Rural, realizada no ambito da BTL. Para este
evento foram convidados todos os Associados, Empresarios do Turismo
de Habitacido e do Turismo no Espaco Rural, Operadores turisticos,
Imprensa, Entidades Publicas e Privadas.

Estiveram presentes: o Presidente da Direccdo, Eng? Francisco de
Calheiros, a Directora de Marketing, Dra. Maria do Céu Sa Lima e o
Técnico Eng.? José Augusto Azevedo. Durante a BTL Rural foram
oferecidos os Pasteis de Chaves, trazidos pelo associado Quinta da Mata
e o Vinho da Quinta da Moita Longa. O Rancho da Casa do Concelho de
Ponte de Lima em Lisboa associou-se a TURIHAB numa manifestacao de
tradicdo e muita alegria. Durante a BTL Rural, desenvolveram varios
contactos com potenciais associados, promotores TH e TER e com a
imprensa.

- Feira de Viagens MUNDO ABREU - 09 a 10 de Abril, FIL. A feira de
Viagens — Mundo Abreu é uma mostra especializada para os turistas que
procuram férias com autenticidade, destinos de charme e Turismo de
Habitacdo e Turismo no Espago Rural. Nesta feira participam todos os
parceiros de trabalho das Viagens Abreu, de forma a melhor divulgarem
os seus produtos junto do publico. A TURIHAB esteve presente com a
oferta de condicbes especiais para os Solares de Portugal e Casas no
Campo.

- FITUR - Feria Internacional de Turismo, de 19 a 23 de Janeiro, Madrid
- Espanha. A TURIHAB e a CENTER estiveram presentes no Stand oficial
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de Portugal representadas pela Presidente da Direcg¢do. Trata-se de uma
boa oportunidade de conhecer as novidades do mercado turistico
internacional, de se estabelecer uma boa rede de contactos comerciais e
comparar ofertas.

- Feira de Caca, Pesca e Lazer de Ponte de Lima, realizou-se de 22 a
24 de Julho de 2011. Esta terceira edicdo, a semelhanga do ano anterior,
contou com eventos, exposicoes e algumas provas relacionadas com o
evento. Dada a relevancia do tema do evento para a apresentagdo dos
recursos autoctones e da oferta turistica TH e TER, a TURIHAB esteve
presente conjuntamente com a CENTER, com um stand, onde foram
efectuadas accbes de divulgacdo através da distribuicdo da
documentacdo produzida, realizacdo de provas e degustacbes de
produtos locais.

- Feira de Salamanca — 07 a 11 de Setembro - Espanha. Dando
continuidade a parceria estabelecida com a DRAPN — Direcgdo Regional
de Agricultura e Pescas do Norte os Solares de Portugal e Casas no
Campo foram promovidos na feira AGROMAQ11 — Feira Internacional
Agropecuéria de Castela Ledo, Pavilhdo Nacional da responsabilidade do
Ministério da Agricultura e Pescas. A participacdo neste evento teve por |
objectivo o reforco das parcerias e a promogdo nos mercados de
proximidade — Espanha.

- WTM - Londres, Reino Unido - de 7 a 10 de Novembro. A TURIHAB e a
CENTER estiveram presentes representadas pela Directora de Marketing.
E uma das principais feiras de Turismo Mundial. Neste mercado, o
alojamento de Turismo de Habitacdo e TER e a qualidade da oferta sdo
factores de valorizagdo do Destino e determinantes para captagdo de
novos segmentos de mercado. Foram promovidas reunidbes com
operadores turisticos oriundos de varios mercados internacionais e com
jornalistas para apresentacdo da rede dos Solares de Portugal e das
Casas no Campo.

4.5. Difusao - Imprensa, Brochuras e Publicacoes
Durante 2011, a TURIHAB foi contactada por mais de 80 jornalistas e
6rgdos de comunicacdo nacionais e internacionais para fornecer

informagdes sobre o Turismo de Habitagdo, o TER, sobre os Solares de
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Portugal e Casas no Campo, actividades desenvolvidas e eventos
promovidos nas regides onde se localizam as casas associadas.

Foram enviadas 10 notas de imprensa aos 6rgdos de informacao
nacionais e internacionais dando conhecimento das accoes
desenvolvidas pela TURIHAB.

