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Com a aprovagdo e publicagdo do Decreto-Lei n.2 132/2014, de 3 de Setembro de 2014, a
Movijovem abandonou a perspetiva de liquidacdo dos 3 anos anteriores e retomou a sua plena
atividade, entendendo o Governo de Portugal que, considerando a real situacSo econdmica e
financeira do IPDJ, [.P. e da Movijovem, entretantc apuradas, bem como ¢ contexto
macroecondmico de esfargo de cansolidagdo das contas publicas, a melhor opgdo era manter
em funcionamento a Movijovem, e afirmando ainda que, atento o respetivo capital de
conhecimento e experiéncia, se considera ser esta entidade a mais apta para implementar o
modelo de gestdo para a rede de Pousadas de Juventude, entretanto definido, e que permitira
garantir a viabilidade e sustentabilidade econdmica e financeira desta rede no médio e longo
prazo.

O ano de 2015 sera assim marcado para a Movijovem peia implementac3o do nove modelo de
gestdo da Rede Nacional de Pousadas de Juventude, gque contempla a possibilidade de
concessdo da exploragdic de Pousadas de Juventude a entidades puablicas ou privadas,
mantendo no entanto o funcionamento em Rede e a sua integracio na Hostelling
International. Prevé-se a concessdo numa primeira fase de 15 Pousadas de Juventude a
Municipios e a entidades privadas, neste Ultimo caso através de concurso, incluindo 2
pousadas atualmente encerradas — Setlbal e Vila Real.

No plano financeiro mantemos o compromisso de uma gestio transparente e rigorosa, que
controle os custos e continue uma diminuigdo progressiva do passivo, das dividas a
fornecedores e do prazo médio de pagamentos. Pretendemos renegociar o principal
financiamento bancario existente, melhorando ¢ spread e o prazo de amortizacio, permitindo
que a Movijovem passe a cumprir com todas as suas obrigacdes perante os credores.

Ao nivel comercial, em 2015, continuaremos a inverter a tendéncia que se verificou até 2014
de decréscimo de procura de alojamento e taxa de ocupacio. Prevemos que se atinjam as
347.102 dormidas, significando tanto uma evolugdo muito positiva em nimero de dormidas a
realizar como ao nivel da taxa de ocupacio da RNTL. Os resultados esperados irdo conduzir 3
obtengdo de receitas de alojamento que representam urma evolucio positiva de 7%. Prevé-se
uma significativa melhoria de resuitados obtidos no dmbite da venda de produtos e de
prestacdo de servigos principais, complementares e secunddrios.

Tal expetativa é fundamentada no reforga previsto ao nivel da promog3o comercial dos nossos
produtos, com uma grande aposta na dinamizacdo da atividade comercial e na promocio e
divulgacdo de toda a rede de Pousadas de luventude.

Ao nivel do Cartdo lovem EYC, ndo sé vamos reforgar a promogdo comercial, como prevemos
um forte investimento na componente tecnoldgica do cartdo, que certamente permitird no
curto e médio prazo o aumento do numero de utilizadores, assim como o reforco deste
instrumente de politica de juventude para fins sociais, formativos, culturais, desportivos e

jazer.
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Paralelamente 3 implementacdo do novo modelo de gest3o, 4 dinamizagio comercial e ac
rigor na gestdo financeira, prevemos o reforgo do cumprimento da missdo social da
Movijovem com a continuagde dos programas Juvenis e desportivos existentes e com a
introducdo de programas novos como é caso do Programa Escola em Viagem, resultante de
uma parceria com a DGE e o IPDJ para promogdo de visitas de estudo.

No planc operacional destague para a reabertura da Pousada de Juventude de Evora, que se
prevé ocorrer durante o primeiro semestre do ano. Em 2015 continuaremos com a
implementa¢do do Balanced Scorecard iniciado em 2014, assim como se prevé a
implementagdo de um sistema de Gestdo de Qualidade. Ao nivel da contratagiio de bens e
servicos continuaremos com o processo iniciado em 2014 de adaptagdo as regras do CCP,
implicando um esforco adicional do DORT na preparagio, gestdo e acompanhamento dos
contratos dai resultantes. Um dltimo destaque para a reformulagio dos sistemas de
informagdo de forma a aumentar a qualidade de servico prestado, em particular com a
aquisicdo e implementacdo de um novo sistema de gestdo de reservas e documental.

Em resultado da decisdo do Governo de Portugal de manter a Movijovem em funcionamento,
do novo modelo de gestdo e de todos os objetivos apresentados anteriormente, é necessaria
uma adapta¢do orgdnica da estrutura da Movijovem, prevendo-se: - a criagio de um
Departamento luridico e Auditoria que dé resposta, entre outras coisas, & complexidade que
resulta da introdugdo do novo modelo; - a criagdo de um Departamento de Recursas Humanos
que permita valorizar e gerir o Capital Humano da Movijovem, visando uma maior
produtividade e bem-estar organizacional, propiciando uma maior participag3o, integracio e
desenvolvimento de todos os trabalhadores da Movijovem, através de politicas ativas de
recursos humanos; - a simplificagio e agilizacdo de procedimentos no relacionamento entre
Pousadas de Juventude e servicos centrais, prevendo-se a extingdo da fungio de gestores de
area; - a criagdo da fungdo de coordenadores regionais, que reforcem a capacidade comercial
da Movijovem no territério, assegure o relacionamento com os concessiondrios das pousadas
de Juventude e garantam a fiscalizagdo do cumprimento das normas e regras da RNTJ pelas
Pousadas de Juventude

Em sintese, com este plano de Atividades e Orgamento de 2015, pretende-se revitalizar o
turismo jovem, incentivar a mobilidade juvenil, promover programas sociais que fomentem o
conhecimento do nosso territdrio e cultura, garantindo concomitantemente a sustentabilidade
econdmica e financeira da Movijovem.

A Dire¢do quer deixar uma sincera palavra de agradecimento a todos os seus colaboradores
pela dedicagdo, empenho e confianca na prossecugdo das suas tarefas e de incentivo quanto
ao futuro da Movijovem e da sua misséo,
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MOVIJOVEM - Relagdes publicas e institucionais

Com a publicagao e entrada em vigor do Decreto-Lei n.2 132/2014, de 3 de setembreg, o qual
revoga, entre outros, ¢ n.2 2 do art.? 232 do Decreto-Lei n.2 98/2011, de 21 de setembro, a
Movijovem deixou de estar em Liguidagdo e mantém todas as atribuicbes € competéncias no
ambito da mobilidade juvenil, no que a gestdo da Rede Nacional de Turismo Juvenil (Pousadas
de Juventude) e Cartdo Jovern EYC dizem respeito.

O ressurgimento, em pleno, da atividade da Movijovem serd assumido no decurso de 2015,
Varias agbes serdo encetadas, quer no que concerne ao modelo de gestio da rede de
pousadas de juventude, quer no que concerne aos desenvolvimentos tecnolégicos operados
no dominio da gestdo do Cartdo Jovem EYC, sem descurar a ativagio que devera ser dada ao
INTRA_RAIL, por ter sido objeto de reformulacdo recente e novo Protocolo de Cooperagio
estabelecido entre a CP e a Movijovem, e por aglomeragido das duas marcas principais da
Movijovem {Pousadas de Juventude e Cartio lovem EYC).

Por tudo isto havera uma mafor atengéo, envolvimento e investimento na gestio das relagées
publicas, nomeadamente de forma mais eficaz e duradoura com os Orgdos de Comunicagdo
Social e Entidades Parceiras, nacionais e internacionais.

Sem davida que uma boa gestdo ao nivel das relagGes plblicas serd proveitosa para a imagem
e comunicacdo organizacional, nos diferentes patamares de intervengiio, com beneficios
visiveis a médic-longo prazo, em termos institucionais e, bem assim, comerciais.
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Aproveitando o facto de a Movijovem ser uma entidade com missdc social, tutelada pela
Secretaria de Estado do Desporto e Juventude, pretende-se continuar a reforgar a criagfio de
parcerias com entidades publicas e privadas, que acrescentem valor aos produtos e servigos,
participando em Iniciativas de cardcter social, com vista a reafirmagdo do papel da cooperativa
em iniciativas de dinamizagdo do lazer e mobilidade social dos jovens, assim como pela oferta
de Programas Sociais de Alojamento, em parceria com entidades plblicas de dmbito social,
devidamente fundamentados e regulamentados para o efeito, como p.e. o Programa Social
Escolar — ESCOLA EM VIAGEM ou o Programa Social para as Migracdes — PROGRAMA
ESCOLHAS.

Em setembro de 2015, pela oportunidade da celebragdo do Dia Mundial do Turismo, dever-se-
a organizar um Seminario Nacional, subordinado ao tema “Turismo, Mobilidade Juvenil e
Responsabilidade Social”. Este semindrio deverd contar com a participacio de oradores
reconhecidos no setor e, bem assim, com a presen¢a de representantes de entidades
parceiras, operadores de turismo, entidades congéneres e de 6rgdos de comunicacio social.

Adicionalmente, sempre que possivel, participaremos em agdes conjuntas com o Turismo de
Paortugal nos principais mercados emissores de turistas (Espanha, Franga, Alemanha, Inglaterra
e ltdlia), quer através de contactos preferenciais com entidades congéneres da Movijovem,
nomeadamente REAJ e FUAJ, quer em Conferéncias, Seminarios e Assembleias Gerais
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organizadas pela IYHF, no caso das Pousadas de Juventude, ou pela EYCA, no caso do Cartio
Jovem EYC, estas de dmbito estatutdrio obrigatdrio.

Devera estar ainda a cargo das nossas preocupacdes a gestdo do relacionamento com o cliente
interno e externo.

Desta forma, prevéem-se algumas a¢bes a ter lugar durante o ano de 2015:

s Atualizacdo da imagem “Movijovem” e respetiva aplicagdo em elementos decorativos
e estaciondrio.

e Langamento de um novo Site institucional da Movijovem.

o Gestdo de conteldos na comunicacdo social e redes sociais.

¢ Organizagdo e acompanhamento de eventos de rela¢des plblicas.

DEPARTAMENTO COMERCIAL

OBIETIVOS

Pela oportunidade da retoma da atividade da Movijovem e do Plano de Atividades aqui
previsto, o Departamento Comercial deverd assumir um papel preponderante na gestiio e
comercializacdo das Pousadas de Juventude e do Cartio Jovem EYC, dinamizando todos os
meios ao seu alcance para que estes se assumam como bens preferenciais de novos publicos,
para o usufruto de lazer individual, em grupo ou familiar, mobilidade e integracdo social.

Assim, a promogdo das Pousadas de Juventude devera vincar os pontos fortes da sua oferta
comparativamente ac mercade similar/paralelo. Por sua vez, a atividade comercial deverd
intensificar a sua a¢do, presencial e virtual, na exploragdo do mercado interno, transfronteirico
e internacional.

Dever-se-3, portanto, aproveitar a forte implantagdc geografica das Pousadas de Juventude,
associada & boa relacdo preco/qualidade, acolhimento/simpatia, & proximidade institucional
de/a vérios parceiros e a disponibilidade de colaboradores internos, dispersos pelo territério
continental, para potenciar a atividade comercial dos produtos e servigos da Movijovem.

Especificamente, cabera ao Departamento Comercial assumir a lideranca e coordenagdo da
atividade comercial, interna e partilhada, durante o ano de 2015, tendo como orienta¢do trés
(3) objetivos geralis, subdivididos em 12 objetivos especificos, a saber:

l. Otimizar a Gest3oe de Recursos Humanos do Departamento Comercial

a. Promover a partilha de conhecimentos e tarefas entre colaboradores;
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Promover a motivacdo dos colaboradores; A
Promover a formacao dos colaboradores;
Promover a responsabilizagdo dos colaboradores;
Premiar o desempenho dos colaboradores.

panco

Il. Otimizar a Atividade do Departamento Comercial

f.  Otimizar o BackOffice;
g. Otimizar as Vendas Onling;
h. Otimizar a Acdo Comercial Outdoor.

llIl. Otimizar o Posicionamento Estratégico da Atividade do Departamento Comercial e
dos Produtos da Movijovem

i.  Ofimizar o posicionamento comercial das Pousadas de Juventude;

j.  Otimizar o posicionamento comercial do Cartdo Jovem EYC;

k. Otimizar o posicionamento comercial do Cartdo Pousadas de Juventude;
I.  Otimizar o pesicionamento comercial do INTRA_RAIL.

Partindo-se de uma reorganizacdo funcional interna do Departamento Comercial, onde serdo
alocadas dreas de atividade funcional por tarefa e segmento de predute/programa/mercado,
com imputagdo de objetivos de vendas, gerais e individualizados, importara, desde logo,
assegurar a motivagdo da equipa de trabalho para a concretizagdo do plano de atividades para
2015. Sem a disponibilidade, pro-atividade, entrega e envolvimento da equipa de trabalho,
muita da atividade prevista para 2015 ficara condicionada e sujeita a n3o realizagdo. Dai ser
objetivo primordial uma intervengdo ac nivel da Gestdo dos Recursos Humanos do

Departamento Comercial.

A atividade do Departamento Comercial far-se-d em trés frentes: BackOffice; plataformas de
venda Online; ac3o comercial outdoor. E objetivo melhorar cada uma destas 4reas de trabalho.
A primeira devera assumir um trabalho de gestdo interna e de suporte logfstico, administrativo
e operacional, das relagbes comerciais existentes entre clientes internos e clientes externos
preferenciais. A segunda deverd incrementar e melhorar a nossa presenca nas relacdes
comerciais assincronas. A terceira deverd reforgar e incrementar as relages comerciais
presenciais, orientadas por agendas de contactos preferenciais por segmento de
preduto/programa/mercado, direcionados e partilhados.

Como quadro de fundo, assumiremos a atividade comercial orientada por um posicionamento
estratégico integrado (promogio & vendas), cumulativo aos dois principais produtos: Cartdo
Jovem EYC e Pousadas de Juventude.

Todos os esforgos da atividade deverdo ser direcionados, principalmente, ao nivel do Cartdo
Jovem EYC, para o desenvolvimento tecnoldgico, angariacdo de grandes parceiros e vantagens;
e ao nivel das Pousadas de Juventude, para a promocdo e venda de alojamento antecipada,
assim como para o alargamento da nossa rede e forga de vendas internas e para a venda de
programas incoming {vendas externas).
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POUSADAS DE JUVENTUDE

ESTRATEGIA

As Pousadas de Juventude disponibilizam, desde 1959, alojamento a baixo custo, um pouco
por todo o pais, para um pulblico essencialmente jovem.

Ao longo do seu percurso de existéncia registou alteragdes de gestdo, propriedade e até
localizagdo de algumas unidades de alojamento. Algumas foram abrinda, outras encerrando.

Mas houve um conceito que perdurou em todo esse tempo: uma REDE DE TURISMO JUVENIL,
constituida por unidades de alojamento que se caracterizam pela excelente relagio
gualidade/preco, destinada principalmente ao acclhimento de jovens e grupos escolares em
mobilidade, estudo efou lazer.

A existéncia desta rede de unidades de alojamenta procura cumprir a missdo social do Estado
em assegurar as condi¢des minimas para a mobilidade dos jovens, principalmente aqueles
provenientes de estratos sociais gue pela sua origem socioecondmica nio terfo as
possibilidades dos demais favorecidos. Acoplada a esta missdo constitui-se a oferta de
alojamento social, cuja tipologia diferencia-se da hotelaria convencional. Para além da oferta
convencional, as Pousadas de Juventude disponibilizam a oferta de quartos mdltiplos
{partilhados), espagos de convivio e cozinhas de alberguista onde é possivel promover a
partilha de conhecimentos, experiéncias & aprendizagens. E esta a filosofia das Pousadas de
Juventude, assente no espirito jovem dos seus clientes, maioritarfamente na faixa etdria dos
16 aos 35 anos.

