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Resumo

O desenvolvimento e as boas pratica sustentdveis revelam-se um fator critico de sucesso, para
qualquer organizagdo. A presente investigacdo, pretende alertar para a importincia ¢ a
necessidade de desenvolver, novos modelos de gestdo nos empreendimentos turisticos, assentes
na sustentabilidade. De igual forma, pretende apresentar medidas e acdes de operacionalizacdo
concretas, para aplicacdo as organizacdes. Com efeito, optou-se por desenvolver uma
investigacao qualitativa, através da realizagdo de entrevistas a empreendimentos turisticos, que
se distinguem pela sua filosofia, assente na sustentabilidade, no sentido de desvendar, como ¢
implementada, discutida e comunicada a mesma. Com a crescente preocupacdao em torno das
questOes ambientais, € cada vez mais importante, gerir uma operagdo responsavel, sobretudo na
industria turistica, considerada uma das mais poluentes. Esta operagdo deve assentar nos
principios da sustentabilidade, compromisso e cooperacdo. Urge a necessidade, de incutir uma
consciencializacdo constante da sociedade, bem como, o desenvolvimento de ferramentas de
apoio a introducdo desta filosofia. Neste sentido, no caso dos empreendimentos turisticos, os
programas de certificagcdo, surgem como um complemento a implementacao da sustentabilidade
na estrutura organizacional e contribui significativamente, na geracdo de vantagens
competitivas.

Palavras-chave: Turismo; Sustentabilidade; Desenvolvimento sustentavel, Empreendimentos
turisticos; Certificagdo; Vantagens competitivas.
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Abstract

Sustainable development and good practices prove to be a critical success factor for any
organization. This investigation aims to alert to the importance and the need to develop new
management models in tourism enterprises, based on sustainability. It intends to present
concrete operational measures and actions for application to organizations. In fact, it was
decided to develop a qualitative research, through interviews with tourism enterprises, which are
distinguished by their philosophy, based on sustainability, in the sense of unraveling how it is
implemented, discussed and communicated. With the growing concern around environmental
issues, all around the world, it is increasingly important to manage a responsible operation,
especially in the tourism industry, considered one of the most polluting. This operation must be
based on the principles of sustainability, commitment and cooperation. There is an urgent need
to instill a constant awareness of society, as well as the development of tools to support the
introduction of this philosophy. In this sense, in the case of tourism enterprises, the certification
programs appear as a complement to the implementation of sustainability in the organizational
structure and contribute significantly to the generation of competitive advantages.

Keywords: Tourism; Sustainability; Sustainable development; Tourist developments;
Certification; Competitive Advantages.
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Capitulo I — Enquadramento da Tematica






1. Introducao

Atualmente, o turismo ¢ responsavel por aproximadamente 10% do PIB mundial e detém um
peso de 7% na balanga de exportagdo mundial, considerando-se assim, um setor estratégico e
em constante crescimento. No entanto, o desenvolvimento da sua atividade, é responsavel por

cerca de 8% das emissdes de gases de efeito de estufa a nivel mundial.

O turismo encontra-se intimamente interligado ¢ depende do seu meio envolvente, como tal,
quanto maior for o impacto negativo, gerado pela sua atividade, também menor sera, a

longevidade do destino, bem como, dos seus recursos.

E neste sentido que entra a sustentabilidade, nomeadamente, a necessidade de mudar as politicas
de turismo e definir planos de acdo e objetivos comuns para a industria, que contribuam para o

desenvolvimento turistico equilibrado e sustentavel.

Ja se nota, nos dias de hoje, uma preocupagdo cada vez maior, por parte dos consumidores ¢
também de algumas organizagdes, em mudar os seus habitos e adotar comportamentais mais

responsaveis e conscientes.

Contudo, ainda existe um grande caminho pela frente, no sentido da sensibilizacdo e
consciencializagdo, para o desenvolvimento de uma nova filosofia, assente nos principios da

sustentabilidade, podendo as organizacdes, serem os o0rgaos de promogao e influéncia desta.

A certificacdo, surge como um o6timo aliado da sustentabilidade, assumindo-se como uma
ferramenta de apoio, a todas as organizagdes que procurem adotar e aplicar ideais sustentaveis.
Para além da ajuda concedida, podem ser 6timos geradores de beneficios, ndo apenas para a

organizagdo certificada como para os proprios stakeholders.

Conclui-se que, ¢ urgente adotar um novo comportamento a nivel mundial, no sentido de atingir
um equilibrio entre todas as dimensdes economicas, sociais ¢ ambientais, sendo que as

organizagdes, poderdo revelar-se 6timos veiculos educacionais neste sentido.
1.1 Razdes da escolha do tema

O tema escolhido para o presente trabalho de investigagdo centra-se na dialética entre o
Turismo, os Alojamentos Turisticos e a Sustentabilidade, tendo sido escolhido devido as

seguintes razdes:

i. O turismo ¢ um dos setores de atividade com maior importancia a nivel econdmico,

social e politico.
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ii. A importancia dos alojamentos turisticos no setor do turismo ¢ elevada, no entanto,
estes sdo os principais causadores de impactos negativos para o meio ambiente, a
comunidade e para o proprio destino turistico.

iii.  Impde-se cada vez mais nos dias de hoje, a necessidade das organizacdes,
principalmente do turismo, assumirem a sua responsabilidade para com o meio
ambiente e tornarem a sua atividade benéfica para o desenvolvimento econdmico, social

e ambiental do destino turistico.

Para além das razdes apresentadas anteriormente, importa ainda referir, o interesse pessoal do
investigador, dada a sua formagdo académica e a sua experiéncia profissional na area da
hotelaria e do turismo, que despertou neste a curiosidade de perceber, como seria possivel
integrar a sustentabilidade num alojamento turistico e quais os beneficios a obter com essa

integracao.

Dada a impossibilidade de analisar todas as tipologias de alojamento turistico, escolheu-se como
um dos critérios de selecdo para a amostra do estudo, a forma de exploragdo e a tipologia do
empreendimento turistico, tendo-se optado por analisar um alojamento turistico de gestdo

independente e outro de cadeia integrada.

1.2 Objetivos e quadro metodologico

A presente investigacdo, ndo pretende ser um estudo exaustivo sobre a sustentabilidade no
Turismo, uma vez que se trata de uma tematica ampla ¢ de grande complexidade, no entanto,
pretende focar-se no alojamento turistico e criar uma relagdo entre este e a sustentabilidade,

fazendo referéncias a instrumentos, modelos de negdcio e acdes a serem implementadas.

Procura também por outro lado, identificar casos de sucesso e alertar as organizagdes para a

necessidade e a importancia de enveredarem por um desenvolvimento sustentavel.

O principal objetivo desta investigagdo ¢ comprovar a possibilidade de aplicar a sustentabilidade
nos alojamentos turisticos e delinear um conjunto de etapas e instrumentos que ajudem na

construgdo desse caminho.
De acordo com os aspetos mencionados, consideraram-se os seguintes objetivos gerais:

1. Auxiliar na integragdo da gestdo sustentavel;
Identificar e reconhecer o valor das relagdes corporativas da unidade;
Analisar a conserva¢do ambiental;

Identificar alternativas e ferramentas para controlar consumos e diminuir gastos;

“w»ok wD

Demonstrar a certificagdo, como ferramenta de promocgao da sustentabilidade.
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Assim, a presente investigacao esta estruturada em quatro capitulos:

O primeiro capitulo visa o enquadramento do problema geral da investigacdo. Este capitulo
estara dividido em trés grandes tematicas propostas para este estudo, nomeadamente: o turismo,

o desenvolvimento sustentavel e a certificacdo.

Sera feita, primeiramente, uma analise ao sistema turistico ¢ todas as suas vertentes,
nomeadamente, a oferta, a procura ¢ o produto turistico. Serdo apresentados os principais
conceitos e defini¢des inerentes a esse sistema e posteriormente, identificar-se-a os principais
impactos causados pela atividade turistica, os ultimos dados estatisticos desta e finalmente as
principais estratégias desenvolvidas a nivel mundial e nacional, para colmatar esses impactos.

Igualmente, se procede a uma breve caracterizacao do produto turistico Turismo Sustentavel.

O segundo capitulo da investigacdo, refere-se a metodologia adotada para a elaboragdo desta e
para alcancar os resultados obtidos. Neste capitulo sdo abordadas, individualmente, todas as
fases do processo de investigagdo, nomeadamente a definigdo do problema, descricdo do

método e técnicas de recolha de dados e finalmente, o planeamento do processamento de dados.

O terceiro e ultimo capitulo, sustenta-se na apresentagdo, analise e¢ discussdo dos resultados
obtidos acerca da investigagdo, bem como, algumas reflexdes, recomendagdes e sugestdes, de

complemento a estudos futuros.

A estrutura da metodologia seguida e os capitulos deste trabalho podem ser consultados na

figura 1.
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Figura 1 - Quadro metodologico da investigacdo

Fonte: Elaboragio propria
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2. Turismo

O turismo ¢ o resultado da forma como é ocupado o tempo livre, implicando sempre uma
deslocacdo a um local que ndo ¢ o de residéncia habitual, sempre que nao seja para a pratica de

uma atividade remunerada.

A OMT define este fenomeno como sendo “o conjunto das atividades desenvolvidas por
pessoas durante as viagens e estadas em locais situados fora do seu ambiente habitual por um
periodo consecutivo que ndo ultrapasse um ano, por motivos de lazer, de negocios e outros”

(Cunha, Licinio; Abrantes, 2003, p. 16, 17).

Estas devem contribuir para o crescimento economico da regido e satisfazer as necessidades de
quem se desloca, deve ser, por isso, uma atividade regida sob os principios de sustentabilidade,

ou sera uma atividade comprometida no futuro.

Para se poder analisar a estrutura do fendmeno turistico ¢ a necessidade, de este se reger pelos
principios da sustentabilidade, ¢ necessario referir conceitos basicos aliados a este. Em seguida,
passa-se a analisar as variaveis do turismo (2.1 Sistema Turistico; 2.2 A oferta turistica; 2.3 A
procura turistica; 2.4 O produto turistico) bem como os principais dados estatisticos e
indicadores (2.5 Estatisticas e Indicadores), referentes a este fenémeno global e também referir
o0s principais impactos que a sua atividade causa no meio envolvente (2.6 Impactos do turismo).
Na parte final, passa-se a descrever algumas estratégias para o turismo (2.7 Estratégia para o
Turismo), destacando ideias e metas estabelecidas para este, no sentido de melhor conhecermos

a sua ligacdo com a sustentabilidade.
2.1 Sistema Turistico

Como fenémeno derivado das deslocagoes de pessoas dos locais onde residem para outros, onde
permanecem temporariamente, o turismo dd origem a relagdes de diversa natureza: entre
pessoas, entre pessoas e natureza e a relagdes econdmicas, sociais e culturais (Cunha, Licinio;

Abrantes, 2003, p. 95).

Para que qualquer sistema funciona, ¢ imperativo que este funcione em equilibrio e harmonia,
por forma a que seja possivel atingir os seus objetivos. O sistema define-se como “um conjunto
de elementos inter-relacionados, coordenados de forma unificada e organizada, para alcangcar

determinados objetivos ” (Cunha, Licinio; Abrantes, 2003, p. 96).

O turismo, apresenta-se assim como um sistema, ou seja, como um conjunto de elementos que
estabelecem conexdes interdependentes entre si de caracter funcional e espacial (Cunha,

Licinio; Abrantes, 2003, p. 97), como se pode verificar na Figura 1.
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O sistema funcional do turismo é composto por duas grandes zonas:

e a zona emissora (a procura), que designa todas as pessoas (visitantes) que abandonam
temporariamente a sua zona de residéncia e por sua vez, as instituicdes que se formam,

com o objetivo de influenciar e controlar a emissdo turistica (empresas de transportes;

agéncias e viagens; organismos de promocao e informagao);

e a zona recetora (a oferta), que designa as regides visitadas (destinos) e todas as

relagdes e conexdes que se estabelecem com estas, que sdo utilizadas pelos visitantes

(transportes; empresas de bens e servicos;

funcionamento e os meios de promogao).

A emissdo e a rececdo turisticas resultam das relagdes entre os elementos que constituem os

sistemas recetores ¢ emissores, que formam subsistemas do turismo, isto ¢, “a relacdo turistica

organizacdes de administracdo e

é um sistema de sistemas” (Lainé, 1980) cit. in (Cunha, Licinio; Abrantes, 2003, p. 97).

F
E Sobsistema
0 i Sojeito
C |
o Visitante
E
A -
—
I
I
0
Fi Sobsistema
E Oibjecto
R Promeodio :
1' - =
h Informacan i
Diestinos o0
localidades
(Drzamizagdes
Turisticas

Figura 2 - Sistema Funcional do Turismo

Fonte: Adaptado de Cunha (2003, p. 98)

Com base na Figura 2, pode-se dizer que o sistema funcional do turismo, assenta na oferta e na

procura ¢ ¢ constituido por todos os elementos que determinam o funcionamento do turismo e

constituem a base do seu desenvolvimento.
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I

esta perspetiva, o estudo e a avaliacdo do turismo implica, por um lado, a andlise da
competitividade das empresas, do ambiente, do mercado, dos resultados, das ligacoes com
instituicoes, do consumidor e das relacdes com os produtos e por outro lado, a andlise (...) do
turismo como um conjunto de atividade de um pais ou regido (...)” (Cunha, Licinio; Abrantes,

2003, p. 99).

7

Do ponto de vista da sustentabilidade, é crucial esta abordagem sistémica e integrada, bem
como um estudo detalhado de todas as variaveis do turismo, uma vez que do ponto de vista do
ambiente e da ecologia, este pode exercer um duplo efeito: favoravel ou desfavoravel (2.6

Impactos do Turismo).

Neste seguimento, importa salientar a importancia dada pela OMT as questdes de
sustentabilidade, respeito e organizacdo do sistema turistico, aquando da sua promocao de “uma
ordem turistica mundial, equitativa, responsdvel e sustentdvel, em beneficio partilhado de todos
ao setores da sociedade, num contexto de economia internacional aberta e liberalizada”,
(World Tourism Organization (UNWTO), 1999, p. 4), através da criagdo do Cédigo de Etica no

Turismo.

Dentro do sistema turistico, o principal elemento a considerar-se ¢ a procura turistica,
designadamente, os viajantes, que exercem um fator de extrema importancia e de influéncia em
todo o conjunto de elementos do turismo. Dentro dos viajantes, podem destacar-se varios tipos

de visitantes, conforme ilustra a Figura 3.
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Figura 3 - Classificagdo dos viajantes

Fonte: (Lopes, 2005) adaptado de Cunha (1997)

A OMT classifica os visitantes em 2 grandes tipologias (Cunha, Licinio; Abrantes, 2003, p. 5):

=  Turistas - “Visitantes que permanecem pelo menos 24 horas no pais visitado e cujos
motivos de viagem podem ser agrupados em: lazer, repouso, férias, saiide, estudo,
religido e desporto e ainda, negocios, familia, missoes e reunioes”

= Excursionistas - “Visitantes temporarios que permanecem menos de 24 horas no pais

visitado (incluindo viajantes em cruzeiros)”.

2.2 A Oferta Turistica

A definicdo da oferta turistica, resulta da propria defini¢do da procura turistica, no entanto,
verifica-se uma tendéncia de associar a oferta turistica, a estabelecimentos hoteleiros e de
restauracdo, sendo que ndo sdo apenas estes que compde o conjunto de elementos da oferta

turistica.

Define-se, a oferta turistica, como sendo “conjunto de todas as facilidades, bens e servicos
adquiridos ou utilizados pelos visitantes, bem como todos aqueles que foram criados com o fim
de satisfazer as suas necessidades e postos a sua disposi¢do e ainda os elementos naturais ou

culturais que concorrem para a sua deslocagdo” (Cunha, Licinio; Abrantes, 2003, p. 161).
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Deve considerar-se como critério definidor da oferta turistica o da utilizagdo pelos visitantes,

isto €, todos os bens ou servicos que sejam possiveis de adquirir ou consumir pelos visitantes.

A diversidade de motivagdes que levam as pessoas a viajar, exigem que o destino disponha de
um conjunto de fatores de atracdo, sendo que a oferta primdria deste, deve ser complementada
com infraestruturas de apoio, equipamento € servigos, que possam exercer um forte poder de

atracdo sob os viajantes.

Neste sentido, ndo € possivel estruturar destinos turisticos sem alojamento, pois ¢ “a base

essencial dos destinos turisticos e sem o qual estes ndo existem como tais” (Cunha, Licinio;

Abrantes, 2003, p. 175).

Nos dias de hoje, dado o crescimento dos alojamentos turisticos, cada vez se concebem mais
estabelecimentos de alojamento para atrairem pessoas pela novidade que oferecem, pelas
experiéncias que proporcionam, pela curiosidade que despertam ou pelo arrojo da sua

arquitetura.
Destacam-se, de seguida, os seguintes tipos de empreendimento turistico:

a. [Estabelecimentos hoteleiros — que incluem em si os hotéis, hotéis apartamentos

(aparthotéis) e as pousadas;

b. Aldeamento turisticos;
c. Apartamentos turisticos;
d. Conjuntos turisticos (resorts);
Empreendimentos de turismo de habitacao;
f. Empreendimentos de turismo no espaco rural (TER) — que incluem as Casas de

Campo, Agroturismo e Hotéis Rurais;
g. Parques de campismo e caravanismo;

h. Empreendimentos de turismo de natureza.

Por fim, para além destas tipologias, passou a considerar-se, a partir de 2008, o alojamento

local.
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2.3 O Produto Turistico

Os atrativos de um determinado destino turistico, podem ser caracterizado por um conjunto

diverso de produtos turisticos'.

Pode-se considerar o produto turistico, como sendo, “uma mistura de tudo quanto uma pessoa
pode consumir, utilizar, experimentar, observar e apreciar durante uma viagem ou uma estada,
o que inclui, por exemplo, servicos de agéncias de viagem, alojamentos hoteleiros, transportes,
diversées, aquisicdo de produtos de recordacdo, contactos sociais com outros turistas e com
populagoes locais (...) visita a cidades e locais tipicos, qualidade, eficiéncia e urbanidade nos
servigos recebidos de profissionais de turismo (...) sensibilidade a beleza da paisagem e a
amenidade do clima (...) preservagdo e conservagdo dos locais de interesse turistico, etc.”

(Mceniff, citado por Baptista, 1997:53) cit. in (Lopes, 2005, p. 13).

Com efeito, dado o crescimento a que a atividade turistica, tem vindo a assistir nos ultimos
anos, pode-se dizer que serdo cada vez mais diversificados e personalizados, os produtos

turisticos de cada destino.

A tendéncia atual, ¢ satisfazer cada vez mais as necessidades dos visitantes, mas com um

caracter ainda mais forte, estd a superacdo das suas expectativas.

Do ponto de vista ambiental, e tendo por base os impactos negativos adversos que esta atividade
tem causado no meio ambiente, a tendéncia dos visitantes ¢ cada vez mais procurar produtos e
servigos, conscientes e preocupados com o meio ambiente, e foi nesse proposito que surgiu o

produto turistico do Turismo Sustentavel.

2.3.1 Ciclo de Vida do Produto

As vendas de cada produto, ndo apresentam a mesma evolugdo de crescimento ao longo dos
anos, pelo contrario, revela-se a existéncia de uma evolucdo padronizada, que pode ser dividida

em determinados momentos ou estagios.

Dada a identificacdo desta tendéncia, desenvolveram-se inimeras abordagens quanto ao ciclo de
vida do produto (CVP), sendo que as principais diferencas se encontram ao nivel das fases de

evolucdo estipuladas e defendidas por cada teoria.

Contudo, abordar-se-do de seguida, as 6 fases do CVP, que sdo referenciadas em grande parte

das reflexoes feitas por diversos autores (Lopes, 2005, p. 14):

1 Sol e Praia; Turismo cultural e desportivo; Congressos e incentivos; TER; Termalismo; Turismo de
Aventura; Turismo Religioso e Turismo de gastronomia e vinhos.
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Exploracao — trata-se da fase da descoberta, sendo que os principais consumidores do
produto revelam um grande poder de compra. Consideram-se como sendo alocéntricos,
isto €, pessoas desinibidas, amantes da natureza, aventura € risco, que gostam de
novidade e sentem-se atraidos pelos recursos primarios (naturais, culturais e historicos).
Esta fase, caracteriza-se pela nao existéncia de infraestruturas de apoio ao turista, sendo

que as atividades turisticas que existem sdo de cariz artesanal e familiar;

Envolvimento — refere-se ao envolvimento local progressivo, através da pressdo do
setor publico para o desenvolvimento de infraestruturas de apoio especifico a atividade.
Verifica-se, nesta fase, um aumento crescente no nimero de turistas, deixando de ser

exclusivo de inovadores e alargando-se a outros segmentos de mercado;

Desenvolvimento — trata-se do periodo com o meio crescimento da procura e da oferta.
Assiste-se a um crescimento acelerado do niimero de turistas, mas como consequéncia,
o seu poder de compra diminui. Nesta fase, os operadores turisticos detém um papel
crucial da divulgacdo do destino e assiste-se a progressiva implementacao dos efeitos da

sazonalidade;

Consolidacao — refere-se ao periodo, em que a atividade turistica passa a assumir uma
importancia vital para o desenvolvimento da economia local. Continua-se a verificar o
aumento do nimero de turistas, embora com taxas inferiores as outras fases e nesta fase,

o controlo da oferta, j4 se encontra na mao de agentes externos;

Estagnacao — considera-se a fase mais critica em termos de futuro do destino turistico,
porque por um lado deixa de estar na moda e por outro, deixa de ter capacidade de
atracdo sob novos turistas. [gualmente, podera ter-se atingido o limite da capacidade de
carga, 0 que trara consequéncias econdmicas, sociais € ambientais para a populagao.
Assiste-se a uma diminuicdo da competitividade na industria e por sua vez, a feroz
corrida pela captacdo de turistas, fard com que haja uma reducdo significativa nos

precos e na qualidade do servigo, o que se traduzira em turistas com baixo rendimento.
Pés-Estagnacfo — na chegada a esta fase, s6 existem 3 possiveis cenarios:

i.  Estabilizacdo: refere-se a tentativa de manter o nimero de turistas, através de agdes
de planeamento e ordenamento do territorio, com objetivo de atenuar os impactos

ambientais, sociais € economicos;
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ii.  Rejuvenescimento: impde-se a necessidade de criar novos produtos e de criar agdes

concertadas para todos os intervenientes, assim pode-se assistir, a emergéncia de

um novo ciclo e aumento do niimero de turistas;

iii.  Declinio: neste caso, a oferta excede a procura, pelo que grande parte das
infraestruturas criadas para a satisfacdo das necessidades dos visitantes, tem de ser

direcionada para outros fins.

Conclui-se que nem todos os destinos tém de passar pelas 6 fases, sendo que se forem reunidos
esfor¢os entre todo os elementos componentes do sistema turistico, ¢ possivel adiar a fase de

declinio e continuar num crescimento continuo.

2.3.2 O Novo Turista e Tendéncias de Consumo

O rapido crescimento turistico bem como as preocupagdes globais que se fazem sentir nos dias
de hoje, fazem com que os turistas, procurem novos produtos e com o desenvolvimento desses

novos produtos, surgem também novos habitos de consumo.

As TIC também contribuiram para revolucionar a atividade turistica, permitindo a qualquer

turista aceder as informagdes de qualquer destino turistico a qualquer momento.

Ao mesmo tempo que houve uma evolugdo no processo de escolha da viagem, também se
registou uma evolugdo no tipo de turista, passando do turista dependente de viagens

organizadas, para o turista solitario, informado e independente.

A exigéncia passou a ser um elemento assiduo

na caracterizacdo do novo turista. Como se

: Consumer travel trends
apresenta na figura 3, este mostra-se mais

critico e menos tolerante em relacdo a « Travel ‘to change'
Live ke & hocal, quast for suthenticity and trarstormation
empresas que tém comportamentos
= Travel 'to show’
iI’reSpOIlSélVeiS como: COl’ldiQaeS degradantes de 'H'SEEEJI':.’.I'!'IE:(Z" moments, expesiences and destnations
trabalho; desrespeito aos direitos humanos, uso * Bursult-of abueitby Ma

Waking. welnass and sports tourism.

de insumos toxicos, despejo de residuos em :
« Rise of the ‘access’ economy.

rios e agressdes a biodiversidade (Diedrichs, , 1
« Solo travel & multigenerational travel

Eva; Korockina, 2014, p 34) as a resufl of aging popuistion and singls households
« Rising awareness on sustainability
Este tipo de turista, evita produtos que: zero plastio and climats change.

ponham em risco a satde publica do

consumidor e dos demais; prejudiquem o Figura 4 - Tendéncias do consumidor turistico

ambiente durante a sua produgﬁo utilizagéo ou Fonte: Relatorio Anual “International Tourism Highlights”,
’ 2019, UNWTO
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rejeicdo; consumam grande quantidade de energia na producdo, utilizacdo ou rejeigdo;
provoquem desperdicios desnecessarios; utilizem materiais provenientes de espécies ameacadas
ou de ambiente frageis; envolvam a utilizacdo desnecessaria e cruel de animais para testes ou
outros; prejudiquem outros paises, nomeadamente os mais pobres, segundo Webster (2000) cit.

in (Lima, 2003, p. 33).

Conclui-se que a atividade turistica revelar-se-4 cada vez mais exigente, em termos de
qualidade, ética no trabalho, respeito pelo meio ambiente e inclusdo do patrimoénio cultural e da
comunidade, elementos que atendem aos 3 grandes pilares da sustentabilidade, sendo esta a

solugdo para todos os negdcios no futuro.

A garantia de um desenvolvimento sustentavel e equilibrado entre os aspetos econdémicos,
sociais e culturais do destino, sdo condicdo sine qua non para a sobrevivéncia das geracdes e

dos negocios, num ambiente estavel € com recursos racionados para todos.

2.4 A Procura Turistica

O crescimento a que assistiu o turismo nos ultimos anos, levou a que a procura turistica,
enquanto componente do sistema turistico, fosse a mais estudada e que mais atengdo despertasse

nos analistas e na opinido publica.

A importancia que os movimentos turisticos alcancaram, levaram a que muitos olhassem para o

turismo e para a procura turistica, como sinéonimos.

A procura turistica pode definir-se como sendo o “conjunto dos bens e servigos que as pessoas
que se deslocam na qualidade de visitantes, adquirem para realizar as suas viagens, expressos

em termos de quantidade” (Cunha, Licinio; Abrantes, 2003, p. 117).

Considera-se ainda, que a procura turistica, pode assumir diversas formas (Cunha, Licinio;

Abrantes, 2003, p. 117), como se descreve em seguida:

a) Fisica — nimero de pessoas que se deslocam para locais diferentes daqueles em que

residem e onde realizam as suas atividades profissionais remuneradas;

b) Monetaria — valor das quantidades de bens e servi¢os que os visitantes adquirem, em

razdo das suas deslocagdes;

¢) Geografica — traduz os aspetos direcionais de fluxos turisticos e determina as areas ou
os paises que lhe ddo origem e os locais ou os paises para onde se destinam, para assim

determinar o modo como se reparte a procura turistica a nivel espacial;
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d) Global — ¢ avaliada pela taxa de partida, isto €, a relacdo entre a populagdo desse pais
que passa férias e a sua populagdo total, com o propoésito de determinar a participagdo

da sua populacdo nas viagens.

A possibilidade de analisar a procura turistica ¢ a sua evolugdo, possibilitou aos analistas
estabelecer um conjunto de caracteristicas que sdo comuns a maioria dos paises e também certas

particularidades.

Deste modo, passam-se a descrever de seguida as caracteristicas comuns, encontradas pelos

analistas (Cunha, Licinio; Abrantes, 2003, p. 120-121):

1. Crescimento constante — trata-se de uma caracteristica geral da procura turistica, pois
ao longo das ultimas décadas, registaram-se periodos de aceleracdo das taxas de
crescimento da procura turistica internacional, apesar das dificuldades econdmicas,
sociais, politicas e monetarias que afetaram profundamente as relacdes econdmicas e o

comércio internacional;

2. Heterogeneidade — refere-se as motivacdes que levam as pessoas a viajar. As
motivacgdes sdo variadas (pessoais; sociais; profissionais e familiares), ainda assim, cada
vez mais, surgem novas razdes que levam as pessoas a viajar, derivado também da

variedade de tipos de turismo e produtos;

3. Concentracido — refere-se a concentragdo da procura no tempo, no espago € em

atrativos?.

Por fim, importa ainda distinguir dois grandes tipos de procura, nomeadamente, a efetiva e a
potencial. A primeira, refere-se ao nimero de pessoas que num dado momento viaja por razoes
turisticas. A segunda, refere-se a parte da populagdo, que num determinado momento, ndo viaja
por qualquer motivo, mas que tem condigdes para viajar no futuro, quando alteradas ou

resolvidas, as situagdes que impediram a realizagcdo da viagem.

2.4.1 Condicionantes da Procura

A procura turistica global ¢ influenciada por um conjunto de fatores que atuam de uma forma
bipolar, contribuindo para o seu aumento ou para a sua diminui¢do, sendo designados por

determinantes ou condicionantes da procura turistica (Lopes, 2005, p. 22).

2 O primeiro refere-se ao fendmeno da sazonalidade, ja o segundo refere-se aos destinos que mais emitem
pessoas para viajar e o ultimo refere-se aos atrativos do destino (mar, montanha e metrépole).
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Alguns desses fatores podem assumir um caracter econdmico, pessoal e ainda outros que
decorrem de acontecimentos a nivel regional ou mundial, que sdo exteriores as pessoas, sendo

que alguns atua de forma permanente e outros sdo de caracter ocasional ou conjuntural.

E necessério ter em conta, um conjunto de condi¢des bésicas, que se revelam decisivas para o
viajante, nomeadamente, ter vontade, tempo para se ausentar, dinheiro que lhe permita suportar

as despesas da viagem e possibilidades técnicas e materiais para se deslocar.

Pode-se considerar de forma mais detalhada, um conjunto de fatores agrupados, que se passam a

explicar em seguida:

o Fatores socioeconémicos — incluem-se nestes todos os aspetos e fatores de caracter
economico e social que impedem, permitem e influenciam a decisdo de viajar. Entre
eles pode-se referir o rendimento, a oscilacdo de precos de bens e servicos e as

alteragdes na estrutura da sociedade’.

e Fatores Técnicos — trata-se dos meios e processos técnicos e tecnologicos que facilitam
as deslocagdes ou permitem a realizacdo de viagens, que direta ou indiretamente, acaba
por influenciar a procura turistica, através de uma maior diversidade de transportes,

flexibilidade e acesso a novas tecnologias de informag@o e comunicagao;

o Fatores Aleatdérios — trata-se de fatores ocasionais e imprevisiveis que afetam o
comportamento dos consumidores, influenciando a variacdo da procura turistica (ex:

catastrofes naturais; conflitos politicos; conflitos sociais);

o Fatores Psicossociolégicos — todos os fatores que influenciam a nivel pessoal o
comportamento dos consumidores (gostos; preferéncias; atos de consumo; desejos

enraizados na natureza humana e ainda o acesso a informagao).

Conclui-se assim, que existe uma necessidade de estudar estas condicionantes da procura
turistica, sendo que a maioria desta é facilmente manipulada pelo homem e pode ser combatida,

ao contrario do que acontece por exemplo, com os fatores aleatorios.

3 Um grande fenomeno associado a fatores demograficos, é o que conhecemos como “Turismo
Sénior/Terceira Idade”, resultante da diminui¢do da taxa de mortalidade, consequentemente do
envelhecimento populacional, que fez com que este segmento, ganhasse cada vez maior importancia,
dado o seu poder de compra, rendimento e tempo disponivel para viajar.
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2.5 Estatisticas e Indicadores

Na atualidade, € inegavel o impacto positivo e a importancia do turismo a nivel mundial, sendo
este um dos maiores setores da economia global contribuindo significativamente para o
desenvolvimento economico de uma diversidade de regides e paises a nivel mundial. Apesar da
crise econdmica de 2009, que gerou uma quebra de confianga* na maioria dos consumidores a

nivel mundial, a atividade turistica tem conhecido desde entdo um crescimento ascendente.

E responsavel por aproximadamente 10,4% do PIB (Produto Interno Bruto) mundial, segundo
dados da OMT, prevendo-se ainda um crescimento para aproximadamente 50% do PIB, na

proxima década (World Economic Forum, 2019, p. 3).

Segundo o mais recente relatorio publicado pela OMT? e como se pode verificar na
Figura 5, registou-se um crescimento de 4% na receita de exportacdo gerada pelo

turismo face ao ano de 2017, o que corresponde a 1,7 bilides de dolares, a nivel mundial
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Figura 5 - Chegadas de Turistas Internacionais e Receitas Turisticas

Fonte: Relatério Anual da OMT — Internacional Tourism Highlights, Edicao 2019, UNWTO (World Tourism Organization), p. 3

4 Resultante do aumento da taxa de desemprego, aumento das condi¢des desfavoraveis a nivel salarial e
das concessdes de crédito, bem como da pandemia da Gripe A, condigdes estas que afetaram
negativamente a industria turistica a nivel mundial.

> Relatorio Anual da OMT — Internacional Tourism Highlights, Edicao 2019, UNWTO (World Tourism
Organization)
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Igualmente registou-se um aumento de 5% no numero de chegadas de turistas internacionais a
nivel mundial face ao periodo homologo (UNWTO, 2019, p. 2), correspondente a 1,4 bilides de

chegadas internacionais em todo mundo.

Com efeito, este foi 0 9° ano consecutivo de crescimento da atividade turistica, sendo este setor

responsavel atualmente, por 7% das exportagdes mundiais (UNWTO, 2019, p. 8).

Segundo o secretario-geral da OMT, Zurab Pololikashvili, os fatores responsaveis por este
resultado, foram o ambiente econémico favoravel a nivel mundial, o crescimento da classe
média nas economias emergentes, os avancos tecnologicos, os novos modelos de negocio, os
custos das viagens cada vez menores ¢ mais acessiveis ¢ por ultimo uma maior otimizagdo de

vistos, (UNWTO, 2019, p. 2).

Neste cendrio de expansdo economica favoravel sustentada pela atividade turistica, importa
salientar a importancia de as organizagdes turisticas apostarem e incrementarem a sua
competitividade no mercado externo e apostarem num crescimento continuo “gerido de
maneira responsdvel e sustentdvel e que o turismo seja visto como um motor chave para o
desenvolvimento social e economico e para a criagdo de emprego e igualdade” (UNWTO,

2019).

2.6 Impactos do Turismo

1as qu do Inumer S qu c 1as, as soci
Nos dias que correm sdo intimeros os problemas que afetam as economias, as sociedades e o
proprio planeta®, muitos desses problemas sdo do conhecimento da populagdo, ainda que grande

parte das solugdes ndo parta diretamente destes.

O aumento continuo da atividade turistica e a dispersdo dos varios centros turisticos por todo
mundo, tem gerado inimeros efeitos ambientais adversos, que se foram traduzindo ao longo do
tempo, pela modificagdo da paisagem natural dos destinos, impactos ecoldgicos cumulativos e

consumos energeéticos.

Estima-se que cerca de 8% das emissdes de gases de efeito de estufa ¢ proveniente da indistria
turistica, tornando-a assim, numa das industrias mais poluentes do mundo (Tourism, 2018, p.

22).

6 Como s3o por exemplo, a pobreza, a fome, a miséria e a violéncia que atormentam o dia-a-dia de
grande parte da populagdo a nivel mundial, bem como a crescente onde de poluicdo e destruicdo
ambiental que aos poucos vao destruindo a biodiversidade de espécies e a propria subsisténcia do
planeta Terra.
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Existem intmeras razdes que justificam os impactos do turismo no meio ambiente, sendo que
grande parte das vezes tratam-se de acdes, que de uma forma individual, ndo produzem grandes
consequéncia para o meio ambiente, mas que em conjunto, com as demais agdes levadas a cabo
por outros projetos € com outros usos do territério, acabam por estar na origem da grande

maioria dos problemas ambientais (Gabinete de estudos e prospetiva econémica, 1998, p. 9)

Segundo os autores (Cooper e Hall, 2008) cit. in (Pereira, 2011, p. 21), os impactos do turismo
podem dividir-se em trés grandes categorias: impactos ambientais, sociais € economicos. Estes
ndo sdo isolados e podem sobrepor-se, no entanto, existem autores que defendem que a industria
turistica tanto pode ser causadora de impactos no ambiente, como igualmente pode ser afetada

por ele.