A TURIHAB, os Solares de Portugal e as Casas no Campo foram
noticia por mais de 110 vezes, sendo publicados artigos e reportagens
em varios 6rgaos de Comunicacdo, nacional e estrangeira, dos quais
destacamos:

- Imprensa nacional — o artigo “Casas no Campo acrescentam novas
unidades” na revista “Presstur”; “TURIHAB com trés novas Casas no
Campo” na revista Turisver; “Solares de Portugal pioneiros na
implementacdo da primeira Norma Portuguesa de Turismo de Habitagéo e
TER’ no jornal Caminha 2000; “Solares de Portugal certificados pela
APCER’ no Jornal Diario do Minho; “Solares de Portugal: O jeito mais facil
e emocionante de conhecer Portugal “ na revista Magazine Viagens.

; as entrevistas realizadas no canal de TV Porto Ca nal no programa no
programa “Porto Alive”; no canal Mais Actual, no canal Localvisédo TV; nas
Radios Ponte da Barca, Ondas do Lima, Altominho, Renascenca; TSF e
Radio Comercial; a reportagem da SIC “Ir € o melhor Remédio” e 5
reportagem de duas paginas cada sobre diferentes Solares na Revista
Invest.

- Imprensa internacional — os Solares de Portugal foram noticia em mais de
30 artigos no Brasil, resultado da acgao efectuada durante a ABAV, dos
quais destacamos: “Solares de Portugal: pelas raizes de Portugal’ na
revista Panorama do Turismo; “Solares de Portugal: o jeito mais facil e
emocionante de conhecer em todos o0s seus aspectos, através de vivéncias
unicas” no jornal Maxpress; “TAP aproxima brasileiros dos Solares” no site
da Embaixada de Portugal no Brasil, entre outras; Outros artigos
internacionais de grande relevo, foram: “Im Garten Nordportugals” na
Revista Kronen Zeitung (Austria); “SOLARES IN PORTOGALLO’ publicado
pela comunicacao da Alpitour (ltalia); “Solares de Portugal - Fine Wine and
Manor Houses” pela Exploritas (USA); “Be a king for a day at Solares de
Portugal” no site Inside Portugal travel

A TURIHAB efectuou acgbes de comunicacdo através dos diferentes
meios de promogdo e canais de distribuicao a nivel Nacional e
Internacional: realizou maillings para operadores e clientes tendo

Pragran

PELAS RAIZES

Solares de
Portugal
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distribuido cerca de 12.000 Mapas de Estradas dos Solares de Portugal e
2000 folhetos das Casas no Campo; Distribuiu 100 livros de Prestigio dos
Solares de Portugal; produziu 1.000 cd’s e 500 DVD’s.

A TURIHAB e a CENTER foram contactadas, por 150 operadores e
agéncias de viagens nacionais e internacionais para fornecer informacgoes
sobre os Solares de Portugal e Casas no Campo, de forma a
promoverem as redes e 0s novos circuitos tematicos. Foram estabelecidos
99 acordos e 20 protocolos.

Os Solares de Portugal e as Casas no Campo foram publicados em
cerca de 71 brochuras e sites de operadores turisticos nacionais e
internacionais. Destacam-se as inclusbes nas brochuras de operadores
turisticos dos mercados Alemao, Inglés, Francés, Americano, Australiano,
Belga, ltaliano, Canadiano, Brasileiro, Espanhol, Holandés, Noruegués,
entre outros.

Durante 2011, verificou-se um reforco da imagem dos Solares de
Portugal e o langamento das Casas no Campo em quinze publicagoes,

guias turisticos e manuais de férias.

4. 6. E-marketing e o E-commerce

A TURIHAB, em 2011, fomentou o E-marketing € o0 E-commerce de modo
a atrair e fidelizar clientes, agilizar as comunicacoes, através da Internet,
entre associados e clientes, conquistar novos mercados e efectivar
negécios, criando um novo canal de relacionamento com o “publico” dos
Solares de Portugal e das Casas no Campo.

A internet é um canal privilegiado de promocao turistica e como plataforma
para apresentar a oferta turistica a custos muito reduzidos. No entanto a
massificacdo possibilitada pela facilidade na comunicacdo foi
acompanhada de alguma forma por uma crescente inseguranga na
autenticidade da informagao publicitaria no ambiente Web, por isso a
promocao dos Solares de Portugal e Casas no Campo foi articulada
entre os varios meios de promogao, comunicacao e distribuicdo. As redes
sociais servem para dar visibilidade a produtos e a eventos, criar opinido
sobre os destinos e produtos mas enquanto meio de angariacdo de
clientes e programacao de férias a sua importancia é muito reduzida.