As Pousadas de Juventude, sendo um produto/servigo de venda, devem ser geridas com base
em critérios de racionalidade econdmica e métrica financeira, p.e., com base numa matriz BCG
{Boston Consulting Group). Esta matriz tem duas dimensdes: crescimento do mercado e
participagio de mercado (que é a participagio da empresa em relacio 3 participacio do seu
maior concorrente). Quanto maior a participa¢do de mercado de um produto ou quanto mais
rapido o mercade de um produto cresce, melhor para a empresa.

Em 2015, perspetivando-se a concessdo de até 25 unidades de alojamento, da atual rede de
pousadas de juventude, a atividade Inerente aos departamentos operacional e comercial,
deverd ajustar-se a um novo modelo de gestdo operacional das pousadas de juventude e
reforgando, essencialmente, o papel de central de reservas, definicdo e coordenagio da
politica de precgos e forga de vendas, e implementacgdo das agtes de marketing € comunicagdo
definidas para a rede de pousadas de juventude como um todo.

As tecnologias de gestdo, comunicagdo e vendas devem ser orientadas para os resultados. Nado
¢ possivel tratar um produto/servico de venda de igual modo com um servigo de infermagdo.
Devera existir um Sistema de Gestdo de Reservas (GestRes) pratico, eficiente e catalisador das
ligagBes a outras plataformas de venda Online, do mesmo modo que deverd existir um Site
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exclusivo {autdnomo} para a apresentacdio e venda deste produto/servigo — Pousadas de
Juventude, assim como um reforco na atividade de comunicacdo e promocdo das ofertas e do
conceito das pousadas de juventude, mantendo os seus principais valores intrinsecos
assegurados (baixo custo e espirito jovem), alinhados com niveis de exigéncia que cada vez
mais 0 mercado e a emancipagdo jovem reclamam: modernidade, qualidade, conforto,
confiabllidade, emotividade, seguranca e privacidade, mas que acima de tudo proporcionem
experiéncias Gnicas e enriquecedoras aos seus clientes e utilizadores.

Para além de “vender-se” alojamento, as Pcusadas de Juventude deverdo ser capazes de
“venderem” experiéncias.

A

Por isso, considera-se fundamental proceder-se & conceglio e dinamiza¢do orientada da
prestacdo do servigo, dando destaque as valéncias de cada pousada, para nichos de mercado-
alvo especificos a atingir, promovendo experiéncias Unicas e enriquecedoras a todos os
clientes com espirito jovem, nacionais e estrangeiros, através de uma maior proximidade e
contacto com a cultura local e envelvente natural, com garantia de standards de qualidade,
higiene e seguranca a pregos competitivos,

As estratégias de interven¢io ao nivel operacional e comercial de gestdo de cada unidade
deverdo acautelar a oferta de atividades outdoor (programas de atividades complementares
ao alojamento) e indoor (acBes de animacg3o internas da pousada), por forma a criar novas
atratividades para o cliente, fidelizando-o a rede de Pousadas de Juventude e, eventualmente,
aumentando o seu tempo da estadia média e o cross-selling de produtos e servigos adicicnais.
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A especializagdo da prestagdo do servico para mercados-alvo estratégicos — educacio,
desporto, associativismo, ambiental, intercdmbios & campos de férias, social, empresarial e
individual/familiar — através da oferta de programas e experiéncias por cada unidade, devera
ser assim encarada como a estratégia geral para a rede de Pousadas de Juventude, onde a
methoria da qualidade do servico principal — alojamento; a gestdo personalizada do
refacionamento com o cliente, oferecendo-the respostas rdpidas e adeguadas as suas
necessidades e interesses; & o estabelecimento de uma agenda de contactos comerciais
favordveis a promogdo e venda do servigo; entre outros, deverdo fazer parte das atribuicdes e
dos objetivos gerais da Movijovem, através das respetivas dreas funcionais: operacional e
comercial.

SEGMENTAGCAQ, PROFILING E TARGETING

Posicionamento

Apesar da experiéncia dos anos nos dizer qual o nosso principal target, se analisarmos o perfil
dos clientes e qual o atual posicionamento das Pousadas de Juventude na mente dos
consumidores, considerando ainda a forma como somos vistos, interessa analisar e perceber
melhor se estes aspetos estdo de acordo com a estratégia global da Movijovem.
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Podemos definir posicionamento como uma escolha estratégica da empresa, gue revela a
forma como esta pretende que ofs) seu{s) produto{s) seja{m) visto{s) no seic do mercado. Caso
a empresa ndo o faga, o mercado encarregar-se-a de o fazer.

No caso das Pousadas de Juventude, entendemos que este posicionamento ja foi construido
hd muito tempo atrds e, por isso, encontra-se um pouco desfasado da realidade.

Salvo os nossos clientes mals frequentes, que conhecem bem o produto, a grande maioria dos
consumidores tem uma percecdo desatualizada da realidade atual das Pousadas de Juventude,
considerando estas como: “Unidades de alojamento econémicas, para jovens, em estruturas
pouco modernas, com quartos partithados e sem privacidade”.

Esta percecdo foi construida durante muitos anos €, hoje em dia, ainda persiste. Por isso,
consideramos fundamental clarificar a missdo da rede de pousadas de juventude e a concegdo
especializada do produto/servico, por forma a orientar o seu posicionamento no mercado e
assim atingir os propdsitos almejados pela empresa e pelos potenciais clientes.

Marketing & Comunicagio

A proposta operacional de marketing e comunicagdo da rede de pousadas de juventude
devera ser entendida como garante da estratégia global da Movijovem, enraizada no primado
da sustentabilidade econdmica, financeira e social da sua miss8o; proporcionar experiéncias
(nicas e enriquecedoras a todos os clientes com espirito jovem, nacionais e estrangeiros,
através de uma maior proximidade e centacto com a cultura local e envolvente natural,
oferecendo uma rede nacional de unidades de alojamento, com garantia de stondards de
qualidade, higiene a seguranga a pregos competitivos.

Partimos, assim, de uma andlise SWOT (pontos fortes, pontos fracos, oportunidades e
ameacas) a rede de pousadas de juventude, para elencarmos as estratégias de intervengdo ao
nivel operacional de marketing, comunicagdo e vendas.

Pontos fortes: funcionamento em rede e dispersdo geografica/localizagdo; boa relacdo
preco/qualidade; bom acolhimento/simpatia; central de reservas/linha da juventude; cozinha
de alberguistas.

Pontos fracos: falta de especializacio do produto; falta de “ambiente”/animag8o interna e
externa as unidades; falta de oferta diversificada de bar e restauragio; site e canal de reservas
web obsoleto; sistema de reservas inadaptado as plataformas de venda Online e a campanhas
de promogio canforme a taxa de ccupagdo e classificagdo; comunicagdo do limite de idade de
utilizacdo das pousadas; pouca dinamizagdo dos canais de subscricdo da e-letter; falta de
gualidade de algumas pousadas prejudica a imagem da rede; uniformizagde e rigidez do
modelo de gestdo da rede; rigidez/pouca flexibilidade das condi¢Bes gerais de funcionamento
da rede; restrita venda de servigos complementares ao alojamento {programas, hbar,
restauracdo, salas, cartGes, equipamentos); gestdo piramidal;, deficiente estrutura de
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comunicacdo, envolvimento e partilha de responsabilidades funcionais entre hierarquias;
auséncia de mecanismos de compensagdo {incentivo) e repreensdo; pouca flexibilizagdo dos
recursos humanos; clima organizacional complacente com o desleixo e desmativagio; auséncia
de standards de gualidade no atendimento e prestacdo do servico; fracas politicas de CRM;
deficiente/desajustado perfil de competéncias da maioria dos colaboradores pelos niveis e
dreas funcionais de responsabilidade.

Oportunidades: aumento dos short breaks; maior trafego aéreo low cost; boa relacdo com
entidades publicas e privadas que operam no setor do turismo nacional e internacional; novas
ferramentas de vendas e comunicac8o da Hostelling International — HI360; recente adesdo a
plataforma de vendas Online Booking.com; boa relagdo com parceiros institucionais
importantes para o posicionamento de mercado da nossa oferta; processos de formagdo e
recrutamento de colaboradores com perfil de competéncias ajustado as fungBes; definicdo de
objetivos organizacionais {macro, meso e micro) por dreas e unidades orgénicas;
fortalecimento da rede interna de vendas; investimento nas &dreas de marketing e
comunicagdo.

Ameacas: concorréncia dos hostels e das novas ofertas de alojamento local/residencial
{mercado paralelo); taxa de desemprego; deficiente poder de compra e haixo nive! dos apoios
institucionais do terceiro setor (mercado social e associativo); ligagdo deficitiria da rede de
transportes a algumas unidades de alojamento; agressividade comercial da hotelaria
convencional; cultura organizacional.

As estratégias de intervengdo ao nivel operacional de marketing e comunicagdo deverdo,
assim, atender ao crescimento do mercado, 3 participagdo de mercado e ao posicionamento
ho mercado da concegdo do produto/servico — Pousadas de Juventude.

Em termos operacionais deverd haver uma maior focalizagdo na comunicacdo da marca,
subjacente ao conceito de rede (nacional e internacional), despoletando processos de
relacionamento e contratualizagdo comercial, percetivel e ajustade ao mercado que
pretendemos atingir, possibilitando dessa forma o seu incremento, fidelizagdo e eventual
atragdo de novos “nichos” de mercado

Assim, para 2015, propde-se um conjunto de 12 agBes-chave, especificas e interligadas, ao
nivel do marketing, comunicagdo e vendas:

i. Adguirir um novo software de gestdo de reservas, com interface de ligagdo direta a outras
platafermas de venda Online e gerenciamento por pousada/recurso disponivel.

ii. Desenvolver um novo Site de promogde & venda Online dos servigos pousadas de
juventude, com drea de cliente e negdcic por pousada.

fii. Desenvolver uma App Pousadas de Juventude, com motor de reservas e feeds;

iv. Redefinir as competéncias e atribuigbes da Central de Reservas e o direcionamento da
Linha da Juventude para um dnico posto de atendimento em horério laboral, otimizando
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os fluxos e o volume de atendimento, promogdo {telemarketing) e vendas a partir destes ﬁf)
canais.

v. Especializar a prestacdo do servigo e a concegdo do produto para mercados-alvo
estratégicos — educagdo, desporto, associativismo, ambiental, campos de férias, social,
empresarial e individual/familiar — através da oferta de programas e experiéncias
vocacionadas para o publico-alvo definide.

vi. Redefinir as CGFRNTJ, principalmente em termos de politica comercial e operacional da
prestagio e venda do produto/servico, logo apds a implementacdo de novo PMS.

vii. Incrementar a oferta integrada de servigos secunddrios e complementares ao alojamento
{préprios e de terceiros) - revenue management.

viii. Implementar uma politica de CRM (customer relationship management — gestdo do
relacionamentec com o cliente}] em todas as unidades de negdcio, com
atribuicBes/objetivos comerciais outdoor na regifio envolvente.

ix. Otimizar os canais de distribuiciio, a rede e a for¢a de vendas (web e presencial, sincrona
e assincrona).

X. Desenvolver e implementar uma agenda de contratos comerciais de fidelizagéo.
xi. Investir em agbes de promogio & venda incoming.

xii. Investir em agles de marketing, direto e indireto, para “novos piblicos”, nomeadamente

através:

e Campanha de comunicacdo audiovisual {pubiicidade institucional na RTP).

e Dinamizagdo e subscricdo de todas as Pousadas de Juventude em canais digitais:
TripAdvisor; Foursquare; Facebook {com motor de reservas); Instagram; Twitter;
Youtube.

e Dinamizagdo de campanhas temadticas, passatempos e ofertas promocionais.

+ Ativacdo da marca em ag¢des de “guerrilha” e em eventos de massas: acles de rua,
eventos de turismo e/ou juventude, festivais de verio.

» Dinamizag¢do da nossa comunicacdo através dos meios disponiveis e ao alcance de
parceiros estratégicos.

Em termos de marketing, a a¢do mais audaz que propomos é a redefinicio da logomarca das
Pousadas de Juventude, em clara e assumida associagdo com a logomarca da Hostelling
international, conferindo-lhe clarividéncia de identidade e conceito de rede nacional e
internacional de unidades de alojamento — HI Portugal.

A estratégia de marketing subjacente a assung¢do conjunta das marcas Pousadas de Juventude
— HI Portugal visa desenvolver uma “nova” identidade a rede nacional de unidades de
alojamento, principalmente de forma diferenciada na mente dos consumidores, eventuais
investidores e concarrentes. A utilizagdo da marca HI confere reconhecimento, escala e
dimensdo internacional as unidades de alojamento, colocando-as no topo da lista de
resultados das pesquisas weh. Por outro lado, esta associagdo distancia a interpretacdo
corrente sobre a “exclusividade” das “Pousadas de luventude” para jovens, abrindo novas
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perspetivas de mercado junto de segmentos-alvo antes inatingiveis, consubstanciando ainda
uma maior facilidade de identificacdo e reconhecimento nacional e internacional.

A utilizacdo do nome, termo, simbolo e design “HI” é hoje possivel, dada a representagdo da
marca por associacao da Movijovem & IYHF — International Youth Hostel Federation.

A comunica¢do da “nova” logomarca devera ser amplamente massificada, por forma a criar
um reposicionamente na mente dos consumidores, assente em: “rede internacional de
unidades de alojamento modernas, com gualidade, conforto e privacidade, para pessoas com
espirito jovem”.

Para tal, sera necessario, essencialmente, reformular os layouts das recegbes das pousadas de
juventude, conferindo-lhes coeréncia, uniformidade, mas também alguns “tragos” de
identidade local; reformular os layouts dos Postos de Turismo Juvenil, na mesma linha dos
layouts das rececdes das pousadas de juventude; assegurar a oferta de padrdes minimos de
gualidade na prestagdo global do servigo, ao nivel do atendimento, recec¢dio e acolhimento
{alojamento e espagos de convivio); e dizer ao mercado que os “velhos” edificios, com quartas
grandes cheios de beliches, mais conhecidas por dormitérios, deram lugar a outra qualidade e
oferta de alojameanto.

“Os tempos mudaram, as expetativas e as exigéncias também!”

Se vamos prometer, nada como provar gue é verdade! Por isso, é de extrema importancia dar
razBes aos consumidores para acreditarem nas nossas promessas — reason to befieve. E
necessdrio planificar um conjunto de investimentos direcionados para a principal oferta de
servigos: alojamento com qualidade, conforto, seguranga e privacidade; animagdo, bar e
restaurac¢do; roteiros e circuitos turisticos, com programas de atividades {experiéncias)
enriquecedores e marcantes. Tudo isto de acordo com o conceito definido para cada unidade
de alojamento, seu posicienamento no mercado, e interesse do cliente.

Atendendo que o nivel de exigéncia dos nossos atuais e potenciais clientes, sejam efes
individuais ou grupos, nacicnais ocu estrangeiros, jovens cu menos jovens, hdo & 0 mesmo gque
ha uns anos atrds, o importante serd mesmo comunicar esta mudanga, assente na oferta de
servicos de baixo custo, com qualidade, conforto, seguranca e privacidade, e no espirito jovem
dos seus clientes.

Target Pousadas de juventude

A forma de comunicar deve ser sempre direcionada para o plblico-alvo {target) escolhido. Se
tentarmos ter uma comunicagdo que chegue a vdrios segmentos ao mesmo tempe,
possivelmente ndo conseguiremos atingir nenhum de forma eficaz e criamos alguma confusio
na mente dos consumidores.
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O sucesso de um produto fem que passar pela definicBo clara do seu target e pela
consolidacio de uma estratégia de oferta e de comunicagdo, que va ac encontro do mesmao.