A OMT (UNDP, 2017, p. 13) compara os Sustainable Development Goals (SDG’s) com os
impactos da atividade turistica, destacando que os principais impactos resultam da operacdo do
negocio, da atuacdo para com a comunidade anfitrid, e das relagdes estabelecidas com os

stakeholders’ .

A atividade turistica representa uma significativa procura de energia, matérias-primas, bens e

Servigos.

Simultaneamente, afeta ¢ depende da qualidade do ambiente natural e cultural, assim, o
ambiente atua como condutor de bens turisticos mas também como recetor de pressdes que
desafiam a sua capacidade potencial de oferecer oportunidades turisticas (Gabinete de estudos e

prospetiva econéomica, 1998, p. 8).

Os impactos da atividade turistica tanto podem ser positivos ou negativos e a sua sobrevivéncia
depende da preservacao do ambiente, para garantir a qualidade deste e os recursos necessarios

ao bom funcionamento do setor.

Verifica-se assim, uma relacdo de sinergia e dependéncia entre o setor de atividade do Turismo

€ 0 Ambiente.

Neste sentido, cabe ressaltar a importancia de uma abordagem de gestdo e desenvolvimento

turistico que reconhega as suas responsabilidades em relagdo ao Ambiente.

Para que tal aconteca, é necessaria uma consciencializagdo por parte das organizagdes turisticas

e que estas reduzam substancialmente os seus impactos negativos € aumentem os seus impactos

7 Anexo I — Impactos da atividade turistica por tipo de Objetivos para o Desenvolvimento Sustentavel
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positivos no ambiente, por forma a garantir uma atividade justa, que gere oportunidades e

beneficios para a sociedade e seus visitantes.

A figura 6 exemplifica a relacdo existente entre o meio ambiente os impactos da atividade

turistica, ao nivel econémico, ambiental e social.

TURISMO

Dimensao
. - N~
Dimensao Dimensao

b

Impactos
Negativos

4

- Aumento das emissGes dos gases de
efeito de estufa;

- Esgotamento de recursos naturais;

- Alterag0es sociais e perda de

Impactos
Positivos

4

- Empregabilidade e oportunidade;
- Esgotamento de recursos naturais;
- Desenvolvimento regional;

- Preservagao e conservagao do

identidade; patriménio cultural;

- Pressdao no patrimonio cultural, nos - Garantia saude e bem-estar e
habitats naturais e biodiversidade; beneficios educacionais para a
- Degradacao das condigGes laborais comunidade e visitantes.

e aumento da exploragdo.

Figura 6 - Relacdo de dependéncia Turismo — Ambiente e seus impactos

Fonte: Elaboragio propria

2.7 Estratégia para o Turismo

A existéncia de estratégias para o turismo, consideram-se de extrema importancia para o setor,
uma vez que definirdo para todos os paises um conjunto de metas e objetivos que o turismo, a

nivel global, deve respeitar e assumir.

Desde muito cedo que as estratégias de turismo se revelaram benéficas, como por exemplo, o

Relatorio de Brundtland®, que veio propor um plano estratégico para o desenvolvimento

& Também conhecido por “Our Common Future” (O nosso Futuro Comum), foi publicado e desenvolvido
pela World Comission on Environment and Development (WCED), em 1987 e contou com o contributo
de uma comissdo com mais de 21 nacionalidades de todo o mundo.
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sustentavel, com o objetivo de ajudar todas as partes interessadas a atingir a sustentabilidade e

assim contrariar os problemas ambientais até ao ano de 2000.

Na Figura 7 verifica-se uma evolugdo das estratégias de turismo de ambito internacional que

foram desenvolvidas ao longo dos anos.

Declaragdo Rio +20
(2012)
- Capacitagdo social
- Teconologia
- Cidades
Sustentdveis

Agenda 2030 (2015)
- Paz mundial
- Erradicagdo da

Cimeira de

Relatério de Agenda 21 (1992) Joanesburgo (2002)

Brundtland (1987) - Aspetos econémicos

- Justiga Social
- Luta contra a
pobreza

- Ambiente - Aspetos
- Exploracao socioculturais

pobreza
- Promogdo da
igualdade de género

Figura 7 - Estratégias Internacionais do Turismo

Fonte: Adaptado de Sloan ef al, 2009 cit. in Avaliagdo das Praticas Ambientais no Sector Hoteleiro de Aveiro, Pereira, Margarida, 2011,
p-9

Para além dos instrumentos e estratégias criadas a nivel mundial, para o setor turistico, também
a nivel nacional e regional, cada pais deve procurar estabelecer estratégias e planos de agdo,

com o proposito de atender as metas e objetivos propostos a nivel mundial.

Neste sentido, surge em 2017, em Portugal, a Estratégia 2027, considerada uma das mais

importantes para o setor do turismo nacional.

Esta derivou da necessidade de se estabelecerem objetivos ¢ definirem metas a atingir, de modo
a tornar o turismo em Portugal como o eixo para o desenvolvimento econdémico, social e
ambiental e posiciona-lo como um dos destinos turisticos, mais sustentaveis e competitivos a

nivel mundial.

A estratégia 2027, teve como particularidade a integragdo de todas as partes interessadas deste
setor de atividade, isto ¢, o desenho da estratégia e a defini¢do das metas e objetivos a cumprir,
foram resultado de um processo de discussdo publica que contou com mais de 1700

participantes, como se verifica na figura 8.
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Figura 8 - Intervenientes no processo de construcdo ET2027

Fonte: Estratégia Turismo 2027 (Turismo de Portugal (I.P), 2017, p.13)

A entidade do Turismo de Portugal, conseguiu, pela primeira vez, através de um processo de
discussdo publica e a auscultagio dos 5 principais mercados emissores’ para Portugal,

desenvolver um plano a 10 anos, suportado em 5 eixos estratégicos:
1. Valorizar o territorio;
2. Impulsionar a economia;
3. Potenciar o conhecimento;
4. Gerar redes e conectividade;
5. Projetar Portugal.

Estes 5 eixos estratégicos, definiram-se com o proposito de estas, irem de encontro as linhas de

atuag@o e metas definidas para o turismo nacional.

As metas estabelecidas para esta estratégia, definiram-se em torno dos 3 grandes pilares da

sustentabilidade, que se podem verificar detalhadamente na Figura 9:

1) Sustentabilidade econdémica: compromete-se a aumentar a procura em todo o
territorio, tendo o objetivo de atingir 80 milhdes de dormidas e crescer em valor, através

do aumento das receitas para 26 mil milhdes de euros;

% Espanha; Alemanha; Franca; Reino Unido e Brasil.

43



2) Sustentabilidade social: compromete-se em diminuir o indice de sazonalidade, através
do alargamento da atividade turistica a todo o ano, incrementar o nivel de habilita¢Ses
em turismo de 30% para 60% e assegurar o impacto positivo da atividade turistica para

as comunidades;

3) Sustentabilidade ambiental: compromete-se em assegurar a adocdo por parte de mais
de 90% de empresas turisticas, de medidas de utiliza¢do eficiente de energia e da 4gua e

desenvolverem agdes de gestao ambiental dos residuos.

Emantar s I ——— ala 1 Eomantar B wraroqua Incramerkar  Impulskonar Promover
prooraturisiica  Crescoraum iﬂl:eﬂ.:dﬂb.ﬂi‘ﬂtl as habiagdes I:s;l:lsﬂidiql D;I‘ﬂ'i‘li-dﬂ i gaski urﬁnagﬁtlu
nopais emas ritmomals & badn cano da populagin turiskica garaum afclirda racionaldo - aficlenta dos
ua'?::m-gw-u acaleradn nas ampregads Impacto positive anerpética raturso Agua  resiuosna
racsitas do gua no burlsmo s populagdes nNassmpras=as noTursmo abiviada
a2 dormidas residantas dn turismo buristica
nacinal
&0 mihdes wmlimhiasa Radudroindice  Duplicaronival Oua + da S0 Qua+ 490 Qua+ daSii  Qua+dad0n
darmkas desazmnadidiade dohablitagies  dapapulagio dasamprems daamposs dasemprass
de 3T 5%para do ansie raskdants do turismo turisticas dasamwokam
33,5 sendaris considers postivo adotam rommam ardes o
4 pds-setungirie  olmpacts do maddas Ui Lkl agse EESLa0
no kurlsmo turismo no sau dautilizacio  gficlamta da aficlerts dos
do30%para torribddo® aficierts Sguanassuas residuns
+i04 B da arergla opsragias

Figura 9 - Metas de Sustentabilidade ET2027
Fonte: Estratégia Turismo 2027 (Turismo de Portugal I.P, 2017, p. 41)
Para atingir estas metas, o turismo nacional deve focar-se em 10 grandes ativos estratégicos,
nomeadamente: as pessoas; o clima e luz; a historia e a cultura; o mar; a natureza; a agua; a
gastronomia e os vinhos; os eventos artistico-culturais, desportivos e de negocios; o bem-estar e
o viver em Portugal. Desta forma, pretendem também atender aos 17 Objetivos do

Desenvolvimento Sustentavel, estabelecidos na Agenda 2030, referida na Figura.

Nota-se assim, uma preocupacao por parte das entidades governamentais, para com os impactos

negativos que a atividade turistica pode gerar.

Como tal, toda a estratégia 2027 pretende, por um lado desenvolver a atividade turistica por
uma vertente mais responsavel e sustentavel, por forma a garantir a sustentabilidade do setor no
futuro e igualmente, guiar as empresas turisticas nesse sentido, propondo objetivos, metas e

linhas de atuac@o que todo o setor deve ter em conta, durante este periodo de 10 anos.

Trata-se de um compromisso a médio/longo prazo, mas também com algumas linhas de atuagdo

a curto prazo, que compreende a necessidade de alterar o modelo de negdcio do turismo, € em
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como este, pode ser um importante gerador de impactos positivos para o pais, para o destino e
para toda a comunidade e igualmente como pode contribuir para o desenvolvimento econémico

regional.

2.8 Turismo Sustentavel

Conforme se refere anteriormente, nota-se uma preocupagao crescente em torno dos impactos
causados pela atividade turistica no meio ambiente (2.7 Estratégia para o Turismo) e com isso,
aumenta também a exigéncia dos consumidores, dando origem a novos produtos turisticos (2.3

O produto turistico).

Neste contexto, surge um novo produto turistico, designado de turismo sustentavel, que nota um

crescimento e adesdo cada vez maior por parte dos turistas.

Pode definir-se como sendo “um conceito que procura conciliar os objetivos economicos do
desenvolvimento turistico com a manutencdo da base de recursos indispensdvel a sua

existéncia” (Gabinete de estudos e prospetiva econdmica, 1998, p. 9).

O turismo sustentavel, “distingue-se do tradicional conceito de turismo, uma vez que pde em
relevo a interdependéncia que deve existir entre todos os grupos presentes no sistema turistico,
isto é, os turistas, os fornecedores, as entidades ptiblicas governamentais, os residentes e os
seus representantes, que pretendem sobretudo, a melhoria da qualidade de vida para a sua

comunidade” (Veloso, Christiane Carvalho; Agustinho, 2017, p. 39).

“O turismo sustentdvel é o turismo que se desenvolve e se mantém numa drea (ambiente,
comunidade, etc.) de tal forma e a uma tal escala que garante a sua fiabilidade por um periodo
indefinido de tempo sem degradar ou alterar o ambiente (humano ou fisico) em que existe e sem
por em causa o desenvolvimento e bem estar de outras atividades e processos” (Butler, 1993)
cit. in (Gabinete de estudos e prospetiva economica, 1998, p. 10), pois a eficiéncia ¢ a
viabilidade da atividade turistica, a médio/longo prazo, dependem da manuteng¢do e melhoria

dos recursos dos quais esta depende.

Ja a OMT, refere-se ao turismo sustentdvel, de forma mais direta e objetiva, descrevendo-o
como sendo “o turismo que tem em consideracdo os seus impactos economicos, sociais e

ambientais atuais e futuros, atendendo as necessidades dos visitantes, da indistria, do meio

ambiente e das comunidades anfitrias” (WTO, 1998b:21) cit. in (Pereira, 2011, p. 12).

Pode-se assim concluir, que todas as definicdes apresentadas anteriormente, acabam por
interligar-se entre si criando assim um conjunto de diretrizes que podem acabar por orientar

organizagoes turisticas para o desenvolvimento turistico sustentavel.
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O turismo sustentavel pode assim caracterizar-se como sendo um desenvolvimento que satisfaz
as necessidades dos turistas e das regides recetoras de turismo, a0 mesmo tempo que protege ¢
assegura a mesma oportunidade para o futuro, sendo que para isso acontega € necessario a
preservacdo e protegdo dos recursos naturais e do patriménio comum, a promog¢dao da
participagdo coletiva das comunidades locais bem como a colaboragdo entre todos os
stakeholders do setor, por forma a desenvolver novos métodos de gestdo e modelos de

governanga assentes na inovagao.

2.9 Conclusao

Ao longo deste capitulo abordaram-se intimeros conceitos e definigdes, tendo por base varias
fontes bibliograficas, que nos permitiram conhecer os diversos componentes do sistema

turistico, bem como a sua interagdo e dependéncia.

Sabe-se assim, que sem produtos turisticos atrativos, um dado destino turistico ndo se revelara

atrativo, logo ndo gerara procura e por sua vez a oferta turistica ndo sera relevante.

Igualmente se sabe, que sem empreendimentos turisticos, ndo se pode estruturar um destino e ¢
também necessario analisar as importantes condicionantes da procura turistica, como sendo o

rendimento, o tempo disponivel, a vontade de viajar, os precos e os meios de transporte.

Todas estas trés variaveis, devem assim ser analisadas e estruturadas em conjunto, no sentido de

satisfazer cada vez mais as necessidades dos visitantes, e procurar superar as suas expectativas.

Deve-se considerar também, o fator de exigéncia dos turistas, que ¢ cada vez maior,
constatando-se que estes, cada vez mais procuram produtos e servigos, conscientes e

preocupados com o meio ambiente.

Verificou-se também, que o turismo, nos dias de hoje, assume-se como um importante motor de
desenvolvimento econdémico, social e cultural do destino no qual esteja inserido, permitindo

também um maior desenvolvimento dos paises em desenvolvimento.

No entanto, tem gerado inimeros efeitos ambientais adversos, que se foram traduzindo ao longo
do tempo, pela modificagdo da paisagem natural dos destinos, impactos ecoldgicos cumulativos

€ consumos energéticos.

Neste sentido, surgem cada vez mais estratégias ¢ iniciativas a nivel internacional e nacional,
que procuram promover o desenvolvimento sustentdvel da atividade turistica, através do

equilibrio entre os aspetos econdmicos, sociais e culturais do destino.
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Tal condigdo, revela-se cada vez mais como necessaria para a sobrevivéncia das geragdes ¢ dos

negocios, num ambiente estavel e com recursos racionados para todos.

Por fim, ¢ neste sentido que entra a sustentabilidade, nomeadamente a necessidade de mudar as
politicas de turismo e definir planos de agdo e objetivos comuns que contribuam para o

desenvolvimento turistico equilibrado e sustentavel.

47



3. Desenvolvimento Sustentavel

3.1 Introdugao

Para melhor introduzir a tematica que esta na base da presente investigagdo, comeca-se por
apresentar conceitos teoricos e posteriormente, representar a aplicabilidade dessas teorias nas

organizacdes em geral e nos empreendimentos turisticos.

Assim, primeiramente comega-se por introduzir a tematica da sustentabilidade (3.2 Conceitos
Introdutoérios) e da sustentabilidade empresarial (3.3 Sustentabilidade Empresarial), com o
objetivo de dar a conhecer os principios e os pilares associados a tematica da sustentabilidade,

nomeadamente, o pilar econdomico, social ¢ ambiental.

Ainda nesta primeira parte, passa-se a descrever a importancia do desenvolvimento sustentavel
nas organizagdes ¢ se procede ao levantamento, das principais vantagens a retirar dessa nova

filosofia de negdcio.

Na segunda parte, procura-se explicar a teoria aliada a aplicacdo sustentabilidade nos métodos
de gestdo, sendo que para isso aborda-se a estrutura e desenvolvimento de uma politica de
sustentabilidade (3.4 Politica de Sustentabilidade) e o procedimento necessario a implementacgao
da gestdo sustentavel (3.4.2 Implementacdo da Gestdo Sustentivel e 3.4.3 Fases de

Desenvolvimento).

Igualmente, aborda-se a importancia das relagdes corporativas (3.4.1 Relagdes Corporativas) e a
sua importincia para as organizagdes, salientando-se como elemento fundamental, da

sustentabilidade, o compromisso, a colaboracdo e a responsabilidade.

Por fim, numa terceira e ultima parte, procura-se aliar a teoria a pratica e com isso, apresentam-
se um conjunto de medidas, estruturadas por eixo de atuagcdo, com acdes concretas, a serem
implementadas nas organizagdes. Esta ultima parte, pretende relevar a importincia da
necessidade de mudar o comportamento corporativo, sobretudo, no setor turistico (3.5

Operacionalizacdo e boas praticas).
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3.2 Conceitos Introdutorios

Como referido anteriormente, as organizagdes turisticas devem procurar desenvolver uma
politica de gestdo, equilibrada e sustentada, neste sentido, importa compreender o conceito de
desenvolvimento sustentavel, seus objetivos e propdsitos por forma a compreender a melhor

forma de atingir a sustentabilidade.

A primeira conferéncia internacional'® com o propdsito de consciencializar e discutir os
problemas ambientais, realizou-se em Estocolmo em 1972, reunindo 113 paises e 250
organizagdes ndo governamentais, onde se discutiram os principais problemas ambientais de

entdo bem como solucdes e estratégias para a sua diminuicao.

Seguindo as mesma linhas orientadoras, o primeiro conceito de desenvolvimento sustentavel,
surge em 1987, no Relatério de Brundtland'!, onde se descreve que “o desenvolvimento
sustentdvel é aquele que atende as necessidades do presente, sem comprometer a possibilidade

de as geragdes futuras atenderem as suas proprias necessidades” (ONU, 1987, p. 46).

O conceito apresentado anteriormente, esta fundamentado em dois grandes conceitos-chave, por
um lado, o conceito das “necessidades” que se refere na integra as necessidades basicas

mundiais que devem ser priorizadas e garantidas.

E por outro lado, o conceito da “limitagcdo”, que se refere a limitacdo aos consumos de recursos
naturais, salientando-se no relatério que ndo € necessario esgotar os recursos renovaveis
(florestas, peixes, etc.) nem os recursos nao-renovaveis, igualmente como ndo € necessario nao
usa-los, simplesmente ¢ imperativo estabelecer um limite, tendo em conta os niveis de uso
desses recursos, a sua disponibilidade e os seus limites de regeneracdo, sendo necessario
encontrar substitutos, para os que ja sejam escassos ou recorrer a tecnologias que minimizem o

seu esgotamento.

~

“O desenvolvimento sustentdvel ndo é uma situacdo estdtica de harmonia, mas mais um
processo de mudanca em que a exploracdo dos recursos, a direcdo dos investimentos, a
orientacdo do desenvolvimento tecnolégico e a transformacdo institucional se ajustam as
necessidades presentes e futuras” (Comissdo das Nagdes Unidas para o Ambiente e

Desenvolvimento, Careto e Lima, 2006:48) cit. in (Pereira, 2011, p. 8).

10 Conferéncia das Nagdes Unidas sobre o Ambiente Humano, considerado um dos mais importantes
encontros em termos de consciencializagdo global e resolugdo de problemas ambientais.

! Também conhecido por “Our Common Future” (O nosso Futuro Comum), desenvolvido pela Comissdo
Mundial sobre o0 Meio Ambiente e Desenvolvimento (WCED — World Comission on Environment and
Development), liderada por Gro Harlem Brundtland e aprovado pela Assembleia Geral, na capital do
Quénia, mais concretamente, na cidade de Nairobi (ONU, 1987, p. 1).
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Ap6s o reforgo e apelo a sustentabilidade, valorizando essencialmente a vertente ambiental, pelo
Relatério de Brundtland, a necessidade de um desenvolvimento sustentavel, assistiu a um maior
crescimento, tendo-se desenvolvido inumeras estratégias, acordos e iniciativas mundiais, como

descrito anteriormente (2.7 Estratégia para o turismo).

Constata-se que o conceito de desenvolvimento sustentdvel e a sua interpretagdo, comegou
centrada em aspetos maioritariamente ambientais e nos recursos naturais, pelo que ao longo dos
anos, através das muitas iniciativas e declaragdes internacionais em torno deste, foi-se assistindo

a inclusdo das dimensdes social e econdémica.

A inclusdo destas duas ultimas vertentes, direciona para aquilo que hoje se conhece como o
conceito de sustentabilidade, isto &, “(...) a construgcdo de uma sociedade que apresente um bom
equilibro entre os objetivos economicos, ambientais e sociais”, (Veloso, Christiane Carvalho;

Agustinho, 2017, p. 23).

r

Tendo por base o conceito anterior, pode-se dizer que a sustentabilidade ¢ “tratar o meio
ambiente com o respeito que ele merece. E interagir com o mundo sem comprometer os
recursos naturais, suprindo suas necessidades com equilibrio e consciéncia, pautando-se na
melhor utilizacdo de seus consumos, dgua, energia, bem como, preocupar-se em reciclar e

diminuir residuos poluentes, se responsabilizar pelo que produz e o que descarta” (Marques,

2015).

Desde a década de 90, que o conceito de sustentabilidade se baseia em 3 grandes cixos de

atuacgdo, designados por o Triple Bottom Line (TBL).

Este assenta no desenvolvimento sustentavel na dimensdo econdmica, social e ambiental, isto €,
que se devem considerar, além do interesse econdémico, a sociedade e a preocupacdo com o
ambiente, nomeadamente o desgaste dos recursos, da biodiversidade e da paisagem. Por tanto, o

resultado econdmico ndo devera ser tratado isoladamente das dimensdes ambiental e social.

Conseguir dissociar o crescimento econémico da degradacdo do ambiente, num contexto de
equilibrio social e de manutencdo de indices adequados de qualidade de vida, ¢ o desafio
inerente ao conceito de Sustentabilidade, pelo que, de forma a alcancar o desenvolvimento
sustentavel € necessario encontrar um equilibrio entre os aspetos econdmico, social e ambiental
de qualquer atividade empresarial (Entidade Regional de Turismo do Alentejo e Ribatero

(ERT); Deloitte, 2018, p. 8).
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SUSTENTABILIDADE

Ambiente

Figura 10 - Dimensades da Sustentabilidade

Fonte: Adaptado de (Veloso, Christiane Carvalho; Agustinho, 2017), Sustentabilidade Empresarial: Estratégia das Empresas
Inteligentes

3.3 Sustentabilidade Empresarial

Antes de passar a explicar o conceito e o contexto de surgimento do conceito de

sustentabilidade empresarial, cabe explicar o conceito associado ao termo empresa.

Nao existe uma defini¢do de empresa que seja totalmente aceite pela comunidade cientifica,
existe sim um conjunto de conceitos e definicdes que vém sido desenvolvidas e apresentadas

por varios autores.

Considera-se assim, a empresa como sendo “um complexo de atividades economicas
desenvolvidas sob o controle de uma entidade juridica, podendo estar associada a uma pessoa

fisica ou juridica” (Veloso, Christiane Carvalho; Agustinho, 2017, p. 38).

Também se pode dizer que, as empresas sdo organizacdes constituidas por “um sistema aberto,
pois nelas existem recursos que devem ser introduzidos e processados para a geragdo de um
produto e/ou servico”, sendo que norma geral, uma empresa/organizagdo interage com a

sociedade de uma maneira completa (Veloso, Christiane Carvalho; Agustinho, 2017, p. 39).
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Algumas das caracteristicas associadas as empresas sdo: grupos de pessoas; relagdes formais e
informais que se estabelecem entre os grupos; meios materiais ¢ humanos; interesse coletivo;
objetivos orientados para a rentabilidade do capital investido, mas, o elemento decisivo que
caracteriza uma empresa ¢ a maximizacao do capital investido, ou seja, a procura pela obtengdo

de lucro.

Assim, o autor (RAMOS, C., 2011) cit. in (Veloso, Christiane Carvalho; Agustinho, 2017)
afirma que “as empresas sdo um dos agentes que dentro do circuito econémico assumem

especial relevo por lhes estar associada a ideia de criacdo de valor”.

Ainda, o autor (Marques, 2015) defende que as empresas sdo organismos vivos, compostas por
pessoas, ¢ as suas atividades causam impactos, tanto ao nivel econdémico, social como

ambiental.

Dos varios conceitos apresentados, pode-se concluir que a empresa ¢ um organismo composto
por pessoas e por relagdes entre os principais interessados, cujo principal objetivo € a criagdo de

valor, sendo que a da sua atividade resultam impactos econémicos, sociais e ambientais.

Tendo ja apresentado o conceito de empresa bem como as suas principais caracteristicas,

importa apresentar o conceito de sustentabilidade empresarial.

A sustentabilidade empresarial consiste nas iniciativas de preservacdo do meio ambiente
promovidas pelas organizacdes, sendo que realizam agdes no sentido de obter resultados

positivos do ponto de vista do tripé da sustentabilidade (TBL), (Marques, 2015, p. 3).

Pode também, designar-se como sendo o desenvolvimento sustentavel aplicado as empresas,
sendo que, para que estas sejam consideradas sustentaveis, devem primeiramente proceder ao
levantamento dos impactos das suas atividades na sociedade e no meio ambiente, desenvolver e
implementar medidas que contribuam para a reduc@o desses impactos e ainda desenvolver agdes
sociais que beneficiem os stakeholders e a propria sociedade na qual a empresa se encontra

inserida.

As autoras (Veloso, Christiane Carvalho; Agustinho, 2017, p. 32), consideram a
sustentabilidade empresarial, como “ um processo evolutivo, criativo e sistémico, cada vez mais

valorizado por investidores e consumidores, ndo se tratando de uma moda”.

r

Assim, para além do seu principal objetivo que ¢ a obtencdo de lucro, as empresas devem
procurar contribuir para a concretizagdo das necessidades sociais e ambientais, através da
integracdo da responsabilidade social na sua estratégia empresarial, nos seus instrumentos de

gestdo e nas proprias operagoes.
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Tal como acontece com a sustentabilidade, também a sustentabilidade empresarial tem como
base os 3 grandes pilares econdmico, ambiental e social, sendo um elemento necessario o

equilibrio entre estes, para que o desenvolvimento possa ser efetivamente sustentavel.

Por forma a melhor entender, a atuagdo e os requisitos das organizagdes nestes trés pilares, por
forma a atingir o equilibrio entre todos, importa explicar detalhadamente cada um deles, como

se fara de seguida (3.2.1 Pilares da Sustentabilidade Empresarial).

Conclui-se que a integragdo da sustentabilidade no modelo de negdcio das empresas tem vindo
a ser desenvolvida e perseguida com afinco em todo o mundo, ainda que o seu impacto ndo seja

muito relevante a nivel mundial.

Esta procura das empresas pela sustentabilidade, acontece ndo so6 pela pressao dos consumidores
e por se tratar de um fator primordial a subsisténcia das empresas, mas por se tratar de uma

condi¢do essencial para a sobrevivéncia das geracdes futuras.

3.3.1 Pilares da sustentabilidade empresarial

Para que as organizacdes, possam atingir o equilibrio sustentavel no seio das suas unidades,
devem considerar-se trés grandes areas de atuagdo, nomeadamente, a nivel econdémico, social e

ambiental.

As organizacdes, devem considerar-se as seguintes dimensdes bem como os requisitos
associados a cada uma destas, por forma a atingirem o desenvolvimento sustentdvel das suas
unidades, de acordo com (Londofio, Javier C.; Navarro, Juan C.; Buj, Santiago G; Castilla, Juan
Ignacio M.; Idoeta, Carmelo M.; Amigo, Sonia Pascual; Moya, Beatriz R.; Ramos, 2003, p.
25:26):

= Dimensao social: Refere-se ao capital humano de uma empresa e/ou da sociedade.

Nesta dimensdo, deve-se empenhar na manutengdo do emprego, na qualidade de vida e
na ética dos negocios para com todos os colaboradores da empresa, residentes da

comunidade da area envolvente e stakeholders.

No que toca a manuten¢do do emprego, tal agdo implica a protecdo e preservagao dos direitos
fundamentais dos colaboradores, bem como a promocdo destes e a contribuigdo para uma

melhor qualidade de vida.

Ja a qualidade de vida, supde o trabalho e cooperagdo com institui¢des publicas e privadas de
forma a conseguir o desenvolvimento e manutencdo do bem-estar educacional, cultural e

socioeconémico das comunidades locais.
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E por fim, no que toca a ética nos negocios, tal implica uma protecdo das pessoas, dos direitos
humanos e das minorias étnicas ¢ a promog¢do de valores comuns, como a honestidade, a

integridade e o bem fazer dos negdcios.

= Dimensao Econdmica: Refere-se a criagdo de valor para os acionistas e¢ o

desenvolvimento econdmico.

A criagdo de valor para os acionistas, implica que as empresas se mantenham competitivas, que
protejam os seus ativos € que o capital seja remunerado, enquanto promove a sua imagem e
reputacdo através da integragdo de aspetos de desenvolvimento sustentavel no modelo de

negocio da empresa.

Este desenvolvimento, pressupde a constru¢do de infraestruturas e a manutencdo das suas
potencialidades, bem como a criacdo de medidas para aumentar a sua eficiéncia e rentabilidade,
de modo a contribuir para o desenvolvimento econdmico as comunidades, regides e paises nos

quais opera a empresa.

= Dimensao _ambiental: Refere-se a diminuicdo dos impactos das empresas no meio

envolvente e a protecdo dos recursos naturais.

A diminuic¢ao dos impactos no meio ambiente, supde a elimina¢do ou diminui¢do dos impactos
adversos, através da alteracdo dos métodos de atuacdo da empresa, sob o meio envolvente e

assim fazer com que estes impactos ndo se gerem.

A protegdo dos recursos naturais supde a promog¢do ¢ uso adequado, de forma sustentavel e
racionada, dos recursos renovaveis € a conservacdo e manutencdo dos ndo renovaveis,

consoante 0 consumo necessario destes.

Considera-se assim, que deve haver um equilibrio entre estas trés dimensdes e os resultados

gerados.

Para atingir o desenvolvimento sustentavel deve existir um equilibrio entre as trés dimensdes,

seja esta teoria aplicada a uma empresa, a um destino ou a um pais.

Para atingir esse equilibrio, conforme ilustra a Figura 11, a nivel econdmico deve-se
desenvolver modelos de gestdo eco eficientes, por forma a gerar resultados econdmicos
positivos contribuindo para a eficiéncia e a rentabilidade do negdcio. A nivel social, deve haver

uma boa gestao dos recursos humanos e de gestdo dos beneficios para com a sociedade.
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Resultados Econdmicos

* Gestdo Eco eficiente

Resultados Sociais
Resultados Ambientais * Gest30 dos recursos

* Desenvolvimento de humanos
produtos sustentéveis * Gestao bgneﬁaos para a
sociedade

Figura 11 — O equilibrio entre os pilares da sustentabilidade
Fonte: Adaptado de (Londofio, Javier C.; Navarro, Juan C.; Buj, Santiago G; Castilla, Juan Ignacio M.; Idoeta, Carmelo M.; Amigo,

Sonia Pascual; Moya, Beatriz R.; Ramos, 2003, p. 28) do livro Empresa y Medio Ambiente: Hacia la Gestion Empresarial
Sostenible

Por fim, a nivel ambiental, devem-se desenvolver produtos sustentdveis, procurando assim
reduzir os impactos ambientais negativos e aumentar os positivos, procurando garantir a

sobrevivéncia dos recursos no futuro.

3.3.2 Beneficios e desafios da sustentabilidade

A integragdo do desenvolvimento sustentavel nos mais diversos niveis, tratando-se de ser ao
nivel regional, empresarial, populacional ou outros, sempre que seja bem pensado e se
desenvolvam agdes coerentes, respeitantes dos principios da sustentabilidade, contribuem de

forma positiva, despoletando vantagens para todos os atores implicitos a este desenvolvimento.

Segundo (Entidade Regional de Turismo do Alentejo e Ribatero (ERT); Deloitte, 2018, p. 7),

destacam-se 4 grandes vantagens diretas que derivam do desenvolvimento sustentavel:

1) Competitividade - deriva de agdes como a redugdo dos custos, o aumento da quota de
mercado e a posi¢do pioneira em modelos de inovagao;

2) Reputacao - deriva de agdes como a valorizagdo da marca pela adogdo de processos e
oferta de servigos sustentaveis;

3) Motivacao - deriva também do facto de se optar pela retengdo de talento, evitando

assim o recrutamento externo e a constante rotatividade dos colaboradores;
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4) Cooperaciao - deriva de agdes como o estreitamento de relagdes com os varios agentes
da sociedade, podendo estes serem entidades governamentais ou ndo governamentais,

instituigdes publicas ou privadas, fornecedores, entre outros atores da atividade;

Em 1991, Porter (1991) cit. in (Londofo, Javier C.; Navarro, Juan C.; Buj, Santiago G; Castilla,
Juan Ignacio M.; Idoeta, Carmelo M.; Amigo, Sonia Pascual; Moya, Beatriz R.; Ramos, 2003)
refere que “existe um circulo virtuoso entre as politicas empresariais que respeitam o meio

ambiente e a obtengdo de vantagens competitivas”.

Com isto o autor defende que, quanto maior for o compromisso para com a sustentabilidade
entre todos os atores implicitos a um determinado negocio e o desenvolvimento de agdes para a
sua implementacdo como modelo de negocio, maiores serdo os beneficios obtidos para todas as
partes envolventes, tratando-se de um ciclo vicioso em constante continuidade, como se pode

observar na figura 12.

Stakeholders Organizagoes

Entidades
governamentais

Figura 12 - Ciclo da geragdo de beneficios para as partes envolventes
Fonte: Elaboragio propria
Podem-se referir, como vantagens a retirar do desenvolvimento sustentavel, de acordo com

(Veloso, Christiane Carvalho; Agustinho, 2017, p. 26), as seguintes:

v Influenciar a concorréncia;
v" Formulagdo de novas legislagdes relacionadas com a sustentabilidade;

v" Incremento da reputac¢do organizacional;
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v' Aquisigdo de vantagens mercadoldgicas devido a concordancia entre a sociedade e a
organizagao;

v" Disseminagio do conceito de desenvolvimento sustentavel a uma ampla escala;

v' Aten¢do as contribuigdes dos diversos stakeholders inseridos na cadeia de

reconhecimento das empresas;

Apesar dos inumeros beneficios, resultantes do desenvolvimento sustentavel, ainda existem
limitacdes e desafios que devem ser tidos em conta, e devem ser colmatados pelas organizacdes
governamentais e ndo governamentais, por forma a que haja uma promocao destas praticas a

uma escala global.
Algumas dessas limitagdes destacam-se de seguida:

e Falta de conhecimento sobre a tematica da sustentabilidade;

e Falta de apoios por parte das organizacdes governamentais, para adaptagdo das
infraestruturas;

e Poucos incentivos monetarios ou de isengdo de impostos ou taxas, promovidos pelos
orgaos governamentais;

e Inexisténcia de meios fisicos ou pouca promocao destes, para o apoio as unidades que
pretendam enveredar por um desenvolvimento sustentavel;

e Pouca disseminagdo de instrumentos de apoios as organizagdes.

3.4 Politica de Sustentabilidade

No processo de implementagdo da sustentabilidade numa organizagdo, ndo sé se deve ter em
conta os principios, como também os métodos de gestdo e o processo de implementacdo desses

principios na gestdo, alinhados com os principios da organizagao.

A politica de sustentabilidade, tem o seu comeco na identificacdo dos stakeholders-chave da

organizagao.