Nesta senda, a TURIHAB, esteve atenta a evolugdo do papel das redes e

fez uma forte aposta no desenvolvimento do e-marketing através deste
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novo canal de comunicagdo, as redes sociais na internet, nomeadamente

no Facebook. (http://www.facebook.com/solaresdeportugal).

A TURIHAB elaborou véarias campanhas publicitarias e acgdes
promocionais on-line. Promoveu conjuntamente com a CENTER, a
“Exceléncia da Imagem” das marcas Solares de Portugal e Casas no
Campo, através dos  websites  www.solaresdeportugal.pt

www.casasnocampo.net , www.europetraditions.com ;

www.fazendasdobrasil.com e www.center.pt totalizando em 2011 cerca

de 970.000 visitas, tendo-se verificado uma diminuicdo no registo de dados
em relacdo ao ano anterior, causada pela deslocacdo dos dominios para
um novo servidor que reiniciou um novo processo de analise e de

estatistica.

Grafico N.2 4 - Formas de Contacto Utilizadas por clientes - 2011
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As comunicacdes sdo essenciais no desenvolvimento das actividades da TURIHAB e

CENTER.

As comunicagdes por meios electronicos (emails e websites) representaram em 2011

75% (Ver Grafico N.2 4) de todas as comunicacdes efectuadas, registando-se um

aumento de dois pontos percentuais, face ao ano anterior. Os custos destas

comunicagdes electronicas, representam apenas 15% dos custos

comunicacodes realizadas (Ver Grafico N.2 5).

totais das
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Grafico N.2 5 - Custos das Comunicacoes 2011
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Os telefones representam 69% dos custos associados a comunicacdes e o correio 8%.
Destaque-se o enorme esforco de reducao de despesa que se traduziu numa reducao
dos custos associados a comunicagcdes em mais de 15% face a 2010, atingindo-se a
meta delineada para a reducao de custos de comunicagoes.

5. CENTRAL DE RESERVAS

Neste capitulo apresenta-se a distribuicdo da oferta e as estatisticas de resultados de
actividade da Central de Reservas em 2011.

5.1. A Oferta Solares de Portugal e Casas no Campo

A oferta dos Solares de Portugal, em Dezembro, correspondia a 88 Casas, todas
certificadas de acordo com a NP4494:2010, totalizando 568 Quartos e 1138 camas. A
média de quartos por casa é de 6,45 Quartos/casa. A nova marca Casas no Campo,
que representa uma oferta de 14 casas associadas com 79 quartos e 158 camas.

Deste modo a oferta total da TURIHAB, era em Dezembro de 2011, 102 unidades, com
647 quartos e 1296 camas.

Nos graficos que se seguem analisa-se a oferta dos Solares de Portugal e Casas no
Campo, de acordo com a distribuicdo do produto por categoria e por distribuicdo
geografica.
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Grafico N.2 6 - Distribuicao do produto por categoria - 2011
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Na oferta Solares de Portugal, o grupo de Casas Antigas representa 43% da oferta
total, as Quintas e Herdades 31% e as Casas Rusticas 12% (Grafico N.2 6). A oferta
Casas no Campo representa ja 14% da oferta total, ultrapassando assim o grupo das

Casas Rusticas.

Grafico N.2 7 - Distribuicdo do Produto por Agencias Promocionais - 2011
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Analisando a oferta pela distribuicao geografica, verifica-se, que o Norte de Portugal,
representa 65% da oferta, seguindo-se a regiao do Centro com 11%, de Lisboa e Vale
do Tejo e do Alentejo com 10%, Agores com 2%, Algarve e Madeira com 1% (Grafico N.°

7). Destaque-se o0 aumento da regido Centro € no Alentejo.
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5.2. Avaliacao das Taxas de Ocupacao
A avaliagado da taxa de ocupagao sera apresentada para a rede Solares de Portugal e
para a rede das Casas no Campo.

5.2.1. Evolucao da Taxa de Ocupacao

Grafico N.2 8 - Evolucao da Taxa de Ocupacao
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Pela analise do grafico N.® 8 verificamos um muito ligeiro aumento (+1,38%) da taxa de
ocupacao em relagdo ao ano transacto, atingindo o valor de 19,7%. Para a esta subida
muito contribuiu um conjunto de acgbes levadas a cabo pela TURIHAB e pela CENTER,
que conseguiram contrariar a tendéncia generalizada de crise que afectou o sector,

principalmente no segundo semestre do ano.