O target das Pousadas de Juventude (HI Portugal) deverda ser quase exclusivamente
direcionado para GRUPOS ({escolares, desportivos, associativos e empresariais), nacionais e
estrangeiros, e para INDIVIDUAIS {jovens dos 18-35 anos e familias jovens com 1 ou 2 filhas),
usufruindo cada vez mais da pertenca 3 rede infernacional de pousadas de juventude
{Hostelling International), assim como da presenca nas demais plataformas de venda Online e
relacionamento comercial junto de operadores turisticos e agéncias de viagens bem
identificados.

Produto

A concegdo do produto devera focar-se na especializagio do servigo a prestar, com vista a
atingir os mercados-alvo estratégicos: educacdo, desporto, associativismo, ambiental, social,

empresarial e individual/familiar.

Por outro lado, muitos dos clientes que procuramos atingir, nomeadamente atraves das
plataformas de venda Online, pretendem alojamento que thes dé privacidade e a garantia de
ndo ficarem com pessoas desconhecidas no quarto, principalmente os targets atrds referidos
(familias e empresas). Ora, paradoxalmente, a maioria das pousadas tém quartos multiplos
(partilhados) de guatro camas cada. Estamos, assim, face a uma mudanga significativa de
paradigma: a venda de quartos, em vez de camas, ou apresentar ao cliente as duas
possibilidades de reserva, € uma agdo gue devera ser incrementada ao longo de 2015.

Cartdo Pousadas de Juventude — Hl Membership Card

A imagem, comunicacdo e acesso ao Cartdo Pousadas de Juventude (HI Membership Card)
deverdo ser orientados pela sua identidade e notoriedade, enguanto elemento de pertenga a
uma filosofia de alejamente com caracteristicas e oferta préprias a nivel mundial.

O HI Membership Card deverd servir de base a politicas de CRM, oferta de servigos
compiementares {proprios e de terceiros) e upgrades aoc alojamento e, bem assim, a
possibilidade de o transformar num agradavel gift com sistema de recarregamentos e
acumulacdo de ofertas por utilizacdo — o “instrumento-base” de fidelizacie do cliente

individual.

Quadro base de programas de atividades e animacdo das Pousadas de juventude

Todos sabemos que as pousadas s30 sempre um meio para atingir um objetivo. Quem dorme
numa pousada pretende visitar um museu, conhecer uma cidade, fazer um passeio a cavalo,
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ou simplesmente ter um jantar diferente num restaurante especial. Cada vez mais, as marca

deixam de vender meramente produtos e servicos e passam a proporcionar experiéncias.
Assim sendo, torna-se importante criar um leque de programas de atividades que contemplem
estas experiéncias, que os clientes procuram aquando da utilizacdo de uma pousada, de
acordo com o conceito e tematica definida para a prestagdo do servigo por aquela unidade.

O cartaz de servigos complementares ao alojamento {atividades outdoor), assim como uma
dindmica interna de animagdo de cada unidade de alojamento deverd conferir ao cliente um
sentimento de emotividade e vivéncia de experiéncias marcantes. A dindmica e a envolvéncia
local das hierarquias de gestdo operacionai de cada pousada devera ser o garante para o
desenvolvimento e implementacdo de planos internos de animagde e oferta de servigos
complementares na regido envolvente aos clientes das Pousadas de Juventude.

Para além dos programas comerciais de alojamento existentes a nivel nacional, dever-se-3
apostar numa oferta diferenciada por segmentas de pousadas. Todos sabemos gue algumas
unidades estio melhor localizadas para acolherem grupos desportives, enquanto outras sdo
mais “apeteciveis” para o acolhimento de Campos de Férias, e por ai adiante. E neste sentido
gue queremos apostar na concegdo do produto e na especializa¢8c da prestagdc do servigo
por dreas temadticas de intervencdo e respetiva promogéo.

A promogdo/divulgacdo de cada um dos programas apresentados serdo diferenciadores da
capacidade de organizacdo e gestSo operacional de cada unidade, dado que o sucesso de
vendas passard, indubitavelmente, pela capacidade intrinseca de darmos a conhecer a nossa
oferta a cada segmento de mercado definido €, ao mesmo tempo, contratualizarmos parcerias
e ofertas comerciais de fidelizag8o com cada cliente efou entidade parceira.

Assim, consideramos importante o envolvimento comercial da estrutura de colaberadores ao
nivel local/regional e, bem assim, a contratualizag8o comercial de parcerias estratégicas com
empresas de atividades outdoor; operadares turfsticos locais; agéncias de viagens; escolas e
centros de formacdo; municipios; clubes e associacdes; IPSS's e servicos sociais, entre outros.

O desafio que se coloca num primeiro momento é proceder-se a elaboragdo de um Plano de
Atividades para cada unidade de alojamente, acothendo a definigdo das dreas e atividades
propostas para dinamizagdo, acompanhamento, promog¢io, comunicagdo e avaliagio de
resultados.

Principais programas comerciais de alojamento

Consubstanciados na estratégia de concegdo e {re)posicionamente do produto, pretendemos
atualizar os programas comerciais de alojamento, incorporando-lhes oferta de servigos
adicicnais de acordo com os interesses do segmento de mercado a atingir:

*» Movimento Associativo — destinado a associagdes juvenis federadas e/ou inscritas no
RNAJ.
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e Desporto em Movimento — destinade a federacdes desportivas, clubes e/fo
associa¢Bes federados, portugueses e espanhdis.

e Estigios Desportivos — destinado a federacBes desportivas, clubes efou associagbes
federados, portugueses e espanhdis.

s Escola em Viagem — destinado a grupos escolares.

* \Viagens de Finalistas — pacote de alocjamento em regime de meia-pensao, destinado a
pequenos grupos de estudantes.

+ Campos de Férias — oferta de alojamento em regime de pensdo completa, destinado a
entidades promotoras e/ou organizadores de campos de férias.

¢ Kero Uma Pousada $6 Para Mim — possibilidade de reservar uma pousada, em regime

de exclusividade.

o Bed & Meal — destinado a qualquer tipologia de grupo, igual ou superior a 30 pessoas,
com reserva de alojamento e refeicdo.

¢ Family Fun — possibilidade de reservar um quarto mdltiplo de 4 camas, a preco
reduzido, para a mesma pessoa/familia.

¢ Roteiros 3 Noites | 3 Pousadas - destinado a reservas de individuais, em regime de
guarto duplo ¢/WC privativo.

» INTRA_RAIL: Xcape (3dias/2noites); Xplore {7dias/6noites}; Live Trip (3dias/2noites ~
grupos de 12 a 40 participantes) — passe de comboio com alojamento associado em
Pousadas de Juventude {pequenc-almago incluido}.

A promogdo e divuigacio de cada um destes programas deverdo ser objetivadas em agdes de
marketing e comunica¢do, preferencialmente, direto e relacional com os principais
destinatdrios/beneficidrios, clientes grupo, familias e individuais.
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O sucesso de vendas passard, indubitavelmente, pela capacidade intrinseca de darmos a
conhecer a nossa oferta a cada segmento de mercado definido para cada programa e, ao
mesmo tempo, contratualizarmos parcerias e ofertas comerciais de fidelizacdo com cada
cliente/entidade parceira.

PRICING

A evolugdo do mercado nos dltimos anos coloca novos desafios de gestdo 3 RNTJ,
confrontando os indicadores de desempenho internos com o aumento da oferta similar
concorrencial e, bem assim, com a realizagdo financeira sustentdvel do modelo de gestdo que
se pretende para a RNTJ.

A afirmacdo da Rede de Pousadas de Juventude no mercado da oferta turistica, mais ao nivel
do alojamento, deve relacionar-se com a estratégia das politicas governamentais para o setor
do turismo e, acima de tudo, porgue a filosefia das Pousadas de Juventude serve mais
diretamente os jovens, para a facilitacdo da mobilidade juvenil em territério nacional a precos
reduzidos, possibilitando o conhecimento cultural, educacional e territorial do nosso pais a
muitos jovens que sem esta oferta se viriam privados dessas experiéncias.
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0 pricing das pousadas de juventude deverd cumprir, entre outros, as seguintes objetivos:

* (Re)posicionar estrategicamente a oferta de alojamento e outros servigos junto do
mercado-alvo a atingir {torna-se necessadrio especializar a prestacdo do servigo e a
concec¢do do produto para esses mercados);

o Dotar as dreas funcionais de ferramentas de agdo comercial direcionadas para os
segmentos de mercado-alvo definidos;

e Estabelecer patamares de autonomia e responsabilidade or¢amental para cada area
funcional, operacional e comercial;

e Adaptar o preco de venda a disponibilidade didria de alojamento (Best Available Rate),
através da implementagdo de um novo software de gestdo de reservas por unidade e
recurso, com interface &s vdrias plataformas de venda Online.

Em termos gerais dever-se-3 apostar na “agressividade” comercial das pousadas de juventude,
através de campanhas bem definidas e ponderadas na avaliag8o das estatisticas de
ocupacio/venda. Esta “agressividade” permitird manter uma dindmica de comunicacio da
marca sempre presente, perspetivando-se redugbes significativas do pricing praticado face a
concorréncia direta dos hostels e outros estabelecimentos hoteleiros.

A proposta de pregos aprovada para 2015 foi, por issg, resultade da linha de orientagdo
efetuada no ano anterior, assente numa andlise conjunta e partilhada, entre DC e DORT,
juntamente com os Gestores de Area, subjacente s seguintes ponderdveis:

e Taxa de Ocupagdo geral por cada mé do ano;

s Taxa de Ocupagdo por recurso e més do ano;

¢ Nimero de recursos disponiveis para venda por tipologia;

+ Similitude da procura e da oferta entre unidades;

« Proximidade geogrifica entre unidades;

e Derivacio da tabela de pregos para produtos e programas comerciais especificos para
o posicionamento das Pousadas de Juventude em cada segmento do seu mercado-

alvo.

E nossa convicgdo que enquanto nio obtivermos a oportunidade de comunicar para novos
pablicos, nomeadamente através de meios de comunicagdo massificada, a tabela de pregos
aprovada, adicionada de produtos, programas e campanhas especificos para ¢ mercado-alvo a
atingir, devemos continuar a estratégia seguida na oferta comercial segmentada por nichos de
mercado e flexibilizar as CGFRNTIJ as exigéncias do mercado na atualidade.

Por outro lado, ao estabelecermos uma oferta de programas especificos para mercados-alvo a
atingir, incidimos na ambig8o de provocar uma maior taxa de penetragdo no mercado, através
do efeito escala de maior ocupac8o das Pousadas de Juventude, maior taxa de penetragdo da
venda de outros produtos e servigos, logo menor custo de utilizagdo por dormida.
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Atualmente, a comercializacdo do produto/servico Pousadas de Juventude assenta nos
seguintes pontos e ferramentas de venda:

CANAIS DE DISTRIBUICAO, REDE E FORCA DE VENDAS

o Central de Reservas — Departamento Comercial;

+ Rede Continental de Pousadas de Juventude;

¢ Site Pousadas de Juventude — Reservas Online;

s App Pousadas de Juventude — Motor de Reservas;

e Plataformas de venda Online: Hihostels; Hostelbookers; Hostelworld e Booking;
* Linha daJuventude ~ Departamento Comercial;

s Rede de Lojas Panto JA—PTJ's.

A otimizaco dos canais de distribuigdo existentes e outros a criar devera ser entendida, a par
da comunicacdo massificada da marca, como uma agdo estratégica primordial para a
colocacio do produto/servico no mercado, seja para o dar a conhecer, através de uma rede de
revendedores estrategicamente identificados, ou, idealmente, promove-lo e comercializa-lo
em simultdneo.

A gestiio otimizada da rede e forga de vendas deverd ser implementada em duas linhas de
intervencdo: por um lado colocar e promover o produto/servico ao melhor prege nos
diferentes canais; por outro lado, implementar processos de gestdo de clientes e parcerias
(CRM) através da oferta de promogdes, cash back ou créditos de alojamento, assentes em
esquemas de envolvimento e compensacdo progressiva, com hase no fluxo de vendas efou
resultados financeiros operacionais obtidos por cada interveniente.
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Assim, consideramos importante um maior envolvimento comercial da estrutura de
colaboradores ao nivel local/regional e, bem assim, a contratualizagdo comercial de parcerias
estratégicas com operadores turisticos; agéncias de viagens; federagles associativas,
desportivas e sindicais; Municipios; IPSS’s e servigos sociais, entre outros; um novo website
com mddulo de reservas Online. Tudo isto assente e integrado num nove software de gestdo
reservas e propriedades (PMS).

Com efeito, a promocdo e venda do produto/servico Pousadas de Juventude seria reforgada
através de uma rede de agentes locais e parceiros, clientes finais e revendedores, assim como
nas ferramentas web mais requisitadas para a tipologia do produto, dando considerdvel
preferéncia ao novo canal Hi360 (MyHostel360).

Em suma, a estratégia multicanais de distribuigdo comporta riscos comerciais. No entanto,
entendemos que esta abordagem devera ser continuamente avaliada e ajustada a andlise de
resultados e aos desenvolvimentos tecnoldgicos implementados, podendo-se acrescentar ou
retirar a promocio e venda do produte/servige em determinados canais.
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(GESTAQ DE CLIENTES E PARCEREAS/ REVENUE MANAGEMENT / CASH BACK LQ

A implementagic de uma politica de CRM (customer relationship management — gestdo do
relaclonamento com o cliente) em todas as unidades de negdcio, com atribuicbes/objetivos
comerciais outdoor na regido envolvente, resultard no reforgo da comunicagdo da marca e no
aumento de vendas dos programas de alojamento associados.

Tal como acima apresentado, ao implementarem-se processos de gestdo de clientes e
parcerias (CRM), teremos que “ir mais além” e proporcionar campanhas e ofertas
promocionais, esquemas de compensagdo cash back ou de atribuigdo de créditos de
alojamento (preferencialmente), por forma a valorizar o envolvimento e a fidelizagdo do
cliente 3 rede de unidades de alojamento.

Ao seguirmos esta estratégia de agao comercial estaremos a abordar maioritariamente o
"nosso” publico, pelo que dever-se-a também desenvolver campanhas de comunicacio
massificada e acBes de prospegdo e angariagdo comercial de novos clientes e parcerias.

Cumulativamente, apostaremos numa abordagem comercial partilhada, ndo 56 do ponto de
vista geografica, convocando a disponibilidade dos colaboradores e responsaveis das unidades
de alojamento, mas também do ponto de vista da nossa oferta: desconto financeiro e
atribuicdo variadvel de cash back ou crédito alojamento de acordo com a seguinte proposta-

base: -
_ . - s
POLITICA COMERCIAL DE DESCONTOS E OFERTA VARIAVEL - ENTIDADES PARCEIRAS ‘on
Desconto Financeiro e Atribuicio Varidvel de-.Crédito de Alojamento ou:Vales Valor E
Atribuigdo Comercial Varldvel - Crédito de Alajamento
Programa de Desconto [consoante volume total SEMESTAAL em reservas d= alojamento®)
Entidade P N Fi iro
> * aEa 1.00%,00€ 2 | 2.50L,00€ a [ 5.001,00€ a { 7.501,00£a >
1.000,00€ | 2,500,0CE | 5.000,00€ | 7.500,00€ | 10.000,00€ | 10.001,00€
Preca Soclal: Entidades que se justifigue por caréincia e
e 8,00€
despacho da Diregio,

Associacdes ou Instituicdes de cardcter sodial sem fins
lucrativos, que promovam a sua atividade em apaio a 20,095 0.0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
deficientes, desfavorecidos, carentiados e da reinsergdo social.