Depois de feito o levantamento dos stakeholders mais importantes para o negdcio da
organizagdo, € necessario que fazer uma andlise a estes, definindo o seu papel na organizagdo,

as suas responsabilidades e os seus recursos.

E de extrema importancia que a organizagdo, procure estabelecer uma relagdo de confianga,
mutuo beneficio e duradoura com todas as suas partes interessadas, como se explicard em

seguida (3.4.1 Relagdes corporativas).
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Igualmente, a elaboragdo da politica de sustentabilidade, pressupde uma mudanca no modelo de
gestdo de toda a organizacdo, devendo esta integrar os principios da sustentabilidade, procurar

gerar valor para as partes interessadas e tomar decisdes moralmente éticas.

Para que se proceda a esta alteracdo, que deve ser progressiva e continua, deve-se atender as 4
fases de desenvolvimento dos modelos de gestdo: planeamento; organizagdo; lideranga;

controlo.

Tais elementos se explicardo, detalhadamente, em seguida no presente subcapitulo (3.4.2

Implementacdo da gestdo sustentavel) e (3.4.3 Fases de desenvolvimento).

Deve tratar-se assim, de um documento escrito e definido pela gestdo de topo da organizagdo,
tendo por base os elementos referidos anteriormente e deve expor o compromisso da
organiza¢do com os principios de sustentabilidade, com a prevencdo de impactos negativos das

instalagdes e atividades, bem como na maximizagdo de impactos positivos.

A organizacdo deve ainda comprometer-se com o melhoramento continuo ¢ ainda com a

satisfacdo dos colaboradores e das partes interessadas.

Este documento deve ser comunicado e aceite por todas as partes envolvidas e deve ser

traduzido em vérias linguas.

A par com esta, deve-se desenvolver um Plano de Ag¢ao, que deve espelhar as prioridades e
objetivos a serem alcancados pela organizagdo, e contemplar as medidas de operacionalizagdo a

serem colocadas em pratica para a concretizagdo de cada objetivo e meta estabelecidos.

3.4.1 Relagdes Corporativas

Ao longo do presente topico, pretende-se descrever as principais relacdes que devem estabelecer
as empresas tanto a nivel interno como externo bem como a sua importincia na garantia da

sustentabilidade desta.

Segundo Freeman (1984, p. 5) cit. in (Nascimento, Barbara F.; Wada, Elizabeth Kyoko;
Rodrigues, 2017, p. 7) os stakeholders sao “todos os individuos, grupo ou organizagdes que sdo

afetados ou afetam outros stakeholders para alcangar o objetivo de uma determinada empresa”.

Consideram-se necessarios, todos os stakeholders (grupos internos e externos), dentro de uma
organizagdo, que de alguma maneira influenciam ou sao influenciados nos procedimentos e nas

tomadas de decisdes da empresa.

Estes, podem-se dividir em dois grandes grupos, conforme referido por (Clarkson, 1995, p. 106)

cit. in (Nascimento, Barbara F.; Wada, Elizabeth Kyoko; Rodrigues, 2017, p. 8), nomedamente:
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= Primarios - Aqueles cujo interesse ¢ participacdo sdo imprescindiveis para a empresa:
acionistas, investidores, funcionarios, fornecedores, consumidores, governo ¢ a
comunidade;

= Secundarios — Aqueles que ndo fazem parte das transagdes da empresa ¢ ndo sdo de
suma importancia para esta, mas que podem fazer a diferenca num dado momento:

referindo-se assim aos media e outros grupos especificos.

Tendo por base, os dois grandes grupos nos quais se dividem os stakeholders, descrevem-se de

seguida os mais importantes para as organizagdes, na Figura 13:

Stakeholders

Figura 13 - Stakeholders das organizagoes

Fonte: Elaboragdo propria

Os stakeholders sdo uma das partes mais importantes de uma organizagdo, como tal, a
organizagdo deve manté-los sempre a par de todas as agdes ¢ objetivos que pretende atingir,

para que haja também um esforgo da sua parte para atingir determinadas metas.

Neste sentido, as organizagdes devem criar em conjunto com os seus stakeholders uma analise
SWOT, onde serdo abordadas as preocupacgdes destes, os principais riscos ou ameacas, 0S

principais objetivos e as oportunidades.

As organizagdes devem procurar estabelecer relagdes de mituo beneficio com todas as suas
partes interessadas, procurando ndo sé que estas acrescentem valor ao seu negocio, mas também

a propria organizagao criar valor para os seus stakeholders.

Devem assim, assumir uma posi¢ao de confianga para estes, devem saber ouvir as suas
necessidades, os seus objetivos e interesses, devem desenvolver trocas de ideias e interagdo
entre estes e o processo de decisdo da organizagdo, devem promover a cooperagao saudavel
entre todos, para assim alinhar a estratégia da organizagdo com os ideais destes com estes

interesses, garantindo uma relagéo duradoura a longo prazo.
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Apesar de todos os grupos internos e externos serem importantes para a organizagao,
consideram-se de maior interesse, relevo e importancia, os stakeholders primarios, por

estabelecerem uma relagao de maior proximidade e influéncia com estes.

3.4.2 Implementacgdo da gestao sustentavel

A sustentabilidade tem sido considerada de grande importdncia para o sucesso do negocio (...)
para todos os tipo de entidade, tanto as de pequeno, médio ou de grande porte como também
dos diversos tipos de segmentos (...) (Veloso, Christiane Carvalho; Agustinho, 2017, p. 76)

estes podem e devem adotar praticas sustentaveis no seu modelo de gestao.

As empresas devem enveredar num novo modelo de gestdo, sendo para isso necessario, uma
mudanca do paradigma empresarial. Mesmo que essa mudanga, envolva um custo inicial, este
deve ser visto como um investimento para o futuro, que gerara vantagens competitivas, como se

pode consultar no Anexo [V — Vantagens Competitivas no Desenvolvimento Sustentavel.

Trata-se de uma estratégia a médio/longo prazo, pelo que, o proprio pensamento corporativo,

estimulado pelo consumismo e pelo capitalismo do rendimento a curto prazo, deve ser alterado.

Estas alteragdes devem ser vistas pelos gestores das empresas, como estratégias benéficas para
todos, ndo apenas para a empresa € 0 seu negocio como para as geragdes futuras, que serdo os

seus consumidores, investidores e comunidade no futuro.

Assim, no seguimento da implementacdo de uma gestdo sustentavel, o autor (Marques, 2015)

considerou como principais objetivos desta, os seguintes:

v' Ecoeficiéncia — uma produgdo baseada na redu¢io da utilizagdo de materiais e energia,
através da implementacdo de medidas de reciclagem, reutilizagdo e economia
sustentdvel'> bem como da melhoria dos processos de produgdo através da
modernizac¢do dos recursos tecnologicos;

v Life Cycle Assessment (LLCA) — que consiste numa inventaria¢io que traga o impacto
de um determinado produto ou servico, através da medi¢do do consumo dos recursos e
dos residuos produzidos por estes;

v' Gestao da cadeia de fornecedores — assenta na escolha dos fornecedores ideais, que
atendem de uma forma mais congruente os objetivos da empresa numa Otica de

sustentabilidade;

12 Assenta na utilizacdo e reutilizagdo eficiente dos recursos, criacdo de novos modelos de negécio e de
processos de producdo bem como a criagdo de sinergias entre elementos de uma mesma cadeia de
valor.
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v' Consciencializacio dos colaboradores — trata a implementagio de uma cultura
organizacional que permita a aplicagdo pratica nos processos e atividades dos
colaboradores no seu dia-a-dia;

v Sensibilizacdo dos stakeholders — concerne a sensibilizar os parceiros e clientes
externos sobre a importancia de uma cultura organizacional baseada na sustentabilidade
corporativa, onde os produtos e servigos seguem praticas sustentaveis no seu processo
de producao;

v" Relatérios de Sustentabilidade Anual — consiste numa espécie de prestagdo de contas
a sociedade, onde a empresa deve apresentar o seu desempenho econdmico, social e
ambiental tido ao longo do ano, bem como os objetivos e metas atingidas, as quais se

propuseram.

O mesmo autor defende ainda, que esta ¢ uma forma inteligente de pensar no negocio e na sua

durabilidade, crescimento consistente e alcance de resultados a curto, médio e longo prazo.

Ainda os autores (Laasch, O & Conaway, 2018, p. 25) consideram que a gestdo sustentavel

corporativa deve assentar, no desenvolvimento de um modelo de gestdo responsavel:

“Responsible management assumes responsability for the triple bottom line (sustainability),

I

stakeholder value (responsability) and moral dilemmas (ethics).

No seu entender, as principais praticas de gestdo levadas a cabo até aos dias de hoje, foram
responsaveis por muitas das questdes e crises que se impde atualmente, tornando-se cada vez
mais necessario alterar os modelos de gestdo atuais, para modelos que deixem de ser uma fonte

de problemas e passem a ser uma fonte de solugdes.

Para que tal acontega, os autores propde que os novos modelos de gestdo devem respeitar os
principios da sustentabilidade, responsabilidade e ética e estes devem inclui-los em todos os

processos de gestdo das organizagdes assim como na tomada de decisdo.

Ao incluir estes elementos no processo de gestdo, as organizagdes devem ter em conta a

orientacdo pretendida por cada um dos trés elementos da gestio responsavel:

> Sustentabilidade: a atividade de gestdo deve ser desenvolvida e conduzida no sentido

de alcancar o TBL, cujo objetivo € proteger, criar e sustentar o valor social, econdmico
e ambiental do negocio. A gestdo deve promover a otimizagdo entre os trés elementos

bases da sustentabilidade e atingir o equilibrio positivo entre estes.
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» Responsabilidade: a atividade de gestdo deve promover a otimizagdo do valor dos
stakeholders (Stakeholder Value (SV)) em vez do foco na maximizac¢ao do valor apenas
para os shareholders. A pratica de gestao deve envolver a otimizagdo do SV.

> Etica: todas as decisdes tomadas na gestdo devem ser moralmente desejaveis tanto nos
processos como nos resultados. As praticas de gestdo devem adotar uma tomada de

decisdo ética e criar exceléncia moral em todos os processos que a compoem.

Pode-se assim concluir que uma gestdo sustentavel deve ter por base o equilibrio dos dominios
econdmicos, sociais ¢ ambientais, enquanto deve assumir um compromisso de responsabilidade
com todas as partes interessadas da organiza¢do e o seu poder de decisdo deve ter por base

valores éticos.

Para a implementagdo de uma boa gestdo sustentavel, parte dos gestores da organizacdo, o
desenvolvimento de um conjunto de ferramentas que possibilitem toda a organizagdo a

enveredar aos poucos e poucos nesta vertente da sustentabilidade.

3.4.3 Fases de Desenvolvimento

Para melhor entender, a implementagdo da gestdo sustentavel,
importa explicar o processo inerente a essa, que se organiza em  Faning Ot it
quatro fases, como ilustra a Figura 14, nomeadamente:

planeamento; organizacdo; lideranca e controlo.

Comegando pelo planeamento, pode-se dizer que este é o

Contralling Leadirg
processo de tomada de decisdo acerca dos objetivos e atividades
que serdo estabelecidas para o futuro da organizagdo (Laasch, O
& Conaway, 2018, p. 39). Figura 14 - Processo de
’ ’ implementacdo da gestio
sustentdvel

Durante todo o processo de planeamento devem ser considerados

. . Fonte: Laasch O. & Conaway, R.
aspetos tanto de curto como de longo prazo, com o intuito de  20s5) Principies of Responsible

Management: Glocal Sustainability,
Responsability, Ethics, Ch. 02, p. 40,
Cengage

atingir a sustentabilidade na organizacao.

Apés o processo de planeamento, segue-se a etapa da
organizacgdo, que consiste no processo de constru¢do da estrutura, dos sistemas e da cultura

necessaria a implementacdo da estratégia global da organizagao.

No processo de organizagao, sdo discutidos e estipulados aspetos relacionados com a hierarquia,
autoridade, posigdo laboral e fungdes. Estdo igualmente incluidos neste processo, as tarefas de
identificacdo dos canais de comunicagdo, a designacdo de tarefas, responsabilidades e ainda o

estabelecimento de obrigagdes.
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Segue-se o processo de lideranca, considerado o processo ou habilidade de influenciar outros,

para atingir as metas estabelecidas a atingir pela organizacao.

O processo de lideranga responsavel € um processo multissetorial que requer habilidades sociais
e flexibilidade mental, diferente do que era necessario e requerido até entdo, nos antigos

processos de gestao e lideranca (Laasch, O & Conaway, 2018, p. 44).

Na figura 15, é possivel verificar-se o grupo de individuos que o gestor sustentavel deve liderar,
como explicado anteriormente, bem como os mais diversos papeis assumidos pelos gestores,
podendo-se descrever como sendo: visionario; cidaddo; comissario; servente; contador de

historias; agente de mudancga e networker.

e Peers
e Environment
Direct
Reports
Gl o
Suppliers
Communites

Families

Figura 15 - Modelo da lideranca responsdvel

Fonte: Laasch O. & Conaway, R. (2015), Principles of Responsible Management: Glocal
Sustainability, Responsability, Ethics, Ch. 02, p. 44, Cengage

Finalmente, segue-se a tltima etapa do processo de gestdo responsavel, isto €, o controlo, que se

refere ao desempenho da organizagéo face aos indicadores estabelecidos.

O controlo, no processo de gestdo sustentavel, revela-se mais dificil ¢ complexo, do que no
processo de gestdo tradicional, uma vez que os gestores devem traduzir metas intangiveis ao
nivel social, ambiental e ético, em indicadores mensuraveis de performance da organizagdo

(Laasch, O & Conaway, 2018, p. 46).

Nesta etapa, independentemente dos resultados obtidos, os standards de desempenho devem ser

revistos e redefinidos.

O controlo é um processo dindmico em andamento na gestdo sustentavel e deve-se tornar o seu
condutor através da incorporagdo de padrdes de desempenho periddicos, incluindo o uso de

instrumentos de medicao sofisticados (Laasch, O & Conaway, 2018, p. 46).
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Por fim, pode-se concluir que, existem 2 importantes etapas, durante todo o processo de
desenvolvimento da gestdo sustentavel, nomeadamente, por um lado, a lideranca e por outro

lado, o controlo.

A lideranga das partes interessadas ¢ o principal elemento para mobilizar a participagdo e
consciencializagdo de todos, para atingir e concretizar a visdo partilhada pela organizacdo e as

metas tangidas pelos gestores.

Igualmente, o controlo, permite avaliar todos os indicadores estabelecidos nos processos
anteriores, verificando se estes contribuiram ou nio, para o desempenho da organizagdo e se ¢

necessario repensar ou refazer alguma decisdo ou meta estabelecida na estratégia da empresa.

3.5 Operacionalizacao e boas praticas

Uma vez apresentada toda a teoria inerente a sustentabilidade e a necessidade de implementagao
das boas praticas nas organizagdes, importa compreender, como toda a teoria pode ser

operacionalizada na pratica.

Sendo o objeto da presente investigacdo, os alojamentos turisticos, pode-se dizer que, incluindo-
se estes, num setor de atividade, que se considera o motor de desenvolvimento da economia
mundial, revela-se crucial que se repense a gestdo destes bem como os impactos causados pela

sua atividade.

Neste sentido, deve haver uma maior consciencializagdo, impulsionada por parte dos 6rgaos
publicos, para esta necessidade de mudanga, em todos os setores de atividade e devem
igualmente desenvolver-se politicas e incentivos que influenciem as organizacdes a

enveredarem por um novo modelo de negdcios.

Tratando-se o turismo de uma atividade de pessoas, para pessoas, seria um grande erro, niao
considerar as pessoas € 0s impactos que este setor, pode gerar sobre elas, igualmente, salientar
que, sendo este o principal setor de atividade a nivel mundial, deve partir deste, o exemplo de

uma atividade regida sob as oticas de responsabilidade, sustentabilidade e ética.

Neste sentido, passam-se a apresentar de seguida propostas de operacionalizacdo das boas
praticas e métodos de gestdo, anteriormente abordados de forma tedrica, a serem aplicados ao
setor do turismo, mais precisamente aos alojamentos turistico, podendo também estas, serem

aplicadas a qualquer organizacdo de outro setor de atividade.
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3.5.1 Envolvimento da gestao de topo

Na aplicabilidade da sustentabilidade, importa primeiramente referir, que a organizagdo, como
um todo, deve desenvolver uma cultura organizacional, que abranja todos os niveis hierarquicos

e que reflita o compromisso que todos devem abragar no seio desta.

Tratando-se de um compromisso que ¢ estimulado e promovido pela gestdo da organizagdo,
como tal, torna-se crucial o seu envolvimento, na aplicabilidade deste, nas restantes estruturas

da organizagdo.

Como tal, € necessario que o exemplo comece pelo topo da estrutura hierarquica, isto €, os
gestores devem ser os primeiros a assumir 0 compromisso ¢ a mostrarem o seu esfor¢co em
aplicar no seu dia-a-dia ¢ em todas as suas decisoes, todas as metas e objetivos estabelecidos no

sentido do desenvolvimento sustentavel.

Para que tal aconteca, tal como ¢ necessario moldar os colaboradores e apostar no
desenvolvimento de novas soft e hard skills, também os lideres devem desenvolver novas

comportamentos e capacidades, no exercer da sua funcéo.

Essas novas capacidades, permitirdo a influencia dos demais niveis hierarquicos e possibilitardo

mais facilmente, enveredar toda a organizagdo num desenvolvimento sustentavel.

No desenvolvimento sustentavel, os gestores apresentam-se como os responsaveis por liderar,
influenciar e consciencializar, todo o grupo de interesse da organizagao, isto ¢, ndo apenas a

nivel interno, como também a nivel externo:

e Consumidores - devem ser liderados para pardmetros de consumo mais responsaveis;

e Politicos - devem ser liderados para a criagdo de politicas publicas para a
sustentabilidade, responsabilidade e moralidade;

e Fornecedores - devem ser liderados para transformar as suas empresas em negocios

responsaveis e alinhados com os principios da sustentabilidade.

Para que tal acontega, estes devem entdo, desenvolver um novo conjunto de competéncias, que
devem estar divididas em 4 grandes grupos, considerados os pilares das competéncias: saber
(competéncias de dominio); fazer (competéncias metodologicas); interagir (competéncias

sociais) e ser (competéncias pessoais).

Na Tabela 1, apresentam-se algumas dessas competéncias, tendo em conta o nivel e tipo de

gestor responsavel, bem como consoante o tipo de competéncia pretendida.
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Tabela 1 - Competéncias dos gestores

Fonte: Laasch O. & Conaway, R. (2015), Principles of Responsible Management: Glocal Sustainability, Responsability, Ethics, Ch.
02, p. 37, Cengage

GRUPO DE COMPETENCIAS GESTOR  COMPETENCIAS GESTOR
COMPETENCIAS DE OPERACAO RESPONSAVEL
Técnicas Dominios da gestdo responsavel
(conhecimento e proficiéncia (sustentabilidade,
DOMINIO (SABER) num determinado dominio). responsabilidade e ética);
Ferramentas de gestao
responsavel.

Concetual e diagnostico (analise  Sistemas de pensamento;
METODOLOGICAS de situagdes complexas e Trabalho interdisciplinar;
(FAZER) resposta adequada a estas) Tomada de decisdo ética,
sustentavel e responsavel;

Influéncia politica; Rede e comunica¢do dos
Comunicagao; stakeholders;
SOCIAS Lideranga; Mudanga das capacidades da
(INTERAGIR) Delegagio. organizagdo (lideranga);
Capacidades criticas;
Firmeza (resisténcia nas Meta perspetivada;
situacdes de carga horiria e FEmpatia (para questdes de
stress); responsabilidade e
Eficiéncia; stakeholders);

PESSOALIS (SER) Eficacia; Acolher atitudes (em diregdo as
Lealdade  (para com  a praticas de gestdo responsavel);
organizacao). Consciencializagdo de

problemas;

Senso de urgéncia;
Percecao pessoal (em relagdo ao
poder, especialmente).

Para além destas competéncias, importa ainda referir alguns elementos chave, para um bom
envolvimento de toda a organizagdo: comunicagdo, assertividade, eficacia, dindmica,

flexibilidade, planeamento, impulsionamento, inspiracao e motivacao.

Os gestores, devem possuir também, uma visdo sistémica que ultrapasse a organizagao, podendo

beneficiar desta forma a sociedade e o futuro da humanidade.

Pode-se concluir que, os chefes de departamento (gestores operacionais), acabam por ter um
poder de maior influéncia junto dos colaboradores, dado a sua proximidade e por isso, devem

desenvolver competéncias mais técnicas e mais on-the-ground (na operagao).
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Por sua vez, os gestores de topo (gestores responsaveis), que tém uma maior proximidade, com
niveis hierarquicos de chefia, devem desenvolver, junto destes, capacidades de lideranca

organizacional, trabalho interdisciplinar, aten¢@o e responsabilidade.

Para além disso, devem envolver toda a organizacao no sentido de implementacdo das boas
praticas sustentaveis e ainda fornecer ferramentais de apoio, para essa implementagao, devendo

por isso ter o know-how dos dominios desta.

3.5.2 Gestao e desempenho no negdcio

Neste eixo de atuagdo, a organizagdo deve ter por base os dois principais elementos da sua

atividade, nomeadamente a oferta e a procura.

Neste sentido, deve procurar diferenciar-se na oferta e dinamizar a procura, pois tal estratégia
lhe permitira criar atributos distintivos que a diferenciard da concorréncia, cada vez maior e

mais complexa atualmente.

Para o desenvolvimento de uma estratégia de diferenciacdo da oferta, a organizacdo deve

considerar o desenvolvimento de uma estratégia de diferenciacdo ao nivel do produto/servigos.

Ja no que toca a estratégia de dinamizacao da procura, esta deve procurar aumentar os proveitos

da organizagdo através dos fatores quantidade e prego.

A organizagdo deve desenvolver uma estratégia que tenha como foco alcangar ¢ comunicar
eficazmente com os seus clientes para que assim estes percecionem o valor acrescentado da

unidade e aportem valor a longo prazo para esta.

Na Figura 16, descrevem-se algumas agdes de acordo com as estratégias descritas:

Utilizar um software de revenue management para Integrar a rede de Wi-fi e todo o processo de check-in
‘E maximizaco das receitas; com o processo digital, por forma a recolher dados e
[ & ] poder criar produtos mais customizados para os
0 Atualizacdo detalhada de toda a informacdo da clientes:
&0 unidade e dos servicos que esta disponibiliza; ) . )
Q Criar um website, com plataforma de reserva integrada;
c Integrar a rede de Wi-fi e todo o processo de check-in
0O com o processo digital, por forma a recelher dados e |Desenvelver descontos reservas diretas e munir o
"O |poder criar produtos mais customizados para os website com a ferramenta de pagamento online;
O clientes; Estudar as necessidades dos clientes para a criacao
IE Criar pacotes especiais, para colmatar épocas de baixalde novas experiéncias ou transformacao das ja
ﬂ procura; existentes;
{D Disponibilizacdo de produtos regionais, para Otimizar a experiéncia do cliente, atraves da
degustacdo dos clientes; personalizacdo de produtos e senvico;

Figura 16 - Acoes de gestdo do negicio

Fonte: (Entidade Regional de Turismo do Alentejo e Ribatero (ERT); Deloitte, 2018); (Veloso, Christiane Carvalho; Agustinho, 2017); (B. Tourism,
2018); (Pereira, 2011); (Almeida, 2016);
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3.5.3 Motivagdo e formagao de colaboradores

Sabe-se que ¢ uma condig@o necessaria para a sustentabilidade a sua aplicagdo transversal a toda

a organizacdo, bem como o envolvimento e o compromisso de todos para com esta.

Assim, o envolvimento e cooperagdo entre toda a equipa de uma organizagdo ¢ fundamental
para o sucesso de qualquer iniciativa relativa a sustentabilidade (Entidade Regional de Turismo

do Alentejo e Ribatero (ERT); Deloitte, 2018, p.35).

Durante o processo de desenvolvimento das medidas sustentaveis de aplicacdo a organizagdo e a
todo o seu processo produtivo, sdo os colaboradores os que detém uma relagdo direta com a
mudanga de paradigma da organizagdo, uma vez que sdo estes que devem implementar todas as

medidas e praticas no seu dia-a-dia no estabelecimento.

Na Tabela 2, descrevem-se os principais eixos de atuacdo, o envolvimento dos colaboradores

com a sustentabilidade:

Tabela 2 - Acdes de envolvimento dos colaboradores na sustentabilidade

Fonte: Adaptado de Manual de Sustentabilidade do Alojamento Hoteleiro; Entidade Regional de Turismo do Alentejo e Ribatero
(ERT); Deloitte, 2018, p. 35; 54-55

e Comunicacao top-down
(da administragdo para a base): Garantir que todos os colaboradores
sabem o seu papel e fungdes a desempenhar na organizacao;

¢ Comunicacao bottom-top
(da base para a administracao):

Comunicacéo Desenvolver mecanismos de feedback entre os colaboradores e os
gestores por forma a evidenciar as areas que necessitam de melhorias
a nivel operacional;

e Comunicacdo com os clientes:Os colaboradores sdo os que mais
contacto t€m com os clientes, por isso mesmo, devem procurar
transmitir a imagem da identidade do estabelecimento;

e Ouvir os colaboradores e incentivar a sua participacdo nas
decisoes da organizacao sao condicoes base para o envolvimento
eficaz destes.

e Desenvolver mecanismos de capacitacao do staff para um melhor
alinhamento destes com os principios da sustentabilidade
estabelecidos para a organizagao;

Formacao e Deve-se transmitir através de formacoes a importancia das acoes
que estes irdo implementar no seu dia-a-dia na organizagao;

e Apostar na formacdo continua destes nas respetivas areas
profissionais destes, de modo a que estejam sempre a par da
evolucao, tendéncias e novos métodos de trabalho.
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e Criacao de uma politica de promogoes, remuneracoes, incentivos
e benéficos para os colaboradores, estes devem ser incentivados
tanto pelo seu trabalho individual como pelo seu desempenho
coletivo e as politicas de incentivos e beneficios devem abranger
também os seus familiares;

e Desenvolver procedimentos de acolhimento e integracao para
novos colaboradores, para que rapidamente estes se alinhem com os
valores, objetivos e ideais da unidade.

Para além disso, os alojamentos turisticos devem procurar promover o bem-estar dos seus

colaboradores, bem como a melhoria da sua qualidade de vida, como tal, apresentam-se de

seguida, na Figura 17, algumas agdes para a motivagao dos colaboradores.

Colaboradores

Criar uma newsletter interna sobre a sustentabilidade para
consulta dos colaboradores, onde s30 descritaz as
medidaz implementadas e porimplementar e oz resultados
obtidos anivel econdmico, social @ ambiental;

Criar programas de estagios prolongados para “Jovens
Licenciados™, que lhes permita aceder e crescer dentro
de uma cadeiz hoteleira;

Implementar placas de sinalizag o que promovam boas
praticas em areas-chave de paszagem e contacto
permanents dos colabaradores (casas de banho,
corredares, cozinhas, imprezzoras);

Evitar a exizténcia de trabalho infantil nas operagdes da
empreza e de zeus associados;

Efetuar avaliagio de desempenhio doz trabalhadares;

Organizar atividade s de team building com o objetive de
estimular o bem-estar entre as equipas, o
companheirizmo e o trabalho de equipa (exemplo: Caga

Erwolver oz colaboradores na prevengio de acidentes
doengas profissionais;

Paszuir acardos com oz sindicatos ao nivel de seguranga
e salde dos colabaradeores;

Contratar pessoas com deficidqncias matoras ououtras
limitagdes para as mais diversas fungdes da organizag 2o,
promovendo a sua integragio e formagio continua,
demonstrando os valores moralmente corretas da
organizagia.

Criar espagos de lazer totalmente equipados onde as
colaboradores possam descansar e usufruir do seutempo
livre [exemplo: wi-fi gratuita, maguinas de jogos, maquinas
de café, bulfet de snacks, areas de leitural;

Dizponibilizagao de um espago de refeigdes com as
dimenzfes adequadas, onde todas possam usufruir de
uma refeigio completa, equilibrada, comuma ampla
oferta e variedade de pratos complementada com um
ezpago de refill de bebidas [exemplo: cantina com Area de
buffet para os colaboradares, com espago de mensagens
positivas, mativadoras e afisagio dos resultados obtidoz
a0 longo do tempo pela empresal;

Desenwolver agdes de formagio para partilha de boas
praticas de sustentabilidade;

Criagio de ummanual de boas priticas para oz
colaboradores, que deve ser de consulta interna para
todos [esemplo: disponibilizar nos espagos de lazer

Criagio de ummanual de acolhimento a disponibilizar a
cadarecém contratado;

Inzentivar a utilizagio de transportes pablicos locais para
dezlocagio dos colaboradores de moda a diminwir a
pegada de carbono daorganizagio [concessio de
bicicletas elétricas; descontos em passes menszais de
transportes publicos; descontos em veiculos com menos

Criar uma Politiza de Carreiras para estruturag o do
possivel caminho de cada colaborador dentro da
organizagia;

Bpostar naformagio dos colabaradorez para o
conhecimento dos recursos culturais do Destina, para
melhar infarmarem oz clientes & aumentarem o valor da
su4a experiéncia;

Figura 17 - A¢des de motivacdo dos colaboradores

Fonte: (Entidade Regional de Turismo do Alentejo e Ribatero (ERT); Deloitte, 2018); (Veloso, Christiane Carvalho; Agustinho, 2017);
(B. Tourism, 2018); (Pereira, 2011); (Almeida, 2016);

3.5.4 Preservagao e conservacao do Patriménio Cultural

Deve haver uma relagdo de complementaridade entre o empreendimento turistico e o patriménio

cultural do Destino.
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E da responsabilidade da organizacdo a protecdo e preservacdo de todos os elementos
patrimoniais do destino, bem como a sua integragdo na propria organizagdo através do

alinhamento da identidade desta com o Destino.

A organizagdo deve igualmente estabelecer uma participacdo ativa e continua na preservacao
desse mesmo patrimonio, participando em atividades organizadas pelas entidades regionais de
turismo ou outras ONG’s e incentivando também desde a sua infraestrutura, os visitantes a

visitarem, conhecerem e protegerem esse mesmo patrimoénio que ¢ identidade do Destino.

Durante o desenvolvimento da sua Politica de Sustentabilidade, o empreendimento deve ter em

conta 3 aspetos, cujo processo € ilustrado pela Figura 18:

» A integragdo cultural na realidade do Destino;
» Participag@o na preservagdo dos Recursos Culturais;

> Fomento do conhecimento por parte dos visitantes.

1. Integracao cultural no

Destino

2. Participagao na
preservagao dos recursos
culturais

3. Fomento do
conhecimento para os
visitantes

eRespeitar os critérios de
classificacdo ou
zoneamento local, bem
como o0s requisitos para
areas protegidas ou de
valor;

eRespeitar as tipologias
arquitetoénicas locais a nivel
de concecao e de
construgao das suas
intalagdes;

eIncorporar elementos
culturais ou artesanais da
regido na decoragao interior
do estabelecimento.

ePesquisa - Identificar,
documentar e compilar
todas as informagGes sobre
os recursos culturais da
regiao;

ePlanemaneto - Garantir que
toda a informagao recolhida
enquadra-se com as
prioridades da organizacdo
e estabelecer medidas de
preservagao dos recursos;
eExecugdo - Assegurar que as
medidas estabelecidas sao
executadas e que os
recursos sao preservados.

eDisp6r de uma oferta
gastrondmica e de produtos
regionais;

eDisponibilizar informacgdes
sobre os recursos culturais
mais importantes;
eOrganizar eventos que
promovam tradigdes locais;
eCapacitar os colaboradores
com conhecimentos
culturais locais.

Figura 18 - Etapas do processo de conservacdo dos recursos culturais

Fonte: Adaptado de Manual de Sustentabilidade do Alojamento Hoteleiro; Entidade Regional de Turismo do Alentejo e Ribatero

(ERT); Deloitte, 2018, p. 43-47

70



Como complemento ao processo de preservagdo dos recursos culturais do destino, apresentam-

se de seguida algumas agdes praticas para a sua implementa¢do, na Figura 19.

Recursos culturais

Promover & ao mesmo tempo consciencializar os visitantes
para o bom tratamento e o comportamento civico a tomar na
vizita a determinados monumentos;

Reunities com os orgaos publicos locais e outros agentes do
setor turistico de modo a promaover a preservacdo dos
recursos culturais;

Disponibilizar aos visitantes painéis informativos e flyers
com horarios das principais atragdes turisticas locais, bem
como meios de transporte, apelando sempre aos que menor

Promocdo de iniciativas de sinalizacdo de monumentaos;

Limpeza e manutencdo de espacos culturais;

Apoio a espetaculos culturais;

Desenhar um cadigo de conduta no destino, para o visitante,
disponibilizado na rececdo e também em formato digital;

Enquadramento da unidade com as tradicdes locais;

Criar roteiros @ pontos de interesse cultural, em cooperacdo
com as entidades regionais;

Figura 19 - Acdes de preservacdo dos recursos culturais

Fonte: (Entidade Regional de Turismo do Alentejo e Ribatero (ERT); Deloitte, 2018); (Veloso, Christiane Carvalho; Agustinho, 2017); (B. Tourism,
2018); (Pereira, 2011); (Almeida, 2016);

3.5.5 Desenvolvimento economico e social do Destino

Todas as ac¢des da unidade, direta ou indiretamente, devem ser geradoras de valor econdomico e

contribuir para o desenvolvimento do Destino e bem-estar de toda a comunidade.

Os empreendimentos turisticos, devem assim valorizar todas as instituigdes/organizacdes
importantes, que compoe o ecossistema do destino e desenvolver relagdes com estas, no sentido
de as envolver nas decisdes globais da unidade ¢ em conjunto beneficiarem a populagdo,

reduzindo assim os seus impactos negativos sobre o meio envolvente.
Deve também, apostar no investimento na regido na qual esta inserida, optando por recorrer

sempre que possivel a contratacdo de fornecedores locais bem como colaboradores da regido,

pois tal acdo tera como consequéncia o aumento do rendimento disponivel da comunidade local.

No sentido de aumentar o desenvolvimento econdomico local, deve aproveitar o rendimento
gerado pelos seus investimentos no Destino, para reinvestir em infraestruturas de apoio para a

comunidade, como demonstra a Figura 20.
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Desenvolvimento . i

do mercado e da
procura pelo
Destino

Reinvestir em
infraestruturas de
apoio a

comunidade l l

Aposta e
investimento na
regidao

Retencdo do valor
econdmico na
regidao

Figura 20 - Ciclo de geragdo de valor economico para a Regido

Fonte: Adaptado de Manual de Sustentabilidade do Alojamento Hoteleiro; Entidade Regional de Turismo do
Alentejo e Ribatero (ERT); Deloitte, 2018, p. 50-53

Apresentam-se de seguida, algumas acdes a desenvolver pelo empreendimento turistico, no

intuito de promover o desenvolvimento sustentavel do destino, ilustradas pela Figura 21.

Comunidade

Favorecer compras a fornecedores locais e produtos
certificados (exemplo: Fair Trade );

Desenvolver agdes que influenciem politicas pablicas a nivel
do desenvolvimento sustentavel;

Desenvolver mecanismos para atendimentos das reclamagtes

locais;

Contribuir para o bem-estar da comunidade (exemplo: salde;
desporto; lazer e alimentacdo);

Avaliar os impactos das operacdes da empresa na
comunidade;

Criar estratégias de cooperacdo com empresas locais para o
desenvolvimento sustentavel do destinog;

Investir na formacdo académica local (apoio a escolas;
instituicdes de formacdo; promover visitas de estudo);

Realizar eventos locais para divulgacdo e promeogdo das
tradicdes e dos recursos culturais;

Apoiar iniciativas de recolha de bens alimentares, vestuario e
outros bens, doando sempre que possivel, itens para
campanhas de recolha;

Figura 21 - Acoes para o desenvolvimento da comunidade e do destino

Fonte: (Entidade Regional de Turismo do Alentejo e Ribatero (ERT); Deloitte, 2018); (Veloso, Christiane Carvalho; Agustinho, 2017); (B.
Tourism, 2018); (Pereira, 2011); (Almeida, 2016);

3.5.6 Conservagao ambiental

Conforme referido anteriormente (2.6 Impactos do Turismo), ¢ de extrema importancia reduzir
os impactos negativos sob o meio ambiente, e conserva-lo a ele e aos seus recursos, que sdo

essenciais para a sobrevivéncia do turismo.