5.2.2. Taxa de Ocupacao por Categoria

Grafico N.2 9 - Ocupacgdo Anual por Categoria - 2011
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Analisando a taxa de ocupacgao por Categorias (Casas Antigas, Quintas e Herdades e
Casas Rusticas) verifica-se que o grupo das Casas Rdusticas tem a melhor taxa de
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ocupagao com cerca de 31%, seguindo-se as Quintas e Herdades com 19%, as Casas
Antigas com 17,5% e as Casas no Campo com 17,3% (grafico N.29). A maior taxa de
ocupacao das Casas Rusticas nao é alheio o facto de estarem associadas, regra geral,
a pregcos mais baixos. O grupo das Casas no Campo revela ja indicadores de forte
consolidagao atingindo valores muito proximos das Casas Antigas e das Quintas e
Herdades, confirmando a aposta da TURIHAB neste novo segmento de mercado, que se
revela complementar aos Solares de Portugal

5.2.3. Taxa de Ocupacao anual por Localizacao Geografica

Grafico N.2 10 - Taxa de Ocupacao por Localizacdo Geografica - 2011
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Analisando o grafico N.2 10, relativo a taxa de ocupacédo por localizacdo geografica,
verifica-se que as Casas da regidao de Lisboa e Vale do Tejo e as Casas do Algarve sao
as que obtiveram melhor taxa de ocupacdo, tendo a ultima aumentado
significativamente em relagcdo ao ano anterior. As restantes regiées apresentam valores

muito proximos do ano anterior.

5.2.4. Taxa de Ocupacao Mensal

Grafico N.2 11 - Ocupacao Mensal 2011
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Grafico N.2 12 - Taxa de Ocupacdao Mensal dos anos de 2010 e 2011

80%

70% +

60% +

50% +

40% +

30% +

20% +

10% +

0% -

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

\—2010 ——2011 ‘

A ocupacdo mensal (grafico N.2 11) revela que a sazonalidade é de facto muito
acentuada no Turismo de Habitacdo e no Turismo no Espaco Rural. A ocupacgéo é muito
concentrada no més de Agosto (taxa de cerca de 70%). Em 2011 verificou-se um
aumento da taxa de ocupagdo nos meses de Janeiro, Fevereiro, Maio, Julho, Agosto e
Setembro (Gréfico 12).

5.3. Ocupacao por Entidade

Grafico N.2 13 - Ocupacao por Entidade - 2011
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No que respeita a ocupacao por entidade, e analisando o grafico N.?13, verifica-se que em
2011, como a semelhanca dos anos anteriores, a maioria da ocupacédo é resultado de
reservas de Operadores Turisticos (52%). Os Clientes directos representaram 43% da
ocupacao e as Agéncias de Viagem, representam apenas cerca de 5% da ocupagéo.
Comparando os valores com o ano anterior regista-se um aumento do peso dos clientes
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directos, e uma ligeira diminuicdo do peso dos Operadores na procura. A procura por
agencias de viagens é a semelhanca dos anos anteriores é residual, aumentando
ligeiramente em 2011 para os 5%.

5.4. Ocupacao por mercados

Grafico N.2 14 - Ocupacao por Mercados - 2011
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No que diz respeito a procedéncia dos héspedes, 74% sao de origem estrangeira (Grafico
N.2 14). O principal mercado foi o Portugués com 25.85%, seguindo-se o mercado Holandés
com 16,4%, que tem vindo a assumir um crescente papel na ocupagado das Casas. O
mercado Inglés registou 15,4% e o Alemao registou uma subida para 12,5%. O mercado
Francés registou 12% da procura, seguindo-se os mercados: Belga (7,6%); Espanhol
(1,7%), Italiano (1,5%), Americano (1,4%) e proveniente dos outros mercados 5,5%. Estes
valores reflectem as apostas de intensas campanhas de promocao efectuadas pela
TURIHAB e CENTER em alguns mercados alvo que se tem revelado acertadas.
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5.5. Média de Noites por Reserva

Grafico N.2 15 - Média de Noites por Reserva
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A média de noites por reserva registada em 2011 foi de 2,44 noites/reserva. Este valor
representa uma ligeira diminuicdo aumento face ao ano anterior e reflecte a crescente
procura por itinerarios em que as estadas sdo mais curtas de modo a permitir visitar mais

regibes e mais casas.

6. CONCLUSAO

O ano 2011 configurou-se um ano dificil, no entanto, a TURIHAB consegui executar as
accgdes de forma a atingir os objectivos e as metas delineadas. Este ano fica assinalado
pela transicido da ERS 3001TH/TER para o novo modelo de qualificacdo baseada na
NP4494:2010 TH/TER, que culminou com a certificacdo, pela APCER, de todos os
Associados da TURIHAB.