Despartaem
FederagGes Desportivas, Clubes e AssociagBes Federados Movimenta afau 0,0% Q0% 5.0% T,5% 10,0% 12,5% 15,0%
Eskdgios Desportivos
Associaghes Juvenis / Juventudes Partiddrias / Agrupamentos WMaovimento
'de Escuteiros / 1PSS's [ Servicos Socials / ONG's / £ / FNAL Assodativa 00% 0.0% S0% 7.5% 0.6 12,5% 15.0%

Entidades parceiras da Maovijovem [p.e. entidade co-

iradara de Campos de Eérias) Campos de Férias QU 15,0% 0,024 5,0% 7,5% 10,02 12,5% 15,08
Operad Turisticos (R dedores) 30,0% 0,0% 2,5% 506 7.5% 10,0% 12,5%
| Agéncias de Viagens 15,0% 0.0% 5,00 7.5% 10,05 12,5% 15,0%
Entidades Congéneres 15,0% 0,0% 0.0% 0,0% 0,0% 0,05 Q0%

Observacdes:

1. O Crédito de alojamento serd apurado semestralmente, com base no voiume financeiro das
reservas de alojamento efetuadas nesse semestre, para usufruto no semestre imediatamente
seguinte ao que diz respeito.
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2. O Crédito de alojamento utilizado durante o semestre correspondente serd valorizado para
efeitos do novo apuramento varidvel a usufruir no semestre seguinte.

3. O Crédito de alojamento, caso a Entidade Parceira opte, poderd ser convertido em Vales
Valor 50€, para oferta/atribuicio a terceiros, com validade de usufruto de até 6 meses (30 de
junho ou 31 de dezembro).

4. A utilizagdo do Crédito de Alojamento ou do Vale Valor obedece as CGFRNTI (Condigdes
Gerais de Funcionamento da Rede Nacional de Turismo Juvenil) e serd unicamente aceite na
Rede de Pousadas de Juventude gerida pela Movijovem.

FERRAMENTAS — MODELOS DE REPORTING E S

A gestdo e andlise de resultados surgem como pilar fundamental para a avaliagdo do
desempenho operacional e comercial da estrutura de vendas, quer ao nivel de cada
colaborador/operador de vendas, canal, rede ou plataforma de vendas, assim como ao nivel da
politica comercial implementada.

Teremos a necessidade de alocar fungdes e tarefas especificas, de registo didrio, andlise e
partilha pelas dreas orgénicas correspondentes (dire¢do, operacional, comercial e financeira),
por forma a agirmos on time de acordo com os interesses em avaliagdo. Este trabalho,
necessariamente, do BackOffice do Departamento Comercial, exige a disponibilidade e
capacitagdo de ferramentas informatizadas de ligagdo, leitura e andlise de dados varidveis,
conforme os relatérios pretendidos.

PoLiTicA DE INCENTIVOS — REDE INTERNA DE VENDAS

A estratégia de implementagdo de um plano de incentivos focados nos operadores de venda
tem come objetivo principal aumentar o volume de vendas/faturagdo de todos os produtos e
servicos da Movijovem (principais, secundérios e complementares), levando a dinamizagdo de
todas as respetivas areas de negdcio, por comparagdo com os registos histéricos dos anos
transatos.

A indexagdo de um incentivo 3 superagio do objetivo estabelecido levara ao reconhecimento
material do mérito alcangado e, por associagdo, ao incremento da motivagdo e envolvimento
de todos os operadores de venda na reconquista, fidelizagdo e angariacdo de novos clientes

para a Movijovem.

Esta orientacdio deverd ser complementada com a avaliagdo/superagdo do BSC (Balanced
Scorecard) da Movijovem, garantido uma politica de reconhecimento global, a todos os
colaboradores, em fungio dos indicadores de desempenho de gestdo e qualidade definidos
para o presente ano.
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RELACOES INTERNACIONALS — IYHF {INTERNATIONAL YOUTH HOSTEL FEDERATION

A Movijovem, por contrato de associagdo (Membership Agreement) com a Internationai Youth
Hostel Federation, onde se inclui o contrato de licenca de marca registada (Trademark Licence
Agreement} para a inclusdo da rede nacional de pousadas de juventude na Hostelling
International, devera assegurar a sua representatividade nos eventos de trabalho
estatutariamente instituidos: Assembleias Gerafs; Conferéncias Anuais; CEQO Meetings; entre
outros eventos de férum operacional, no dmbito da qualidade, gestdo e marketing e
comunicagdo.

A exigéncia que se coloca 2 participagdo dos membros de Dire¢do da Movijovem na
Assembleia Geral, Confer8ncia Anual e CEQ Meaetings, deverd ser complementada com a
participagdo das hierarquias intermédias nos eventos de cardter operacional, por forma a
alicergar as relagBes internacionais com entidades congéneres, mas também a cooperar na
construgdo da hostelling international, com efeitos praticos em territdrio nacional, através do
desenvolvimentio e implementagio de diretivas internacionais de comum interesse.

CARTAO JOVEME.Y.C.

ESTRATEGIA

O Cartdo Jovem foi criado em Portugal em 1986. O Cartfio Jovem em Portugal foi uma das seis
organizacdes fundadoras da Associagio Europeia do Cartdo Jovem {em 1987), implementada
no sentido de conjugar os esforgos que as vérias organiza¢des nacionais desenvolviam em prol
dos jovens.

Em 1991 o Cartic Jovem € inserido na Movijovem, com gestdo auténoma, verificando-se
durante a década uma elevada adesdo por parte dos jovens ao praduto. Em 1999 é criado o
Maga Cartio Jovem, a vertente bancdria do Cartdo Jovem.

A partir de 2006, verificam-se varias iniciativas coincidindo com a aposta no Pack Cartdo Jovem
e o lancamento do Cartdo Jovem Municipal, entre outras.

Durante todos estes anos, a idade para se obter o Cartdo jovem foi definida entre os 12 e os
25 anos {EURO<26). No ano de 2010, verificou-se o alargamento de idade para os 30 znos,
passando igualmente a utilizar-se a nova designagdo European Youth Card e o novo Logo.

Sendo um instrumento social de juventude, o Cartdo Jovem visa proparcionar um conjunto de
vantagens, descontos, reducdes e isengdes em produtos e servicos prestados por entidades
publicas e privadas, numa légica de ndo-exclusividade a qualquer titular, jovem dos 12 aos 30
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anos, promovendo dessa forma a mobilidade e o acesso, com custos reduzidos, a servigos de

lazer, entretenimento, desporto, tempos livres, tecnologias de informagdo, educagdo entre
outros.

x

O Cart3o Jovem é uma das mais expressivas iniciativas juvenis em Portugal e na Europa.
Atualmente conta com mais de 70.000 vantagens disponiveis, das quais cerca de 7.500 sdo
prestadas por entidades e estabelecimentos comerciais em Portugal.

TARGET DO CARTAO Jovem EYC

Os consumidores de Cartdo Jovem podem facilmente ser caracterizados por adolescentes e
jovens adultos cujas principais atitudes demonstram apeténcia para:

» Valorizar marcas como forma de afirmac&o social;

+ Viver intensamente os momentos da vida;

*  S5air & noite com os amigos;

o Desfrutar os tempos livres;

& Necessidade de afirmagio pessaal perante o grupo de amigos;
e Mente aberta (easy-going);

e Utilizagdo de linguagem global (simbolos e sinais).

No gue diz respeito @ sua postura perante as marcas, podemos afirmar que a mesma se deve
revestir das seguintes caracteristicas:
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¢ Deve ser um icone de referéncia;
* Dave transmitir inovagdo e diferenca;
e Deve ser original e visionaria;

As suas principais motivagtes estdo relacionadas com a musica, o desporte, a moda e as
tecnologias de informacao.

PRrRopUTO — CARTAO JOvEM EYC

O Cartdo Jovem EYC é um produto que centra a sua agda na angariacao de vantagens para os
seus portadores. Para 2015 as dreas estratégicas escolhidas, est3o intimamente ligadas as
motivacdes dos jovens e encontram-se subdivididas nos seguintes segmentos de atuago:

s Mobilidade - Transportes, combustivel, alojamento, restauragdo e turismo.

e Culturg - Cinema, musica, museus, teatro, comunicagdo social, edigdes, festivais de
verdo e espeticulos diversos.

e Desporto - Eventos e prética desportiva.

* Moda - Vestudrio, cosmética e estética.

e Educacdo - Formag3o profissional, workshops, cursos técnicos e superiores.
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e Tecnologia e equipamento - Telecomunicagdes, internet, televisdo.
*  Servigos - Seguras e servicos bancarios.

O Cartdo continua a apresentar-se ao mercado em duas versdes:

Versdo classica: o Cartdo Jovem cldssico é constitufdo por um suporte pvc com etiqueta
autocolante. A versio cldssica tem o pre¢o de 10 euros e € valida por um ano.

Versdo bancdria: o Mega Cartdo Jovem € constituido por um suporte pvc com banda
magnética para utilizagdo de fungiio multibanco. S6 pode ser obtido nos balcdes da Caixa Geral
de Depésitos. A vers3o bancdria tem o custo de 10 euros/ano e é vélida por dois anos.

POSICIONAMENTO

A existéncia de cada vez mais cartdes de fidelizagdo no mercado leva-nos a ohjetivar o
posicionamento do Cartdo Jovem na sua missdo social: promover a mobilidade dos jovens,
através da oferta de vantagens, descontos, redugdes e isengBes em produtos e servigos
prestados por entidades publicas e privadas, numa logica de ndo-exclusividade, a jovens dos
12 aos 30 anos.

Com efeito, existe um prego inicial de utilizag3o vilido por um ou dois anos, mas que ndo exige
gastos posteriores para obtengfio dessas mesmas vantagens, enquanto no segmento dos
cartdes de fidelizacio existe uma estratégia de marketing em fidelizar o cliente, onde este
acumula pontos para poder usufruir de descontos e vantagens em servigos, que por norma
dependem de gastos continuos efetuados pelo cliente.

O potencial de crescimento Cartfo Jovem, enguanto instrumento social da politica de
juventude, é bastante considerdvel. Somente através de uma estratégia de desenvolvimento
tecnoldgico, angariagio de vantagens ancora e estabelecimento de parcerias co-branded com
entidades bem definidas e identificas serd possivel incrementar a visibilidade, usufruto e
notoriedade do Cartio Jovem junto do seu publico-aivo.

REFORMULACAO TECNOLGGICA

A marca Cartdo Jovem ainda beneficia de uma notoriedade consideravel junto do seu publico-
alvo e dos parceiros comerciais. Contudo, e paradoxaimente, como se verifica pelos relatérios
de vendas dos Gltimos anos, a marca per si ndo vende. O sucesso das vendas de um produto
como o Cartio Jovem dependerd sempre da forma como o jovem cliente se apercebe do valor
real do produto. Por isso, entendemos necessdrio proceder-se a reformulagBes e a
investimentos vdrios, por forma a alavancar a taxa de penetragdo que o Cartdo Jovem
atualmente regista (7,3%).
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Enquanto estratégia de fundo para o desenvolvimenta do Cartdo Jovem defendemos uma;r
aposta muito clara no reforgo tecnoldgico associado 3 utilizagdo e mais-valia do Cartdo, assim
como a angariagdo de vantagens ancora, estabelecimentc de parcerias co-bronded
estrategicamente definidas, redefinicdo do modele de gestdo do Cartdo Jovem, inerente &
concretizagdo dos desenvolvimentos tecnolégicos encetados, e preparagio das agbes de

marketing e comunicagdo ajustadas & celebracdo do 30.2 aniversirio do Cartdo Jovem, a
ocorrer ao longo de 2016.

O projeto de reformulacdo tecnoldgica do Cartdo Jovem devera assentar na concretizacio de
alguns desenvolvimentos, a saber:

e Emissdo centralizada;

* |ncorporagdo de Banda Magnética, Chip, Codigo de Barras;

» Sistema de pagamento bancdrio (MB, ATM, Transferéncia);

e Validade do Cartdo Jovern de 2 anos ¢/SDC (sistema de débito em conta) anual, valido
também para renovagdes;

¢ Redes de parceiros/utilizagio do Cartdo Jovem com TPA’s (gestdo de utilizacBes; cash
back);

e CCDB Integrada (gestfo de titulares, vantagens, parceiros, utilizacbes, proveitos,
comunicagdo);

¢ App Cartdo Jovem Mobilie, com georreferencia¢do de vantagens;

¢ Vantagens principais qualitativas por segmento de utilizagdo/target;

* Canais de distribuicdio/venda do Cartdo Jovem por tipologia:

= (ldssico - Online na plataforma web Cartdo Jovem;
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=  Municipal — postos de venda municipal;
»  Académico/Estudante — Oniing;
= Atleta — Online,
= Clubes —Onling;
= Associativo — Online;
w  Bancdrio —rede CGD.
s Comunicagdo televisiva, radiofénica, mobile, digital (web, newsletters), fisica {cartazes,
folhetos, displays e em spots promocionais).

Adicionalmente, e par do desenvolvimento tecnoldgico do Cartiio Jovem, considera-se fulcral o
reforgo operacional de competéncias na drea funcional dedicada & gestdo do Cartdo Jovem
(nota: a especificidade operacional e comercial deste “produto” ¢ diferente da especificidade
operacional e comercial do servico de alojamento), as quais deverdo corresponder a
concretizacdo de um conjunto de intervengdes prigritarias, das quais destacamos as seguintes;

CARTAOQ JOVEM CLASSICO {E.Y.C.)

Agdes principais:
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e Alteracdo estrutural do Cartdo em pvc, levando & personaiizagdo/emissdo centralizada
e posteriormente a incorpora¢do de valéncias tecnoldgicas (banda magnética, chip e
cddigo de barras);

e Alteragdo do formato de emissdo/renovacdo, em termos de formatos de pagamento,
tentando obter dados para efetuar a renovacio automatica do Cartdo Jovem através
de 5DC {sistema de débito em conta).

e Alteracdo, em ligagio ac ponto anterior, dos préprios prazos de validade do Cartdo
Jovem: passar de um para dois anos de validade.

NOTA: As alteragbes que sejam possiveis de implementar, em termos de prazo de
validade/suportefemissio do Cartdo Jovem deverdo ser extensiveis a todas as tipologias,
excetuando a do Mobile, que basicamente “apresenta” o Cartdo Jovem enguanto este estiver

vélido e 0 Mega Cartdo Jovem.

CARTAO JOVEM MUNICIPAL
Acbes principais:
» Dinamizagdo das parcerias ja existentes, acompanhando o processo de substituicdo de
Cart3es existentes;
¢ Continuacio da angariacio de Municipios;
e Exploragio de possibilidades de integragdo do Cartdo Jovem Municipal com as
Comunidades [ntermunicipais.

CARTAQ JOVEM ACADEMICO | ESTUDANTE
Agbes principais:

s Desenvolver uma parceria com o Ministéric da Educacdo e Ciéncia para a
implementacgio do Cartdo Jovem Estudante a todos os alunos do ensino publico estatal
do 3.2 CEB, Secunddrio e Universitario.

e Continuagio da angariagdo de AssociagBes Académicas/Associacdes de Estudantes,
ajustando a oferta de condi¢des relativamente aos formatos/procedimentos de
emissdo, pagamento e valéncias tecnoldgicas.

e Dinamizacdo das parcerias ja existentes (AAUM e FAP}.