A conservagdo ambiental engloba um conjunto de elementos-chave, que os alojamentos

turisticos, devem ter em conta, nomeadamente:
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Protecdo da paisagem;
Protecao da biodiversidade;
Protecgdo dos solos;

Gestao e controlo da energia;

Gestao das aguas;

1

2

3

4

5

6. Gestao e controlo dos residuos;
7. Gestao e controlo dos consumos;

8. Gestao e controlo das emissdes atmosféricas;
9. Gestao e controlo da poluicao sonora;

1

0. Gestao e controlo da polui¢ao luminosa.

No que refere a proteg@o da paisagem, importa salientar os maleficios da construgdo, que devido

ao crescimento urbano e a pressao turistica, acabam por deteriorar os solos e muitas das vezes,

as construgdes ndo sdo feitas de acordo com os requisitos da arquitetura e geologia local, o que

acaba por afetar a paisagem caracteristica e identitaria do destino.

Algumas medidas e acdes a ter em conta, para combater tais situacdes, apresentam-se de

seguida, na Figura 22.

Criagdo e segmentacdo de espagos adequados para a
armazenagem de produtos quimicos e combustiveis,
impermeabilizados e com bacias de retencéo para possiveis
derrames;

Evitar a descarga de dejetos ou outros produtos quimicos no
solo;

Identificar e reportar terrenos abandonados;

Plantagdo de vegetagdo adequada;

Manter um ricio de solo ocupado/impermeabilizado vs
permeavel;

Paisagem e
solos

Identificagdo com a cultura e tradigdes locais, através da
decoragio interior do empreendimento e das cores

Enguadramento do empreendimento turistico, com a
paisagem, respeitando os requisitos da arquitetura e
geologia local;

Elementos decorativos representantes da cultura local;

Figura 22 - A¢des para protecdo da paisagem e solos

Fonte: (Entidade Regional de Turismo do Alentejo e Ribatero (ERT); Deloitte, 2018); (Veloso, Christiane Carvalho; Agostinho, 2017); (B.
Tourism, 2018); (Pereira, 2011); (Almeida, 2016);

A despreocupacao perante tais situagdes, podera gerar outras consequéncias, nomeadamente, a

poluigdo dos recursos hidricos ¢ a degradacdo dos ecossistemas naturais.

A protegdo da biodiversidade, considerada como sendo “a quantidade e variedade de

organismos vivos que existem no planeta” (Entidade Regional de Turismo do Alentejo e

Ribatero (ERT); Deloitte, 2018, p. 61), é também crucial, pois constitui um meio de subsisténcia

e sobrevivéncia das geracdes atuais e futuras.
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Assim, ¢ de extrema importincia que os empreendimentos turisticos, desenvolvam medidas ¢

acOes que promovam a protecdo destes recursos, sendo que essas medidas devem ter por base a

seguinte estratégia, apresentada na tabela 3:

Tabela 3 - Estratégia de conservacdo da paisagem, da biodiversidade e dos solos

Fonte: Adaptado de Manual de Sustentabilidade do Alojamento Hoteleiro; Entidade Regional de Turismo do Alentejo e Ribatero

(ERT); Deloitte, 2018, p. 59-63

Proteciao da paisagem

Conformidade com a
legislagao/politicas de
ordenamento do territorio,
registo de propriedade bem
como licenciamento da
atividade;

Garantir que o parque de
estacionamento se encontra
discreto;

Existéncia de continuidade
visual entre o estilo
arquitetonico do
estabelecimento e da paisagem
circundante;

Utilizagao de materiais de
construgdo sustentaveis,
produzidos localmente com
ligacdo a geologia local;

Criagdo de espagos verdes
recorrendo a utilizag¢do de
plantas autdctones;

Protecao da
biodiversidade

Levantamento da
biodiversidade da regido;

Reconhecimento do estado
da biodiversidade da regido
(estado de conservagao e
potenciais ameagas);
Identificag@o de iniciativas
de conservagdo e seus
responsaveis;

Apoio e participacdo nas
iniciativas existentes na
regido, promovendo-as
internamente para
participagdo de todos;

Protecao dos solos

Implementacao de medidas de
prevengao de ameagas €
respetivos processos de
degradacao dos solos;

Identificagdo de potenciais
zonas ameagadas no terreno
do estabelecimento;

Analisar e classificar o tipo de
ameaca (deslizamento de
terras; acidificacao;
salinizagdo; erosao; zonas
contaminadas);

Acdo sobre as zonas de risco e
0s sitios contaminados através
de medidas adequadas a sua
atenuacdo, eliminagdo ou
recuperagdo em colaboracdo
com Orgdos competentes;

No sentido de proteger e conservar os ecossistemas naturais, apresentam-se na Figura 23,

medidas de operacionalizagdo para os empreendimentos turisticos.

74



Cozinhar com produtos sazonais, provenientes de agricultura

o o Redugdo da utilizagdio de produtos nocivos, através de
biolégica controlada e organicos;

produtos biodegradéveis, adubos orgénicos, diminuigio da

Investir na formagéo dos seus colaboradores para os habilitar |utilizagdo de inseticidas, fungicidas e herbicidas;
a informar os clientes sobre aspetos da biodiversidade local;

Identificar a biodiversidade local de forma a conhecer as
Suprimir instalages que contenham CFC, HCFC ou HFC); espécies chaves da regido;

; " ... |Disponibilizagdo de roteiros associadas & observagdo regrada
Investir na formacgdo dos seus colaboradores para os habilitar P ) ¢ ] . ¢ o g
e respeito pela natureza (exemplo: birdwatching; visitas a
parques);

Apoio a uma causa ou varias na drea da biodiversidade e

a informar os clientes sobre aspetos da biodiversidade local;

Criagdo interna de uma equipa de responsavel pela

" o " T ) apoiar a sua conservacao (exemplo: recolha de lixo nas
promocdo e apoio & conservagdo da biodiversidade regional;

matas; plantacdo de espécies autGetones; protecdo de

Biodiversidade

espécies em vias de extingio);

Figura 23 - Acdes de protecdo da biodiversidade

Fonte: (Entidade Regional de Turismo do Alentejo e Ribatero (ERT); Deloitte, 2018); (Veloso, Christiane Carvalho; Agustinho,
2017); (B. Tourism, 2018); (Pereira, 2011); (Almeida, 2016);

"Os hotéis sdo os maiores consumidores de energia tanto na fase de construcdo dos edificios
como também por estabelecerem instalacoes complexas que garantem um nivel multifatorial de
conforto aos clientes, amenities exclusivas, comodidades e infraestruturas” (Sunlu, 2003) cit. in
(Almeida, 2016, p. 15).

Como tal, a diminui¢do dos consumos de energia através da substituicdo por mecanismos de
poupanga ou através de alternativas a esses recursos energéticos'®, traduzir-se-d0 em grandes
avancos a nivel da protecdo ambiental por parte dos empreendimentos turisticos, bem como em

beneficios em termos de reducdo de custos e vantagem competitiva na performance energética.

Em termos de valores de consumo energético, estima-se que “cerca de 40% da energia utilizada
pelos empreendimentos provém da eletricidade e os restantes 60% sdo provenientes de gds

natural e combustiveis de oleo”, segundo (Hertwich et. al., 2015) cit. in (Almeida, 2016, p. 15).

A implementagdo de medidas de reducdo de consumo de energia, traduzem-se em investimentos
iniciais reduzidos, na maioria das vezes, sempre que haja um planeamento correto por tras da

sua implementagao.

Neste sentido, apresentam-se algumas medidas, ilustradas pela Figura 24, que se baseiam

sobretudo no controlo dos consumos, ndo havendo necessidade de investimentos avultados.

13 A consultar Anexo III — Fontes de energia alternativas.
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Instalar temparizadores e sensores de regulacdo de Recuperacdo e controlo do calor: limitar os

egquipamentos e luzes; termostatos Nos qUAartos & areas COmuUns; USar o ar
Utilizagdo de lampadas economizadoras: LED's; CFL's; |exterior para refrigerac3o; isolar tubagens que
Aplicagdo de peliculas refletoras nos vidros, para transportam fluidos quentes/frics; desligar o
controlo da temperatura; aquecimento/refrigeracdo em areas ndo ocupadas;
Aquisicdo de equipamentos de eficiéncia energética; |lsclamento correcto de todo o edificio;
Adogdo de energias alternativas; Recuperar energia do sistema de ventilacdo e
Instalar tecnologias de switch-off;* climatizacdo;

(1] Implementar contadores para controlos selecionados; |Nas estacies mais quentes, ocupar primeiro os

'h-n Realizagdo de auditorias aos niveis de consumos e guartos cpostos ao lado mais scalheiro e na estagdo

L energias consumidas (verificacdo e registo aos fria ao contrario;

Q consumos num dia normal e analisar consumos/hora, |Definir e implementar objetivos de

|-|=J para verificar os periodos de maior consumo; consumos/restricdo de consumos, acompanhar e

Manutengdo preventiva das instalacdes eletricas ea  |analisar os consumos mensalmente;

reparacdo dos equipamentos sempre que necessario; |Informar os clientes/colaboradores sobre os objetivos
de redugdo do consumo de energia;

Monitorizar e controlar os gastos de energia e
contabilizar as poupangas, calculando o consumo de
energia por pessoa;

Dar formacdo aos colaboradores para o bom
funcionamento dos equipamentos, incentivando-os a
cumprir as medidas de poupanca de energia;

Utilizar materiais de construgdo e isolamento térmicos
especificos bem como optar por uma arientacdo solar
adequada;

Comunicar medidas de poupanga de energia nas
estratégias de marketing;

Figura 24 - Acées de redugdo dos consumos energéticos

Fonte: (Entidade Regional de Turismo do Alentejo e Ribatejo (ERT); Deloitte, 2018); (Veloso, Christiane Carvalho; Agustinho,
2017); (B. Tourism, 2018); (Pereira, 2011); (Almeida, 2016);

“Os desperdicios de dgua na atividade hoteleira, que resultam em grande parte da dgua dos
banhos, cozinhas, lavandarias e instalacoes sanitdrias, podem constituir uma das emissoes
mais prejudiciais de qualquer estabelecimento hoteleiro no ambiente, se ndo houver um

tratamento de efluentes adequado” (Careto e Lima, 2006:121) cit. in (Pereira, 2011, p. 50).

Os empreendimentos turisticos, t€m a fun¢do ndo s6 de proteger e ndo contaminar, 0s recursos

hidricos, através dos residuos produzidos pela sua operagdo.

Devem procurar sensibilizar os colaboradores, os clientes ¢ até mesmo a comunidade, para o

uso consciente de este recurso natural.

No proprio empreendimento, devem-se desenvolver e implementar medidas de poupanca de
agua e apostar no investimento em tecnologias, para o controlo dos fluxos hidricos, como ilustra

a Figura 25.
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Instalar controladores de fluxa nas torneiras, Manutencdo preventiva: verificar frequentemente o
temporizadores e sensores de movimento; funciocnamento das torneiras e fazer manutengdes
Fazer auditorias no sistema hidraulico para verificar  |regulares aos equipamentos;
perdas de agua, definir objetivos de consumo, Identificar fugas ou CoNsSUMOSs excessivos, para
acompanhar e analisar os consumaos efetuados identificar o potencial problema e solugdo;
mensalmente; Instalar autoclismos duplos (possibilitando a meia
Aquisicio de equipamentos com sistema de water- descarga);

1) saving ( ex: maquinas de lavar roupa); Mo caso de haver piscinas, instalar coberturas na

- Utilizar valvulas e mangueiras eficientes para piscina para evitar a evaporacdo da dgua quando ndo

\&n sistemas de rega e optar por fontes alternativas de Instalar contadores em piscinas ou outras zonas de

recolha de dgua (ex: recolha de dgua da chuva); elevado consumao, para identificacio de possiveis
Informar os clientes/colaboradores scbre os cbjetivos |Sensibilizar os colaboradores/clientes atraves de
de reducdo do consumo de dgua; sinaléticas de apelo ao consumo comedido de dgus;
Substituir panelas tradicionais por panelas gue ndo Registar & monitorizar o uso da agua e definir plaos
usam agua; de gestdo com objetivos e metas de reducdo e acdes
Calcular o consumo de dgua por pessoa; de racionalizagdo;
Reutilizar dguas cinzentas que podem ser utilizadas Utilizacdo de panos e mopas microfibras, bem como
para outros fins, coma por exemplo, para rega; produtos de limpeza eco-friendly certificados;

Figura 25 - Acoes para poupancga da dgua

Fonte: (Entidade Regional de Turismo do Alentejo e Ribatero (ERT); Deloitte, 2018); (Veloso, Christiane Carvalho; Agustinho,
2017); (B. Tourism, 2018); (Pereira, 2011); (Almeida, 2016);

Estes investimentos sdo reduzidos, e € possivel obter o seu retorno, num prazo de até trés anos,

dependendo do tipo de empreendimento turistico e dos seus equipamentos.

“Para além do consumo de dgua, de energia e de outros recursos, os turistas sdo responsdveis
pela geracdo de grande quantidade de residuos, numa média didria por pessoa de 1 kg de
residuos solidos” (UNEP cit. in Flavin et al. cit. in Careto e Lima, 2006:128) cit. in (Pereira,
2011, p. 51).

Os empreendimentos turisticos geram também, através da sua operagdo uma grande quantidade
de residuos, que se nao forem devidamente tratados, podem transformar-se em fontes de

contaminagdo das aguas, dos solos, dos ecossistemas locais e até mesmo da satide publica.

Esses residuos podem resultar tanto de “desperdicios de materiais de construcdo, excedentes
das cozinhas, objetos de vidro, metal, pldstico, cartdo, papel e espuma, lixo indiferenciado
(lencos de papel e pontas de cigarro) e materiais toxicos (restos de produtos quimicos das
embalagens de produtos de limpeza'*)”, segundo (Twinshare cit. in Careto e Lima, 2006) cit. in

(Pereira, 2011, p. 52).

Pode-se ainda diferenciar um novo tipo de desperdicio, o designado “E-waste” derivado de
materiais eletronicos (computadores, telemoveis, faxes e fotocopiadoras), que se revelam

perigosos pelos elevados niveis de metais pesados (chumbo, mercurio e arsénico).

14 A consultar Anexo IV — Lista negra de produtos de limpeza.
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Uma das principais medidas associada aos desperdicios, € extremamente importante, ¢ o
conceito dos 3 R’s (Reduzir, Reutilizar e Reciclar), que ainda se revela um desafio nos dias de

hoje, para muitos empreendimentos turisticos.

Para além da reciclagem ¢ ainda possivel implementar pequenas medidas, apresentadas de
seguida pela Figura 26, de senso comum, que ndo envolvem necessariamente um investimento
em novas tecnologias de ponta, mas sim o compromisso, motivacdo e consciencializagdo de

todos os intervenientes para a sua implementacdo diaria.

Implementar a pratica de reciclagem; Utilizar baterias recarregaveis sem mercuric;
Optar por produtos sem embalamento; Optar pela utilizacdo de téxtil em vez de papel [ex:
Fazer a triagem e separacio dos residuos por tipo; guardanapos; toalhas; panos);
Evitar o uso de saco de plasticos e incitar a mesma Reduzir ac maximo o uso de papel;
pratica por parte dos seus colaboradores, Utilizar toalhas de pano ou secadores de maos nas
fornecedores e populacio; casas de banho;
Optar por contentores do lixo com tampas adequadas |Limitar a utilizacdo de embalagens ndo reutilizaveis
a cada tipo de residuo, em vez de sacos de plastico; para o aprovisionamento do hotel e de embalagens
Garantir locais de armazanagem de residuos individuais dos produtas de higiene dos quartos;
resguardados e protegidos, impermeabilizados e Repor itens descartaveis por reutilizaveis [ex:
W arejados; shampoos; sabonetes recarregaveis; etc);
D Reutilizar os caixotes e paletes dos fornecedores para |Reutilizar embalgens do dia-a-dia do hotel (ex:
- reutilizagdo nos proximos pedidos; embalagens; garrafas; copos);
-c Reutilizar sobras de comida ou doar a comida [ex: Reutilizar téxteis que ndo sejam possiveis apresentar
‘a desenvolver novos pratos com os restos de outras ao cliente (ex: sacos para lavandaria e outros
@ |comidas; refood; doar a instituices de cariz social; Doar os bens supérfluos/usados a instituigdes de
E oferecer aos colaboradores uma quantidade por dia); |Reutilizar blocos de notas, 1apis, canetas e outros
Comprar material reciclado; materiais de escritorio, utilizados em reunides [ex:
Utilizac8o de residuos organicos incluindo comida e para o dia-a-dia dos colaboradores);
cortes de relva, para praticas de compostagem e Analisar oportunidades de cooperar com outras
criagdo de adubos organicos; empresas para reduzir custos de transporte;
Gerir & controlar as quantidades de residuos gerados  |Reduzir os residuos de escritdrio (ex: papel reciclado;
por tipo e definir objetivos e metas de redugdo e impressao dupla face);
acbes associadas; Descarte adequado de todos os residuos que ndo
Compras a granel de modo a reduzir custos de possam ser reutilizados ou reciclados;
embalamento e transporte de mercadorias; Informar os colaboradores dos objetivos de redugdo
de residuas, incentivando-os a reciclagem;

Figura 26 - Acoes para reducdo dos residuos

Fonte: (Entidade Regional de Turismo do Alentejo e Ribatero (ERT); Deloitte, 2018); (Veloso, Christiane Carvalho; Agustinho,
2017); (B. Tourism, 2018); (Pereira, 2011); (Almeida, 2016);

A implementagdo destas ag¢des traduzir-se-a, na melhoria da eficiéncia no consumo de recursos,
0 que ira potenciar a poupanca de energia, a diminuicdo das emissdes de carbono e claro, dos

custos.

Importa também ressaltar a importancia do consumo excessivo praticado nos empreendimentos
turisticos, de materiais que sdo prejudiciais ao ambiente ou que o seu consumo se revela
prejudicial pelo uso de recursos que tem implicito. Alguns exemplos sdo: detergentes,

fertilizantes, produtos alimentares e papel.
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Os alojamentos turisticos, devem assim reunir esfor¢os, no sentido de implementar uma
monitorizagdo constante dos consumos praticados por estes, ¢ desenvolver medidas que o

diminuam, como se sugere na Figura 27.

v Listar os fornecedores e verificar a origem dos Criar um mecanismo de controlo de consumaoas, para
D produtos, selecionando os que primordiam as praticas |perceber o impacto das medidas de reducdo de
E ambientais e sustentaveis; CONSUMos;

Identificar os padréies de consumo minimo Padronizar através de formacdao/sensibilizacdo e
a ind'lspfnséve'ls em algumas Dperaiﬁes [ex: produtos  |monitorizagdo 0s CONSUMOS Minimos;
cC em agoes de limpeza ou manutencao); Escolher alternativas mais ecologicas aos produtos
o quimicas (ex: produtos de limpeza biodegradaveis) e
u utilizagdo de sal na desinfegdo da piscina em

glternativa ao clorag;

Figura 27 - Acoes para redugdo de consumos

Fonte: (Entidade Regional de Turismo do Alentejo e Ribatero (ERT); Deloitte, 2018); (Veloso, Christiane Carvalho; Agustinho,
2017); (B. Tourism, 2018); (Pereira, 2011); (Almeida, 2016);

Finalmente, no que se refere as emissdes atmosféricas, sabe-se que, o setor turistico ¢

responsavel por cerca de 8% destas, em termos globais.

Os principais responsaveis pelas emissdes atmosféricas dentro dos empreendimentos, sdo as
caldeiras, no entanto, ¢ também possivel, associar as emissdes causadas pelo trafico terrestre dos
turistas e dos transportes dos fornecedores, colaboradores e de outros associados a operagdo

destes, bem como, os sistemas de ar condicionado anteriores ao ano de 2000.

A emissdo destes gases € nociva e contribui negativamente para a saide publica, dentro e fora

dos empreendimentos turisticos, bem como contribui para a destrui¢ao da camada de ozono.

A maneira mais eficaz de reduzir as emissoes de CO; € reduzir o consumo de combustiveis
fosseis, no entanto, existem ainda outras agdes e praticas que podem ser implementadas, no

sentido de reduzir a sua pegada carbdnica, apresentadas pela Figura 28.

" Rever e manter operacionais as caldeiras e Substituir aquecedores a 6leo por outros a gas natural
1] equipamentos de refrigeracao; Disponibilizar servigos de compensacio de emissdes
.E Mudar regularmente as filtras do Ar Condicionado; as deslocagdes dos hospedes;
@ Solicitar aos fornecedores para desligar os motores Escolher carros com tecnologia ecologica para servigos;
HU_} dos veiculos durantes as descargas no hotel; Sensibilizar os colaboradores e clientes para
e Substituir sistemas de refrigeracdo e ar condicionado |utilizacdo de transportes ecoldgicos;
E que contenham CFC's por cutras alternativas para a Fazer o inventario das emissdes de carbono da
<L camada de ozono; unidade hoteleira e estabelecer metas de reducdo;
@ |Terum sistema de ventilacdo de alta eficiéncia; Criar zonas de ndo fumadores em areas publicas;
tg Escolher produtos de limpeza biodegradaveis e que Limitar o uso de aerossois € Caso Se recorra aos
ﬂ ndo sejam solventes; mesmos, validar que estes ndo afetam a camada de
r— Fazer analises reguladores & qualidade do ar interior |ozono;
uEJ e & presenca da bactéria /egionelio em torres de N3o misturar produtos de limpeza;

refrigeracao;

Figura 28 - Acées para diminuicdo da pegada carbonica

Fonte: (Entidade Regional de Turismo do Alentejo e Ribatero (ERT); Deloitte, 2018); (Veloso, Christiane Carvalho; Agustinho,
2017); (B. Tourism, 2018); (Pereira, 2011); (Almeida, 2016);
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Também o ruido e a iluminagdo, podem considerar-se um tipo de poluigdo, que acaba por

comprometer a qualidade de vida das pessoas.

Neste sentido, os empreendimentos turisticos devem desenvolver uma rotina diaria de
monitorizagdo do ruido produzido pelas suas operacgdes, garantindo que estes estejam dentro dos

limites sonoros estabelecidos por lei.

Quanto a iluminagdo, devem procurar evitar luzes ligadas no exterior em zonas onde circulem
pessoas frequentemente, utilizar ldampadas com dire¢do de cima para baixo e ainda controlar a

colocagao de painéis publicitarios luminosos.

3.5.7 Satisfagao do cliente

O cliente ¢ o elemento mais importante de todo o servico, associado aos empreendimentos

turisticos, pois sem ele ndo seria possivel a continuidade deste servigo.

Como tal, os estabelecimentos devem garantir a sua satisfagdo, seguranca ¢ bem-estar desde o

momento da sua entrada no estabelecimento até ao momento da sua partida.

Para além disso, como um principio de sustentabilidade e também uma responsabilidade
moralmente ética do empreendimento, este deve garantir a acessibilidade de todos os potenciais

clientes, ndo descurando as pessoas com necessidades especiais.

Deve por isso, estar em consonancia com a legislagao universal de acessibilidade para pessoas
com mobilidade reduzida e deve estar munida e preparada com mecanismos de apoio a estes

potenciais clientes.

Em seguida, apresentam-se algumas propostas de acdes a implementar, por forma a garantir a

satisfagdo dos clientes e a boa experiéncia durante a sua estadia, na Figura 29.
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Criar um pratocolo parmenorizado onde ze detalham oz
varios procedimentos a adotar nos varios processos de
senvigolatendimenta do cliente;

Dar formagio aos colaboradares para que sigam as
regras do protocolo e realizar reunides paravalidar e
melhorar o mesme;

Identificar e dizponibilizar meios de respostas a qualguer
tipo de Falha de equipamentasthigiene indicada pelos
clientes;

Fazer controlos periddicos de modo a identificar possiveis
falhaz nos warios equipamentos;

Ter dizponiveiz oz meios para oz clientes poderem fazer
reclamagdes e reportarem s entidades;

Deserwolver mecanismos de recolhe de feedback que
estejam incluidos no pratocalo;

Garantir o acesso a Agua potavel no hotel;

Bgendar reunides lideradas pela equipa de gestio onde
ze analizara o feedback fornecido pelos clientes e 230

recalhidas sugeréncias para melharia por parte dos
colabaradores;

Bz pizcinas devem ser de facil aceszo e a Agua deverd ser
alvo de tratamento e monitorizag 0 constante;

Manter az viaz de evacuagio do plano de emergéncia
sempre desimpedidas e monitorar este azpeto
regularmente;

Instalar sistemas de alarmes funcionais;

Disponibilizar aos clientes infarmag o sobre o Plano de
Emergéncia e sabre as medidas de combate aincéndios
ou outras emergéncias e atitudes a tomar,;

Testar regularmente o Plano de Emergéncia e verificar a
funcionalidade do equipamenta;

Permitir 0 acesso a cies-guias no estabelecimento;
Disponibilizag 2o de sinais indicativos e de condugfo aos
espagos e valéncias apropriadas para pessoas com
limitagdes;

Disponibilizar infarmag o em formatos que sejam
percetiveis perante as varias limitagdes;

Certificagao de que as varias medidas de higiene
referentes Az regras de seguranga e higiene no trabalho
séo cumpridas;

Garantir 3 seguranga nos quartos através da tecnologia
Favoandlonk

Instalar equipamentos de combate aincéndio e
inundagdes devidamente operacionais e testados
periodicaments;

Diefinir um Plano de Emergéncia que contemple
sinalizag&o para wtilizagio em caso de incidente &
instrug3o do Staff acerca de coma agir em caso de
incidente;

Definir um Plano de Gest3o de Risco em colabaragio cm
a protegio civil para articulagio de agdes em caso de
intempéries, catastofres, acidentes eto.;

Atribuir a responsabilidade de receber e providenciar
infromagdes a colaboradores capacitados paratal;
Garantir a acessibilidade atodos oz haspedes com
mobilidade reduzida, deficiéncias mataras ou
incapacitados de acordo com az legislagdes em vigor;

Satisfagcdo do cliente

Figura 29 - Acées para aumento da satisfacdo do cliente

Fonte: (Entidade Regional de Turismo do Alentejo e Ribatero (ERT); Deloitte, 2018); (Veloso, Christiane Carvalho; Agustinho,
2017); (B. Tourism, 2018); (Pereira, 2011); (Almeida, 2016);

3.7 Conclusao

A sustentabilidade ¢ um tema em voga dos dias que correm, uma vez que, cada dia mais, nasce
uma maior preocupagdo por parte dos consumidores e também de algumas empresas, face as
alteragdes climaticas e ao impacto gerado pela sua atividade no meio ambiente e nas

comunidades.

Como tal, todas as organiza¢des devem ser sensibilizadas e consciencializadas dos seus
impactos e devem tomar medidas de prevengdo e atuagdo, a nivel operacional e estratégico, de

modo a combater esta tendéncia de degradacao.

Devem assim, procurar implementar um novo método de gestdo e a sua atividade deve ter por
base um desenvolvimento sustentdvel, enquanto devem assumir um compromisso de

responsabilidade, com todas as partes interessadas da organizagao.

81



Este novo modelo de desenvolvimento, deve decorrer de um planeamento e organizagdo
constante, por parte da gestdo de topo, traduzido em praticas e agdes estratégicas, com base nos

principios da sustentabilidade

E também crucial a colaboragdo, intervencdo e comunicagdo entre todos os departamentos da
organizacdo, bem como, com todos os stakeholders, no sentido de se estabelecer uma meta

comum.

Pode-se assim concluir, que as organizacdes podem revelar-se, excelentes orgdos de difusdo e
de consciencializagdo, alertando, para a importancia de preservacdo, prote¢ao e respeito pelo

meio ambiente e 0s recursos que este tem a disposigao.

Poderdo até mesmo, revelar-se um meio de pressdo politica, influenciando os orgaos

governamentais a desenvolver politicas de sustentabilidade, responsabilidade e ética.

Posto isto, pode-se concluir que o desenvolvimento sustentavel, ndo € composto apenas por uma
gestdo sustentdvel, mas sim pelo conjunto de instrumentos, praticas e acdes referidos e
apresentados ao longo do presente capitulo, que devem estar devidamente definidos,

estruturados, organizados e documentados.
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4. Certificacao

4.1 Introducao

No presente capitulo pretende-se abordar o conceito de certificagdo, quais os seus beneficios e
limitagdes, entender as tipologias existentes e finalmente analisar criticamente como proceder a

escolha de um programa de certificacdo ideal.

Apresenta-se dividido em 3 grandes partes, nomeadamente, a primeira refere-se ao conceito e
abordagens a certificagdo, bem como a sua importancia e relevancia na sustentabilidade e na
industria turistica (4.2 Abordagens a certificacdao). Ainda na primeira parte € possivel analisar os
beneficios gerados pela certificacdo de um modo geral a uma organizagdo e ainda de forma

individual por tipo de stakeholder (4.2.1 Beneficios da certificagio).

De seguida, numa segunda parte, pretende-se apresentar as tipologias de programas de
certificagdo existentes, quais as suas caracteristicas e ainda como funciona um programa de
certificagdo (4.3 Programas e tipos de certificacdo). Ainda no mesmo topico, apresentam-se 3
tipos de programas de certificagdo diferentes, com base nos principios de sustentabilidade e com
diferentes niveis de alcance (4.3.1 Biosphere Responsible Tourism (ITR); 4.3.2 Green Key -

Certificacdo ambiental; 4.3.3 Travelife Standards para acomodagdes e hotéis).

Por fim, numa terceira parte, pretende-se abordar quais os indicadores de relevancia a ter em
conta na escolha do programa de certificagdo ideal, pretendendo orientar melhor todas as
organizagdes que o pretendam, mas que nao tenham certeza do tipo de certificagdo a escolher.
Com base nos indicadores que se irdo apresentar, far-se-a uma tabela de comparagdo com os
programas de certificacdo abordados no ponto (4.2 Programas e tipos de certificagdo)
procurando exemplificar um método de escolha pelo programa de certificagdo ideal (4.4 Analise
das caracteristicas dos programas de certifica¢do). Finalmente, terminar-se-a4 o capitulo com a
apresentacdo das limitacdes que afetam os programas de certificacdio e levam a pouca

recetividade das empresas em enveredar nestes (4.4.1 Limitacdes da certificagdo).

4.2 Abordagens a certificacdo

O marketing do compromisso assumido pela organizacdo, quanto ao desenvolvimento
sustentavel, as metas e objetivos estabelecidos, devem ser comunicados exaustivamente, por

forma a criar vantagem competitiva face ao mercado.
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Como afirma o autor Sloan et. all. (2009) cit. in (Pereira, 2011, p. 55), “um fator importante que
permite a diferenciacdo entre hotéis (e restaurantes) é a forma como comunicam o seu

compromisso a nivel do ambiente”.

A certificagdo ¢ uma das formas mais eficazes de comunicar o seu compromisso com a
sustentabilidade, uma vez que, se trata do procedimento voluntario através do qual, uma
entidade certificadora exterior a organizacdo, comprova que um sistema, produto ou servigo esta

em conformidade, com os pré-requisitos estabelecidos por essa entidade (Pereira, 2011, p. 55).

Através da certificacdo, a organizagao sera galardoada com um prémio/rétulo, que a identificara

num novo segmento de mercado, bem como, a posicionara competitivamente no mercado.

Trata-se de um instrumento que incentiva a competitividade, marca a diferenciacao e estabelece
um determinado grau de confianga com os consumidores, transmitindo a estes o esforco feito

por uma entidade em alcancar um determinado nivel de qualidade (Pereira, 2011, p. 55).

De acordo com a (GSTC, 2017) a certificagdo define-se como uma avaliagdo voluntaria de
terceiros, por meio de uma auditoria, de uma empresa ou destino turistico para conformidade

com um padrao.

No entanto, nem todas as certificacdes sdo consideradas fidedignas uma vez que existem cada

vez mais rotulos ecologicos e certificagdes.

Neste sentido, as organizagdes bem como os hospedes, devem valorizar todas as entidades que
sdo acreditadas por entidades publicas que regem a atividade turistica a nivel mundial,
nomeadamente: Global Sustainable Tourism Council (GSTC), UNWTO e ECOTRANS

(European Network for sustainable tourism development).

Por fim, estudos da UNEP e da OMT afirmam que a certificacdo e as etiquetas ecoldgicas
podem ser uma ferramenta valiosa para o turismo sustentdvel, pois apresentam um elevado
potencial para mover a industria em direcdo a sustentabilidade (WTO, 2002) ciz. in (Patacho,

2010, p. 15).

4.2.1 Beneficios da certificacao

As organizagdes devem sempre procurar certificar os seus produtos e servigos, principalmente
no ambito turistico, o que suscita um maior interesse por parte dos consumidores, em
experimentar servigos diferentes e conscientes, bem como, o reconhecimento da marca é maior

e a reputacdo ¢ mais estavel e expandida.

Assim, algumas das vantagens a retirar da certificagdo sdo as seguintes:

84



v" Conformidade com os mais altos padrdes sociais e ambientais;

\

Maior credibilidade do estabelecimento, do servigo ¢ do produto;

\

Aumento da procura e da visibilidade por parte de consumidores consciencializados ¢
que procuram alternativas ao turismo de massas;

Inclusdo da unidade em plataformas alternativas como: BookDiferent; GSTC;

Impacto positivo no mercado e no destino;

Melhoria da imagem da unidade;

Maior reputacao e reconhecimento a nivel internacional;

AN N NN

Contributo para influenciar os seus concorrentes a adotar um comportamento mais

sustentavel e consumo mais consciente.

Para além das vantagens apresentadas anteriormente, o autor Hamele (2001) cit. in (Pereira,
2011, p. 56) considerou ainda um conjunto de beneficios associados também a adogdo da

certificacdo:

e Serve de base, para que as empresas turisticas, consigam identificar as questdes
ambientais mais importantes e contribuam, para a implementagdo das melhores
solugdes eco eficientes e na monitorizagdo do seu desempenho;

e E um fator importante para a redugio dos custos operacionais relativamente ao consumo
de recursos, tais como a dgua ¢ a energia, bem como ferramentas de marketing;

e Constitui um fator de decisdo na escolha de produtos turisticos, dado que fornece aos
clientes informagdes uteis relativamente ao desempenho da empresa;

e Incentiva o aumento da consciéncia ambiental entre todos os atores no desenvolvimento

da atividade turistica;

Pode-se também considerar como um beneficio, o facto de as entidades certificadoras
fornecerem para o processo de certificacdo, um conjunto de ferramentas e praticas que a
organizacdo deve seguir, e tal, acaba por ajudar as organiza¢des a melhor construirem a sua
politica de sustentabilidade sem recorrer a investimentos avultados, sempre e quando, os

padroes e critérios de certificacdo tenham por base os principios da sustentabilidade.

Tal como acontece com a sustentabilidade, também no processo de certificagdo, a organizagdo
deve ter em conta os beneficios gerados para todos os stakeholders, nomeadamente: para a

organizagdo, para a comunidade local, para os consumidores e para o governo.

Na tabela 4 apresentam-se alguns dos beneficios que a certificagdo pode gerar para os

stakeholders das organizagoes.
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Tabela 4 - Beneficios da certificagdo por tipo de stakeholder

Fonte: Adaptado de (Patacho, 2010, p. 15-17)

Diferenciacao dos produtos;

Aumento da reputagao e reconhecimento;

Aumento dos rendimentos;

Compromisso dos colaboradores;

Melhoria no servigo e atengdo ao cliente;

Aumento das acdes de marketing e das vantagens
competitivas.

Organizacao

e Reconhecimento e escolha por produtos ou servigos
ambientalmente e socialmente responsaveis;

e Aumento do conhecimento e reconhecimento de boas

Consumidores praticas e de atividades responsaveis;

e Contribuicdo para a divulga¢do e educacao dos turistas,
alertando-as para as questdes ambientais e sociais.