Esta certificacdo reforcou a exceléncia, fomentou a satisfacdo do cliente e a sua
fidelizagao e criou visibilidade para a imagem da rede Solares de Portugal e da nova
marca Casas no Campo; a TURIHAB promoveu o projecto “Criagdo de ltinerarios
Equestres” e novas formas de vivéncias e actividades ludicas e desportivas que
dinamizem o potencial turistico das regides, em que estdo localizados os Solares de
Portugal e as Casas no Campo e desenvolvam um turismo alternativo sustentavel;
desenvolveu o e-marketing e 0 e-commerce; fomentou as comunicag¢des dos Associados
e clientes através do sistema on-line e por meios electrénicos e reforcou a
internacionalizacao e a promogao em mercados estratégicos e emergentes.

Fomentou o associativismo tendo aumentando o nimero de associados das Casas no
Campo em 30% representando agora o total de 102 Associados; consolidou o sistema de
gestao de qualidade, mantendo o elevado grau de satisfacdo dos hdspedes em relagao
as Casas e ao servigo prestado pela TURIHAB e pela CENTER; aumentou a taxa de
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ocupacao das Casas, através da Central de Reservas em 1,38%; reduziu em 5% os
custos de comunicacdes, através duma gestdo integrada dos sistemas internos da
TURIHAB e da CENTER; aumentou o niumero de comunicagdes on-line com as Casas e
operadores em 10%, reduzindo os custos de correio, telefones e faxes; aumentou o
ndamero de reservas on-line em 20%,; registaram-se em 2011mais de 970.000 visitas aos
visitas aos websites que promovem os Solares de Portugal e das Casas no Campo;
aumentou em 5% a presenca dos Solares de Portugal e das Casas no Campo nas
brochuras e nos sites dos Operadores turisticos e a presenca dos Solares de Portugal e
das Casas no Campo na imprensa atingido um total de 179 publicagées a nivel nacional
e internacional.

SUMULA DE ACTIVIDADES - 2011

Actividade

Auditorias de Renovagao 1SO 9001:2008 — TURIHAB /CENTER

Implementagao do modelo de certificagdo com a NP4494:2010

Auditorias de Certificacdo NP4494:2010

Auditorias Internas NP4494

Auditorias Mistério NP4494

Auto Avaliagbes NP4494

Avaliacdo da Satisfacao de Clientes TURIHAB/CENTER

Avaliacdo da Satisfagdo de Hospedes

Help Desk para Apoio a Associados e Investidores

Formacao NP4494:2010

Formagao CENTERNET e comunicacao digital

Desenvolvimento do Projecto “Itinerarios de Turismo Equestre”

Campanhas de promogéao Solares de Portugal e Casas no Campo

E-commerce, E-marketing e Marketing directo

Educacionais e Visitas de Estudo

Anuncios e Publicidades

Seminarios, conferencias e palestras

Feiras, Workshops e Eventos

Feira BTL RURAL - Portugal

Publicagbes Solares de Portugal e Casas no Campo

Tabela de Pregos 2012/2013

Visita Educacional SIC - Jornalista Martim cabral - programa Solares

Conferéncia "International Wine Tourism Conference " - Porto

Feira BTL - 23 a 27 de Fevereiro
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Reunido Grupo de Trabalho da Macroregiao - Cultura e Turismo da CCDR-N

Reunido Turismo de Portugal - Itinerarios Equestres

Visita Educacional da 202 Convencao Internacional da ABAV - PCB

Apresentagao Solares de Portugal no Lions Club Tulln - Austria

Visita Educacional Jornalista Paulo Queiroga - Masterturismo - Brasil

Visita Educacional Jornalista Martin Durrer - Radio Nacional da Suica

Visita Educacional Fam Trip TAP Suiga/Operadores turisticos

Visita do Operador Turistico - Der Portugal Reiseprofi - Alemanha

Reunido Turismo de Portugal - Itinerarios Equestres

V Feira do Cavalo

lll Feira da Caca, Pesca e Lazer

Visita da Ministra da Agricultura, Dra Assuncao Cristas a TURIHAB

Feira de Turismo - WTM - Londres

Visita Educacional da Revista “Country Chic” - UK

Visita Educacional da Saga Travel - Holanda

Reunidao CT 144 - Turismo de Portugal

Reuniao Turismo de Ponte de Lima - cooperagao entre as instituigdes

Visita Educacional do Jornalista Espanhol - Radio Exterior de Espanha e Verde es Vida
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