CARTAO JOVEM ASSOCIATIVO
Aces principais:
e Incentivar a utilizagdo desta tipologia de Cartdo lovem, especificamente com

AssociagBes que tenham um elevado ndmero de associados, como sejam os

Escuteiros;
¢ Potenciar a utilizacdo das redes de vendas das Associagdes para a divulgagdo e
comunicacdo do Cartdo Jovem EYC, através da interlocug8o privilegiada da FNAJ e CNJ.
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CARTAO JOVEM ATLETA
Agdes principais:

¢ Dinamizagdo desta tipologia de Carto lovem, com especial enfoque nas principais
FederacBes Desportivas.

e ligacdo do Cartdo Jovem aos proprios esquemas de Vantagens das FederagBes, nos
casos de impossibilidade de realizagdo de co-brandeds.

e Potenciar a utilizagdc das redes de vendas das Federacbes para a divulgaciio e
comunicagdo do Cartdo Jovem EYC,

CARTAO JOVEM CLUBES
Acdes principais:

» Lancamento do Cartdo Jovem SC BRAGA e finalizagBo das negociagBes com o SL
Benfica, com vista a implementacdo do Cartdo Jovem SL BENFICA.

s Ligagdo do Cartdo lovem aos prdprios esguemas de vantagens dos clubes, nos casos
de impossibilidade de realizagido de co-brandeds.

MEGA CARTAO JOVEM (Cartdo MB com a CGD)
AcBes principais:

e Alargamento das vantagens conexas a conta de Depdsitos a Qrdem a todo o limite
etdrio de acesso ao Mega Cartéo Jovem, com reforgo das mesmas.

e Transmissdo segura dos dados Mega Cartdo Jovem para a BD do Cartdo Jovem.

¢ Equivaléncia deste Cartdo a parcerias que incorporem valéncias tecnoldgicas no Cartdo
Classico.

CARTAO JOVEM Mobile
Agdes principais:

o Desenvolvimento da uma nova App, com a implementacio da georreferenciagio das
vantagens, feeds de noticias e partilha nas redes sociais.

s Extensdo da possibilidade de apresentagio do Carto Jovem cldssico ao Cartio Jovem
bancario {Mega Cartdo Jovem).

s Acrescentar 3 apresentacdo das vantagens a possibilidade de existéncia de acesso a
cddigos promaocicnais.

e Preparacdo para potencialidade de implementagdo de vantagens recorrendo a
tecnologia NFC {Near Field Communication).
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GRANDES VANTAGENS DO CARTAD JoVvEM EYC

Acdes principais:

Estabelecimento de parcerias que resultem em vantagens dncora para as varias
tipologias do Cartdo Jovem, que deverdo interagir com a instalacdo de valéncias
tecnoldgicas e a alteragio do formato de emissdo do Cartdo Jovem.

Constituicio do Cartdo Jovem como titulo identificativo de universos alargados de
jovens, tornando-se vantajosa a sua posse para 0s mesmos.

Utilizagdo das parcerias que resultam em co-brandeds para refor¢o das vantagens
gerais a outras tipologias de Cartdes Jovens.

Trabalhar especificamente determinados setores de atividade que pelas suas
caracteristicas e interesse para os jovens se constituam como elemento diferenciador.

Base pe DADOS DO CARTAC JOVEM EYC

CCDB (Central Common Data Base) CARTAO JOVEM

AcOes principais:

Desenvolvimento de uma CCDB exclusiva e integrada do Cartde Jovem (gestdo de
titulares, vantagens, parceiros, utiliza¢des, proveitos, comunicagdo), em ligagdo com a
emiss3o centralizada do Cartdo Jovem e redes de parceiros/utilizagdo.

Envolvimento no projeto da EYCA de desenvolvimento de um sistema central de
reconhecimento da validade do Cartio Jovem, para potenciagdo de vantagens
transnacionais baseadas na internet.

Criacdo de mecanismos automiticos de atualizacio de informacgdo, entre a CCDB
nacional e a CCDB da EYCA.

YOMCard

Acoes principais:
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Reforco da identidade do Cartdo Jovem como European Youth Card, pelo
envolvimento na planificagio do mesmo com o Youth on The Move Card no dmbito da
Comunidade Europeia.

Potencialidade de aumento da informagdo destinada a este segmento no Site do
proprio produto.

Potencialidade do desenvolvimento de vantagens especificas transnacionais, a nivel
institucional da Comunidade Europeia e subsequentemente parcerias com entidades

de outro tipo.
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CANAIS DE DISTRIBUICAO € PARCEIROS

Agdes principais:

CiT

cGD

Disponibilizagio de software ef/ou TPA’s para efeitos de gestfo de utilizagles e
atribuico de descontos aos titulares do Cartdo Jovem;

Disponibilizagdo de Area de Cliente Parceiro para venda Online do Cartdo Jovem,
consulta de utilizagBes e vantagens aos titulares de Cartdo Jovem.

Reforgo do papel das comissdes diretas na emissdo do Cartdo Jovem.

Utilizagiio da rede das estacBes dos Correlos para o aumento da visibilidade do Cartdo
Jovem.

Implementacio de sinergias com a bilhética CTT para eventos.

Redefinicdo do modelo de comercializagdo do Cartao Jovem a0s balctes da rede CTT,
em funcdo dos desenvolvimentos tecnolégicos encetados e correspondente emissdo
centralizada.

Reforco da comunicagdo relativa ac apoio em termos de Mecenato dado ao Cartdo
Jovem e 3s atividades desenvolvidas ao abrigo do mesmo.
Desenvolver novas possibilidades de colaboragdo em termos dos proprios produtos
bancérios em relagdo com a dinamizagdo do Cartdo Jovem.

FIDELIDADE MUNDIAL
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Desenvolvimento de vantagens em termos de seguros para os portadores do Cartdo
Jovem, com especial enfogue no universo etario alargado do Cartdo Jovem.

Possibilitar a criacdo de pacotes diferenciados de seguros incluidos no Cartdo Jovem
{seguro de satide, seguro habitacdo, seguro viatura), com andlise do proprio prego de
venda do mesmo para suportar a diferenciagdo.

Reforco da comunicagdo relativa ao apoio em termos de Mecenato dado ac Cartdo
Jovem e as atividades desenvolvidas ao abrigo do mesmo.

Criagdo de vantagens para os portadores do Cartdo Jovem extensiveis a tipologias de
transporte ferrovidrio de curta distancia.

Criacio de vantagens e relagdo com o Cartdo Inter_Rail.

Criagio das condigBes & extensdo das vantagens Cartio Jovem aos comboios
internacionais, especificamente na Peninsula Ibérica.

Melhoramento das condighes da vantagem em combustiveis Galp para desconto fixo,
em detrimento do desconto varidvel imputado a utilizagdo do més precedente.

Ativac3o e comunicagdo integrada do Cartdo Jovem com o Cartde Galp Mais por
Menos, em eventos de juventude, p.e., semanas académicas, com oferta de upgrades
3 oferta -base do Cartdo Jovem Galp Mais por Menos.
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} ¢ Em func¢do da concretizagdo dos desenvolvimentos tecnoldgicos do Cartdo Jovem LQ
devera ser reformulado o modelo de atribuicio e rebate da vantagem em

combustiveis Galp, eliminando-se a atual necessidade da atribuicdo de um cartdo
suplementar para o efeito.

TICKET LINE

» Continuidade do relacionamento para a colocagdo de bilhetes para os Festivais de
Verdo.

e Reforgo da parceria em termos da venda do Cartdo Jovem.

e Reforco da parceria em termos da disponibilizagdo de vantagens em eventos
organizados diretamente ou promovidos com parceiros especificos.

IPDJ = Lojas Ponto JA

e [mplementa¢do de novos procedimentos de venda, faturagdo e prestagdo de contas
entre as Lojas Ponto JA e a Movijovem (DC).

e Disponibilizagio de comunicagio estatica sobre os produtos e servi¢os da Movijovem.

+ Implementagio de um esquema de incentivas imputades & comercializagdo dos
produtos e servicos da Movijovem.

MoDELO DE NEGGCID

Acbes principais:
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¢ Venda Online do Cartdo Jovem.

e Emissdo centralizada.

¢ PVP unico para qualquer tipologia do Cartdo Jovem, exceto para o Cartio Jovem
ESTUDANTE que deverd ser simbdlico.

¢ Comissionamento diferenciado pelas Redes de Vendas.

e Gestdo integrada de Parcerias, Vantagens e UtilizacBes, através da imputac¢do de um
fee efou cash back para a entidade gestora do Cartdo Jovem.

COMUNICACAO
Agdes principais:

s Em termos de politica de comunicagio deve ser dada énfase a comunicagdo continua
das vantagens e dos descontos. Para implementagdo desta politica é fundamental o
desenvolvimento de um sistema de comunicagdo integrado e multiforme que
aproveite a mais-valia da base de dados de portadores e os respetivos registos de e-
mail e telemdvel.
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A comunicagao de valor do produto deverd posteriormente ser acompanhada de uma
comunicacgdo de valor da marca, através de uma campanha de meios publicitdrios,
Reforgar a visibilidade e notoriedade do Cartdo Jovern em eventos vocacionados para
0 publico jovem.

fnstitucionalizar o Cartio Jovem em programas e instrumentos de politica de
juventude,

Apostar em comunicacdo diferenciada do Cart3o Jovem para as principais dreas de
interesse do publico jovemn, como seja a mdasica, a mobilidade, o desporto, a
tecnologia e a mada.

Aderir ao uso das redes sociais {Twitter; YouTube; Flickr} para partilha de conteldos
multimédia, fotos e outros feeds de noticia.

Site CARTAOQ JOVEM

AcBes principais:

O site Cartde Jovem deve ser adaptado ao produto, constituindo-se como referéncia
de utilizagdo para os jovens e para os parceirgs, atuais ou a angariar, disponibilizando
as ferramentas necessarias a atratividade e projecdo de imagem, respetivamente.

A drea de cliente Cartdo Jovem deve ser uma das ferramentas base para a prossecucgdo
da oferta de vantagens promocionais direcionadas ao portador.

A 3rea de cliente parceire do Cartio Jovem deve potenciar a interacio em termos das
vantagens promocionais mencionadas mas igualmente deve ser possibilitada a
pesquisa e localizagdo geografica das vantagens em termos locais.

Com base nesta nova ferramenta, constituiremos uma nova dindmica de passatempos
e ofertas promocionais aocs titulares de Cartfo lovem, aproximande o produto dos
interesses dos jovens,

Facebook CARTAO JOVEM

Aces principais:

Dinamizac8o da utilizacdo do Facebook como ferramenta de disseminagioc de
Campanhas/Informac3o a colocar no Site.

Dinamiza¢do da utilizagdo do Facebook como velculo para a promogdo da participagio
dos portadores do Cartdc Jovem em tematicas relacionadas com o produto/parcerias,
abrangentes para ao Universo em causa.

SIS CARTAOQ JOVEM

AcBes principais:
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Dinamizagdo da utilizagdo da SMS Express para ativagio e comunicagio de vantagens
dncora do Cartde Jovem (Pousadas de Juventude, Transportes, Combustiveis, Festivais
de Verdo, Seguras, etc).
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Publicidade CARTAO JOVEM
Acbes principais:

e Colocacio de publicidade fisica em redes de mupis municipais e spots promocianais de
parceiros e/ou em eventos programados.

e Envio de newsletters regulares para os titulares de Cartdo Jovem.

» Em funcio da concretizagdo dos desenvolvimentos tecnoldgicos do Cartdo Jovem e da
implementagdo do Cartdo Jovem Estudante, devemos usufruir dos direitos
institucionais de publicidade televisiva e radiofénica para a divulgagdo do Cartdo
Jovem, através de uma campanha generalista de “regresso as aulas”.

¢ No final do ano devers ser considerado a realizagio de uma campanha publicitdria a
antecipar a celebragdo do 30.2 aniversdrio do Cartdo Jovem, em 2016.

RELACOES INTERNACIONAIS — EYCA {EUROPEAN YOUTH CARD ASSOCIATION)

A Movijovem, por contrato de associagdo (Licence Agreement) com a EYCA — European Youth
Card Association deverd assegurar a sua representatividade nos eventos de trabalho
estatutariamente instituidos: Assembleias Gerais; Conferéncias Anuais; Reuni@es do Grupo |
{Portugal, Espanha, Andorra e Franga); entre outros eventos de férum operacional.

A

A exigéncia que se coloca a participagdo dos membros de Dire¢do da Movijovem ha
Assembleia Geral e Conferéncia Anual, deverd ser complementada com a participagdo das
hierarquias intermédias nas reunides do Grupo | e outros eventos de trabalho técnico do
Cartdo Jovem EYC, por forma a alicergar as relagdes internacionais com entidades congéneres,
mas também a cooperar na construgdo do European Youth Card, com efeitos praticos em
territorio nacional, através do desenvolvimento e implementacdo de medidas e ag¢Bes de
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comum interesse.

Para além da participacdo estatutdria, atualmente o colaborador Carlos Nunes {Diretor
Comercial) é membro da Diregdo da EYCA, enguanto membro de Grupo (representa os
interesses dos pafses/regides que integram o Grupo I).
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DEPARTAMENTO OPERACIONAL DA REDE DE TURISMO

A Movijovem tem no ane de 2015 um momento importantissimo de viragem na sua atividade.
Apés a reversdo da liquidacdo em Setembro de 2014, um processo em curso desde 2011, a
implementagdo de medidas de gestdo gue assegurem a efetiva sustentabilidade do negdcio
implica alteragdes profundas quer no modelo de negdcio, quer no modelo de gestdo da
organizacgdo.

O Departamento Operacional da Rede de Turismo tem um papel fundamental para atingir os
objetivos a que a Movijovem se propde, fruto de uma atividade transversal a diversas areas
funcionais da organizacdo, com enfoque na gestdo quotidiana da Rede Nacional de Turismo
juvenil e de todas as necessidades para que seja realizada com sucesso, salvaguardando um
padrio de qualidade de servico gue permita acrescentar valor & experiéncia dos gue nos
escolhem.

No ambito das reformulacBes em curso, um desafio a que o DORT tem dado resposta prende-
se com a obrigatoriedade de observar as disposigdes do Cédigo dos Contratos Publicos nas
aquisicdes de bens e servicos pelo que, em 2015, serd mantido o foco na adaptagdo da
organizagio ao modelo legal a que somos obrigados.

A gest3o da Rede Nacional de Turismo Juvenil {RNTI), no seu plano operacional, oferece
maltiplos desafios de elevado grau de dificuldade, acrescidos pelos constrangimentos
financeiros com que vive a organiza¢do. Neste segmento em particular, a manutengdo de
infraestruturas ao nivel das Unidades de Alojamento assume um caracter critica atendendo a
falta de manutencdo verificada nos Gltimos anos. A manutengdo consistiu em operagdes de
manutengdo corretiva localizada e de eficiéncia pouco garantida no médio e longo prazo.

No imbito das suas competéncias, o DORT prestarad o apoio necessario 3 implementacdo do
novo modelo de gestdo, que prevé a possibilidade de concessdo da exploragio das Pousadas a
antidades publicas e/ou privadas.

No que respeita a processos pendentes, sublinhamos a importincia de concluir com sucesso os
processos da Pousada de Juventude de Tavira e da Pousada de Juventude de Evora.

Dentro da redefinicdo do modelo de gestdo da Movijovem, importa referir as alteragBes no
modelo de gest3o da RNTJ: em termos de gestdo territorial, gestdo de contratos e de gestdo
por objetivos. As alteragBes apresentadas pretendem dotar a Movijovem de uma estrutura de
resposta mais agil, centralizada na estrita medida das necessidades e vocacionada para os
objetivos gerais e particulares.
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PROCEDIMENTOS NO AmBITO Do CCP

Estando a Movijovem obrigada ao cumprimento do CCP, & objetivo do DORT continuar a
implementar um modelo de contratagdo de bens e servicos em conformidade com as
obrigactes legais. E um processo que implica profundas altera¢des nas préticas correntes da
organizagdo e que tem também um impacto consideravel naquilo gque é a alteracdo da
resposta as necessidades da RNT). A implementa¢do deste objetivo implica uma maior
centralizacdo da gestio do processo nos Servicos Centrais, enguanto oferece as Unidades de
Alojamento um mecanismo de resposta padronizado para toda a Rede, sem perdas em termos
de agilidade de resposta.