Protecdo das areas naturais e culturais;

Criagdo de postos de trabalho;

Investimento e desenvolvimento de infraestruturas locais;
Envolvimento da populagao local;

Promog¢ao de um consumo mais consciente.

Comunidade local e

ambiente

Ajuda a proteger nichos de mercado;

Eleva os standards da induastria em termos de saude,
ambiente e estabilidade social;

Diminui os custos de regulamentagdo e protegao;

Redugdo da pobreza em areas rurais € menos
desenvolvidas.

Governo

As organizagdes que enveredem por uma politica de sustentabilidade devem procurar certificar-
se, conseguindo assim complementar as suas acdes e a sua comunicagdo dos resultados

sustentaveis, com a ado¢do de um logdtipo.

4.3 Programas e tipos de Certificagdo

“Os programas de certificacdo tém como objetivo orientar o consumidor na escolha de
produtos com diferencial ambiental e social, entre outros, bem como motivar empresas a
atingir, com responsabilidade, a eficiéncia de produtos e servicos (...) mediante o cumprimento
de normas e padrdes pré-estabelecidos. Em retorno essas empresas certificadas adquirem
maior competitividade no mercado por estarem associadas ao selo certificador, obtém
economia nos custos de produgdo e gestdo, maior qualidade nos produtos e servigos, maior

aceitabilidade por parte do consumidor e a abertura de mercados internacionais” Salazar

(2001:29) cit. in (Zambonim, 2002, p. 53).
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Cada programa de certificagdo tem a sua area e nivel de abrangéncia, podendo ser de ambito
regional, nacional e internacional, de abrangéncia social, econdmica ou ambiental ¢ ainda se é
indicada para um determinado setor (ex: organiza¢des e empresas turisticas) ou se abrange

varios setores de atividade (ex: destinos turisticos; organizacdes turisticas, etc).

De um modo geral, os programas de certificacdo sdo pagos, ou envolvem o pagamento de uma
taxa anual e baseiam-se num conjunto de critérios que devem ser cumpridos para a aquisicdo do

selo de certificacdo.

Esses critérios serdo avaliados posteriormente, sendo que cada programa podera optar pelo tipo

de avaliagao a implementar, nomeadamente:

e Avaliacdo por processo — o programa considera apenas a implementacdo e
incorporagdo dos critérios e ndo os resultados efetivos da operagdo da organizagao;

e Avaliacao por desempenho — procura saber se a organizagdo implementou e cumpriu
com os indicadores de desempenho, estipulados pelo programa, através da avaliagdo de
normas externas mensuraveis pré-estabelecidas pelos indicadores;

e Avaliacdo mista — trata-se de um método de avaliagdo que inclui os dois métodos de
avaliacdo anteriores, ou seja, o cumprimento processual de todos os critérios e o

cumprimento das normas estabelecidas pelos indicadores de desempenho.

A aceitagdo das partes interessadas € crucial para a divulgacdo de uma mensagem clara ¢ em
unissono, de que a organizagdo foi certificada tendo em conta o seu comportamento e

cumprimento desses requisitos.

Em seguida, apresentam-se alguns programas de certificagdo, que sdo reconhecidos pela adogao
de padroes e critérios de certificagdo, que tém por base os principios mundiais da

sustentabilidade'.

Dentro dos que se destacam de seguida, alguns apenas atuam ao nivel da certificacdo ambiental,

sendo que a maioria atua na certificagdo sustentavel:

e Biosphere Responsible Tourism (ITR);
o FEarthCheck Company Standard e EarthCheck Evaluate Standard;
e GreenKey — Certificagdo ambiental;

e The Long Run (Global Ecosphere Retreats);

15 0s 17 Objetivos para o Desenvolvimento Sustentavel, a Carta Mundial para o Turismo Sustentavel e
ainda os principios da Declaragdo Agenda 21.
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e  Green Globe;

o  Green Growth 2050;

o  Green Tourism Active;

e Hostelling International’s Quality and Sustainability Standard;

e Rainforest Alliance standard for tourism operations;

o Sustainable Tourism Eco-Certification Program (STEP),

e TourCert Standard for Tour Operators;

o Travelife Standard — para Hotéis ¢ Acomodagdes e ainda para Operadores Turisticos e
Agéncias de Viagem;

e Critérios GSTC — para a industria (hotéis; operadores turisticos e agéncias de viagem) e
para os destinos turisticos;

e Rotulo Ecoldgico — certificagdo ambiental,;

o Green Globe 21 - certificagdo ambiental;

o  Eco-Management and Audit Scheme (EMAS) — certificagdo ambiental;

e Norma ISO 14001 — certificagdo ambiental.

Por forma a dar a conhecer a composi¢do de um programa de certificagdo, a sua abrangéncia e
processo de certificagdo, em seguida passam-se a apresentar 3 exemplos de programas de

certificagdo

Assim passa-se a analisar, respetivamente, um programa de certificacdo sustentdvel assente no
TBL da sustentabilidade, um programa de certificagdo ambiental assente no valor da
sustentabilidade aplicada ao meio ambiente e por fim um programa de certificagdo sustentavel

apenas assente no pilar social e ambiental da sustentabilidade.
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4.3.1 Biosphere Responsible Tourism (IRT)

Trata-se de um sistema de certificagao privado promovido pelo Instituto de d
Turismo Responsavel (IRT)!®, de cariz voluntario e independente que
procura promover o desenvolvimento sustentavel e a melhoria continua,

tendo por base os principios da sustentabilidade.

BIOSPHERE

A figura 30 apresenta o logotipo deste programa de certificagao. Figura 30 - Logétipo
Certificacdo
Dispoe de varios tipos de certificacdo, adequados a varios tipos de Biosphere

. . Responsible Tourism
empresas, sendo que cada certificagdo bem como os standards ¢

.. .. . . .. Fonte:
requisitos exigidos pela entidade, adequam-se a cada tipo de negdcio. https://www.responsibleto

urisminstitute.com/en

Importa referir que os requisitos standards biosphere se encontram

alinhados com os 17 ODS.

Abordando a certificagdo Biosphere Hotels, pode-se dizer que esta foi concebida para ajudar
hotéis e outras tipologias de alojamento turistico a cumprir com os requisitos internacionais da

sustentabilidade, cada vez mais exigidos atualmente.

O processo de certificagdo exige o cumprimento de um conjunto de requisitos'’, que se
explicam detalhadamente, no Anexo V — Standards de Certificacdo Biosphere Responsible

Tourism (ITR).

Em contrapartida, é oferecida a organizacdo certificada a oportunidade de criar produtos e
servicos, no ambito de um novo modelo de turismo responsavel, com o proposito de satisfazer

as necessidades atuais e futuras das geragoes.

Traz o cumprimento de todos os requisitos, ¢ feita uma auditoria externa a organizagao, feita por
auditores certificados do Instituto de Turismo Responsavel, com o intuito de comprovar, o

cumprimento de todos os requisitos, sendo posteriormente emitido o certificado.

Por tultimo, a estas organizagdes, a entidade oferece a oportunidade de se posicionarem num
ivulgand is al i lataf d 18
novo segmento de mercado, divulgando-as nas mais alternativas plataformas de reserva'®, e,

disponibilizando também, guias e ferramentas para apoio na diminui¢ao dos consumos e custos.

16 Organizagdo internacional que promove o turismo responsavel e sustentavel ha mais de 20 anos, tendo
estado na base da sua criagdo, um memorandum de entendimento com a UNESCO e com a UNWTO.

17 Podem dividir-se em critérios obrigatdrios ou facultativos, sendo que os obrigatérios devem ser
cumpridos a 100% e os facultativos, de cumprimento a longo prazo.
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4.3.2 Programa Green Key — Certificagdo ambiental

A Fundagdo para a Educagdo Ambiental (Foundation for

Environmental Education — FEE)" é a responsavel pela

criacdo do programa Green Key, que conta ja com 20 anos

Green Key

de historia na promog¢do do turismo sustentavel em
empreendimentos turisticos.

. ) Figura 31 - Logétipo programa
O seu logotipo apresenta-se ilustrado pela figura 31. "Green Key'"

Fonte: https://www.greenkey.global/

O programa Green Key trata-se de um galarddo
internacional, que promove o Turismo Sustentavel, e também, “é um programa de educacdo
ambiental, (...) que acolhe na sua rede estruturas turisticas que visem uma gestdo e utilizacdo
mais sustentdvel em cada estabelecimento, procurando incentivar a mudangca de
comportamentos a nivel da gestdo e da utilizagdo dos recursos turisticos de cada regido, como
meio do seus desenvolvimento” Associacdo de Hotelaria de Portugal (2009) cit. in (Pereira,
2011). O seu programa destina-se somente a empreendimentos turisticos, alojamento local,
parques de campismo e restaurantes, tendo como principais eixos de atuacdo o ambiente e a

economia.

Para a obtencdo de um roétulo ecologico Green Key, deve-se deter no minimo 15 unidades de

alojamento e posteriormente submeter-se a um programa composto por varias etapas.

A primeira delas é o cumprimento de um conjunto de requisitos?® baseados nos 13 Critérios
Green Key, que se apresentam mais em detalhe, no
Anexo VI - 13 Critérios Green Key para
empreendimentos turisticos. Por fim, importa referir
que, a cada 6 meses ¢ feita uma auditoria de

acompanhamento da unidade, por parte da equipa de

auditores Green Key. Figura 32 - Logétipo Travelife Gold
Certification

Fonte:
https:/travelife.info/index_new.php?menu=home&lang=pt

8 TUI, DER Touristik, Air Transat, Book Greener, Travganic, Green Hotel World, Kuoni, Glooby,
Sustainable visit, rewe group, HRS, International Trade Center, Travelocity, Bookdifferent, Sabre
Holdings, ITS, Jahn Reisen e Tjaereborg.

1% A fundagdo tem sede na Dinamarca, onde foi criado o programa Green Key em 1994.

20 Podem dividir-se em obrigatorios ou guias, sendo que os primeiros devem-se cumprir na totalidade e os
guias, utilizados como melhoria continua.
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4.3.3 Travelife Standards para hotéis e acomodacdes

O programa de certificagdo foi criado em 2007, em resposta a uma crescente necessidade a
nivel global, das empresas desenvolverem um papel mais pro-ativo na sua forma de operar,
enveredando por uma atuagdo, que apelasse a uma maior conservagdo dos recursos tendo em

conta as alteracdes climaticas.
O seu logotipo ¢ ilustrado pela figura 32.

Trata-se de um sistema cujo objetivo € apoiar determinada empresa, através de conhecimento e

ferramentas para melhorar o seu desenvolvimento sustentavel.

Este, aposta na certificagdo exclusiva de empresas turistica’! tendo como eixo de atuagdo, a

sociedade e o ambiente.
Os standards definidos por esta dividem-se em duas grandes premissas:

e asustentabilidade, tendo por base os critérios e o reconhecimento GSTC;

e aresponsabilidade social tendo por base os critérios da norma internacional ISO 26000.

Estes standards, explicam-se mais detalhadamente, no Anexo VII — Critérios de certificagdo
Travelife Gold Certification, sendo estes diferentes, consoante a dimensdo da unidade em

questao.

O processo de certificagdo tem uma duragdo de entre 3 a 6 meses, sendo agendada uma

auditoria externa, a ser realizada por um auditor independente da marca.

Este processo difere consoante o tipo de empreendimento turistico (PME’s; Microempresas;

Grandes empresas ou cadeias hoteleiras).

Finalizada a auditoria, o auditor submete um relatério a equipa Travelife que ira verificar cada
standard, em comparacdo ao desempenho do empreendimento e posteriormente serdo
comunicadas a este, quais as melhorias a serem efetuadas, sendo dado um periodo maximo de 6

meses, para a implementacgdo dessas melhorias.

Finalmente, se forem apresentadas mais de 40 melhorias, automaticamente o empreendimento

nao passou na certificacdio e tera de voltar a pagar por uma nova auditoria.

2l Empreendimentos turisticos; Operadores turisticos; Agéncias de Viagem e Destinos turisticos
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4.4 Analise das caracteristicas dos programas de certificacao

De um modo geral, os programas de certificagdo sdo apresentados como ferramentas, que
procuram incentivar, o desenvolvimento sustentavel dos negdcios, pelo que a ado¢do de uma
certificagdo podera trazer inumeros beneficios para a organizagdo e para todos as suas partes

interessadas.

No entanto, nem todos as organizagdes encaram a certificacdo desta forma e apesar da
existéncia de um sem fim de programas de certificagdo, adequados a varios setores de atividade
e niveis de abrangéncia (social, econdmico e ambiental), nota-se ainda uma certa incerteza na

sua adesao, principalmente por parte de organizacdes da industria turistica.

Tal incerteza, podera justificar-se por varios aspetos, sendo que alguns deles sdo: o preco; a falta
de conhecimento sobre o melhor tipo de certificacdo; indecisdo no momento da escolha do
programa mais adequado a organizacdo; os requisitos obrigatorios que podem ndo ser
adequados para a organizacdo e ainda se pode incluir como outro aspeto, o seu nivel de

abrangéncia e reconhecimento.

Assim e tal como ja explicado anteriormente, os programas de certificacdo, devem ser
acreditados?, isto €, que possuam licenga para certificar com base em principios e standards

predefinidos.

Para que um servigco de certificacdo seja eficaz e credivel tem que ser rigorosamente
monitorizado e avaliado, essa monitorizagdo passa pela acreditacdo da entidade, que apos ser

acreditada pode adquirir credibilidade no sistema (Patacho, 2010, p. 29).

Alguns exemplos de entidades que incluem em si, o processo de acreditagdo de organismos de

certificacdo para a sustentabilidade, s3o os seguintes:

e Global Sustainable Tourism Council (GSTC)*? — Trata-se de um orgdo global de
acreditacdo e reconhecimento, que criou um conjunto de standards minimos gerais e
globais para o turismo sustentavel (Global Sustainable Tourism Criteria) cujo propdsito
foi o de disponibilizar uma estrutura comum, internacional e a compreensao das praticas

do turismo sustentavel;

22 Acreditagdo é o processo de qualificar e licenciar entidades que certificam negdcios, produtos,
processos ou servicos. (...) Quando uma entidade competente reconhece formalmente que um certificador
ou programa de certificagdo tem competéncia para desempenhar certas tarefas (Honey M., 2002:379) cit.
in (Patacho, 2010, p. 13).

2 Criado em 2010 e foi langado pela UNEP, United Nations Foudation (UNF) e UNWTO € é composto
por um conjunto de organizagdes do setor publico e privado, da area do turismo que trabalham em
conjunto com o propdsito de divulgar a adog@o global dos 17 ODS, que estdo na base dos seus critérios.
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e Sustainable Tourism Stewardship Council (STSC)** — Trata-se de um 6rgdo global de
acreditagdo para programas de certificacdo em turismo sustentavel e ecoturismo que
acredita e promove na sua plataforma os programas de alta qualidade e reconhecimento

a nivel mundial;

Pode-se assim dizer que, a “acreditacdo tem um papel muito importante em garantir o rigor
tanto a industria como ao mercado, garantindo a competéncia do programa de certificagdo e a

validade dos standards com os quais trabalham” (Toth, 2002) cit. in (Patacho, 2010, p. 29).

Para além da credibilidade dos programas de certificagdo, importa ainda salientar alguns
indicadores que o autor (Salazar, 2001) cit. in (Zambonim, 2002, p. 57) descreve como sendo,

os fatores-chave que caracterizam e diferenciam os programas de certificacao:

1. Area geografica de abrangéncia — Os programas de certificacdo podem ter um nivel
de abrangéncia internacional, regional ou nacional. Os mais comuns sdo 0sS
internacionais € também sdo os que possuem maior vantagem, por abrangerem um vasto

namero de consumidores.

No entanto, um programa de dmbito internacional pode ser aplicado em realidades distintas, em
areas geograficas distintas, o que poderd ser um risco, principalmente em programas de
certificacdo baseados em processos, uma vez que ndo se adapta a realidade e necessidades

especificas da organizagdo.

O ideal é procurar um programa de certificacdo que seja reconhecido internacionalmente, por
uma entidade reguladora internacional e cujos critérios de certificacdo, envolvam parametros de

desempenho adequados a necessidade/realidade da organizagdo/destino em causa.

2. Unidades de certificacdo do turismo — Refere-se aos componentes do produto

turistico que podem ser certificados (ex: atrativos turisticos; servigos turisticos; servigos
publicos e infraestrutura de apoio ao turismo), isto €, o setor de atividade a que se

dirige.

Existem programas de certificagdo que se dirigem a varios setores de atividade ou varios
componentes da industria turistica, o que podera ser um erro, uma vez que existem setores que

exigem metodologias e critérios mais complexos (ex: destino turistico).

24 Desenvolvido pela R.A com financiamento da Ford Foudation e ajuda do comité de aconselhamento de
ONG’s, agéncias intergovernamentais e representantes da industria turistica.
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Considerando que, um programa de certificagdo eficiente, deve possuir critérios especificos de

processo ¢ desempenho, para a avaliagdo de cada tipo de atividade, e que o produto turistico é

caracterizado pela imensa diversificacdo de empresas, ramos ¢ atividades (Zambonim, 2002, p.

92-94), ¢ provavel que o programa mais adequado seja aquele concebido apenas para um setor.

3.

Sistemas de avaliacdo por processo ou desempenho — No sistema de avaliagdo por

processo, o auditor baseia-se apenas na intensidade e profundidade, com que a
organizacdo incorporou as etapas e requisitos do programa, ndo tendo em conta os
resultados efetivos da operacdo da organizacdo. Tal, ndo garante que uma empresa
certificada por este sistema ndo cause impactos negativos, uma vez que ndo existem
provas concretas.

No sistema de avaliagdo por desempenho, o auditor concentra-se em comprovar, que
todas as normas pré-estabelecidas de desempenho (indicadores) sdo cumpridas pela

organizagdo, sendo que o cumprimento minimo dos indicadores, ¢ suficiente.

O ideal, mais eficiente e credivel, € um sistema de avaliagdo misto, isto ¢, que envolva ambos os

processos, garantindo o estimulo e a adog¢do de todos os critérios e padrdes minimos de

desempenho.

Importa ainda ter em conta o tipo de alcance do programa de certificagdo — ambiental,

econdmico e social — consoante o seu nivel de alcance, este deve ser o foco de avaliacdo e

monitoramento por parte do auditor.

4.

Requisitos para participacio e uso do selo de certificacio — Os programas de

certificacdo ndo devem ser discriminatorios, pelo que as suas exigéncias ndo devem
excluir nenhum tipo de organizagao.

Os requisitos exigidos devem ser acessiveis técnica e financeiramente & maioria das
empresas e o uso do selo de certificagdo deve ser concedido apenas a organizagdes que
efetivamente demonstrem uma conduta responsavel, consciente e sustentavel.

Formas de credenciamento e certificacio — Como referido anteriormente, para

garantir que o certificado recebido exerca a sua funcao, € necessario que todas as partes
interessadas reconhegam na entidade certificadora, atitudes idoneas e imparciais, isto €,

deve ser credivel para todas estes.

Se a entidade e o programa, ndo se revelar credivel para as partes interessadas, entdo estes ndo

identificardo no selo a mensagem que devem transmitir. Assim, os programas ¢ as entidades

devem ser o mais transparentes, éticas e livre de conflitos possivel, pois mais crediveis serao.
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Para além dos indicadores citados anteriormente, podem-se ainda salientar alguns principios, a
ter em conta, no que toca a escolha do programa de certificacdo ideal: harmonia com um
sistema internacional de certificagdo e monitorizagdo; credibilidade entre todos os principais
atores e grupos e interesse; independéncia da entidade certificadora; transparéncia; satisfacdo
plena da promogdo do turismo sustentavel; ndo discriminacdo e consisténcia técnica

(Zambonim, 2002, p. 87).

As organizagdes devem entdo ter em conta os principios e indicadores apresentados
anteriormente, no sentido de eleger o melhor programa de certificacdo, tendo igualmente em
conta a sua credibilidade no mercado, a sua acreditacdo e as proprias necessidades da

organizagao.

A tabela 5 exemplificara a aplicagdo dos indicadores e principios abordados anteriormente, na
eleicdo do melhor programa de certificagdo entre os 3 programas apresentados anteriormente,

no ponto 4.3 — Programas de Certificagao.

Tabela 5 — Comparagdo dos programas de certificagcdo sustentdvel

Fonte: Elaboragio propria

Indicadores Biosphere Responsible
Tourism Green Key Travelife Standards
e Ambito e Ambito internacional Ambito
e internacional e Adaptam-se a internacional
e Adaptam-se a organizacao tendo por Adaptam-se a
geografica de S o : =
organizacao tendo base o n°® de organizacdo tendo
abrangéncia por base o n° de camas/quartas ¢ a por base o n° de
camas/quartas e a capacidade de carga camas/quartas ¢ a
capacidade de carga capacidade de carga
Unidades de o Multissetorial e Industria turistica Industria turistica
certificacao
e Processo e Processo Processo
Sistemade |® Economico, social- |¢ Ambiental e social Ambiental e social
.~ cultural e ambiental |¢  Auditorias externas de 1 auditoria externa
avaliacao o
1 auditoria externa acompanhamento
e Preco 200-1200€ e Preco 150-1000€ Preco 640 — 2150€
Requisitos |[®* Cumprimento e Cumprimento Cumprimentos
100% dos obrigatorio dos obrigatdrio dos
para .. e R e . .
requisitos critérios obrigatorios e critérios ambientais
participacio obrigatdrios critérios guia como e sociais
melhoria continua
Formasde |eo Acreditada pela e Acreditada pela GSTC Acreditada pela
certificacao GSTC GSTC
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Da tabela de comparacao podem-se retirar as seguintes conclusoes:

a. Todos os programas de certificacdo apresentados se assemelham entre si, detendo
apenas pequenas distingdes, todos sdo programas acreditados por uma entidade
internacional (GSTC) e de abrangéncia internacional, pelo que sdo bastante
reconhecidos a nivel mundial;

b. Todos sdo pagos, sendo que os valores sdo calculados tendo por base o n° de
camas/capacidade (Biosphere Responsible Tourism e Green Key) ou s6 a capacidade
maxima de carga (Travelife), bem como todos tém como requisito o cumprimento de
todos os critérios obrigatodrios;

c. Em termos de sistema de avaliacdo, todos possuem um sistema de avaliagdo por
processo, dado ndo existirem indicadores concretos solicitados para concretizar. No
entanto, diferem no seu nivel de alcance, sendo que apenas um abrange todos os pilares
da sustentabilidade (Biosphere Responsible Tourism);

d. Finalmente no que toca aos setores de atividade, dois deles focam-se exclusivamente na
industria turistica (Destinos turisticos, organizagdes turisticas, agéncias de viagens e
tour operators) — Green Key e Travelife. Enquanto que a Biosphere Responsible
Tourism, ¢ um programa multissetorial, abrangendo diversos setores de atividade. No
entanto, todos demonstram ter critérios criados e¢ adaptados a cada produto turistico
(empreendimentos turisticos; parques de campismo; agéncias de viagens; restaurantes)
sendo que todos afirmam que os seus critérios sdo adaptaveis a dimensao e tipologia da

organizagao.

Tendo por base os resultados e as consideragoes retiradas da Tabela 8, pode-se concluir que, se
0 objetivo de um empreendimento turistico fosse procurar um programa de certificagdo
sustentavel, para complementar as suas boas praticas sustentaveis, deveria optar pela Biosphere

Responsible Tourism.

Apesar de se tratar de um programa multissetorial, possui um programa adaptado apenas para
empreendimentos turisticos, ¢ acreditada pela GSTC, tendo igualmente os seus critérios por

base.

No caso de o empreendimento ter como base apenas o fator prego, entdo optaria pelo programa

Green Key, retirando como vantagem o acompanhamento semestral feito pela organizacao.

No entanto, este apenas abrange aspetos sociais € ambientais, ndo considerando por isso o

equilibrio entre os 3 pilares da sustentabilidade, crucial para o sucesso da sua implementacéo.
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Pode-se assim concluir que, as organizagdes devem ter em conta os indicadores supracitados e
até mesmo elaborar uma tabela de comparacg@o, entre os programas de certificagdo que melhor
atendem as necessidades da empresa, tendo sempre como fator crucial a acreditacdo da
entidade, a sua independéncia e a obtengdo através desta do equilibrio entre os pilares da

sustentabilidade.

No entanto, existem ainda algumas limitagdes ao nivel da recetividade das organizacdes quanto

a certificacdo, que se abordam de seguida.

4.4.1 Limitacdes dos programas de certificagdo

As exigéncias dos consumidores levam tempo a ser construidas, os programas de certificagdo
tém sido criados e estabelecidos, muitas vezes, antes, mesmo, da procura pelos consumidores
(Bien, 2002) cit. in (Patacho, 2010, p. 17), o que podera originar algumas falhas e limita¢Ges

nos programas, dai a sua necessidade de estar em constante adaptacao e revisao.

Ainda relacionado com os consumidores, algumas limitagdes que se podem apontar € o facto de
ndo haver produtos certificados suficientes, quando um programa ¢ lancado, o que faz com que
os esforcos de marketing e comunicacdo acabem por falhar e tornem-se igualmente muito
elevados, sendo que muitas organizagdes nao possuem orcamentos elevados para sustentar tais

esforcos de marketing.

Uma das maiores limitacGes € o fator custo, isto é, os custos associados ao processo de
certificagdo (implementagdo e adaptagdo da organizagdo aos critérios exigidos; taxa de adesdo;

auditoria).

Alguns programas, revelam-se extremamente dispendiosos ou exigem requisitos que ndo estdo
ao alcance de alguns empreendimentos turisticos, dai a importancia da escolha de programas

cujos critérios se adaptem ao tipo de organizacao e dimensao.

Também se consideram, os custos de obtengdo e tramita¢do da certificagdo, bem como, a
lentiddo dos processos administrativos e ainda as dificuldades técnicas associadas ao
cumprimento dos requisitos necessarios (Londoio, Javier C.; Navarro, Juan C.; Buj, Santiago
G; Castilla, Juan Ignacio M.; Idoeta, Carmelo M.; Amigo, Sonia Pascual; Moya, Beatriz R.;
Ramos, 2003, p. 55).

Outra limitagdo ¢ o facto de os consumidores ainda ndo olharem para a sustentabilidade, como

um fator de influéncia na escolha do destino.
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Ainda que cada vez mais se note uma procura por organiza¢des com melhores praticas a nivel
ambiental, ainda ndo se tornou um fator bem afirmado no mercado turistico, pelo que acaba por

se tornar uma desvantagem e pode até ser visto como algo que ndo vale a pena.

Em termos do pensamento corporativo, o facto de ndo haver muita adesao/interesse por parte
destes, em certificar o seu produto/servico, advém do facto de a maioria dos seus colaboradores
e até da propria administragdo nao terem qualificagdo, e por consequéncia, ndo entenderem a

importancia e a mensagem a transmitir.

Também, muitas empresas procuram certificar-se, achando que um rétulo ecologico vai
aumentar as suas receitas, ¢ muitas vezes, optam por certificar-se, de modo a evitar a

regulamentacdo das suas atividades por parte do governo.

Outros vém essas praticas como um modo de realizar algumas medidas de reducdo de custos,

que podem ser vendidas como “inovagdo verde” (Zambonim, 2002, p. 55).

O pensamento corporativo ainda se encontra estagnado no consumismo ¢ no rendimento a curto
prazo, algo que nao ¢ viavel, para quem procura desenvolver o seu negdcio numa base de

respeito e protecdo do meio ambiente, consumo consciente e praticas sustentaveis.
Desta forma, esse proprio pensamento podera resultar numa limitagao para a certificagéo.

Por fim, também ¢ essencial que os clientes, compreendam o significado do selo ou da etiqueta

da certificagao.

4.5 Conclusao

A certificagdo pode ser um 6timo complemento a politica de sustentabilidade, uma vez que vem,
ndo so verificar a conformidade com todos os critérios e principios da sustentabilidade, como

vem transmiti-lo a nivel internacional através da atribui¢do do seu logétipo.

No entanto, existem inameros programas de certificagdo de diferentes indoles, areas de

abrangéncia e niveis de alcance, pelo que ¢ necessario, antes de enveredar num programa,

procurar entender qual o que melhor atende as necessidades da organizagdo.

Os programas de certificacdo podem ser 6timos geradores de beneficios, ndo apenas para a

organizagdo certificada como para os proprios stakeholders.

Apesar dos beneficios, notam-se algumas limita¢des ainda existentes que acabam por contribuir

para a falta de interesse a nivel das organiza¢des em adquirir um logétipo de certificagao.
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E assim importante, que haja cada vez um maior apelo a um novo comportamento e pensamento
corporativo e empresarial, no sentido de dinamizar a sustentabilidade no negocio e por sua vez

colmatar estas limitacOes ainda existentes.

Por fim, pensa-se que algumas melhorias poderiam ser introduzidas ao nivel do processo de
certificacdo, nomeadamente, a comparticipagdo do governo, ou, desenvolvimento programas de
certificacdo gratuitos para organizacdes de menor dimensdo, sendo que a maior limitacdo € o

custo.

De igual forma, no que toca ao processo de auditoria, este deveria ser mais minucioso, exigente
e moroso por forma a identificar e verificar que todas as acgdes estdo devidamente

implementadas e incutidas em toda a organizacao.
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Capitulo II — Metodologia da Investigacao






1. Introducao

O presente capitulo acaba por se o elo dos capitulos 1, 2 e 3, de revisdo da literatura, com os
capitulos 5 e 6 de analise e discussdo dos resultados obtidos. Ao longo deste capitulo, explicar-
se-a todo o processo metodologico adotado nesta investigacdo, por forma a perceber a sua
operacionalizagdo, veracidade e validade, desde a identificacdo da questdo da investigagdo até a

apresentacdo dos resultados.

O estudo divide-se assim em 3 grandes partes, a primeira trata de explicar todo a informacao
inerente a um bom planeamento da investigacdo, identifica as etapas escolhidas para o processo
metodoldgico da investigagdo (2 — Planeamento da Investigagdo), sendo que posteriormente se
define a questdo de investigagdo (2.1 Formulagdo do problema da investigagcdo), que esta na
base de todo o estudo, o que permitira igualmente, identificar o objetivo geral do estudo e os
objetivos gerais e especificos que o complementam, no sentido de atender a questdo da
investigacdo. Ainda referente a esta primeira parte, estdo as fontes de informagao utilizadas para

fazer a revisdo critica da literatura (2.2 Revisao da literatura selecionada).

A segunda parte do presente capitulo, diz respeito & definicdo dos conceitos que orientam a
investigacao, bem como a definicdo das proposi¢cdes que se pretendem validar, resultantes da
revisdo bibliografica e das entrevistas realizadas, das quais se identificaram as varidveis do
estudo (2.3 Definicao de conceitos, varidveis e hipoteses) e permitiram desenvolver um modelo
padrdo dos requisitos necessarios a integracdo da sustentabilidade. A defini¢do das proposi¢des
e variaveis do estudo, permitiram orientar a selecdo do método de estudo para a presente
investigacdo, tendo-se enveredado pelo método de estudo de casos varios (2.4 Sele¢do do

modelo da investigacgao).

Finalmente, a terceira parte, descrever-se-a como foi feita a observacdo dos estudos de caso (2.5
Selecdo da técnica de recolha dos dados) e o que foi observado (2.6 Selecao do Sujeito), para de
seguida, se identificar as varias fases inerentes ao processamento de dados e assim, definir o
modelo de analise a utilizar para os dados obtidos e a discussdo dos resultados da presente

investigacdo (2.7 Planeamento do processamento dos dados e sua analise).
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2. Planeamento da investigacao

A investigacao cientifica é um processo de estruturagdo do conhecimento, sistematico, flexivel e
objetivo de averiguagdo, que contribui para explicar e compreender os fendmenos sociais e
resulta na producdo de novo conhecimento, que se traduz em novas teorias, ideias e conceitos,
que emergem das aprendizagens (Coutinho, 2014; Sousa & Batista, 2011) cit. in (Correia, 2017,
p. 173).

E uma atividade de natureza cognitiva e arbitraria que deve obedecer a um conjunto de regras e
procedimentos € que tem como propésito descobrir algo novo ou que anteriormente era

desconhecido.

A investigacdo cientifica divide-se em dois grandes ramos: a investigagcdo cientifica ¢ a
investigacao social. A primeira resume-se a uma pesquisa feita de acordo com as regras e
normas pré-estabelecidas, enquanto que a segunda ¢ realizada de acordo com os métodos
utilizados pela ciéncia social, em que ¢é necessario considerar a imprevisibilidade do
comportamento humano e o facto dos sujeitos observados ndo serem, em algumas situacdes,
meros objetos de estudo, visto que poderdo exercer alguma influéncia no estudo (Veal, 2006)

cit. in (Pereira, 2011, p. 77).
O mesmo autor considera ainda 3 tipos de investiga¢dao, nomeadamente:

o Investigacio descritiva — “Procura descobrir, descrever e assinalar padroes de
comportamento em dreas ou atividades que ndo foram estudadas anteriormente” (Veal,
2006:3) cit. in (Pereira, 2011, p. 77);

o Investigacdo explicativa — Para além de descobrir e descrever padrdes e
comportamentos, este tipo de investigagdo procura sobretudo uma explicagdo para estes
fenémenos;

o Investigaciao de avaliacao — “Surge da necessidade de fazer juizos sobre o sucesso ou

eficacia de politicas ou programas” (Veal, 2006:5) cit. in (Pereira, 2011, p. 77).

Pode-se dizer que a presente investigagdo carateriza-se por ser uma investigacdo cientifica
descritivo-explicativa, uma vez que o seu propoésito ¢ descobrir e descrever a tematica da
sustentabilidade e a sua associag@o no setor turistico bem como procura de certa forma explicar
a importancia ¢ a necessidade da expansdo e da implementagdo desses principios, para o
desenvolvimento sustentavel das geragdes atuais, garantindo a sobrevivéncia e o bem-estar das

futuras.

104



Cada investigador divide o processo de investigacdo em sequéncias reconhecidas
internacionalmente (Abraham Pizam, 1994) cit. in (Correia, 2017, p. 177) podendo este
processo ser designado e dividido em fases, etapas, em roteiros ou atos. O mesmo autor,
considera que o processo de investigagdo em turismo deve ser planeado e organizado
cuidadosamente, uma vez que o seu proposito é fornecer informagao que ajude os intervenientes

no turismo, no processo de tomada de decisoes.

Assim sendo, considera-se que o processo de investigagdo deve seguir sete fases sequenciais

(Pereira, 2011, p. 77):

e Formulagdo do problema de investigacao;

e Revisdo de investigacdo relacionadas/ literatura selecionada;
e Definicdo de conceitos, varidveis e hipoteses;

e Seclecdo do modelo de investigagdo;

e Selecdo da técnica de recolha de dados;

e Selecdo do sujeito a investigar;

e Planeamento do processamento dos dados e sua analise.

Passam-se a explicar de seguida, de forma mais detalhada, as 7 fases que caracterizam a

presente investigagao.

2.1 Formulagdo do problema de investigacao

Qualquer investigagdo cientifica comega por identificar e selecionar um tdpico para investigar,
que pode ter uma preocupacdo pratica, um interesse intelectual ou cientifico (Abraham Pizam,
1994) cit. in (Correia, 2017, p. 178), podendo ter por base os interesses do investigador, a sua

experiéncia profissional ou até mesmo a sua experiéncia de vida.

Igualmente, também o assunto deve ser pertinente, atual e de interesse geral (Sousa & Baptista,
2011) cit. in (Correia, 2017, p. 178), ndo s6 para o investigador, como para a propria
comunidade cientifica e empresarial do setor do turismo e da hotelaria.

O autor (Pizam, 1994) considera ainda um conjunto de consideragdes sociais, pessoais e
metodoldgicas que o investigador deve ter em conta no momento da formulacdo do problema,

como ilustra a Tabela 6.