O DORT propde-se concretizar os procedimentos abaixo descritos no decorrer do corrente
ano. O valor dos respetivos procedimentos pressupde um estude ao histérico das necessidades
de cada capitulo, assumindo uma margem de oscilag8o que procura garantir que a prestagdo
do servi¢o/fornecimente ndo sai prejudicada por subargamentacdo da necessidade.

Fornecimento de eletricidade

Este procedimento encontra-se em fase de habilitagio pelo que é expectavel o inicio da sua
execucdo para abril 2015. Prevé-se uma diminuigdo significativa dos custos energéticos uma
vez que se recorreu ao Acordo Quadra. Tem come limite o valor de 326.543,00€.

MANUTENGAO

Manutengdo de construgdo civil

A manutencio de construgdo civil € um dos pontos criticos para a sustentabilidade da drea de
negdcio relativa as Pousadas de Juventude. Estes procedimentos pretendern reativar a
manuteng3o preventiva por forma a diminuir a necessidade de manutengdoe corretiva jd que
esta resulta, muitas vezes, em custos muito elevados e deve-se, na maioria das vezes, a falta
de manutencdo preventiva. Este procedimento divide-se por duas areas (Norte e Centro;
Grande Lisboa e Sul) e prevé manutengdo preventiva, manutengdo corretiva e aquisi¢do de
pecas nos seus segmentos fundamentais (construgdo civil, eletricidade, redes de
abastecimento de dgua e esgotos, etc.), num modelo geral para a RNTJ. Com este
procedimento pretende acrescentar qualidade as instalagdes, methorando a qualidade do
servigo de alojamento no gue respeita as condigBes de estrutura da RNTJ que se encontra, em
muitas das Unidades de Alojamento, com padr@es de qualidade das instalagtes insuficientes.
Prevé-se a implementacio do contrato no decorrer de maio 2015. Tem como limite o valor de
64.000,00€ (Norte ¢ Centro) e 59.000,00€ {Grande Lisboa e Sul}.
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A manutencdo de instalagdes de AVAC é um complemento fundamental da manutencgdo da
RNTI. E um segmento da manutenc¢do que requer uma especializagdo técnica dos fornecedores
de servico pelo que foi realizado de forma especifica. A RNTJ carece deste tipo de manutengdo
de forma continua pelo que o madelo previsto assente nos pressupostos enunciados para a
manutengdo de construgio civil: reativar a manutenc¢o preventiva para diminuir, no médio
prazo, a necessidade de manutencdo corretiva, Prevé-se a implementacio do contrato no
decorrer de maio 2015. Tem como limite o valor de 51.000,00€.

Manutengdo de instalacdes AVAC

Manutenc¢do de extintores

-

A manutencio de extintores pretende dar resposta 3 necessidade legal de verificacdo
periddica dos equipamentos para combate a incéndio. O procedimento serd produzido e
implementado em margo 2015. Tem como limite o valor de 3.100,00€.

Fornecimento de produtos de pequeno-almogo

O procedimento para fornecimento de produtos de pequeno-almogo encontra-se em
execugdo desde fevereiro 2015. Alterou drasticamente o mecanismo de aquisicio de bens
alimentares para pequenc-almogo, servigo de refeicdo incluido no custo de dormida de todas
as tipologias de alojamento disponiveis. Assim, deixou de ser a Unidade de Alojamento a
adquirir localmente os bens alimentares necessarios passando a efetuar a requisi¢do dos bens
aoc fornecedor que os disponibiliza na propria Unidade de Alojamento. A implementag3do deste
procedimento permitiu, numa primeira fase, estabelecer um padrdo de servico de pequeno-
almogo homogéneo para toda a RNT.. Numa segunda fase sera avaliado quer o processo em si,
quer a possibilidade de melhorar o servico de pequeno-almogo, atendende a importdncia que
este tem na satisfagdo do cliente. Estd dividido por trés areas de abrangéncia geogréfica
{Norte, Centro e Sul} e tem como limites os valores de 27.500,00€, 17.500,00€ e 29.000,00€,
respetivamente.

Fornecimento de refeicbes volante e servigos especiais

A necessidade deste procedimento surge apds a implementagdo do contrato de servigo de
refei¢Ses ac abrigo do Acordo Quadro, ainda em 2014, uma vez que esse procedimento ndo
prevé o fornecimento de refeicbes volantes e servigos especiais. Um dos principais objetivos
deste procedimento serd o de transpor um servigo j4 anteriormente utilizado na RNTJ para um
formato conforme com o CCP. Assim, prevé-se que o procedimento seja langado em margo
2015 e que implementagdo do procedimento se dé durante o més de abril 2015. Tera como
limite o valor de 45.000,00€, sendo que este procedimento permite um encaixe financeiro com
margem de lucro.
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No seguimento do processo de liquidagdo da Movijovem, outro dos aspetos onde se
evidenciou uma degradacio consideravel das condigdes de servigo disponibilizadas no servigo
de alojamento foi precisamente nos que concerne aos colchBes. Est8o devidamente
identificadas as necessidades neste capitulo pelo que se entende fundamental adquirir um
conjunto de colchBes que permita, durante o ano de 2015, comecgar a responder a esta
necessidade identificada na RNTI. O objetivo sera suprir 20% das necessidades identificadas
em termos de colchdes individuais. Para o efeito, prevé-se o langamento do procedimento em
abril 2015 e implementagdo em maio 2015, tendo como limite o valor de 13.500,00€.

Fornecimento de colchdes

Fornecimento de téxteis-lar

Tal como no ponto anterior, tambhém ac nivel dos téxteis-lar & notdria a falta de investimento
resultante do processo de liguidaco. Esta necessidade estd devidamente identificada em toda
a RNT) pelo que se pretende também comecar a dar resposta a esta deficiéncia nas condiges
de servigo. Neste momento temos Unidades de Alojamento em rutura de stock de atoalhados
e outros téxteis-lar, sendo que em varios casos sdo disponibilizados ao cliente atoalhados num
estado de conservago insuficiente para os padrdes de qualidade de servigo que pretendemos
atingir. O objetivo sera suprir 30% das caréncias identificadas em termos de len¢éis, capa de
lengdis e resguardos {todos para cama individual); fronhas, saidas de banho, toalhas de banho
e toalhas de rosto. Prevé-se o langamento do procedimento durante maio 2015 e sua
implementagiio em junho 2015. Tem como limite o valor de 12.000,00€.

Servicos de desinfestacdo

A contratacdo deste servigo ao abrigo do CCP, pretende dar resposta a necessidade de
compatibilizar um servigo periddico e obrigatdrio, habitualmente realizade em todas as
Unidades de Alojamento, com o enquadramento legal relativo a contratagfio de servigos a que
estd obrigada a Movijovem. Prevé-se o langamento do procedimento durante margo 2015 e a
sua implementagdo em abril 2015. Tem como limite o valor de 17.100,00€.

Servigcos de inspecdo periddica de instalagbes de gas

Tal como no ponto anterior, a contrata¢do deste servico ao abrigo do CCP, pretende dar
resposta & necessidade de compatibilizar um servigo periddico e obrigatdrio, habitualmente
realizado em todas as Unidades de Alojamento, com o enquadramento legal relativo a
contratagdo de servicos a que estd obrigada a Movijovem. Prevé-se o langamento e
implementa¢do do procedimento durante margo 2015. Tem como limite o valor de 4.675,00€.
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Servigo de inspegdo periddica de elevadores

Este servico enguadra-se numa necessidade periddica e obrigatdria por Lei. Tem como
objetivo alterar o modelo de contratagdo do servigo para estar devidamente enquadrado com
o CCP. O maior constrangimento deste procedimento serd a cessagdo contratual com os atuais
fornecedores do servigo de inspecdo de elevadores. H4 uma grande variedade de farnecedores
e um periodo de contrato igualmente variade de caso para caso. Para além do devido
enquadramento legal da contratagio do servigo, pretende uniformizar-se o servigo para todas
as Unidades de Algjamento em que seja aplicdvel. Dado o exposto ndo é possivel, de
momento, definir o periodo previsto para implementacdo do mesmo. Tera como limite o valor
de 25.000,00€.

Fornecimento de produtos e acessarics de higiene e limpeza

Atendendo 3 necessidade de aquisiciic de produtos e acessdrios de higiene e limpeza,
pretende-se com este procedimenta enguadrar com o CCP a contratacdo de fornecimento
corrente destes bens. Este procedimento implicard, mais uma vez, a alteracio significativa do
habitual modus operandi em termos de aquisico de bens de limpeza e higiene. Serd um
fornecimento com base nas Unidades de Alojamente e centralizado em fornecedores de
ambito regional. O procedimento divide-se por trés dreas geograficas {Norte, Centro, Lishoa e
Sul). @ procedimento foi langado em fevereiro 2015 e encontra-se em fase de conclusdo. Tem
camo limite o valor de 30.000,00€, 13.000,00€ e 30.000,00¢€, respetivamente.

Fornecimento de plataforma eletrénica de gestdo de reservas, documental e de
compras

A aquisigdo desta plataforma multifuncional visa responder a uma necessidade ha muito
identificada como crucial para o modelo de gestdo da Movijovem, mormente no que respeita a
area de negacio relacionada com as Pousadas de Juventude. O atual sistema de gestdo de
reservas encontra-se funcionalmente obsoleto, ndo permitindo um conjunto de servigos que
potenciem a gestdo integrada e global de reservas. Acresce a isto a necessidade de se otimizar
os fluxos de aprovagdes interna por recurso a uma ferramenta digital de gestdo documental. A
gestdo de compras permitird, juntamente com as funcionalidades j& apresentadas,
complementar o software a adquirir, sendo que esta, em particular, permitirda a gestdo de
contratos de forma integrada com o software de contabilidade. O procedimento foi lancado
em fevereiro 2015 e prevé-se a sua implementac¢do em abril 2015, Tem como limite o valor de
74.000,00<.
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Neste momento estdo jd identificadas outros procedimentos necessdrios, nomeadamente
comunicagbes moveis e dados, instalagbes de Seguranga Contra Incéndios em Edificagdes,
manuten¢io de equipamentos eletromecdnicos, e outros procedimentos para dar resposta a
outras necessidades especificas da RNTJ.

Outras necessidades de fornecimento de bens ou servigos

Acresce ainda a produgdc de procedimentos de substituicio dagueles que entretanto
finalizarem o seu periodo de execuc3o.

Resumo de procedimentos no &mbito do CCP:
Eletricidade; 326.543,00€
Construcdo civil; 123.000,00€
Instalages AVAC: 51.000,00€
Extintores: 3.100,00€
Produtos de pequeno-almogo: 74.000,00€

Refeigbes volantes e servigos especiais: 45.000,00€ W

o0
o
=
Bn
e
o

RefeicBes confecionadas (2014): 400.000,00€
Colches: 13.500,00€

Téxteis-lar: 12.000,00€

Desinfestagdo: 17.100,00€

Inspegio periddica de gas: 4.675,00€

Inspec¢io periddica de elevadores: 25.000,00€
Produtos e acessdrios de higiene e limpeza: 73.000,00€

Plataforma eletrénica de gestdo de reservas, gestdo documental e gestdo de compras:
74.000,00€

Outras necessidades: n.d.

(1} Ndo estdo considerados os respetivos proveitos, apenas os encargos maximos
admissiveis.
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PROCESSOS PENDENTES

Pousada de Juventude de Tavira

A expetativa do DORT € a de encerrar este dossier no decorrer de 2015. Estamos perante um
processo que se arrasta desde 2009 com complicagBes de varia ordem. Durante o més de
margo 2015 serdo concluldas as intervengfes tendentes a aprovagdo da Autoridade Nacional
de Prote¢do Civil (ANPC) no que respeita a Seguranga Contra Incéndios em Edificagdes (SCIE).
Da vistoria realizada em 2012 pela ANPC resultou uma lista de cerca de trés dezenas de ndo
conformidades que estdo a ser respondidas com interveng8es na Unidade de Alojamento.

Apds essa fase relativa 3 SCIE, procederemos 3 atualizacio dos projetos na Camara Municipal
de Tavira com a submissdo dos projetos de alteragio necessarios. Esta agdo tem como objetivo
garantir a licenga de utilizagiio do edificio e sé poderd ser concretizada apds vistoria da ANPC

com parecer positivo.

Obtendo a licenga de utilizagdo serd possivel concluir o processo pendente junto da CCDR-
Algarve onde se encontra valor remanescente a ser recebido pela Movijovem.

Se ndo surgirem novas constrangimentos, é expectdvel que todo o processo esteja concluido
no decorrer do primeiro semestre de 2015.

Pousada de Juventude de Evora

O processo da Pousada de Juventude de Evora remonta a 2007 e apresenta diversas
complicagGes sobrepostas.

E um processo que implicou trés empreitadas, todas elas com diversos constrangimentos

associados.

O objetivo do DORT neste processe, a semelhanga do que acontece com a Pousada de
luventude de Tavira, é garantir o cumprimento de todas as etapas necessdrias 2 reabertura
desta Unidade de AloJamento completamente rencvada, mas impossibilitada de servir para o
fim a que se propde, por impedimentos de ordem diversa.

De momento estdo em curso diligéncias no sentido de dar resposta as necessidades de
abastecimento de dgua do imdvel, através da compatibilizagdo da rede de abastecimento da PJ
Evora com a rede publica. Este processo implicara trabalhos de escava¢dio em 4rea de dominio
publico e interligacdo com a rede de abastecimento de agua da Pousada de Juventude.

A regularizacdo da SCIE estd também praticamente concluida, sendo que a Movijovem tem
mantido um estreito contacto com a ANPC para evitar novos constrangimentos no gue 3
aprovagio das condi¢Bes da Pousada de Juventude no dmbito do SCIE diz respeito.
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0 processo de aquisicdo do equipamento em falta (nomeadamente para a cozinha, lavandaria
e har) estad também em desenvolvimento.

A Pousada de Juventude de Evora estara em funcionamento no primeiro semestre de 2015.

MODELO DE GESTAO DA RNTJ

Com as alteracBes ja apresentadas ac longo deste plano de atividades, naturalmente serd
suposto verificarem-se considerdveis alteragdes ac modelo de gest3o da Rede Nacional de
Turismo Juvenil.

0 modelo de gestio territorial tera forgosamente que ser revisto para garantir maior agilidade
do processo de decisdo e maior responsabilizacio das Unidades de Alojamento na gestdo do

quotidiano.

Essa responsabilidade serd tanto maior quanto mais competéncias diretamente relacionadas
com a tomada de decisio na microescala for possivel alocar a esse nivel da estrutura
organizacional.

O DORT continuara a procurar a centralizagdo dos processos aquisitivos no persecugdo da
diminuicio de custos por via de efeitos de escala (conforme apresentado no capitulo relativo
aos procedimentos no dmbito do CCP). Neste sentido, importa apresentar como objetivo
secundario a méaxima padronizacdo do servico em toda a RNTJ, incluindo eventuais Unidades
de Alojamento em regime de concessdo.

Gestdo territorial

Atendendo as alteracBes em implementagdo e definidas para concretizagdo no curto prazo, a
gestdo territorial da RNTJ sofrerd alterag@es consideraveis.