105



Tabela 6 - Consideragoes sociais, pessoais e metodologicas no processo de formulacdo do problema

Fonte: Pizam, 1994, cit. in (Pereira, 2011, p. 78)

e Contributo para o conhecimento na area do turismo;
*  Valor pratico para praticantes e cientistas na area do turismo;

Social * Originalidade - a investigacdo deve ser um trabalho original e ndo
uma copia de outro trabalho elaborado por outra pessoa;
*  Um interesse verdadeiro no problema, ndo havendo uma distor¢ao do
mesmo;
* Posse de pericia, capacidades e conhecimento de base para estudar o
problema;
Pessoal * Acesso as ferramentas, equipamentos € intervenientes necessarios a
investigacao;
» Posse de tempo e recursos financeiros para completar a investigagao;
* Acesso a informagao adequada;
» (Capacidade para conseguir reunir apoio administrativo, orientacao e
cooperagao para conduzir o estudo;
* O problema deve exprimir a relagdo entre duas ou mais variaveis;
Metodolé gi ca O problema deve ser expresso de forma clara e inequivoca na forma

de uma questio;
* O problema deve permitir ser testado empiricamente.

O interesse pela temdatica do presente estudo, surgiu i) da experiéncia académica do
investigador; ii) da experiéncia profissional na area da hotelaria e turismo do investigador; iii)
do interesse e vivéncia do proprio investigador; iv) pela necessidade de esclarecimento sobre a
tematica as organiza¢Ges do setor turistico; v) pela urgéncia na integragdo da tematica nos

negocios do futuro; vi) e finalmente da falta de conhecimento e formacao face a tematica.

Apos a identificagdo dos interesses que sustentam o presente estudo, considera-se que se trata de
um estudo de caracter misto, isto €, tanto de caracter cientifico/intelectual, dado tratar uma
tematica de preocupacdo mundial e de especial interesse do investigador, como de caracter
pratico, uma vez que a sua elaboracdo permitird retirar conclusdoes que poderdo ser analisadas
por outros interessados e inclusive influenciar comportamentos e métodos de trabalho. Ainda
assim, importa salientar que nem sempre a investigacao atende a todos os aspetos do problema,
dada a multidisciplinariedade e complexidade do setor turistico, podendo no futuro surgir novas

perspetivas ¢ abordagens que complementem este estudo.

Ao definirmos o problema da investigacdo, importa formular a questdo de investigagdo, que
exprime o que se procura saber, elucidar e compreender melhor (Freixo, 2011; Abraham Pizam,
1994; Quivy & Campenhoudt, 1998; Sousa & Baptista, 2011) cit. in (Correia, 2017, p. 179) ¢

que ira fundamentar todo o estudo:
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» Como podem, os alojamentos turisticos, integrar a sustentabilidade na sua gestao?

A formulagdo da questdo de partida para este estudo, permitiu uma maior organizacao deste,
bem como lhe conferiu uma dire¢cdo, maior coeréncia ¢ foco na problematica do estudo. Para a
questdo de investigacao foi tido em conta a exequibilidade da recolha e andlise dos dados; a sua
relevancia; formulacdo da questdo de forma clara, para evitar ambiguidades na interpretacao; a
referéncia a populacdo em estudo (MacMillan & Schumaker, 2001, cit. in Sousa & Baptista,

2011) cit. in (Correia, 2017, p. 179).

O principal objetivo desta investigagdo, ¢ delinear um conjunto de etapas e instrumentos

inerentes a aplicabilidade da sustentabilidade em alojamentos turisticos.

Para tal, definiram-se 2 estudos de caso, que se mencionardo mais a frente no presente capitulo,
que através das suas entrevistas, pretendem contribuir para este estudo, através da andlise

descritiva das suas a¢Oes, ferramentas ¢ conceito das suas unidades.

Uma vez que a tipologia dos alojamentos turisticos pode variar, bem como o nivel de
aplicabilidade da sustentabilidade, escolheu-se uma unidade de alojamento de pequenas
dimensodes, gestdo independente e introduzida no segmento de turismo de aldeia ¢ num meio
rural ¢ outra de dimensdes superiores, introduzida num segmento de turismo de luxo,
pertencente a uma cadeia hoteleira internacional de resorts e spas ¢ também introduzida em

meio rural.

Importa ainda, salientar outros objetivos mais especificos, relacionados com os gerais, que
“constituem um enunciado declarativo que precisa as varidveis-chave, a populacdo alvo e a

orientacdo da investigacdo” (Freixo, 2011, p. 164) cit. in (Correia, 2017, p. 180).

Neste sentido, apresentam-se na tabela 7, o objetivo geral e os objetivos especificos da presente

investigacao.
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Tabela 7 - Objetivos gerais e especificos da investigacdo

Fonte: Elaboragio propria

Objetivo Geral (OG)

Reconhecer a aplicabilidade da sustentabilidade

(OG) 1 — Auxiliar na
integracao da gestao
sustentavel

(OE) 1.1 - Identificar todo o planecamento da sustentabilidade;
(O.E) 1.2 — Reconhecer a monitoriza¢ao constante;

(O.E) 1.3 — Assinalar principais aspetos inerentes a criagao de
objetivos e metas a cumprir;

(0. E) 14 — Verificar o enquadramento da unidade de
alojamento com o seu meio envolvente;

(OG) 2 — Identificar e
reconhecer o valor das
relacdes corporativas da
unidade

(O.E) 2.1 — Verificar o envolvimento dos colaboradores, da
comunidade, dos fornecedores e dos clientes;

(O.E) 2.2 — Identificar acdes de formagdo, atividades de
teambulding e formacao continua;

(O.E) 2.3 — Assinalar a proveniéncia dos colaboradores;

(O.E) 24 - Assinalar a existéncia de parcerias com
institui¢cdes publicas ou privadas;

(O.E) 2.5 — Demonstrar a pretensdo de desenvolvimento
economico da regiao;

(O.E) 2.6 - Verificacao da pratica do Fair Trade;

(0.E) 2.7 — Demonstrar a preocupacdo da unidade para com
os seus clientes;

(O.E) 2.8 — Verificar a procura do cliente por novos conceitos
de turismo, moralmente éticos e ambientalmente
respeitadores;

(OG) 3 — Analisar a
conservacao ambiental

(0.E) 3.1 — Identificar as principais preocupagdes em relagao
ao meio ambiente;

(0.E) 3.2 — Verificar a prote¢do e preservagdo dos recursos
naturais;

(O.E) 3.3 — Demonstrar a utilizagdo de espécies nativas;

(O.E) 3.4 — Classificar as principais agoes de garantia da
biodiversidade local;

(OG) 4 — Identificar
alternativas e ferramentas
para controlar os consumos
e diminuir os gastos

(0.E) 4.1 — Identificar os principais mecanismos para o
controlo energético;

(O.E) 4.2 — Inventariar fontes de energia alternativas;

(O.E) 4.3 — Demonstrar técnicas de gestdo de residuos e
alternativas ao descarte de residuos;

(O.E) 44 — Procurar identificar meios de reducdo das
emissoes atmosféricas;

(OG) 5 — Identificar a
necessidade da
acessibilidade como uma
estratégia moralmente ética

(0.E) 5.1 — Assinalar a adaptagdo a legislagdo em vigor sobre
a acessibilidade;

(O.E) 5.2 - Identificar mecanismos de apoio a pessoas com
mobilidade reduzida ou necessidades especiais;

(OG) 6 — Demonstrar a
certificacio, como
ferramenta de promocao da
sustentabilidade

(O.E) 6.1 — Assinalar a importancia da certificacao;

(0.E)6.2 — Identificar os programas de certificacdo existentes;
(0.E) 6.3 — Assinalar os principais beneficios e limitagdes dos
programas de certificacdo.

Legenda: OG — Objetivos Gerais; OE — Objetivos especificos.
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Por fim, importa referir que os objetivos apresentados sdo descritivos, dada a complexidade da
tematica em estudo, refletindo, portanto, o que se pretende abordar ao longo de toda a
investigacao, tendo sido melhorados ao longo do processo de investigagdo, nomeadamente com

a revisdo da literatura.

2.2 Revisdo da literatura

Uma vez identificado o problema da investigacdo, importa passar a segunda fase do processo de
investigacdo — revisdo de investigacdo relacionada/ literatura selecionada — pois, “nenhum

estudo comega de novo” (Abraham Pizam, 1994, p.93) cit. in (Correia, 2017, p. 181).

Segundo refere o autor (Pizam, 1994) cit. in (Pereira, 2011, p. 80), a maioria dos estudos tem
como base a informagdo resultante de trabalhos ja efetuados anteriormente, a0 mesmo tempo
que serve de base para trabalho futuros, contribuindo mais para o aumento ¢ melhoria do

conhecimento do que aqueles estudos que comecam sem informagao ja existente.

E assim necessario delinear um processo de pesquisa que requere um planeamento prévio, no
que diz respeito a previsdo da analise e a interpretacdo de dados (Gil, 1994) cit. in (Pereira,
2011, p. 80). Para este planeamento é necessario proceder a coleta de dados, esta refere-se por
um lado a recolha de dados com base em fontes de papel (pesquisa bibliografica e documental)
e por outro, a recolha de dados fornecidos por pessoas (pesquisa experimental, pesquisa ex-post-

facto, levantamento e estudo de caso).

O presente estudo teve como base a leitura e o estudo do Manual de Sustentabilidade — Guia
pratico de sustentabilidade do alojamento hoteleiro na regido do Alentejo e Ribatejo (Leziria do
Tejo), resultante de uma parceria de investigacdo entre a ERT do Alentejo e Ribatejo e a
agéncia de consultoria Deloitte, tendo por base os requisitos do programa de certificagdo

Biosphere Responsible Tourism para empreendimentos turisticos.

Associado ao manual base deste estudo, foi necessario consultar outras fontes literarias e
bibliograficas por forma a complementar e a comparar a informacdo base desta investigagao,

que se passam a explicitar de seguida, na Tabela 8.
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Tabela 8 - Coleta de dados e fontes de pesquisa

Fonte: Elaboragio propria

Fontes de papel

Desenvolvida a partir de material ja elaborado, constituido por:
e Teses de doutoramento (2010-2017);

e Dissertacoes de mestrado (2010-2017);
e Artigos cientificos da tematica em estudo;
Pesquisa e Relatorios de pesquisa: OMT; GSTC; UN;
Bibliografica e Livros e manuais de turismo, hotelaria e sustentabilidade
o (académicos e de ONG’s);
Documental e Revistas cientificas nacionais e internacionais (Publituris; Ambitur;
Ideia  Sustentavel — Observatorio de Tendéncias em
Sustentabilidade);

e FEstratégias e ferramentas de desenvolvimento sustentavel
internacional (Carta para o Turismo Sustentavel +20; Declaragao
Rio +20; Agenda 21; 17 ODS);

e Publicacdes cientificas de tendéncias e previsdes em turismo
(UNWTO).

Fontes de pesquisa

Google;

Google Académico;

Google Play Books;

Repositorios das universidades de Aveiro, Coimbra e Lisboa;
UNWTO;

Plataforma Lideranca Sustentavel;

Biblioteca da Escola Superior de Turismo e Hotelaria de Seia —
IPG;

e Biblioteca Municipal de Pineda de Mar — Catalunha — Espanha;

Fontes de
pesquisa
utilizadas

Pode-se dizer que a pesquisa bibliografica apresentada na Tabela 8, foi abrangente, seletiva e
analitica (Sousa & Baptista, 2011) cit. in (Correia, 2017, p. 181), de caracter empirico € em todo
o momento relacionada com a questdo de investigagdo bem como o0s objetivos gerais e

especificos definidos.

Para além da pesquisa bibliografica e documental apresentada anteriormente, bem como as
fontes de pesquisa utilizadas para seu complemento, importa ainda salientar as conversas
estabelecidas com académicos e investigadores da area do turismo e da hotelaria — Docentes da
ESTH — bem como com profissionais da area da hotelaria, nomeadamente diretores de unidades
de alojamento — Diretor de Operacdes de um hotel de gestdo independente e Diretor de uma

unidade de alojamento integrada em cadeia — dada a necessidade de conhecer melhor a
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dimensao do problema da investigagao, obtendo com isso instrugdes, pistas € os horizontes mais

importantes a explorar nesta investigacao.

Salienta-se também a participacdo do investigador em congressos de hotelaria, coloquios de
turismo e feiras de turismo internacional, que se revelaram importantes no sentido de orientar o
caminho a percorrer e a abordar na presente investigacdo, bem como foi fulcral para identificar
os desafios desta temadtica, as necessidades do conhecimento desta e ainda permitiu selecionar

alguns dos casos de estudo:

a) Feira Internacional de Turismo de Madrid — janeiro de 2019;
b) Congresso da Associacdo dos Diretores de Hotéis de Portugal — abril de 2019 —
importante salientar as seguintes palestras e palestrantes tidas em conta para o estudo:
i.  “A riqueza natural, biologica, geoldgica, arqueoldgica como referéncia
turistica” — Professor Artur S& da Escola de Ciéncia da Vida e do Ambiente
(UTAD);
ii.  Turismo para todos, uma politica responsavel e sustentdvel — Ana Garcia
(Presidente Accessible Portugal); Sara Duarte (Accessible Portugal) e Nuno
Cunha Leal (Accessible Portugal;
iii.  Tecnologia e Hotelaria — “Factos, mitos e tendéncias para um futuro préoximo”
— Marco Correia, representante Europeu HTNG/Partner T-Hotel Hospitality
Knowledge.
¢) Coloquio “Um olhar sobre o Turismo”, realizado pelo Nucleo de Turismo e Lazer, da
ESTH - IPG, a 22 de maio de 2018 — salientar a palestra “Sustentabilidade no Turismo”
cuja palestrante foi a Coordenadora do Departamento de Sustentabilidade, da unidade
de alojamento Six Senses Douro Valley — unidade que passou a integrar como estudo de

caso, a presente investigacao.

Foram também realizadas entrevistas exploratorias, aos dois estudos de caso definidos para
analise no presente estudo — Six Senses Douro Valley e Chao do Rio — Turismo Rural — que se
realizaram entre fevereiro e marco de 2019, tendo por base um guido semiestruturado, que
serviram para complementar toda a pesquisa bibliografica e documental utilizada e para facilitar

a orientagdo do caminho a seguir para a investigagao.

Todo este processo permitiu criar um enquadramento tedrico do tema principal em trés assuntos
principais, discutidos e apresentados no presente documento, no capitulo 1, nomeadamente: o
sistema turistico, os seus impactos ¢ as estratégias desenvolvidas no sentido da sustentabilidade
(2. Turismo); o desenvolvimento sustentavel e as ferramentas a ter em conta para uma boa

gestdo sustentavel (3. Desenvolvimento sustentavel); e finalmente, a certificagdio como
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ferramenta complementar a politica de sustentabilidade de uma organizagdo, tendo-se abordado
exemplos e indicadores a ter em conta na escolha do programa de certificagdo ideal (4.

Certificagao).
2.3 Definicao de conceitos, variaveis e hipoteses

Para estabelecer a relagdo entre a teoria e a pratica, torna-se necessario desenvolver os

conceitos, as variaveis e as hipoteses para a investigacao.

Comegando por abordar os conceitos, (Selltiz e Cook cit. in Pizam, 1994) cit. in (Pereira, 2011,
p. 81), considera-os como “termos que se referem a caracteristicas de eventos, situagdes, grupos

e individuos”, isto é, referem-se as defini¢cdes associadas a diversas tematicas.
No caso concreto do estudo em questdo, apresentaram-se 0s seguintes conceitos:

» Conceito de visitante, turista, excursionista, turismo, desenvolvimento sustentavel e
turismo sustentavel — apresentados no capitulo 1;

» Conceito de sustentabilidade, sustentabilidade empresarial, stakeholders e politica de
sustentabilidade — apresentados no capitulo 2;

» Conceito de certificacdo e programas de certificagdo — apresentados no capitulo 3;

A abordagem a cada um dos conceitos mencionados vai de encontro aos objetivos estabelecidos

para o estudo em questdo, acabando por facilitar a sua compreensao.

Refere-se ainda que um estudo quantitativo tem por base a formulagdo de hipdteses ou questdes
de investigagdo, no entanto, tratando-se este de um estudo qualitativo, ndo € aplicavel a
formulagdo de hipoteses. Num estudo qualitativo é possivel formularem-se proposigoes, isto € -
“uma verdade que se pretende demonstrar (...)” (Porto editora, 2014) cit. in (Correia, 2017, p.
185) ou problemas. As proposi¢des “especificam questdes “Como?” e “Porqué?” de modo a
determinar o que devemos analisar (...)” (Meirinhos & Osério, 2010, p. 56) cit. in (Correia,

2017, p. 185).

Na presente investigagdo desenvolveram-se proposi¢cdes que pretendem demonstrar uma
verdade e aquilo que deve ser analisado ao longo do estudo, resultando estas da revisdo
bibliografica efetuada e contribuem para delimitar o ambito do estudo, identificar varidveis,
definir o modelo de analise da investigacdo, os dados a recolher bem como aumentar a sua
viabilidade (Baxter & Jack, 2008; Miles & Huberman, 1994; Perry, 1998; Stake, 1995; Yin,
2003, 2014) cit. in (Correia, 2017, p. 185).
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De igual forma, as proposi¢des estabelecidas para este estudo relacionam-se com a literatura

abordada na investigag¢do, bem como sdo articuladas com os objetivos especificos e geral, como

se pode verificar na Tabela 9, procurando com isto, conferir credibilidade ao estudo.

Primeiramente, ap6s a revisdo da literatura e a transcricdo das entrevistas realizadas,

estabeleceu-se os objetivos gerais da investigacdo, sendo que posteriormente se estabeleceram

as variaveis, que permitiram desenvolver, por sua vez, os objetivos especificos e finalmente se

formularam as proposi¢des, para a presente investigagao.

Tabela 9 - Proposicdes de investigagdo, varidveis, literatura e objetivos

Fonte: Elaboragio propria, adaptado de (Correia, 2017, p. 186-187)

Variaveis Revisao Proposicoes Objetivos
literatura
Gestiao Cap. 1:1.3; 1.4, O alojamento turistico deve estabelecer um 0.G-1;
Sustentavel Cap. 2:2.2;2.5; compromisso com a sustentabilidade e seus O.E -

2.5.1;2.6;2.6.1; principios; 1.1;
Entrevista A sustentabilidade carece de um planeamento prévio | O.E —
Estudo de Caso e da identifica¢do dos objetivos da unidade de 1.2;
[ - Chéo do Rio; alojamento e das metas que pretende atingir; O.E -
Manual de Todas as unidades de alojamento, devem ter na base | 1.3
Acolhimento das suas operacdes uma Politica ou um conjunto de O.E -
Chéo do RiO, p- diretrizes de Sustentabilidade; 1,4;
3; Entrevista O alojamento turistico deve estabelecer um Plano de
Estudo de Caso Agdo, para a sua unidade, por forma a guia-lo, no
I — Six Senses sentido de averiguar as agdes tomadas, os objetivos ¢
Douro Valley; metas cumpridas e 0s que estdo por cumprir;

As unidades de alojamento, devem fazer uma

monitorizagdo de gastos e consumos, constante ¢ de

forma preventiva;

Devem manter um alinhamento da unidade com a

regido, seus valores, cultura e tradigdes, por forma a

ndo danificar a paisagem e contribuir negativamente

para os impactos turisticos sobre o meio envolvente.

Stakeholders Cap. 2: 2.4, As unidades de alojamento devem promover a 0.G-2;

2.4.1;24.2; integracdo dos seus colaboradores para com o O.E -
243;2.6.2; compromisso assumido pela sustentabilidade, por 2.1;
2.6.4;2.6.5; meio de atividades, a¢gdes de formagdo ou 0.E -
Entrevista workshops; 2.2
Estudo de Caso Devem garantir o bem-estar dos seus colaboradores O.E-
I - Chaéo do Rio; dentro e fora do trabalho; 2.3;
Manual de As unidades devem investir na capacitagio constante | O. E -
Acolhimento do seu staff, em questdes de sustentabilidade e de 2.4;
Chéo do Rio, p. formacédo académica; O0.E-
2,3¢e6; As unidades devem optar por contratar a nivel local, | 253
Entrevista por forma a aumentar a capacitagio e o nivel de O.E -
Estudp de Caso escolaridade local, 2.6;
11— Six Senses As unidades tém de manter uma relacio de comércio | O- E -
Douro Valley; 2.7

justo com os seus fornecedores e a comunidade loca;
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Os fornecedores das unidades, devem ser locais e

O.E-

certificados em boas praticas sustentaveis; 2.8;
As unidades de alojamento turistico devem dar
primazia a produtos locais e a tudo o que € local e
regional, favorecendo o desenvolvimento local;
Deve estabelecer uma relagdo com a comunidade
local e suas organizagdes;
Devem procurar consciencializar a populagdo para a
importancia da sustentabilidade;
A promogao de eventos, agdes ou tradi¢des locais ¢
crucial para o envolvimento da unidade com a sua
comunidade;
A preferéncia por parcerias locais, beneficios para
instituicdes locais e apoia as necessidades da
populagdo, ¢ essencial para o reconhecimento da
comunidade;
Definir um publico-alvo e desenvolver estratégias
para melhor atender as suas necessidades e exceder
as suas expectativas, € uma gestao eficiente dos
clientes;
Integrar os clientes nas a¢des ou atividades de
sustentabilidade ou do dia-a-dia da unidade sdo
fundamentais para aumentar o valor da experiéncia
do cliente;
O feedback do cliente € crucial para a unidade manter
a sua melhoria continua ¢ melhor atender e
surpreender os seus clientes.
Conservaciao | Cap. 2:2.6.3; E essencial a preservagio dos ecossistemas para a 0.G-3
ambiental 2.6.5; subsisténcia do meio ambiente e da atividade 0.E -
Entrevista turistica; 3.1;
Estudo de Caso Os alojamentos turisticos devem procurar introduzir | O.E —
[ - Chéo do Rio; espécies nativas ou autdctones e combater espécies 3.2:
Manual de invasivas, de modo a preservar a biodiversidade O.E -
Acolhimento local; 3.3;
Chao do Rio, p. Nao devem ser utilizados produtos quimicos nas O.E -
3,65 lavagens de roupa e louga ou nos jardins, por fim a 3.4
Entrevista evitar a contaminagdo dos fluxos de 4gua e
Estudo de Caso consequentemente do solo;
I — Six Senses Promover a consciencializagdo e a preservagao de
Douro Valley; espécies em ameaga ou em vias de extingao;
Newsletter Garantir uma boa utilizagio dos recursos naturais do
Sustainability meio envolvente.
Highlights 2018
— Six Senses
Douro Valley, p.
10;
Gestao de Cap. 2: 2.6.3; As fontes de energia alternativas sdo cruciais para a 0.G -4;
consumose | 2.6.5; diminui¢do do consumo energético; O.E -
gastos Entrevista A eficiéncia das maquinas pode ajudar na reducdo do | 4.1;
Estudo de Caso consumo de 4gua e eletricidade e ainda nas emissdes | O.E —
I - Chéo do Rio; atmosféricas; 4.2;
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Manual de O acondicionamento dos residuos em local proprio O.E - 4.3;
Acolhimento bem como a reciclagem de materiais ¢ essencial na O.E -
Chao do Rio, p. gestdo de residuos; 4.4;
6e7; O desperdicio alimentar ¢ um dos maiores problemas
Entrevista nas unidades de alojamento;
Estudo de Caso A compostagem podera resultar num meio de
I - Six Senses combate aos residuos organicos, de forma ecologica
Douro Valley; e responsavel;
Newsletter A procura por meios de transporte alternativos aos
Sustainability convencionais ¢ crucial para a diminui¢io da pegada
Highlights 2018 carbénica;
— Six Senses E necessério consciencializar os clientes, para a
Douro Valley, p. necessidade de reduzirem a sua pegada ecoldgica e
11 el2; qual o impacto no meio ambiente.
Acessibilidade | Cap. 2: 2.6.6; As unidades de alojamentos devem cumprir com a 0.G5;
e inclusao Entrevista legislagdo em vigor em relagdo a acessibilidade do O.E -
Estudo de Caso seu estabelecimento; 5.1;
[ - Chéo do Rio; Nio deve haver um julgamento entre uma pessoa 0.E -
Entrevista normal e uma pessoa com necessidades especiais, as | 5.23
Estudo de Caso pessoas devem estar capacitadas para as receber e
II - Six Senses atender as suas necessidades;
Douro Valley; As pessoas com mobilidade reduzida ou necessidades
especiais, ndo devem ser descartadas pelas suas
caracteristicas fisicas, devem sim ser integradas
também como profissionais, como meio de promogédo
do seu ser individual, da sua autoconfianga e
motivagdo.

Certificacdo | Cap. 3:3.3;3.4; Os programas de certificagdo, podem revelar-se uma | O.G — 6;
34.1 excelente estratégia para a integragdo da O.E -
Entrevista sustentabilidade; 6.1;
Estudo de Caso Existem varios tipos de programas de certificagdo, O.E -
[ - Chéo do Rio; pelo que se deve optar pelos que sdo acreditados por | 6.2;
Politica de entidades nacionais ou internacionais, que possuam 0.E -
Sustentabilidade reconhecimento no mercado; 6.3;
Chao do Rio — Os programas de certificagdo podem diferir no nivel
website da de abrangéncia, tipologia e grau de exigéncia dos
unidade; seus requisitos;

Entrevista

Estudo de Caso
II — Six Senses
Douro Valley;
Newsletter
Sustainability
Highlights 2018
Six Senses
Douro Valley, p.
14;

E possivel retirar vantagens a curto/médio prazo da
certificagdo, como por exemplo: o reconhecimento
internacional.
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Apos estabelecer esta relagdo entre os objetivos especificos da investigagdo, que por sua vez
complementam o objetivo geral da mesma e atendem a resposta necessaria a pergunta de
partida, foi possivel construir um modelo padrdo, que explicard os requisitos necessarios a
implementagdo de um sistema de gestdo sustentavel, tendo por base toda a literatura analisada,

bem como os objetivos e proposi¢des definidas no presente capitulo.

Posteriormente, este modelo sera a base de toda a analise de resultados e posterior discussdo dos

mesmos.

Efetuar-se-4 uma relacdo de comparacdo da proposta feita no modelo integrado com os
resultados obtidos e analisados nas entrevistas exploratdrias e finalmente validar-se-a o0 mesmo,
relacionando a veracidade da informacao obtida nas entrevistas com os objetivos definidos e as

proposigoes.

Através deste modelo, apresentado pela figura 33, pretende-se ndo s6 responder a pergunta de
partida que levou a investigacdo como também criar uma espécie de modelo sintese no qual
qualquer gestor seja capaz de, facilmente, identificar todo o processo e requisitos inerentes a

criacdo de um sistema de gestdo sustentavel.

Turismo

Alojamentos turisticos + Impactos
Equilibrio positivos

Triple Bottom - Impactos

Line negativos

Reconhecer e compreender a
necessidade do desenvolvimento
sustentavel
- Estabelecer um compromisso Sistema de

Gestao )
Sustentavel

Desempenho do
negdcio

- Processo de Gestdo Sustentavel

- Politica de Sustentabilidade
Vantagens

competitivas

- Plano de Agao
- Certificagdo (opcional)

Figura 33 - Modelo padrao de requisitos
Fonte: Elaboragio propria
Conclui-se que o presente estudo foi dividido em etapas, por uma questdo de objetividade,
clareza e porque se pode identificar uma relagdo dindmica e uma interagdo entre todas estas,
permitindo argumentar e responder de forma clara ao problema da questio. Segue-se a descrigdo

do processo de escolha pelo método e investigacao para o presente estudo.
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2.4 Selecao do método de investigagao

O presente subtopico pretende determinar e representar o desenho da investigagao, isto ¢, todo o
esqueleto por detras do presente estudo. “E uma sequéncia logica que guia o investigador no
processo de recolha, de analise ¢ nas conclusodes, ou seja, liga a questdo de investigagdo aos
dados empiricos e, por ultimo, as conclusdes do estudo” (Yin 2003, 2014) cit. in (Correia, 2017,

p. 191).

Uma condi¢do importante na defini¢do do método ¢ a forma como a questdo de investigacao
estd formulada, se comeca por “quem”, “o qué”, “onde”, “como” e “porqué”. As perguntas
comegadas por “como” sdo ambivalentes, precisam ser clarificadas e sdo mais adequadas aos
métodos de estudo de caso, a experimentacdo e a pesquisa historica (Barafiano, 2008; Coutinho
& Chaves, 2002; Meirinhos & Osorio, 2010; Oliveira & Ferreira, 2014; Yin, 2003, 2014) cit. in
(Correia, 2017, p. 192). Sendo que a questdo da investigagdo comega por “como”, ndo ha
controlo por parte do investigador sobre os eventos comportamentais ¢ o seu foco € atual e

contemporaneo, conclui-se que o método mais adequado para esta ¢ o estudo de caso.

Barafiano (2008) defende que existem 3 tipos de estudos: a) Exploratérios — quando a questio
¢ “qual”; b) Descritivos, quando a questdo ¢ “como”; e c) Explicativo, quando a questdo ¢
“porqué” (Correia, 2017, p. 192). Tendo por base a sua teoria, pode considerar-se este, um
estudo descritivo, dado que a questdo de investigagdo comega por “como” e procura descrever a
aplicabilidade da sustentabilidade no setor turistico, mais especificamente, investigar a sua

aplicabilidade aos alojamentos turisticos.

Ainda, os autores Baxter e Jack (2008) defendem que existem dois tipos de abordagem ao
estudo de caso, de diferentes autores (Robert Stake (1995) e Robert Yin (2003, 2014)), ambos
defendem uma abordagem do estudo de caso num paradigma interpretativo construtivo

diferindo apenas nos métodos (Correia, 2017, p. 192).

(Guba, 1990:17) cit. in (Aires, 2015, p. 18) considera um paradigma, também conhecido como
esquema interpretativo, como sendo “um conjunto de crengas que orientam a ac¢ao”, sendo que
cada paradigma faz exigéncias especificas ao investigador, incluindo as questdes que formula e

as interpretagdes que faz dos problemas.

Podem-se considerar, de uma forma geral, quatro tipos de paradigmas/teorias interpretativos:
positivista/ pos-positivista; construtivista-interpretativo; critico e feminista e finalmente pos-
estrutura. Cada um deles detém os seus proprios critérios de avaliagdo da pesquisa e perspetivas

teodricas, como se pode verificar de seguida na Figura 34.
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Figura 34 - Tipos de paradigmas interpretativos

Fonte: (Aires, 2015, p. 19) adaptado de (Denziz & Lincoln, 1994:13)

“O paradigma construtivista (...) assume uma ontologia relativista (existem multiplas
realidades), uma epistemologia subjetiva (investigador e sujeito criam compreensoes,

conhecimento) ¢ um conjunto naturalista de procedimentos metodoldgicos (no mundo natural)

(Aires, 2015, p. 19).

Os critérios de avaliagdo a serem utilizados para validar a investigagdo, serdo, numa vertente
qualitativa: a fidelidade; a credibilidade; transferibilidade e confiabilidade, da informagao,

aspetos que serdo analisados no subcapitulo seguinte.

A abordagem do método de estudo de caso escolhido para a presente investigacdo, foi o
construtivo-interpretativo, sendo que se considera que estudo de caso ¢ “(...) um tipo de
pesquisa cujo objeto ¢ uma unidade que se analisa profundamente. Visa ao exame detalhado de

um ambiente, de um simples sujeito ou de uma situacdo em particular” (Godoy, 1995, p. 25).

Guba e Lincoln (1985) cit. in (Aires, 2015, p. 22) consideram que o estudo de casos constitui
uma metodologia valida porque proporciona densas descrigdes da realidade que se pretende

estudar.
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Este método desempenha um papel essencial quando se pretende gerar juizos de
transferibilidade, responde mais adequadamente a concegdo de multiplas realidades, aludindo as
interagdes entre investigador e contexto e de outros factos que possam ocorrer ao longo da
pesquisa, e finalmente, facilita a comunicagdo entre os participantes, alimentando o intercambio

de percegdes (Colas, 1992a) cit. in (Aires, 2015, p. 22).

O estudo de caso tem por objetivo proporcionar vivéncias da realidade por meio da discussdo,
analise e tentativa de solucdo de um problema extraido da vida real, tendo-se tornado uma
estratégia preferida quando os investigadores procuram responder a questdes ‘“como” e
“porqué?”’ de certos fenomenos, principalmente quando o foco de interesse ¢ sobre fenomenos

atuais, adotando assim um caracter exploratdrio e descritivo (Godoy, 1995, p. 25).

Para este tipo de pesquisa, recorre-se a utilizacdo de uma variedade de dados coletados em
diferentes momentos, por meio de variadas fontes de informagdo, tendo como técnicas

fundamentais de pesquisa a observacao e a entrevista, (Godoy, 1995, p. 26).

Quando o estudo de caso é composto por dois ou mais sujeitos/institui¢des, entdo caracteriza-se
por ser um estudo de casos multiplos, sendo que tal acontece quando ha necessidade por parte
do investigador de analisar detalhadamente dada tematica. A escolha da(s) unidade(s) a ser
investigada ¢ feita tendo em vista o problema ou questdo que preocupa o investigador, (Godoy,

1995, p. 26).

Por fim, importa referir que o estudo qualitativo em geral, ¢ o estudo de caso em particular, se
baseia numa analise que esteja presente durante os varios estdgios de pesquisa, através do

confronto dos dados com questdes e proposi¢des orientadoras, (Godoy, 1995, p. 27).
Em seguida, passa-se a explicar a técnica de recolha de dados utilizada na presente investigagao.

2.5 Selec¢ao da técnica de recolha de dados

A selegdo da técnica de pesquisa “tem como objetivo principal produzir informacdo relevante
para que se consiga responder a questdo colocada no inicio da investigagdo” (Pizam, 1994) cir.

in (Pereira, 2011, p. 83).

Antes de proceder a explicagdo das técnicas utilizadas para a recolha de informagdo para a
presente investigacdo, passa-se a identificar o tipo de técnicas existentes e quais 0s seus

instrumentos de recolha de informacao, ilustradas pela Figura 35.
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Figura 35 - Técnicas de recolha de dados

Fonte: (Pereira, 2011, p. 84) adaptado de (Pizam, 1994)

Segundo Meirinhos e Osério (2010, p. 59) cit. in (Correia, 2017, p. 197), a técnica de recolha de
dados, deve ser “o caso e o seu contexto, bem como o problema, as proposigdes e as respetivas
questdes orientadoras, a indicar ao investigador as melhores técnicas e materiais a utilizar, bem

como ainda a informagao a receber”.

Para um estudo de caso ¢ importante estabelecer e seguir um protocolo, principalmente em
estudos de caso multiplos, porque aumenta a confiabilidade da pesquisa e ajuda o investigador a

antecipar varios problemas (Yin, 2003, 2014) cit. in (Correia, 2017, p. 197).

Assim sendo, pode-se dizer que o presente capitulo descreve detalhadamente todo o protocolo
estabelecido para a investigacdo (as etapas da investigacdo; a questdo de investigacdao; os
objetivos gerais e especificos; as proposicdes; as variaveis; os conceitos; a justificacdo da
pertinéncia do estudo; a identificacdo dos casos de estudo; a estratégia metodologica adotada
bem como as técnicas de recolha de dados), sendo que os capitulos 1, 2 e 3 dedicaram-se a
revisdo da literatura, fazendo assim uma descri¢do pormenorizada do contexto no qual se insere
o estudo de caso e finalmente os capitulos 5 e 6 onde se procederd a analise e descricao dos

casos de estudo e a discussao dos resultados obtidos.

Por forma a assegurar a qualidade e credibilidade da investigagdo, recorreu-se a triangulagdo
dos dados, ou seja, utilizaram-se multiplas fontes de evidéncias para a recolha das mesmas,

tendo-se escolhido as seguintes técnicas de recolha de informagao:

a) Observacdo nao participante;

b) Dados secundarios — fontes privadas;

¢) Comunicagdo direta - Entrevistas;

d) Anotacgdes pessoais.
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Assim, passam-se a explicar e a fundamentar cada uma das técnicas percorridas nesta

investigacao.
a) Observacio nao participante

A observacdo consiste na recolha de informacdo, de modo sistematico, através do contacto
direto com situacdes especificas (Aires, 2015, p. 24-25), no caso especifico da presente
investigacdo, a observagdo prende-se com o contacto direto com os entrevistados, no seu
proprio local (unidade alojamento), bem como, através da observacdo direta dos espacgos da
unidade e de algumas das suas praticas de sustentabilidade. De igual forma, pode-se considerar
a observacdo direta de alguns documentos publicos de sensibilizacdo e¢ de informagdo aos

clientes, nas areas comuns da unidade.

“A observagdo qualitativa ¢ fundamentalmente naturalista; pratica-se no contexto da ocorréncia,
re os atores qu icipam natur interaca segu I S m a vida
entre os atore e participam naturalmente na interacdo € segue o processo normal da vid

quotidiana” (Adler & Adler, 1994) cit. in (Aires, 2015, p. 25).

Esta também ndo se realiza a partir de um projeto de pesquisa rigido; a sua maior virtualidade
reside no seu caracter flexivel e aberto (Aires, 2015, p. 25), sendo que no que toca a recolha de
informacdo, esta assume-se como uma técnica de pesquisa através das notas de campo, registos

textuais dos didlogos com os entrevistados e a propria entrevista).

Posteriormente o tratamento dos dados recolhidos ¢ feito através da reflexdo tedrica sobre os
aspetos observados e a formulacdo de conexdes entre as diversas dimensdes da realidade
observada. Através da observagdo, apreendem-se aparéncias, eventos e ou comportamentos de
determinada realidade, adequada ao contexto da investigacdo, sendo que a observacdo pode

assumir dois caracteres:

e Observacao participante — o observador deixa de ser apenas o espetador do facto que
esta a ser estudado, colocando-se na posi¢do dos outros elementos envolvidos no
fenémeno em questdo (Godoy, 1995, p. 27). Este tipo de observacdo é mais direcionado
para o estudo de grupos e comunidades;

e Observacao niao participante — o observador atua como espetador atento, baseado nos
objetivos de pesquisa e procura ver e registar o maximo de ocorréncias que interessam a

sua investigacao.

A presente investigacdo, enveredou maioritariamente numa observagdo nao-participante, através
das entrevistas realizadas as unidades de alojamento estudadas, procurando direcionar e guiar a

entrevista tendo em vista os objetivos da investigacdo e o guido de perguntas elaborado.
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No entanto, pode salientar-se ainda um caracter de observagao direta in loco através da analise
do comportamento dos entrevistados, bem como do seu meio envolvente, das proprias
caracteristicas das unidades e das agOes implementadas, tendo-se registado algumas dessas
evidéncias presenciadas através da fotografia. Também salientar ainda um pouco do caracter de
observagdo participante tida em conta na investigacdo, dado o investigador ser um profissional
da area do turismo e da hotelaria, pelo que foi também tida em conta a sua experiéncia

profissional e o seu contacto com a hotelaria para o desenvolvimento da investigacao.
b) Dados secundarios

Os dados secundarios, refere-se a analise documental, toda a informacao que foi retirada de
documentos fornecidos e facilitados pelas unidades de alojamento em estudo (fontes privadas),
tendo os mesmo sido solicitados durante as entrevistas, sempre que possivel ¢ em formato

digital.

No entanto, ndo houve a possibilidade de reunir muitos documentos, principalmente referindo-
se a unidade hoteleira Six Senses Douro Valley, que por questdes de confidencialidade, ndo teve

a possibilidade de facilitar muitos dos documentos solicitados.

Na Tabela 10, descrevem-se os documentos solicitados para complemento a presente

investigacao e quais os que foram facilitados e analisados.

Tabela 10 - Documentos solicitados aos casos de estudo

Fonte: Elaboragio propria

Documentos Six Senses Douro Chao do Rio -
Valley Hotel Turismo de
Aldeia
Diretriz e/ou Politica de Sustentabilidade

Manual de acolhimento

Manual de boas praticas do
empreendimento

Flyers/Brochuras de promocao/divulgagdo
de acdes de sustentabilidade

Exemplares de sinalizacdo de apelo a
poupanga, racionalizacao e
consciencializagido dos
héspedes/colaboradores  (agua, energia,
desperdicios e residuos)

Documentos extra*

" Legenda: [DUSUMGHIOY — Nao facultados pela unidade; Documentos — Facultados pela unidade;
* - Certificag@o Biosphere Responsible Tourism, Valores organizacionais Chido do Rio e Mapa

de Consumos 2018.
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Importa salientar que a maioria das informacodes retiradas desta analise documental foi baseada
na descri¢do e analise das informagdes obtidas pelas entrevistas, sendo que alguns foram tidos

em conta durante a analise bibliografica a literatura selecionada.
¢) Comunicacao direta - Entrevistas

A entrevista é uma das técnicas mais comuns e importantes no estudo e compreensido do ser
humano (Aires, 2015, p. 27). S0 uma das fontes mais importantes para um estudo de caso
(Correia, 2017, p. 198), permitindo obter e coletar informagdes que ndo seriam possiveis apenas

através da observagdo e da analise documental (Miranda, n.d., p. 40).

Pode definir-se o processo da entrevista como sendo “um processo de interacdo social entre
duas pessoas na qual uma delas, o entrevistador, tem por objetivo a obtengcdo de informagdes

por parte do outro, o entrevistado” (Miranda, n.d., p. 40).

Trata-se da técnica mais utilizada no processo de trabalho de campo, permitindo mais
facilmente a obtengdo de dados subjetivos, relacionados com valores, atitudes e opinides dos

entrevistados.

A elaboragdo da entrevista envolve uma preparacao organizada, rigida e um cuidado em torno
da formulacao de questdes, dividindo-se em varias etapas: planeamento da entrevista, que deve
ter em vista o objetivo da investigacdo; a escolha dos entrevistados, que devem familiarizar-se
com a temdtica em estudo; a disponibilidade do entrevistado para a realizacdo da entrevista,
pelo que esta devera ser marcada com antecedéncia; a confidencialidade de todas as

informacdes dadas pelo entrevistado e a preparagao cientifica do formulario com as questdes.

Podem-se considerar 3 tipos de entrevistas diferentes, nomeadamente: entrevista estruturada —
¢ elaborada mediante um questionario totalmente estruturado, ou seja, onde as perguntas sdo
previamente formuladas e onde se mantém a preocupacdo de ndo fugir a estas; aberta — o
investigador introduz o tema e da liberdade ao entrevistado para abordar livremente este, sendo
esta uma forma de explorar amplamente uma questdo e formular de forma mais precisa,
conceitos relacionados; semiestruturada — trata-se da juncdo de perguntas abertas com
perguntas fechadas, onde o investigador deve seguir um conjunto de questdes previamente
definidas, mas fa-lo num contexto semelhante ao de uma conversa informal. Nesta ultima, o
papel do entrevistador € o de dirigir, sempre que achar oportuno, a discussdo para o assunto que
lhe interessa, fazendo perguntas adicionais para esclarecer questdes que ndo ficaram claras ou

para ajudar a recompor o contexto da entrevista (Miranda, n.d., p. 42).
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Para os estudos de casos escolhidos para a presente investigagdo, utilizou-se como técnica de
recolha de dados a entrevista exploratoria, de tipologia semiestruturada, uma vez que, face a
informacdo que se propds alcangar, ¢ um tipo de entrevista mais intensiva e focal, como se

pretende.

As entrevistas foram realizadas nos respetivos empreendimentos turisticos, em dia e hora
combinados com os responsaveis contactados, via e-mail e comecaram pela apresentacdo dos
objetivos da investigacdo, explicagdo da sua estrutura e tempo de duracdo previsto para a
realizagdo destas, tendo este sido em média entre 1h a 1h:30, como se pode verificar na Tabela

11.

Tabela 11 - Identificacdo dos entrevistados

Fonte: Elaboragio propria

Identificacao do cargo/funcao dos Data Local Duracao

entrevistados

Coordenadora do Departamento de | 07/02/2019 | Six Senses Douro Valley | 01h:15m

Sustentabilidade Lamego

Rececionista/Guest Relations 20/02/2019 Chao do Rio — Turismo | 01h:23m
de Aldeia
Seia

Com base no Tabela 11, pode-se verificar os entrevistados, a data, local e duragdo da entrevista,
sendo que se optou pelo anonimato dos entrevistados, referindo-se apenas a sua fungdo na

organizacao.

Aos entrevistados colocaram-se questdes relacionadas com a temadtica em estudo, tendo estas
sido realizadas através de um guido orientador (Anexo VIII - Guido da entrevista) e previamente

enviadas para consulta destes.

Este guido foi elaborado com base na revisdo da literatura e articulado com a questdo de

investigacao, os objetivos, proposicdes, varidveis definidas para a investigagao.

Igualmente se elaborou um guido de perguntas-chave (Anexo IX — Guido de perguntas-chave
para a entrevista), para orientacdo da entrevista por parte do entrevistador, que teve por base a

mesma metodologia.

Optou-se pela entrevista a duas pessoas de cargos distintos, no intuito de obter um veredicto
diferente consoante o tipo de unidade, dimensdo e numero de trabalhadores, bem como a

tematica pode ser pensada a diferentes niveis hierarquicos.
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As perguntas foram aplicadas genericamente as duas unidades entrevistas, dado tratar a mesma
tem tematica ¢ ambas as entrevistas foram gravadas em formato audio, por necessidade de uma
boa logistica de tempo, tendo estas sido autorizadas pelos respetivos e feito o compromisso da

sua ndo divulgacdo, sem que seja para fins académicos, por parte do investigador.

Posteriormente, as entrevistas foram analisadas, transcritas e registadas no intuito de salientar as
ideias principais ¢ permitindo realizar uma comparagao entre ambos os empreendimentos, como

se verificara mais a frente.

A opgao pelas entrevistas deveu-se por um lado, a reduzida populacido da investigagdo e por
outro pelo desejo do investigador em estar mais proximo da realidade do empreendimento e
assim poder abordar mais abertamente certas questdes, analisando o comportamento do
entrevistado e ainda a possibilidade e estabelecer contacto direto com outros colaboradores do

empreendimento.

Para além das entrevistas houve a possibilidade de efetuar uma visita guiada pelo
empreendimento, durante a realizagdo da entrevista, criando-se assim uma complementaridade

entre as respostas dos entrevistados e as praticas da organizagdo.

A entrevista foi preparada e treinada nos dias antecedentes a sua realizagdo, sendo também feita
uma reconfirmac¢ao da realiza¢ao destas nos dias anteriores, via e-mail. Houve a necessidade de
fazer algumas remarcagdes devido a problemas de agenda dos entrevistados e por vezes, devido

a dificuldade de enquadrar a sua disponibilidade com a do investigador.

No inicio de cada entrevista, comecava-se por agradecer o acolhimento e a disponibilidade por
receber e realizar a entrevista, sendo que posteriormente se introduzia novamente os objetivos
da investigacdo, como seria guiada a entrevista e ainda se referia novamente a intencao de

gravar a entrevista.

As perguntas foram colocadas de forma contextualizada, clara e objetiva, sendo que alguma vez
poderia ndo ser aplicavel e assim sendo, o investigador avangava para a pergunta seguinte ou

reformulava-a na hora.

Durante a entrevista foram retiradas notas e apontamentos pessoais, para posterior pesquisa,

consulta ou abordagem para a investigacao.

No fim das entrevistas, agradeceu-se uma vez a colaboragdo aos entrevistados e foi feita uma

visita guiada pelas instalacdes da unidade.
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d) Anotacoes pessoais

Durante todo o processo de investigagdo, o investigador recorreu ao registo de notas de pesquisa
bibliografica, de guidelines de orientagdo para a investiga¢do, de formalizagdo de teorias,

tabelas ou modelos.

Foram também retiradas notas das conversas com os orientadores da presente investigagdo, que
facilitavam referéncias bibliograficas e outras indicagdes de indole cientifico, ¢ ainda foram

retirados apontamentos durante a realizacao das entrevistas, para posterior pesquisa.

Foram retiradas também nessas notas algumas reflexdes pessoais, pelo que a compilagdo de
todas as anotagdes, acabou por se tornar uma ferramenta imprescindivel a formulacdo do

esqueleto de pesquisa.

Esta “representa, ndo s6, uma fonte importante de dados, mas também pode apoiar o
investigador no desenvolvimento do estudo” (Coutinho, 2014, p. 341) cit. in (Correia, 2017, p.

202), como dos respetivos métodos e técnicas a abordar.

2.6 Selecao do sujeito a investigar

Um estudo de caso pode ser um fendmeno que ocorre num determinado contexto, um individuo,
um evento, uma entidade, um programa, uma decisdo, uma mudanca organizacional e uma
relacdo que deve ser identificada na questdo da investigacdo, nesse sentido, ¢ fundamental a

escolha da populacdo do estudo (Correia, 2017, p. 193).

Ao tratar-se de um estudo qualitativo ndo se seleciona uma amostra da populagdo, tal como
acontece no estudo quantitativo, porque o investigador, tal como referido anteriormente, cria

uma relacdo ldgica entre a tematica escolhida para a investigacdo e o caso a investigar.

Assim, pode-se dizer que a escolha dos casos de estudo, num estudo qualitativo, é sempre
intencional, porque se baseia em ‘critérios programaticos e tedricos em vez de critérios
probabilisticos, buscando ndo a uniformidade, mas a variagdes maximas” (Bravo, 1992b, p. 254,

citado em Coutinho, 2014) cit. in (Correia, 2017, p. 193).

O autor (Aires, 2015, p. 22) considera que existem 2 tipos de amostragem a considerar na

investigacao qualitativa, nomeadamente:

e Amostragem opinidtica — “o investigador seleciona os sujeitos em fun¢@o de um critério

estratégico pessoal”;
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e Amostragem tedrica — “o investigador coleciona, codifica e analisa a informacao de que

dispde e decide, depois, quais sdo os materiais empiricos que necessita recolher e onde

os deve encontrar, tendo em vista o desenvolvimento dessa mesma teoria”.

Pode-se considerar que as unidades de analise no presente estudo, foram selecionadas tendo por
base a amostragem opiniatica, isto é, o investigador selecionou a sua amostra para estudo de
caso tendo por base um critério pessoal, nomeadamente um critério comum a ambas as

unidades.

O principal critério que orientou a escolha pelas unidades de estudo em analise, foi o seu
cumprimento de um comportamento responsavel para com o meio ambiente e a integragdo dos

principios de sustentabilidade na sua unidade de alojamento.

Para além desse critério, o investigador definiu como outro critério, a dimensao das unidades de
alojamento, bem como a sua tipologia e o tipo de gestdo integrada na unidade, por forma a
analisar se a aplicabilidade dos principios de sustentabilidade e das boas praticas associadas a
esses principios era viavel em estabelecimentos de qualquer dimensdo, tipologia e tipo de

gestao.

Neste sentido, estipulou-se como amostra inicial quatro unidades de alojamento que atendiam
aos critérios de selecdo estabelecidos para a investigacdo, tendo-se contactado com todos via e-
mail, convidando-os para a participagdo na presente investigagdo, explicando qual seria o seu

contributo, quais os objetivos do estudo e o seu proposito.

No entanto, dois dos estabelecimentos selecionados inicialmente ndo demonstraram interesse
em participar na investigagdo, tendo-se posteriormente selecionado outras duas unidades, sendo

que uma ndo mostrou interesse em participar e a outra nao manifestou qualquer resposta.

Na tabela 12, apresentam-se as unidades de alojamento selecionadas, bem como os critérios
pessoais estabelecidos como requisitos para a escolha da unidade e o seu interesse em participar

no estudo:
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Fonte: Elaboragio propria

Tabela 12 - Estudos de caso selecionados para a investigacdo

Estudos de caso |

Critérios de selecao

Participacao

Estabelecimento do 1° contacto (via e-mail e telefonica)

Gestao sustentavel;

Aceite pela
Coordenadora do

e Principios de sustentabilidade;
Six Senses Douro e Unidade de média dimensio; Departamento de
Valley e Integra cadeia hoteleira; Sustentabilidade
e Empreendimento turistico — Resort.
e Politica de protegcdo ambiental; Contactada
e Certifica¢do de Eco Hotel (TUV pessoalmente, o
Rheinland); responsavel nao se
Furadouro e Unidade de pequena dimensio — 24 mostrou interessado na
Boutique Hotel unidades standards + 3 suites; participagio
Beach & Spa e Gestdo independente;
e Empreendimento turistico — Hotel.
e Compromisso ambiental; Contactada via
e Galardoado pela Green Key; telefonica, da parte da
e Unidade de média dimensao (52 recegdo foi fornecido o
Agqua Hotel Ovar unidades standards + 4 suites); e-mail de contacto, ao
e Gestio independente; qual nao houve retorno
e Empreendimento turistico — Hotel.
e Politica de sustentabilidade; Contactada via e-mail,
e (Certificado por sistemas ISO (14001; ndo houve retorno
9001; 18001);
e Certificado pela Green Key, Green
Neya Lisboa Leaders, carbono zero;
Hotel e Unidade de pequena dimensao;
e Gestdo independente;
e Empreendimento turistico - Hotel
Estabelecimento do 2° contacto (via e-mail e telefonica)
e Politica de sustentabilidade; Contactada via e-mail,
e Certificada pela Biosphere Responsible | aceite pela proprietaria
Chao do Rio - Tourism (ITR); e agendado com a
Turismo de e Unidade de pequena dimensdo (6 casas | rececionista/guest
Aldeia relations da unidade

rurais);
Gestao independente;
Turismo de aldeia.

Tivoli Evora Eco
resort

Politica de sustentabilidade;

Certificada pela Biosphere Responsible
Tourism (ITR);

Unidade de média dimensédo (56 suites);
Cadeia hoteleira Tivoli Hotels &
Resorts;

Empreendimento turistico — resort.

Contactada via
telefonica, da parte da
recec¢do foi dado o e-
mail geral da unidade,
foi enviada a solicita¢dao
€ novamente
estabelecido um
contacto via telefonica,
no qual foi referido a
falta de interesse da
direcdo.
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Depois de estabelecido os contactos, conforme ilustrado na Tabela 12, optou-se apenas por
abordar como estudo de caso as unidades, que se predispuseram e aceitaram ser parte desta

investigacao, pelo que se tornou uma amostra reduzida.

No entanto, revelou-se bastante satisfatorio, dadas as distintas realidades de cada unidade de
alojamento, possibilitando uma comparacdo entre o tipo de unidade, a sua dimensdo, tipo de
gestdo e inclusive nas praticas implementadas. Ao escolher estas duas unidades, o investigador
procurou oferecer uma visdo de duas realidades distintas, que se sustentam nos mesmo
principios e praticas, despertando, talvez, uma maior atencdo por parte de unidades de menor
dimensdo ou de gestdo independente, que se revelam ser, os que menos capital t€ém para

investimento e por isso nio aceitam a integragdo da sustentabilidade na sua unidade.

Salientar também, que algumas das unidades selecionadas foram convenientes, dada a sua
proximidade a area de residéncia do investigador, no entanto, as unidades de alojamento mais
longe foram informadas da disponibilidade de movimentagao ao local por parte do investigador,

ou também a possibilidade de efetuar a entrevista via Skype ou telefonica.
2.6.1 Andlise e verificacdo da validade da informagdo

Antes de avancar para a organizagdo por tras do processamento de dados e da sua analise,

importa analisar a validade da informagao do presente estudo.

Sabe-se que numa investigacdo qualitativa “(...) os problemas epistemologicos, tais como o de
caracter cientifico da propria pesquisa e o que se prende com a relacdo

subjetividade/objetividade, sdo postos em discussao” (Miranda, n.d., p. 37).

Tal acontece, devido ao investigador ser o instrumento principal do estudo, bem como pela
fonte de dados ser o ambiente natural, o que pressupde, aos olhos da investigacao cientifica,

uma realidade criada, ou seja, fruto da nossa realizagdo.

Segundo Guba (1981) e Guba e Lincoln (1988) cit. in (Miranda, n.d., p. 37), todo o processo de
pesquisa precisa apresentar um valor proprio, aplicabilidade, consisténcia e neutralidade de
forma a ter valor cientifico, sendo que para a presente investigacdo, tendo em conta a
abordagem do estudo de caso selecionado, devem-se considerar, durante o processo de pesquisa:

a fidelidade; a credibilidade; transferibilidade e confiabilidade.

Comecando pela credibilidade, esta esta intimamente relacionada com a validade interna, numa
investigacdo quantitativa, e refere-se a capacidade de o investigador reproduzir o fenomeno em

estudo e/ou os pontos de vista dos participantes na pesquisa.
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Para atender a tal critério, o investigador recorreu a triangulagdo dos dados, ou secja, a
combinagdo de dois ou mais pontos de vista, fontes de dados, abordagens teoricas para que o

resultado, seja um retrato mais fidedigno da realidade do fenémeno a analisar.

Como defende o autor (Santos, 1999, 2002) cit. in (Miranda, n.d., p. 40), “A maior diversidade e

integracdao de métodos produz uma maior confianga nos resultados”.

A triangulacdo de dados feita na presente investigacao passou pela observagdo (de caracter ndo
participante), comunicagdo direta (através da realizagdo de entrevistas), dados secundarios
(documentos de fonte privada, nomeadamente de documentos facilitados pelos entrevistados) e
ainda passou pelas anotacdes pessoais do investigador, todas estas técnicas sempre estiveram

alinhadas com os objetivos, proposi¢des e com a questdo de investigacao.

Para além da credibilidade, a triangulacdo de dados, permitiu ao investigador conferir

fiabilidade a investigagdo.

No que toca a transferibilidade, esta refere-se a possibilidade de os resultados obtidos numa
determinada pesquisa qualitativa possam ser aplicados noutro contexto, correspondendo neste

caso, a validade externa da investigacao quantitativa.

Como o investigador optou pelo método do estudo de casos varios, este por si sO, acaba por
conferir transferibilidade & investigacdo, “porque proporciona densas descricdes da realidade

que se pretende estudar” Guba e Lincoln (1985) cit. in (Aires, 2015, p. 22).

Igualmente no que toca a gerar juizos de transferibilidade, este método revela um papel
essencial, pois responde mais adequadamente a concecdo de multiplas realidades, aludindo as
interagdes entre investigador e contexto e de outros factos que possam ocorrer ao longo da
pesquisa, e finalmente, facilita a comunicacdo entre os participantes, alimentando o intercambio

de percecdes (Colas, 1992a) cit. in (Aires, 2015, p. 22).

Ja& a confiabilidade, procura certificar-se que o investigador tenta estudar objetivamente os

contetdos subjetivos dos sujeitos (Bogdan & Bilken, 1994) cit. in (Miranda, n.d., p. 39).

Assim, procura saber se o investigador se esforca por ver a realidade através dos olhos dos

envolvidos no estudo.

Pode-se assim dizer que através das entrevistas e da triangulacdo dos dados, ¢ possivel verificar
que ha uma intengdo por parte do investigador de observar o fenémeno em estudo, pelos olhos
dos entrevistados, dai se apresentar com uma observacao nao participante e procurar através da

analise dos comportamentos e da observagao retirar as suas conclusoes.
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De igual forma, ¢ também possivel verificar o cumprimento deste critério, aquando da discussdo
e analise dos resultados obtidos, uma vez que se terd como base a interpretagdo feita pelas

palavras, comportamentos e acoes tidas pelos entrevistados.

Por fim, referir que a validade do conhecimento depende da forma como se procede a
observagdo, diferentes observadores perante os mesmos factos, devem chegar as mesmas

conclusdes (Miranda, n.d., p. 39).

Em seguida, passa-se a descrever o planeamento que estarad por tras do processamento ¢ analise

dos resultados obtidos.

2.7 Planeamento do processamento dos dados e sua analise

No presente subcapitulo pretende-se proceder a organizagdo, analise e interpretacdo das
informagdes recolhidas, através dos métodos e técnicas de pesquisa definidos para a

investigacao.

Trata-se de uma etapa muito importante para toda a investigagdo, uma vez que os dados de um
estudo qualitativo podem assumir diversas formas, por isso os autores, Miles ¢ Huberman
(1994, p. 24) cit. in (Correia, 2017, p. 204), definem esta etapa como a estruturacdo de um

conjunto de informagdes que vai permitir tirar conclusoes e tomar decisoes.

O processamento dos dados consiste em tratar a informacao de forma a conseguir alcangar o
resultado desejado (Selltiz, Wrightsman e Cook cit. in Pizam, 1994) cit. in (Pereira, 2011, p.
94).

Dada a complexidade da tematica em estudo, foi necessaria uma estruturacdo de toda a

informacao obtida de modo a obter uma melhor analise de contetido.

Para tal estruturou-se esta, em 5 passos fundamentais, como se pode verificar na Figura 36,
segundo (Correia, 2017, p. 205), tendo por base as fundamentagdes tedricas do método de
pesquisa qualitativa dos autores (Bardin, 1995; Coutinho, 2014; Creswell, 2007; Freixo, 2011;
Miles & Huberman, 1994; Quivy & Campenhoudt, 1998; Silverman, 2000; Sousa & Batista,
2011; Yin, 2014).

131



eDados em bruto
eRecolha de todas as informagdes relevantes a temética, sem tratamento anterior;

¢ Organizacdo e preparacdo dos dados para analise
¢ Organizagdo da informagdo de acordo com os objetivos e as varidveis do estudo;

J
= I )
*Reducio e codificacdo dos dados
e Divisdo da informagdo em categorias definidas pelo investigador;
e Comparagao das categorias e agrupamento em temas semelhantes; )
= . )
e Interpretacdo e descricdo dos dados
* Analise e caracterizagdo dos estudos de caso e das informagdes obtidas por estes;
¢ Confronto dos resultados obtidos através dos aspetos comuns e distintos;
¢ Responder, e corrigir e se necessario, voltar ao trabalho de campo
e Explicar o significado dos resultados, visando atingir as conclusdes e recomendagées do estudo
J

Figura 36 - Processo da andlise qualitativa dos dados

Fonte: Adaptado de (Correia, 2017, p. 205) com base em (Bardin, 1995; Coutinho, 2014; Creswell, 2007; Freixo, 2011; Miles &
Huberman, 1994; Quivy & Campenhoudt, 1998; Silverman, 2000; Sousa & Batista, 2011; Yin, 2014)

A analise foi feita a partir de todas as informagdes recolhidas, pelas diversas fontes de pesquisa
e técnicas de recolha de informagdo, podendo-se caracterizar essa pesquisa como sendo
“exaustiva, representativa do universo de estudo, homogénea e pertinente” (Coutinho, 2014) cit.
in (Correia, 2017, p. 205). Durante o processo de recolha e compilagdo das informagdes e dos
dados obtidos, estes foram devidamente organizados e estruturados por tematica, representados

na investigacdo, pelos capitulos 1, 2 e 3.

Para facilitar a analise da variedade de dados e fontes de pesquisa, o investigador suportou-se do
software NVivo 11 Pro® e de outras evidéncias manuais, permitindo-lhe mais facilmente, numa
primeira fase, a organizacdo dos dados consoante os objetivos e variaveis estabelecidas para o

estudo.

Numa segunda fase, permitiu a criacdo de categorias de informagdo (codificag¢do), para o
agrupamento de semelhangas, padrdes de pensamento ou comportamento, palavras, frases e

aspetos de significado em particular e a sua comparacao e redefinicdo em temas chave.

25 Trata-se de um software para o tratamento de dados qualitativos, desenvolvido para facilitar técnicas
qualitativas comuns para organizar, analisar e compartilhar dados, independentemente do método usado.
Assim, analisam dados de entrevistas, transcri¢cdes de grupos focais, anotagdes de campo (...).

132



Numa terceira fase, possibilitou a interpretagdo e descricdo dos dados, tendo-se estabelecido e
analisado relagdes entre as informagoes obtidas dos estudos de caso e a literatura abordada, bem

como padrdes de comportamento.

Numa ultima fase, permitiu o confronto dos resultados obtidos dos dois estudos de caso, através
da identificagdo dos aspetos comuns e distintos, comparados com a literatura abordada e

finalmente, retirar as conclusdes do estudo.

Todo este processo, permitiu ao investigador, delinear um modelo de analise e processamento
da informacao, ilustrado pela figura 37, que sera a base de toda a analise, do proximo capitulo

permitindo assim um melhor planeamento e organizagdo, na analise as entrevistas.

Estudo de Caso | e

g Estudo de Caso I
Chao do Rio

Six Senses Douro

1) Caracterizacdo dos
alojamentos turisticos;

2) Gestdo Sustentavel;

3) Stakeholders;

4) Conservacdo Ambiental;
5) Gestdo de consumos e
gastos;

6) Acessibilidade e inclusdo;
7) Certificagao.

L

Figura 37 - Modelo de andlise e processamento dos dados

Fonte: Elaboragio propria

Conclusao

No presente capitulo, definiu-se todas as etapas inerentes ao processo metodologico adotado

para o presente estudo.

Numa primeira parte, procedeu-se a explicagdo dos tipos de investigacdo existentes,
consideradas por (Veal, 2006) cit. in (Pereira, 2011, p. 77), sendo elas a investigacdo cientifica

descritiva, explicativa e de avaliagdo, tendo-se concluido que, a presente investigagdo assume-se
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um caracter descritivo-explicativo, dado que pretende explicar e descrever um determinado

fenomeno dos dias de hoje.

Seguidamente, procedeu-se a descricdo de todas as 7 etapas consideradas anteriormente,

descrevendo assim todo o processo de investigagdo do estudo.

Comegou-se assim por identificar e justificar o problema que sustenta toda a presente
investigacao, que permitiu uma maior organizacdo desta, bem como lhe conferiu uma diregao,

maior coeréncia e foco na problematica do estudo.

Da revisdo da literatura, emergiram as proposi¢des de orientagdo do estudo, ou seja, verdades
que se pretendem demonstrar ¢ onde foram identificadas as variaveis, que irdo orientar o

modelo de analise do presente estudo.

Considera-se este, como um estudo descritivo, dado que a questio de investigacdo comega por
“como” e procura descrever a aplicabilidade da sustentabilidade no setor turistico, tendo por

base o estudo de dois empreendimentos turisticos.

Finalmente, a triangulag¢do dos dados, conferiu a viabilidade do presente estudo, comprovando a

sua credibilidade, fiabilidade e validade.

E bastante importante, para qualquer investigagdo, que esta seja viavel e credivel,
principalmente num estudo de caracter qualitativo, onde existe a tendéncia de o investigador,

encaminhar o estudo no sentido das suas crengas e opinides.
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Capitulo III — Analise e conclusoes do estudo






1. Anélise dos estudos de caso da investigagao

No presente capitulo, proceder-se-a a descri¢do ¢ analise de todas as informagdes e resultados
obtidos, através das entrevistas realizadas, aos dois estudos de caso que compde a presente

investigacao.

Este processo dividir-se-4 em 3 grandes partes, conforme exemplificado, na Figura 31 (2.7
Planeamento do processamento de dados e sua analise), isto €, comecar-se-a por fazer o
levantamento de todas as informagdes obtidas, seguindo a andlise pelas 7 fases definidas no
modelo de analise do estudo, primeiramente do estudo de caso I — Chao do Rio, seguido do

estudo de caso Il — Six Senses Douro Valley.

O processo de analise e descrigdo das informagdes obtidas nas entrevistas, sera feito em
articulacdo com a literatura consultada no capitulo I e com o propoésito de atender a cada um dos
objetivos gerais e especificos definidos para o estudo, articulando a analise com as proposicdes

identificadas no capitulo 4.

Finalmente, retirar-se-do conclusdes conjuntas, relativamente a analise feita aos dois estudos de
caso, por forma a evidenciar um fio condutor em relacdo a ambos e responder a questdo de

investigacao do presente estudo.

2. Estudo de Caso I — Chao do Rio — Turismo de Aldeia

2.1 Caracterizagao da unidade de alojamento

Como referido anteriormente, no Capitulo I (2.2 A Oferta Turistica), cada vez mais surgem
novas formas de turismo e com elas novas tipologias e formas de exploracdo. Neste caso em
especifico, trata-se de um empreendimento TER, cuja forma de exploragdo assenta na gestdo

independente, tratando-se apenas de uma unidade de alojamento e uma proprietaria.

Nesta seccdo, pretende-se ir ao encontro do objetivo especifico 1.4, e das proposigdes 1 ¢ 6,
procurando explicar a relagdo que existe, entre o projeto inicial, como este ¢ enquadrado no

meio onde se pretende inserir e o estabelecimento de um compromisso com a sustentabilidade.

A unidade Chao do Rio, ¢ uma unidade de alojamento TER, que ¢ categorizada por Turismo de
Aldeia, tal como referido no capitulo 1 (1.2.1 — Alojamentos turisticos), por integrar 6 casas de
campo, numa quinta com 8 hectares, situada numa aldeia rural e por se enquadrar nesta, através

da sua arquitetura tipica local, materiais de construgdo e conceito.
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Na figura 38, é possivel visualizar o
enquadramento  do  empreendimento

turistico Chéo do Rio.

O empreendimento, localiza-se no
conselho de Seia, mais propriamente na

aldeia de Travancinha e pretende oferecer

uma experiéncia de alojamento sustentavel

Figura 38 - Empreendimento turistico Chdo do Rio

¢ promover a 1ntera<;ao dos chentes, com a Fonte: Fotografia in loco, entrevista 20/03/2019
natureza, a aldeia e as pessoas da

comunidade local.

Segundo a entrevistada, no local, a proprietaria comegou por comprar o terreno para fins de
lazer, no entanto, devido a falta de tempo exigida pela sua profissdo e outras adversidades, “(...)
ela decidiu colocar, aquela casa, como Alojamento Local (AL), para tentar tirar, alguma
rentabilidade do espaco, e comecou a correr bem e as pessoas comecaram a dar um bom

feedback, e ela também ja tinha em mente este projeto”.

O projeto final, resultou de um antigo projeto, que a proprietaria ja tinha em mente, mas desta
vez mais aprimorado e com um conceito melhorado, no entanto, sem perder nunca a sua

esséncia sustentavel:

“(...) Ela, quando o iniciou, ja foi este fundamento da sustentabilidade, do nao ferir a
paisagem, do enquadramento na paisagem, na aldeia e dai escolher as casas, feitas ha 5
anos, revestidas a pedra antiga, que lhe da este aspeto de estarem aqui desde sempre,

mantendo assim a traga propria das aldeias mais préximas”

Nota-se uma procura por manter e transmitir a identidade local e regional, do seu meio
envolvente, quando se recorre a uma arquitetura tipicamente local e a utilizacdo de materiais

sustentaveis, provenientes da aldeia, de demoli¢Ges e da limpeza de terrenos, como € visivel na

figura 39.

“(...) a cobertura dos telhados, inspirou-se ali nos

chamados, Casais de Folgosinho, nas casas dos

pastores, cobriam os telhados das casas com giestas

W i

ou colmo, aqui era mais facil também, ¢ no sentido

de ajudar a limpeza da mata, o que havia mais eram

T
I

- =

F igurd 39 - Casas da aldeia Chdo do Rio

giestas, e entdo fazia-se a limpeza dos matos e

aproveitavam-se as giestas para (...) colocagdo nos

Fonte: Fotografia in loco, entrevista 20/03/2019
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telhados."

Acaba por haver uma tentativa, de reproduzir as vivéncias, costumes e tradi¢cdes das aldeias da
Serra, num pequeno espago que pretende oferecer uma experiéncia de alojamento diferente,

num contexto diferente.

"(...) a ideia dela j4 era a de transformar este espaco numa pequena aldeia, (...) como se
fosse uma pequena comunidade (...) que parece que estdo enquadradas inseridas, aqui na

aldeia!”

Para além da sua integragdo no destino em termos culturais, através da réplica de uma pequena
aldeia, houve também uma tentativa de oferecer aos seus clientes experiéncias diferentes, fora

do comum e aliadas a natureza, como forma de complementar o alojamento.

Numa otica de sustentabilidade, este pressupde que ndo s6 deve haver uma preocupacgdo
ambiental, como também social e econdmica, sendo que dentro da vertente social, se enquadra a

responsabilidade de um empreendimento para com a comunidade e o meio envolvente.

Todos os empreendimento devem procurar cuidar as suas comunidades ¢ homenagea-las, ou
através do enquadramento na paisagem, ou através da recriacdo de espagos tradicionais ou
tipicos da regido ou através da inclusdo de artefactos ou artesanato local, como decoragdo do
interior desta, uma vez que ¢ a comunidade o principal elemento, que deve beneficiar com um
alojamento turistico, dado que ¢ ela que receba o empreendimento e que o integra no seu
destino, devendo por isso, contribuir para o desenvolvimento, o melhoramento e o

enriquecimento da comunidade e seus residentes.