Desde logo pela alteragio da estrutura organizacional, nomeadamente no seu nivel
intermédio. Conforme j4 apresentado, é objetivo do DORT dotar a organizacdo de
procedimentos e processos mais dgeis no que respeita ac processo de decisdo pelo que a
transformacdo da estrutura deverd orientar-se para a eliminagdo de niveis intermédios de

decisio entre o DORT e as Unidades de Alojamento, nomeadamente as Areas de Gestdo.

Este patamar de supervisio/decisdo esta fortemente condicionado por diversas situages.
Desde logo pela impossibilidade de contratar despesa, pela necessidade de aprovagdo superior
em praticamente todas as decisdes/necessidades, a dificuldade latente de gerir mais do que ¢
quotidiano das Unidades de Alojamento inseridas nas Areas de Gest3o (a titulo de exemplo
releva-se a gestdo ineficiente das plataformas online de reservas e uma dindmica comercial de
ambito regional praticamente inexistente).
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Aos pontos assinalados acresce a inexisténcia de resultados efetivos que comprovem a maior
valia deste modelo organizacional, nomeadamente no que concerne especificamente a esta
fungdo intermédia denominada de Gestor de Area. Objetivamente esta fun¢do nunca foi
dotada de efetiva funcionalidade, uma vez que previa um patamar de interven¢do nunca
cohseguido desde o primeiro momento de implementagdo deste nivel hierdrquico.

O DORT propde-se alterar o modelo organizacional, privilegiando o contacto direto com as
Unidades de Alojamento {aplicdvel aquelas em gesto pela Movijovem), centralizando o
processo aquisitivo numa perspetiva macro que permita ganhos de escala e consequente
diminuicio de precos mas atendendo sempre as necassidades de cada UA na escala micro. Isto
significa que apesar de ser um objetivo do DORT a centralizagdo do processo de compras, a
defini¢do das necessidades passa sempre pela respetiva Unidade de Alojamento que obtém
ganhos de eficiéncia por passar a ter um fornecimente em continuo e de entrega
personalizada em diversas situagfes (servico de refei¢bes, produtos para pequeno almogo,
manutencgdo, etc.)

As alteragbes introduzidas no processo de decis3o interno através da plataforma eletrénica de
gestdo documental, as alteragdes na organizaggo e estrutura do Departamento Operacional da
Rede de Turismo, a centralizago do processo de aquisicdo de bens e servigos no DORT e
requisicio direta pelas Unidades de AloJamento, entre outras alteragfes em curso, sdo
exemplos daquilo que serd a simplificagdo de um conjunto de processos importantes e que
terdo um impacto positivo no curto prazo em toda a RNTI.

Gestdo de contratos

No seguimento das alteragBes apresentadas ao longo deste Plano de Atividades, percebe-se
que a gestdo de contratos assumird um papel dominante na atividade do DORT ao longo de

2015.

No decorrer de 2014 deu-se seguimento a um conjunte de procedimentos que terdo
continuidade em 2015, Serd o DORT o departamento responsavel pela grande parte de
procedimentos necessdrios ao funcionamento da RNTJ, nomeadamente no gue respeita a
aquisicao de bens e servicos.

A gestio destes contratas, conforme referido anteriormente, sera centralizada no DORT. O
objetivo é obter ganhos de escala que se refltam em diminuicdo de custos e,
complementarmente, facilitar a requisicdo dos bens e servigos ao nivel das Unidades de

Alojamento.

Da experigncia tida em 2014 com os primeiros procedimentos, nota-se uma evidente agilidade
num conjunto de processos que tem simplificado a resposta as necessidades das Unidades de
Alojamento. Este processo tem tido continuidade e continuard a ter durante 2015.
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Aqueles procedimentos cujos contratos caducarem serdo revistos no momento adequado para
evitar uma guebra no fernecimento 3 RNTJ, nomeadamente nas Unidades de Alojamento sob
gestdo direta da Movijovem.

ATRAVES DE ATUALIZACAO SEMESTRAL DO MAPA DE NECESSIDADES DA RNT!

(GESTAC POR OBIETIVOS

Balanced Scorecard — Movijovem

Durante o ano de 2015 continuard a implementacio do Balanced Scorecard da Movijovem.
Tera uma abordagem geral em quatra areas essenciais: Financeira, Cliente, Processos Internos,
Desenvolvimento e Inovagdo. Os indicadores, respetivas métricas e metas serdo definidos em
coeréncia com os objetivos definidos nos demais documentos de gestdo para o corrente ano,
nomeadamente em termos de argamento.

Prevéem-se medi¢Bes periddicas que permitirdo aferir ao longo do ano, em termos mensais,
trimestrais e semestrais, o cumprimento das metas propostas. Essas metas terdo como base
de comparagdo os resuitados que foi possivel medir em 2014,

Pretende ser uma ferramenta de orientagio da organizagdo para uma atividade focada nos
objetivos, de medigdo da sua concretizagio e de recompensacdo de resultados positivos.
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Balanced Scorecard - Unidades de Alojamento

Tal como no ponto anterior, esta ferramenta serd especificamente desenhada para as
Unidades de Alojamento com o objetivo de incentivar a gestdo por objetivos. Tera uma
abordagem menos global e mais focada em determinados objetivos definidos para as
atividades das Unidades de Algjamento no ano de 2015, com indicadares simples e métricas
pragmaticas. As metas serfo definidas em coeréncia com os cobjetivos definidos noutros
documentos de gestdo, nomeadamente aqueles relativos ao orgamento da Movijovem e
aqueles relativos ao plano de incentivos & forga de vendas.

DORT - QUALIDADE
Objetivos
Implementacdo do Plano de Auditorias:

Auditoria Interna: € o nivel mais profunde de auditoria.
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Escopo: compreendendo uma verificagdo exaustiva dos processos inscritos no ambito

do SGQ, procedimentos internos e condicBes de prestagdo do servigo, mediante
check-list extensiva.

Recursos: bolsa de auditores internos, devidamente formados para o efeito;

Periodicidade: semestral.
Objetivo: auditar todas as Unidades de Alojamento no periodo.
Auditoria Cliente Mistério: é o nivel intermédio de auditoria.

Recursos: Clientes devidamente instruidos para o efeito.

Escopo: verificacdo de um vasto conjunto de pardmetros de servigo na ética do
Cliente, mediante uma check-list abrangente.

Periodicidade: semestral.
Obietivo: auditar 15 Unidades de Alojamento no periodo.
Inquérito de Satisfagdo do Cliente: nivel basico de auditoria.

Recursos: Clientes da RNTI.

Escopo: verificacio genérica de um conjunto limitado de parametros de servico, na
éGtica do Cliente.

Periodicidade: ndo aplicavel.

QObjetivo: ndo aplicavel.

Gestio de reclamagdes:

Responder as reclamagfes e oportunidades de melhoria identificadas pelo Cliente no mais
curto espago de tempo.

Identificar as respetivas ndo conformidades e tratd-las de forma geral para a Rede, ou
especifica para a Unidade de Alojamento, conforme aplicavel.

Atualizagdo e reimplementagdo do Sistema de Gestéo da Qualidade (SGQ}:
Atualizagdo das ferramentas 5GQ - UEBEQ:

Recursos: DORT-Qualidade; Areas Funcionais; UEBEQ.

Escopo: revisio e atualizagdo da documentagdo do 5GQ (procedimentos,
especificagBes técnicas, impressos, outros).

Periodicidade; anual.

Obijetivo: concluir a revisdo durante o ano de 2015.
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Reimplementagdo dos processos S5GQ:

A Movijovem deve reimplementar tados os processos, por forma a:

i) Demenstrar a conformidade do seu produto;

i} Padronizar os procedimentos;

iii) Aumentar a eficiéncia dos processos internos;

iv) Facilitar a verificacdo.

Este processo é precedido pela atualizagdo das ferramentas SGQ - UEBEQ.

A envolvéncia da Administragdo é um elemento vital para que o processo seja bem-
sucedido.

O sucesso desta atividade permitird abordar a possibilidade de certificagio do Sistema
de Gestdo da Qualidade na Movijovem em 2016.

Identificagdo e disseminagio de boas praticas:

Na sequéncia do Plano de Auditorias, criar um banco de boas praticas que identifique
as melhores praticas no &mbito do SGQ da Movijovem.

Esta ac3o pretende estimular o desenvolvimento de mecanismos de resposta proprios
e motivar aqueles que em determinado aspeto da execugio dos processos apresentam
inovacBes que potenciem a eficiéncia dos mesmos.

A disseminacdo pelas Unidades de Alojamento das boas praticas identificadas podera
servir como catalisadar de novas abordagens com o respetivo resultado positivo na
gestdo da Qualidade na Movijovem.

DORT — SISTEMAS DE INFORMACAO

Estratégico

Reformular os Sistemas de [nformacdo, de forma aumentar a qualidade de servico para os

clientes internos e externos.

Objetivo 1 Realizar levantamento da infraestrutura do DataCenter, visando a sua

ampliago, criagdo de documentagdo e identificagdo de necessidades.

Chjetivo 2 Implementar uma nova solugio de backups que dé resposta as necessidades

da instituicdo a curto prazo.

Objetivo 3 Renovar / reestruturar o DataCenter, de forma a melhorar a qualidade de

servigo de acesso aos sistemas de informagdo da Movijovem, bem como
reduzir os problemas gue ocorrem a este nivel.

Objetivo 4 Assegurar a disponibilidade da infraestrutura fisica existente, visando reduzir
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Objetivo 5

Objetivo 6

Objetive 7

Cbjetivo 8

Objetivo 9

Objetivo 10
Objetivo 11
Objetivo 12

Objetivo 13

Objetivo 14
Objetivo 15
Objetivo 16

Objetivo 17
Objetivo 18
Objetivo 19

Objetivo 20
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Implementar sistemas redundantes e de alta disponibilidade que permitam
melhorar a capacidade e rapidez dos sistemas de informagdo da Movijovem.

Virtualizar servidores com o intuito de reduzir o nimero de maquinas fisicas
em funcionamento, garantindo uma resposta mais eficaz em caso de
catastrofe, bem como redugio de consumos energéticos.

Arquitetar e implementar novos servidores virtuais de: Dominio, DNS, DHCP e
Correio Eletrénico, visando atualizar e melhorar todos os servigos
disponibilizados pelos sistemas de informacdo.

Consolidar aplicagBes e bases de dados, de forma a diminuir a sua dispersdo
por diversos servidores, visando uma gestdo e suporte mais eficazes.

Implementagdo de uma plataforma de Gestdo Documental, visando
automatizar a circulacio e aprovagdo de documentos internos em formato
digital, com recurso a Workflow.

Garantir a disponibilidade de infraestruturas para futura implementagdo de
um novo sistema de reservas.

Implementar e dar suporte a sistemas de CCTV nas Pousadas, melhorando o
nivel de seguranga de clientes e colaboradores.

Garantir suporte técnico a clientes internos e externos, de forma a assegurar o
normal funcionamento de todas as plataformas.

Implementa¢io de uma nava Plataforma de Gestdo Hoteleira, com vdrias
funcionalidades associadas. {Reservas, Maotor de Reservas, Websites, canais de
venda, etc).

Implementacio de uma solugdo para Gestdo de Contratos Comerciais/
Compras.

Aquisigio de equipamentos de digitalizagdo na rede de Pousadas face as
necessidades da plataforma de Gest3o Documental.

Atualizac3o do parque informdtico através de equipamentos vindos do IPD] e
novas aquisigdes.

Atualizag3o do Software {0S) instalado nos computadores.
Levantamento do Licenciamento existente e futuras necessidades.
Desenvolvimento de um novo Portal para as Pousadas de Juventude.

Desenvolvimento do Portal Cartdo Jlovem.
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DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO £ FINANCEIRO

SERVICES ADMINISTRATIVOS E FINAMCEIRDS

Pretende-se para o ano de 2015, maximizar e rentahilizar a eficiéncia dos recursos humanos
existentes, no sentido de disponibilizar uma melhoria na informacdo a prestar acs diversos

departamentos da organizagdo, assim como, as entidades externas da empresa.

PLANO DE ATIVIDADES PROPOSTO PARA O EXERCiC10 DE 2015:

= |nventariacdo fisica do imobilizado carpéreo e respetiva codificacdo e identificagdo;

» |mplementacio de sistema Onfine de inventariagdo mensal de exist&ncias (bares e
produtos merchandising);

= Melhoramento do circuito de documentagéo interdepartamental;

»  FElaboracio de novos processos de tratamento administrativo e contabhilistico, por
forma a permitir o encerramento de contas até ao dia 10 do més seguinte.

=  Acompanhamento do Plano de Renegociaco da Divida com Fornecedores;

= Redugdo, gradual, do passivo com fornecedores e bancos;
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= Realizag30 e acompanhamento do Orgamento de Tesouraria;
» Controlo mensal da execugio orgamental global e por centro de custo;

= Acompanhamento da execuciio e controlo financeiro, administrativo e contabilistico
de projetos especiais;

= Flaboracdo mensal do Dossier Financeiro, onde conste a Andlise Financeira e
Contabilistica da Movijovem;

»  Acompanhamento das auditorias internas de controlo financeire das unidades de

alojamento;

»  Andlise e adogio das recomendacgdes que, durante o ano de 2014, foram emanadas
pela equipa de Auditores externos.

CONTROLO BE GESTAO

AS PRINCIPAIS ORIENTAGOES PARA O ANO DE 2015 sAo:

®  Flaboragio de informagdo de gestdo a disponibilizar pela Maovijovem, quer interna,
guer externamente;
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Elaboracdo de pareceres de viabilizagdo de novas Unidades de Alojamento,
remodelacio das j& existentes, aquisicdo de equipamentos e intredugdo de novos
produtos na Movijovem;

Analise de impacto de decisbes de gestdo;

1

Tratamento da informacdo necessdria & avaliagdo de performance da Movijovem
como um todo, das Unidades de Alojamento e do Cartdo Jovem individualmente, bem
como, outros produtos gue a Movijovem venha a comercializar;

Andlise da informagio compilada da avaliacio de performance das Unidades de
Alojamento, elabora¢io de propostas e respetiva implementagio das necessarias
medidas de melhoria;

Estabelecimento de contactos com as Unidades de Alojamenito, com as diversas Areas
Funcionais dos Servigos Centrais da Movijovem e com a Diregdo, com vista a
elaboracio de uma proposta de Orcamento para o ano seguinte e respetivo
acompanhamento e controlo orgamental;

Medic¢do dos desvios orgamentais e andlise justificativa;

Elaborac8o de propostas e implementagio de medidas para corrigir desvias detetados
peio controlo orgamental e controlo de gestdo;

Recolha, andlise e consolidacio da informagio necessdria & execugdo do Relatorio
Anual de Gestdo da Movijovem, bem como a sua apresentagdo final.

COoMPRAS

Considerando a aplicabilidade & Movijovem do regime juridico resultante do Cédigo dos
Contratos Plblicos (DL 18/2008 de 29/01) este departamento ird assegurar o cumprimento
dos procedimenios estabelecidos relativos as aquisicdes de empreitadas, materiais,
equipamentos e servi¢os,

Da mesma forma, devera assegurar o cumprimento da palitica de compras da Movijovem, ou

seja, a

aguisicio de bens e servigos necessdrios 3 sua atividade devera ser efetuada ao

fornecador que garanta as melhores condigles para o fornecimento desejado, tendo em

atencio, nomeadamente:

Eurapenst
Laf o8 Youth Card
CARTHO JOVEM

rousadas
daiuvantude

a qualidade

o prego

o prazo de entrega
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as garantias oferecidas pelo farnecedor
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» 0 nivel de seguranca do fornecedor para o cumprimento dos fatores identificadof

acima.

RECECAO E CONTROLO MENSAL DOS INVENTARIOS DE EXISTENCIAS

= Recegdo e andlise mensal da lista de bens disponfveis em stock nas vérias Pousadas de
Juventude e outros locais de armazenamento.

* Elaboragio e implementagio de fichas de bens / produtos {junto aos mesmos} para
registo de entradas e saidas dos mesmaos.

»  As quantidades de mercadorias compradas e entregues {entradas registadas na ficha
de produto e Faturas dos Fornecedores) deverdo ser iguais as quantidades registadas
nas notas de encomenda, entretanto rececionadas no DAF.

MELHORAMENTO DOS PROCESSOS DE CONTROLO £ ADMINISTRATIVO

* Implementacdc de mapas financeiros de controlo e administra¢do
= |mplementacdo de rotinas de conferéncia de contas correntes
«  Reconciliagio de Saldos da Empresa e do Fornecedor {extratos)

»  Atualizagdo constante dos Dossier do Fornecedor / Produtos
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= Controlo de pagamentos

RECURSOS HUMANOS

ADMINISTRATIVO E DE PROCESSAMENTO

= Otimizagdo do procedimento de processamento salarial e ajustamento & nova
legistagdo em vigor;

* |mpiementagic de um sistema de controlo de assiduidade nas unidades de
alojamento;

= |mplementacdo de Escalas de Servigo dindmicas numa aplicagdo interna, permitindo a
sua constante atualizacio e adequagdo a realidade dos hordrios dos colaboradores,
nomeadamente de acordo com férias, faltas e traca de folgas, permitindo assim uma
melhor e mais facil gestdo de equipas;

» Realizagio do Relatério Unico como ferramenta global do espelho da Gestdo de
Recursos Humanos na Movijovem.
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HIGIENE £ SEGURANCA NO TRABALHO

Implementag¢do do Servico de Meadicina, Higiene e Seguranca no Trabalho;

impor exigéncia com as vistorias realizadas as instalagbes e/ou infraestruturas, bem
como com a execucdo atempada das recomendagdes nestas enunciadas;

Contribuir para a qualidade de vida dos colaboradores, assegurando-lhes condigtes de
Seguranga, Higiene e Salide no Trabalho;

Prevenir os riscos de acidentes de trabalho e zelar pela sadde dos colaboradores;

Identificar principais causas de acidentes de trabalho e, em consequéncia,
implementar melhorias nos procedimentos de trabalho;

Num clima de crescente necessidade de eficacia e rentahilidade dos nossos servicos, o
absentismo deverd ser merecedor de reflex8o e alve de medidas que tem como
objetivo a redugdo das auséncias ao trabalho;

FORMACGAO PROFISSIONAL
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Para dar resposta as necessidades de formagdo interna no desenvolvimento de
competéncias técnicas, num mercado amplamente competitivo e dindmico em que
nos encontramos e devido 3 necessidade e aposta continua em formagdo,
procuraremos alternativas as promovidas por fornecedores externos, permitindo
assim manter o investimento em volume de formagdo, sem gue 0s custos aumentem
significativamente.

Efetuar o Levantamento das Necessidades de Formacgdo e assegurar que estas sdo
incluidas nos Planos de Formagio, desde que ajustadas a estratégia da Diregio;

Participar, em articulacdo com as diferentes dreas operacionais, no processg de
elaboragdo dos Planos de Formacdo, abrangendo as diferentes dreas profissionais e

geograficas;
Apostar em formagdo continua de reciclagem;

Gerir o orgamento de Formagdo e em colaboracdo com as drea funcienais, controlar a

sua execucao.

Manutengdo do Protocolo com algumas Escolas de Hotelaria e Turismo de Portugal,
que j& em anos anteriores proporcionaram aos nossos recursos humanos acdes de
formac¢do credenciadas, de qualidade e baixo custo. Estas permitem melhorar o
desempenho dos colaboradores das unidades de alojamento que trabalham
diretamente como o cliente, prestando-se um servigo de maior qualidade. Além da
manuten¢do dos protocolos ja estabelecidos, pretende-se alargar estes a outras
Escolas de Hotelaria e Turismao.
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=  Munir alguns dos Colaboradores com potencial de “Formagdo Inicial Pedagdgica de
Formadores”, para posterior aumento do ndmero de agdes de formagdo internas a
serem desenvolvidas para os restantes recursos humanos;

" Apostar no desenvolvimento das competéncias das chefias, nomeadamente dando
destaque & importéncia de fomentar no superior hierdrquico a necessidade de se
tornar no Coach da sua equipa, equipa esta que para se autodesenvolver necessita de
passar por um processo de consciencializag8o da necessidade constante e conjunta de

aprendizagem.

®» FEste conceito de aprendizagem permite oferecer uma diversidade de cursos,
realizados por colaboradores internos, com o know-how e experiéncia na sua drea de
formacdo, transferindo os seus conhecimentos aos colegas.

*  Promover o desenvolvimento pessoal e profissional de todos os colaboradores,
melhorando os seus niveis de competéncia, de forma a promover o continuo reforgo
da posigdo competitiva da Movijovem;

RECRUTAMENTO E SELECAO

»  Maior aposta em pessoas mais qualificadas;

» Dinamizacic de uma Bolsa de Recursos, com base em ex-colaboradores com
desempenhos positivos, ex-estagidrios, entre outras fontes;
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»  (Criagdo de uma base de jornais locais para divulgagdo de ofertas de emprego, sempre
que os servigos do Instituto de Emprego e Formagdo Profissional {IEFP) ndo o
assegurem ou outros sites onde habitualmente se colocam andncios de ofertas de
emprego ndo sejam chamativos para o publico-alvo a abordar.

GESTAG CONTRATUAL
= Controlo da composigio do quadro de pessoal, visando a sua permanente adequagdo
as necessidades, prioridades e objetivos da Movijovem;

= Qtimizacdo de recursos humanos, pramovende a sua mobilidade e afetacdo, de acordo
com as necessidade da estrutura e interesse dos respetivos colaboradores;

=  Promover uma gestdo contratual mais clara e transparente, permitindo tornar um
sistema mais equitativo e uniforme;

= Gestdo de expetativas individuais;

= Controlo e agilizagio dos processos de admissdo, caducidade e renovagdes;
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DESENVOLVIMENTO E POTENCIAL (}

= Para 2015 propde-se o alargamento e enriguecimento das competéncias da area de
recursos humanos.

=  Assegurar a 42 aplicagdo do sistema de Avaliagdo de Desempenhc de pessoal, a
realizar internamente pelo DAF;

»  Estudo e andlise de beneficios valorizados pelos colaboradores: numa época de clara
contengdo salarial, temos necessidade em encontrar e apostar em formas alternativas
de manter os colaboradores satisfeitos e motivados. Os incentivos ndo tém

necassariamente que ser monetarios para terem um efeito mobilizador. Estas politicas
a implementar, buscam melhores resultados a diferentes niveis, procurando fazer com
que os colaboradores se sintam beneficiados.

= Angariacio e manutencdo de vantagens /[ beneficios para colaboradores da
Movijovem.

DEPARTAMENTO JURIDICO E DE AUDITORIA
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0 Departamento Juridico e de Auditoria da Mavijovem tem, para o ano de 2015, os seguintes
objetivos aperacionais:

e Proceder a elaboragio de estudos, informagBes, pareceres e instrugBes de caracter
juridico;

¢ Proceder a andiise e elaboragdo de pegas processuais, contrates, atas, procuragdes e
demais documentos com relevancia juridica;

e Representar a Cooperativa em Tribunal ou em gqualquer outra Institui¢c3o que a Diregdo
determine;

* Proceder & recolha, tratamento, classificacdo e difusdo de legisiagdo, doutrina e
jurisprudéncia relevantes para a prossectu¢do das atribuicBes da Movijovemn;

¢ Apoiar juridicamente os Departamentos, Gabinetes e restantes servigos que integram
o organigrama e dreas funcionais da Mavijovem;

s Colaborar ou assumir a instrugfio e tramitagdo de processos disciplinares, de inquérito
prévio e de averiguagdes, ordenados pela Dire¢do;

¢ Promover a realizagdo de auditorias internas e acompanhamento de auditorias
externas; e

¢ Acompanhar todos os assuntos gque sejam submetidos pela Diregdo.
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PROVEITOS E GANHOS

VENDA DE PRODUTOS

Esta rubrica inclui as vendas relativas ao Cartdo Jovem, Cartdo Pousadas de Juventude, cartdes
e cartas diversos, bem como outros produtos associados nomeadamente ao Cartdo jovem.

As avaliagbes individuais das rabricas de proveitos serdo ponderadas em fungdo do valor de
objetivo para 2015 e o valor de encerramento de 2014,

CARTAO JOVEM

A previsdo de vendas do produte Cartdo Jovem de 160.012 unidades representa um aumento
de 3% relativamente ac nimero de vendas realizade em 2014.

Apesar do aumento de 2013 para 2014 das vendas de Cartdo Jovem {cerca de 2%), mantemos
uma previsdo de continug crescimento, em relagdo ao encerramento de 2014, Tal expetativa
deve-se ndo so a constante pressdo comercial sobre os nossos postes de venda que ird pautar
0 proximeo ano, mas também a dinamizacdo do produte Cartdo Jovem e dos seus derivados.

Assim, a previsio de vendas de Cartdo Jovem para 2015 subdivide-se da seguinte forma:

Produto Unidades Valor

Mega Cartdo Jovem 128.544

Cartao Jovemn:Munlcipal.

TOTAL 160.012

CARTAC POUSADAS DE JUVENTUDE

Relativamente ao Cartdo Pousadas de Juventude espera-se atingir o valor total de 10.750
cartdes correspondendo a € 26.875 incluindo cartdes individuais e carttes de grupo. £sta
previsdo representa um aumento de aproximadamente 29% face ao nUmero de cartdes
vendidos em 2014.
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As receitas previstas com Cartiic Jovem, Cartdo Pousadas de Juventude e Cartbes e Cartas
Diversas e de outros produtos associados ascendem a € 1.733.604 Euros.

PRESTACAD DE BERVICOS

Esta rubrica inclui as vendas relativas aos servigos principais, nomeadamente Alojamento e
RefeicBes, e aos servigos complementares e secundarios.

ALOJAMENTO

Para o ano de 2015, prevé-se atingir as 347.102 dormidas. Esta evolugcdo ndo sb se apresenta
muito positiva em nimero de dormidas a realizar, mas também se prevé um melhoramento ao
nivel da Taxa de Ocupacgdo da RNTIJ.

A otimizac3o dos recursas, a pro-atividade comercial e ainda ¢ aperfeicoamento da oferta em
fun¢do da procura sdo fatores fundamentais para o atingir dos resultados apresentados.

Assim sendo, os resultados esperados irdo conduzir a obtengdo de receitas de Alojamento de €
5.142.311 representando uma evolugdo positiva de 7% face  receita obtida nesta rubrica em
2014.

REFEICOES

Para o ano de 2015, prevé-se atingir as 97.260 refeicGes. Esta evolugdo representa um
crescimento de 10% face a 2014,

As previsBes apresentadas consideram o encerramento do servigo de restaura¢dio em
permanéncia, permitindo ndo penalizar em demasia a conta de exploracdo das UA por via da
confecdo prépria dos pequenos-almogos a pregos significativamente abaixo dos praticados em
regime de subcontratacdo. O servico de restauracdo é reaberto na medida em que as
encomendas de refeicBes principais compensam ¢ encargo adicional do custo a assumir pela
concessdo do servigo.

Assim sendo, os valores esperados irdo conduzir 3 obtengdo de receitas de Refei¢les de
€583.559.
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Nesta rubrica encontram-se refletidos os proveitos a imputar no exercicio decorrentes de
investimentos comparticipados {QCAll + PIDDAC), sendo a sua imputagdo realizada na
propor¢do das amaortizagdes dos respetivos investimentos apoiados. Reflete ainda donativos
obtidos no dmbito das parcerias estabelecidas com o Cartdo Jovem e as Pousadas de
Juventude,

CusTOS E PERDAS

CUSTO DAS MERCADORIAS VENDIDAS E MATERIAS CONSUMIDAS

Inclui, na rubrica mercadorias, os custos com aquisicio das mercadorias de refeicbes e
pequenc-almoco e ainda os custos inerentes 3 producdo do Cartdo Jovem e do Cartio
Pousadas de luventude.

0 aumento desta rubrica em relacdo a 2014 deve-se essencialmente a produgdo extraordinaria
de cartdes no ambito da iniciativa Cartio Jovem Estudante — esta iniciativa representa a
producdo cerca de 100 mil cartBes. Devemos ainda considerar o aumento previsto de
dormidas e de venda de Cartdo Jovem e Cartdo Pousadas de juvantude com os resultantes

aumentos de cusios diretos.
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FORNECIMENTO E SERVICOS EXTERNOS

Na continuidade da melhor racionalizagdo dos custos diretos a previsdo desta rubrica foi
efetuada por centros de responsabilidade, tendo por base o nivel de atividade estimado e as
iniciativas previstas no dmbito da dinamizacdo dos produtos.

Por fim, é de referir que no que se refere as atualizages ao nivel do pre¢e de aquisicdo dos
servigos, 0s mesmos ndo foram considerados pela via de medidas economizadoeras, de forma a
eliminar esse impacto negativo em termos de custos de funcionamento da RNTJ.

CusTos com PESSOAL

Tendo em consideracdo o quadro de pesscal necessdric ao normal funcionamento das
estruturas, os valores apresentados para esta rubrica t8m em consideragdo a dimensdo da
atividade prevista apresentando mesmao assim uma redugio face a 2014 de 1%.
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Estimativa com base no real de 2014, e cujo valor & significativamente coberto por proveitos
extraordindrios {contrapartida de subsidios ao investimento).

RESULTADO LiQuIDO DO EXERCICIO

Ap0s a apresentacdo dos valores esperadas que constituem a estrutura de custos e proveitos,
resta-nos apresentar o resultado de toda esta conjugagdo, isto &, para 2015 esperamos obter
um resultade liquido positive de € 302.772,84 reforgando os resultados positivos obtidos nos
dltimos anos.

Em anexo ao presente documento, podemos verificar a existédncia das constas de exploragdo
por centro de custos, projetadas em fun¢do dos diversos pressupostos orgamentais e
expetativas ao nivel da evolugdo do mercado.
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Lisboa, 17 de margo de 2015

A Dire¢ic da Movijovem

L e %‘*WJ&LMM |

Maria Carritho Ricarde Aralijo Lidia
(Vogal) {Presidente) (Vogal)
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DEMONSTRACAO DE RESULTADOS
2015
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MOVIJOVEN - MOBILIDADE JUVERIL, CIPRL

COMSTRAGCES DS RESUL

O 13 POR MATUIREZAS

CREAMENTG 2013

ikiontantes xpressas em Euras)

RENDIMENTOS E GASTOS £ GRE 20135

Vendas e servigos presiades §.221 560 §.741 543
Subsidios, doacdes e legados 4 exploracdo 41853 775 8H
Custo das mercadenas vendidas < das maténas consumudas 1289 8651 1358 7781
Famecimenlos € servigos sxdemos 12.733 826 3 5
Gastos com o pessoal (3814 319) 13.684.638)
Imparidade de dividas a receber (13234 135 184}
Provisdes - .
Cutras rendimentos e ganhos 315543 2419409
Outres gastos e perdas (175,484} 176 250
Resuitedo antes de depreciagdes, gastos de financiamento e imposics 2318272 2476882
Gastos de depreciagio ¢ de ametizagio 1754 518 11.712 919)
Impanctade de investmentos deprecidves/amartizaveis {43 115} 11728
Reauliado operacional (antes de gastos de financiamento e impostos) 550,840 745281
Juros & gasios similares suportados 1348 752 43 380

Resultado antes de impostos 260878 2773 w

Imposies sobre o rendimento do exercicn - - Lf?u

Resuitado liquido do exercicio 200978 302773 £
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