“A piscina bioldgica, seguindo essa ldgica de enquadramento (...) ¢ uma homenagem
aos rios e lagoas da Serra (...) ndo temos aqui nenhum rio para nadar, aqui mesmo ao
lado (...) vamos a sitios muito bonitos e que recomendamos as pessoas (...) mas aqui
tinha que ter um ponto de dgua e uma piscina azul, aqui ndo fazia sentido (...) foi a

forma que ela encontrou (...) para recriar uma lagoa da Serra."

Os hospedes podem assim usufruir de uma experiéncia Unica, enquanto que vivenciam aquilo
que ¢ o contexto rural, o contacto com a natureza, com os animais e a vivéncia do dia-a-dia, na

propria aldeia.

Comprova-se assim, que o empreendimento ndo s6 se enquadra na regido, como se encontra
alinhada com os valores e tradi¢Ges regionais e pretende homenagear, ndo s6 a comunidade

onde se encontra inserida, como o0s pastores, a aldeia e os recursos naturais da regido.

139



Verifica-se também, que desde o inicio do projeto ¢ desde a sua concessdo enquanto conceito,
sempre houve uma preocupagdo por um desenvolvimento sustentavel, numa logica de

enquadramento e ao mesmo tempo de nao ferir a paisagem.

2.2 Integracgdo da gestao sustentavel

Os modelos de gestdo das organizagdes, devem procurar incluir no seu processo as vertentes
ambiental, social e econdmica, bem como, um planeamento prévio de todas as agdes da
organizacdo e as metas a alcancar, tendo sempre presente, a parte dessas vertentes, valores

éticos e morais nas tomadas de decisdes ¢ a criagao de valor para todas as partes interessadas.

Nesta secgdo, pretende-se ir ao encontro, primeiramente do objetivo especifico 1.1 e 1.2 e das
proposigoes 2, 3 e 4 e seguidamente, do objetivo especifico 1.3 e da proposicdo 5, por forma a
enfatizar a necessidade de criar novos modelos de gestao, assentes no planeamento, em medidas
preventivas, em decisoes éticas e responsabilidade pelos stakeholders, bem como exemplificar
que esse modelo, podera gerar beneficios em termos de custos, sempre que estes sejam

monitorizados assiduamente.

Nao havendo uma referéncia, propriamente dita, referida pela entrevistada, da existéncia de um
documento ou de diretrizes, que guiem a gestdo do empreendimento, sabe-se que este se rege
por uma politica de sustentabilidade, uma vez que estes ¢ um dos elementos obrigatorios na

certificacdo Biosphere e a unidade ¢ certificada por esta.

Ha também uma comunicacdo, do propdsito da sua politica e das agdes que a unidade
desenvolve em relagdo a sustentabilidade, no proprio website do empreendimento®, onde se

refere:

“No Chao do Rio acreditamos por isso ter a responsabilidade de respeitar e contribuir

para a preservacao, recuperagdo e valorizacdo do meio ' A TR
ambiente natural e da cultura da regido, perpetuando a :
memoria dos modos de vida tradicionais, criando valor
e contribuindo para o desenvolvimento econdmico e
social da regido, beneficiando as geragdes vindouras.”

Na figura 40, ilustra-se uma atividade tradicional da Figura 40 - Atividade de pastoreio
local
aldeia de Travancinha, que o empreendimento Chao
Fonte: https://www.chaodorio.pt/pt-pt/about-
us/sustainability-policy

26 A consultar https://www.chaodorio.pt/pt-pt/about-us/sustainability-policy
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do Rio, procura preservar e divulgar aos seus hospedes.
A sua politica de sustentabilidade baseia-se em 3 grandes pilares:

e Promocio da biodiversidade;
e Conservagao e diminuigdo do impacto ambiental;

e Contribui¢do para o desenvolvimento local e prote¢do do patrimoénio.

Ao existir uma politica de sustentabilidade, documentada e transmitida tanto aos clientes como
aos proprios colaboradores e restantes partes interessadas, nota-se ndo s6 o compromisso da
parte do empreendimento, como a sua inten¢do de consciencializagdo e alinhamento com as

partes interessadas.

Ha também uma identificagdo dos stakeholders-chave para a organizagdo, que neste caso
baseia-se nos colaboradores, na popula¢do e nos fornecedores locais, tal como referido
anteriormente (3.4 Politica de Sustentabilidade), essa é a condigdo necessaria, para a definicao

da politica de sustentabilidade que ird guiar a unidade de alojamento.

Ainda que ndo tenha sido possivel, aceder a informagdes sobre o modelo de gestdo implantado
na unidade, nota-se que as vertentes social e ambiental, integram os processos de decisdo desta,

se refletirmos sob os pilares, em que se baseia a sua politica de sustentabilidade.

“(...) mesmo sendo pequeninos, mesmo sendo poucos (...) as vezes, pensamos que o
nosso trabalho ndo vai ter nenhum impacto, mas tem (...) e as pessoas as vezes dizem
“Ai, da muito trabalho e depois ndo compensa”, mas para nés eu acho que compensou,
(...) ajudou-nos (...) a sistematizar, a ter tudo mais organizado e facilmente, se nos
perguntam a dada altura, “Qual ¢ a vossa preocupagdo ou o que ¢ que fazem para a

sustentabilidade”, ¢ mais facil para nés evidenciar (...)”

No caso concreto deste empreendimento, verificou-se que o programa de certificagdo ao qual
este se candidatou, lhe forneceu ferramentas, que permitiram desenvolver um novo modelo de
negocio para o estabelecimento, ajudando-os, como a propria entrevistada refere, a organizar e

sistematizar todas as agOes necessarias.

Igualmente, pode-se dizer que de certa forma lhes despertou mais a consciéncia, do ponto de
vista organizacional, ao impacto e contributo que o projeto poderia ter ¢ como este deveria ser

direcionado para atingir os seus objetivos.

Existe por tras de todas as agdes desenvolvidas na propriedade, um proposito, uma experiéncia

que deriva de todo um planeamento prévio por parte da proprietario e organizagdo, controlo e
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lideranca, por parte desta e dos seus colaboradores. Em termos operacionais ¢ notavel o papel
dos seus colaboradores, estando a proprietaria responsavel por toda a gestdo do

empreendimento, reservas, faturacdo e marketing.

Apesar de ndo haver nenhuma referéncia quanto a existéncia de um plano de agfo, em
complemento a politica de sustentabilidade, pode-se entender que, ainda que ndo exista um
documento fisico, existe na mesma a estipulacdo de metas e objetivos a atingir, aliados a um

compromisso temporal que devem respeitar.

Para além disso, nota-se que existe uma monitorizagao ¢ uma analise da evolugao das suas acdes
a cada ano, uma vez que ha uma busca constante por uma melhoria continua, como refere a

entrevistada:
“(...) a parte das melhorias, também esta em agdo.”

Ainda que exista esta vontade, nem sempre se revela facil para uma unidade de alojamento de
pequena dimensdo, conseguir alcangar todos os seus investimentos de uma vez, ¢ por isso um
processo moroso, que requer o elemento de priorizagdo ao que € mais necessario e que faz mais

a diferenca para o seu hdspede.

A proprietaria forneceu ainda um exemplo do seu controlo de consumos, como se pode ver na

Figura 41.
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Figura 41 - Mapa de registo de consumos de eletricidade Chdo do Rio
Fonte: Fornecido pela proprietaria, aquando da entrevista 20/03/2019

Este mapa de consumos, refere-se somente ao consumo de eletricidade, sendo que os registos

devem ser feitos diariamente e a principal fonte de energia da propriedade ¢ a eletricidade e o
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gas. Por forma a diminuir o consumo de energia, instalaram painéis solares, que se irdo referir

ao longo do capitulo.

Ao analisarmos o mapa da Figura 41, verificam-se valores de consumo, relativos a faturagdo,
podendo ainda destacar-se também o valor da leitura do contador, que tal como indicado na

imagem, ¢ retirado uma vez por més.

O periodo em analise, compreende-se entre 22/12/2017 — 27/02/2018, ou seja, refere-se a
faturacdo do més de fevereiro. Ao comparar este periodo de faturagdo, face ao seu periodo
homologo, verifica-se uma diminui¢do do consumo total em 1855 kWh, o que representa em

termos de custos, uma diminui¢do de aproximadamente 300€ na faturacdo da eletricidade.

Pode-se concluir desta andlise, que existe uma monitorizagdo efetiva dos consumos, bem como
uma melhoria constante no sentido de reduzir os consumos totais no empreendimento, devendo
ressaltar que tal, se baseia no facto, do periodo em andlise, ser um periodo de festividades, o que

leva a que espacos turisticos estejam sobrelotados.

Se neste periodo de festividades, foi possivel alcangar uma diminui¢do dos consumos, entdo
conclui-se que existe um controlo constante, minucioso e que se trata de uma evolucdo positiva

para o empreendimento, ndo apenas a nivel econdomico, como a nivel ambiental também.

Ainda assim, tal como referido na seccdo (3.5.6 Conservacdo Ambiental), o ideal para o
empreendimento ¢ a monitorizagdo diaria e o registo, de todos os consumos energéticos deste,
de modo a evitar possiveis fugas de energia, derrames, curto circuitos, que se refletird
igualmente, na faturacao. Trata-se assim, de uma medida preventiva, que as unidades devem ter

em conta no seu dia-a-dia operacional.

Cabe entdo, referir que a unidade dispde de uma Politica de Sustentabilidade que assenta nos
principais principios da sustentabilidade e de igual modo desenvolve as suas agdes nesse

sentido, o que mostra planeamento por parte da unidade.

H4 uma monitorizagdo de consumos, e por sua vez de custos, o que mostra organizagdo e

controlo por parte do empreendimento.

Existe, também, uma forte consciencializa¢do dos colaboradores, clientes e fornecedores sobre a
importancia da sustentabilidade, como também um forte envolvimento e esclarecimentos sobre

as acoes a implementar na unidade, por parte da proprietaria aos seus colaboradores.

“(...) que tentamos que as pessoas reduzam nos consumos, de agua, de luz, que separem

o lixo, que olhem para a natureza de outra forma (...)”
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Ao verificar os conceitos inerentes a gestdo sustentavel, pode-se dizer, que, ainda que a sua
dimensdo nao seja muito extensa, ¢ o suficiente para que possa haver uma troca de valores entre

0 espaco e o seu hospede, o que hoje ¢ de extrema importancia.

Demonstra assim um compromisso, ndo s6 com os principios de sustentabilidade com de

vontade de enveredar por um novo modelo de negécio.

Importa ainda salientar, que apesar da monitorizagdo mensal, é necessario haver um relatério
anual com todos os resultados de consumos, gastos, acdes e metas atingidas, no sentido de fazer

um balanco anual da evolucdo da sustentabilidade no empreendimento.

Quanto a este empreendimento, ndo foi possivel obter informagdo sobre a existéncia desse
relatorio anual, no entanto, obteve-se a informagdo de que existem reunides semanais, para
discussdo das evolucdes alcancadas, medidas a implementar e ainda pequenas acdes de
formagdo, o que de certa forma, indica que ha um controlo mensal das metas e objetivos a
atingir no empreendimento e consequentemente uma adaptagdo as necessidades que vao

surgindo no alojamento.

2.3 Envolvimento dos stakeholders, acessibilidade e integracao

4

Um dos mais importantes pilares da sustentabilidade é a sociedade, ou seja, o seu caracter
social. Dentro do caracter social, encontram-se as relagdes corporativas que determinada
organizacgdo estabelece com o seu meio envolvente, mais concretamente, com todas as partes

interessadas.

As partes interessadas, no caso dos alojamentos turisticos, referem-se aos colaboradores, a
comunidade local e aos fornecedores, aos acionistas do grupo ou marca e aos clientes. O gestor,
durante o processo de gestdo, deve considerar ter responsabilidade sob todas as partes
interessadas, e como tal, todas as ac¢des levadas a cabo pela unidade de alojamento, devem ser

geradoras de valor para todos os stakeholders.

A sustentabilidade assenta em valores como o combate as desigualdades sociais, raciais e de
género, pelo que, ¢ de extrema importancia e necessidade, que um alojamento turistico, esteja
preparado para receber qualquer tipo de pessoa, tendo esta ou ndo limitagdes fisicas ou

psicologicas, uma vez que ¢ um direito humano universal, o direito ao lazer.

A par com isto, deve haver uma tentativa por parte da unidade de alojamento, de estar ao
mesmo nivel de prestagdo de servigo como para um hospede normal, principalmente em termos

de comunicacdo de informagao pertinente.
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Em termos de empregabilidade, deve também aceitar, integrar, reconhecer e valorizar, todas as
pessoas com limitagdes, que tentam integrar-se no mundo do trabalho, mesmo com as suas

limitagdes, ndo devendo por isso, ser alvo de chacota, racismo ou desvalorizagao.

Nesta sec¢@o pretende-se ir ao encontro de varios objetivos especificos e proposigdes, neste
sentido, primeiramente aos objetivos especificos 2.1, 2.2 e 2.3 e as proposi¢des 7, 8, 9 e 10, em
seguida, aos objetivos especificos 2.4, 2.5 e 2.6 e as proposi¢des 11, 12, 13, 14, 15, 16 e 17,
posteriormente aos objetivos especificos 2.7 e 2.8 e as proposi¢des 18, 19 e 20 e finalmente, aos

objetivos especificos 5.1 ¢ 5.2 e as proposigoes 33, 34 e 35.

Com isto, pretende-se dar a entender a importancia das relagdes do alojamento turistico
com todas as suas partes interessadas, o seu contributo para o reconhecimento e
desempenho das unidades de alojamento e finalmente, a importancia da acessibilidade e

da integragdo, de forma a combater as desigualdades sociais.

Lt O empreendimento Chdo do Rio, ¢ um
empreendimento de pequena dimensdo e
de gestdo familiar e independente, tal
como referido anteriormente, como tal a
sua equipa ¢ reduzida, no entanto, nota-
se a relagdo de proximidade e

familiaridade que existe entre a

: 8 proprietaria e  todos os  seus
Figura 42 - Familia Chéo do Rio colaboradores, como ilustra a figura 42,

Fonte: https://www.chaodorio.pt/pt-pt/about-us havendo um trabalho complementar e

continua entre todos.

“nds ao todo somos 4 colaboradores, somos trés aqui no local, com a Catarina que faz
mais o suporte de toda a parte de reservas e aquele trabalho por trds de trazer os

héspedes para ca (...)”

Tratando-se de uma equipa tdo pequena, ¢ ainda mais crucial que haja um envolvimento de
todos no compromisso assumido perante a sustentabilidade e que todos sejam capazes de

transmitir os valores do empreendimento, aos hospedes.

Igualmente, tratando-se de um empreendimento de turismo em espago rural, que pretende

replicar as vivéncias de uma pequena aldeia, integrada no meio envolvente de Vila Travancinha,
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¢ especialmente importante, que os proprios colaboradores conhegam o seu meio ambiente e
idealmente, tal como referido no capitulo I (3.4.1 Relagdes Corporativas), que estes sejam da

prépria comunidade.

O recrutamento local é importante, ndo s6 para a promog¢do de uma maior integragdo com a
comunidade anfitrid como também contribui positivamente para o desemprego da regido, uma
vez que as regides do interior possuem elevadas taxas de desemprego, promove também a
retengdo de talentos no proprio destino e aumenta a fixa¢dao na regido, uma vez que cada vez se
assiste mais ao éxodo rural e a desertificacdo, especialmente na zona, na qual se enquadra a

unidade de alojamento.
“n6s que trabalhamos cé (...) somos todas, crescemos todas em meio rural (...)”

Houve uma preocupacdo por parte da proprietaria de contratar residentes da Vila de
Travancinha e do conselho de Seia, e a parte disso, houve também uma grande preocupagdo em
incutir os valores da unidade, bem como os seus deveres e direitos, que vém bem estabelecidos
no Manual de Acolhimento, que a unidade disponibiliza ao colaborador, no momento da

contratacao.
A figura 43, ilustra a capa de apresentacdo do Manual de Acolhimento Chao do Rio.

“Contamos consigo a dar o melhor de si aos/as nossos/as

Hospedes, mas também aos/as outros/outras membros da W

familia Chao do Rio, para que os seus € 0s No0ssos

' .-+"-IJ:r -:'JU Jl.-;::“__

momentos no Chao do Rio (...)” y "

“Qualquer fun¢@o ¢ importante no Chao do Rio, porque
WAANLIAL DE ACDI HIMENTO

trabalhamos em equipa, apoiamo-nos e ajudamo-nos

uns/umas aos/as outros/as, como numa familia, mas com

um proposito muito claro de satisfazer os desejos dos/as Figura 43 - Manual de Acolhimento

nossos/as Hospedes e a superagdo das suas expectativas Chdo do Rio

...) Fonte: Fornecido pela proprietdria, aquando da
entrevista 20/03/19

“Devera sentir-se confiante no seu trabalho, comunicar qualquer assunto que considere
importante, bem como apresentar sugestdes que possam melhorar o servigo e o funcionamento

do Chao do Rio ou da sua fungédo (...)”

No excerto anterior, proveniente no Manual de Acolhimento do Chao do Rio, disponibilizado

pela proprietaria, nota-se que ha uma transmissdo de valores muito importantes e cruciais para o
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bom funcionamento de uma equipa: espirito de equipa; entreajuda; confianga; responsabilidade;

motivacao, sdo alguns dos exemplos.

E importante envolver os colaboradores no propdsito da organizagdo, pode-se verificar por
exemplo, a referéncia ao conjunto de colaboradores como familia, ou seja, entende-se que os
colaboradores se devem sentir como em sua casa, 0 que despontara neles, um sentimento de
pertenca a equipa e ao proprio empreendimento, o que consequentemente, fara com que haja um

compromisso, cada vez maior com a organizagdo e com a sustentabilidade.

Os colaboradores s@o os principais agentes de mudanca de uma organizacao, portanto, sdo eles
que diretamente e diariamente, irdo lidar com todo o processo de mudanga para o paradigma

sustentavel.

Neste caso concreto, o conceito do projeto nasceu ja inerente e alinhado com a sustentabilidade
e a natureza, no entanto, ¢ importante que haja uma formacdo continua e constante, no sentido
de dar a conhecer aos colaboradores, o proprio conceito, a importancia das a¢des que terdo de
implementar a cada dia, o porqué da sua implementagdo e deve também haver, por parte da
gestdo, um acompanhamento continuo da sua evolugdo, para que estes continuem sempre
motivados nas suas fungoes.
“até mesmo com a proprietaria, dizer-nos e mostrar-nos sempre, partilhando sempre
connosco as ideias que ela tinha e o porqué (...) Porque € que estamos a separar o lixo
(...) porque ¢ que ¢ importante pormos aquela planta ¢ ndo a outra (...) ou porque € que
¢ importante deixarmos as mensagens (...) tenta sempre fazer chegar a nos e noés

tentamos também fazer chegar aos clientes (...)”

De igual importancia, ¢ a relacdo que existe entre a gestdo e os colaboradores, neste caso
concreto, referindo a comunicagdo top-down (3.5.3 Motivagdo e formacdo de colaboradores),
onde se destaca o papel da proprietaria como principal agente de motivagdo dos seus
colaboradores, procurando que estes entendam quais as suas fungdes, o proposito das suas a¢des

e a importancia da mudanca em certos habitos.

Para além da comunicacdo fop-down, pode-se identificar igualmente, a comunicacdo com o
cliente, ou seja, dar a conhecer a importancia de todas as agdes e atividades levadas a cabo no

empreendimento, para que melhor entendam e se enquadrem no conceito deste.
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Importa também destacar a relacdo que existe entre a gestdo, os colaboradores e os clientes, que
¢ algo de extrema importancia, acabando por haver uma transmissdo de valores, juntamente com

um poder de sensibilizagdo para as proprias acdes.

A formagao, tal como referido, ¢ um elemento de extrema importancia para o desenvolvimento
profissional e pessoal dos colaboradores, isto ¢, as unidades de alojamento, devem acima de
tudo, proporcionar a¢des de formagdo no ambito da sustentabilidade, apostar numa formacao

continua e em atividades de teambulding.

Tais agdes, permitirdo ndo sé cativar os colaboradores, como manté-los motivados nas suas
fungdes e permitir que possam desenvolver as suas soft € hard skills, acabando por funcionar

como um sistema de recompensa e possivel progressao na carreira.

“(...) fizemos uma pequena formagdo, com uma rapariga inglesa, sobre agricultura
bioldgica e permacultura, onde ela exemplificou o uso de técnicas para maior retengao

de 4gua, produtos a utilizar, entre outras coisas (...)”

“(...) também recebemos formacao, no ambito da Certificagdo Biosphere, € demos conta
que algumas coisas nos ja tinhamos ou ja faziamos (...) mas faziamos por rotina nem
pensavamos muito nelas (...) muitas coisas depois vamos ajustando, porque € na pratica

também que damos conta (...)”

Tal como referido pela entrevistadora, ¢ de igual importancia a formagao dos colaboradores,
pois também lhes permite fazer comparacdes relativamente ao que fazem diariamente no
desempenho da sua fungfo, alertando-os para as mudancas que devem fazer e de certa forma,

incutindo-lhe esse processo de mudanga mais facilmente.

E uma 6tima forma de promover o envolvimento dos colaboradores para com os principios da
sustentabilidade.
E igualmente importante, promover a igualdade de oportunidade entre todos os colaboradores e

potenciais candidatos, sejam eles pessoas com ou sem limitagdes.

As pessoas com necessidades especiais ou com algum tipo de limitacdo fisica ou psicologica,

deve usufruir da mesma oportunidade de poder ter uma funcao, desempenhar uma tarefa.

As organizagdes assumem um papel crucial para isso, nunca devendo descartar a possibilidade
de integrar um membro com limitagdes na sua equipa, pois o facto de o aceitar, dar-lhe-a

esperanca, motivacao e for¢a de vontade, o que resultara positivamente para a organizagao.
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“(...) temos agora um formando da Casa Santa Isabel, que vem aqui todas as quintas
feiras (...) que nos vem ajudar, ele faz tudo do exterior (...) é uma pessoa com

dificuldades, mas que tentamos integrar, que ele muita vontade (...)”

Também com a comunidade, os alojamentos turisticos devem procurar estabelecer uma relagao
saudavel, de mutuo beneficio, devendo sempre contribuir para o seu desenvolvimento

econdmico e apelar a sua sensibilizagdo para o tema da sustentabilidade.

Nem sempre se revela uma tarefa facil, tentar incutir valores que até entdo ndo eram conhecidos,
em pessoas que estao habituadas a uma determinada realidade, por isso a melhor maneira de
procurar fazer essa mudanca, ¢ de forma progressiva e através de pequenas agdes.
“(...) as pessoas vém o Chao do Rio como algo que (...) foi construido ca e que ¢ positivo
(...) toda a gente fica contente (...) na altura dos incéndios, tivemos muitas ajudas de pessoas
da aldeia, que vieram no dia e nos dias a seguir (...) pessoas que vieram para ajudar (...) por

isso, acho que sim, acho que enquanto Chao do Rio, somos bem recebidos (...)”

Para que seja possivel fazer uma mudancga progressiva, a comunidade deve conhecer a unidade
de alojamento, deve saber qual o seu propodsito, qual o seu conceito, como pode ser importante
para o desenvolvimento da regido e para isso, ¢ importante que haja uma relacdo de

proximidade com a comunidade.

Esta proximidade pode ser estabelecida, através de eventos realizados na comunidade,
procurando promover tradigdes locais, realizagdo de parcerias com instituicdes locais, apoiar
eventos ou iniciativas locais e ainda, conceder o elemento de responsabilidade a comunidade,
isto é, procurar fazé-los sentir que eles também sdo importantes € que a sua opinido também ¢

tida em conta.

“(...) agora em fevereiro, tivemos as migas aqui na aldeia, uma forma de cozinhar
bacalhau, batatas e couves, na altura do azeite novo, que se fazia antigamente nos
lagares, que é tudo misturado e feito numa panela de ferro, numa fogueira (...) ja € o

segundo ano que fazemos ai as migas e vem toda a gente comer (...)”.

“Sim, o Sporting Clube de Travancinha que ¢ uma associa¢do que faz umas festas no

verdo (...) que costumam pedir colaboracdo monetaria, e ¢ dada (...)".

“(...) agora em fevereiro, tivemos as migas aqui na aldeia, uma forma de cozinhar

bacalhau, batatas e couves, na altura do azeite novo, que se fazia antigamente nos
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lagares, que € tudo misturado e feito numa panela de ferro, numa fogueira (...) ja é o

segundo ano que fazemos ai as migas ¢ vem toda a gente comer (...)"”.

Outra iniciativa importante, para além das referidas anteriormente, ¢ convidar a populagdo a
participar nas atividades da unidade de alojamento, ou nos eventos que esta patrocina ou
organiza, e até mesmo, oferecer-lhes a oportunidade de poder usufruir dos servigos da unidade,
por forma a sentirem-se integrados com a unidade e também possam conhecer o produto que

esta ofereca, e assim possam utilizar o passa-palavra, como meio de recomendacio.

“(...) fazemos o dia aberto, comegcamos o ano passado, depois dos incéndios,
relembrando a data de forma positiva, com um dia aberto a comunidade, gracas aos
nossos parceiros que vieram fazer workshops de sabdo artesanal, massagens, fotografia,
estampa manual de tecidos (...) de bracos abertos a todas as pessoas que quiseram Vvir

fazer, tivemos uma reflexdo sobre a floresta e o futuro da floresta (...)”

E também muito importante, que haja uma promogio da
educagdo sustentavel nas principais escolas locais, pois sdo as
criangas que vao fazer parte das geragdes futuras, e sdo essas as
que principalmente e acima de tudo, necessitam aprender o valor
da natureza e a importancia que as suas ac¢des tém, relativamente

ao meio ambiente.

“Entretanto aqui na aldeia, s6 temos o pré-escolar e eles
ja vieram aqui, plantar arvores (...) agora temos também
agendado para maio, eles virem fazer uma atividade ali
na nossa horta, também a par disso, talvez venha também

uma turma de Seia (...) depois também a Escola

Guilherme Correia de Carvalho de Seia vém fazer

Figura 44 - Horta
biologica Chdo do Rio

plantagdes, sementeiras ¢ a Casa Santa Isabel também

().

Fonte: Fotografia in loco,
entrevista 20/03/19

A figura 44, ilustra a entrada da horta biologica Chao do Rio, onde

se fazem as visitas e as atividades com as escolas e as instituicdes locais.

Este apoio, acaba também por ser benéfico para a unidade de alojamento, acabando por
estabelecer lagos com a escola, com os colaboradores e professores da escola, com os proprios
pais das criancas e muito mais importante, com as criangas, o que lhe permitira atingir um

grande reconhecimento na comunidade e também no mercado.
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E também, um meio muito importante de sensibilizagdo da comunidade, para a necessidade da

criacdo de novos habitos e para a mudanca em varias vertentes, relativamente ao meio ambiente.

“(...) se alguém vir ai na aldeia, alguém de bicicleta (...) gente mais nova (...) ja sabem,
sdo do Chao do Rio e falam com as pessoas, ¢ as pessoas dizem-nos, por exemplo, que
encontraram a D. Isabel que lhes deu umas batatas ou umas mag¢ds ou entdo que
encontraram a minha avod (...) as pessoas gostam e ddao-nos o feedback de serem bem

acolhidos (...)”

E também muito importante, procurar investir na regido e aproveitar o rendimento obtido para
reinvestir em infraestruturas de apoio a comunidade, por forma a contribuir para o

desenvolvimento local.

As unidades de alojamento devem assim, procurar recorrer, sempre que possivel, a contratacdo
de fornecedores locais e também na aquisi¢ao de produtos tradicionais locais, que promovam a
gastronomia regional e contribuam para um envolvimento inicial, no empreendimento, com a

comunidade ¢ a regido.

“(...) n6s também seguimos a logica da sustentabilidade econdmica e social, quando por
exemplo compramos as coisas a produtores locais, tentamos fazer rentabilizar as
compras (...) 0 grosso neste momento ¢ da mercearia, arranjamos a moga que trabalha

na mercearia (...) ja nos traz diretamente as compras c4 (...)".

“(...) os produtos que nés consumimos (...) a aldeia s6 tem a Padaria, donde vem o pao,
o resto, que tenha que vir do supermercado, tentamos que seja tudo nacional (...) ndo
temos tudo aqui bem de perto (...) mas temos por exemplo, o mel (...) o requeijdo, ¢

daqui pertinho, sdo coisas 0 mais proximo possivel (...)”.

Nem sempre € possivel optar por fornecedores locais, e no caso concreto do empreendimento,
dada a sua localizagdo, um pouco isolada da cidade principal, torna-se dificil recorrer a
fornecedores locais, no entanto, a unidade procura obter os produtos tradicionais em produtores
locais e opta por produtos nacionais, para outros produtos que nao consegue obter na

comunidade.

“(...) pequeno-almogo sdo servidos em cestos e incluem especialidades regionais (...) O nosso
cabaz de pequeno-almogo inclui uma grande variedade de produtos endoégenos (...)” — Politica

de Sustentabilidade Chao do Rio.

A unidade de alojamento, deve procurar enquadrar-se na comunidade, através da valorizagdo

destes e as suas agdes devem ser vistas como benéficas e positivas para a populagdo, o que vai
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despertar nesta, um sentimento de compaixdo, empatia ¢ até mesmo de pertenga, sendo visto

como um elemento que ja pertence a comunidade ¢ a Vila.

“(...) noto também nas redes sociais, que sempre que se partilha alguma coisa sobre o
que fazemos, ou alguma reportagem, as pessoas daqui partilham, mesmo os que estdo

fora, partilham a dizer “Olha a minha aldeia!” (...)”.

Finalmente, o cliente ¢ o elemento mais importante em todas as atividades do setor turistico,

pois sem ele ndo seria possivel existirem servicos e atividades turisticas.

No contexto de uma unidade de alojamento, o cliente deve ser considerado o elemento principal
de toda a atividade, portanto, todas as comodidades, espagos comuns, facilidades e atividades,

devem ser pensadas, no sentido de satisfazer as suas necessidades.

Antes de mais, a unidade de alojamento deve procurar estabelecer um segmento de mercado,
onde irda atuar e procurar definir o seu publico-alvo, através deste processo, podera mais
facilmente orientar o seu produto em fun¢ao das necessidades dos seus clientes, que cada dia,

estdo em constante mudancga.

Os novos habitos de consumo, tal como referido no Capitulo I (2.3.2 O novo turista e tendéncias
de consumo), estdo em constante mudanga, sendo que atualmente, estdo consignados ao que se
pode designar de “turismo verde”, onde procuram experiéncias aliadas a natureza, por forma a
escapar a realidade e ao stress do dia-a-dia, mas procuram igualmente, organizacdes que
assumam responsabilidade sobre o impacto que a sua atividade causa, por isso, procuram

espacos que promovam os valores da sustentabilidade e ndo danifiquem o meio ambiente.

Nesta linha de pensamento, ¢ uma necessidade, os alojamentos turisticos adaptarem-se as novas
exigéncias dos consumidores por produtos mais respeitadores, ecoldgicos e derivados de
empresas ecologicamente responsaveis, devendo por isso, desenvolver experiéncias unicas e

inesqueciveis, que permitam fidelizar o seu cliente.

“(...) tem sido desde sempre um aspeto bastante positivo, que as pessoas referem, o
facto de puderem experimentar um mergulho nesta agua, neste tipo de piscina, que
realmente ndo ha tantas no nosso pais (...) mas vao havendo cada vez mais (...) por
problemas em adultos, e miudos principalmente, com alergias ou peles atopicas, que
fazem rea¢des com o cloro ou assim, aqui andam a vontade, bebes, criangas, podem

andar sem problema".
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“(...) quando ja tinhamos alguns héspedes (...) pusemos batatas, aboboras, alfaces,
tomates, courgettes, foi quando as pessoas entdo vieram (...) as vezes trocam um curgete

por uma abobora (...)".

“(...) é tudo biolodgico, depois os hospedes podem vir ca buscar a alface e fazer nas
casinhas (...)".
O  empreendimento  turistico,  procura
desenvolver atividades de consciencializagio
com os seus clientes, uma delas é o facto de
disponibilizarem bicicletas gratuitas para estes,
como ilustra a figura 45, no sentido de

sensibilizar a optar por alternativas aos meios

convencionais ¢ reduzir assim, a pegada Figura 45 - Bicicletas gratuitas para clientes

ecologica. Fonte: Fotografia in loco, entrevista 20/03/19

Acdes como as que promove a unidade Chdo do Rio, sdo acdes simples mas que significam
muito no contexto do servigo de hospitalidade, pois transmite aos hdospedes, liberdade, conforto,
familiaridade, procura que eles se sintam em sua casa, sem necessidade de formalidades e o
facto de puderem vivenciar experiéncias, como a da piscina biologica, onde podem estar em
contacto com uma agua pura e rodeados de animais, faz com que se sintam especiais, sortudos e

desenvolvam emoc¢des que jamais esquecerao.

A grande maioria, nunca teve uma proximidade com o meio rural e nunca teve a oportunidade
de vivenciar estas experiéncias, por isso ¢ considerado um momento Unico na sua vida e revela-

se um elemento diferenciador para a unidade.

Para além do servigo que é proporcionado ao cliente e por mais que se tente atender as suas
necessidades e exceder as suas expectativas, tal nem sempre acontece ou nem sempre € possivel,
¢ por isso extremamente importante, haver um sistema de feedback, de forma a procurar saber o

que se pode ou ndo melhorar.

“Sim (...) enviamos pela internet, isso também ja surgiu, justamente com essa

necessidade, de perguntas mais especificas relacionadas com a certificagdo Biosphere

()

No empreendimento Chao do Rio, desenvolveram um sistema de questionario, que enviam por

e-mail aos seus hospedes, no final da sua estadia, como se pode verificar na Figura 46.
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O questiondrio surgiu essencialmente pela
necessidade de avaliar, questdes MAIS oot
especificas relacionadas com a sustentabilidade

e a certificacdo, mas de igual forma, ¢ utilizado

pela unidade, para ser a base da melhoria it ixpai ot
continua por parte da unidade. =
“(...) Quase todas as melhorias que

implementamos, foram baseadas na opinido dos e 0 B v e
clientes (...) faziamos isso informalmente (...) o | N

hospede disse que poderiamos melhorar isto e

falavamos dessa possibilidade (...)” Figura 46 - Questiondrio de satisfacio Chao do
Rio

Apesar de existir um sistema programa de Fonte: Fornecido pela proprietaria, aquando da realiza¢do da

Cen . , , entrevista 20/03/19
recolha da opinido dos clientes, ¢ também

muito importante a parte humana do contacto com o cliente.

Os colaboradores devem também procurar perceber se a estadia do hospede esta a corresponder
as suas expectativas, se existem aspetos que gostaria de ver melhores, e se sim, comunicar a

diregdo e caso sinta que o hospede ndo esta contente com algum servigo.

O contacto com o cliente ¢ muito importante, acaba por haver neste empreendimento uma
relacdo de proximidade entre os hospedes e os colaboradores, devido a ser um empreendimento
de pequena dimensdo e também devido ao acolhimento que tém por parte destes, pelo que

sempre valorizam a experiéncia de uma forma positiva.

“(...) Gostam, gostam (...) acho que apesar de ndo haver (...) ndo termos nenhum registo
escrito ou eles ndo tenham deixado, ndés notamos (...) temos varias pessoas que
regressam porque gostam (...) mas o feedback que nos deixam, pelo menos verbalmente

¢ a saida, é que gostam e que estdo ca muito bem”.

Finalmente, outro aspeto a ter em conta ¢ a acessibilidade da unidade de alojamento, para

pessoas com mobilidade reduzida ou com limitagdes fisicas ou mentais.

Tendo em conta a lei, todos os estabelecimentos devem estar adaptados, de acordo com as
normas estabelecidas, para receber pessoas com mobilidade reduzida. Como se trata de uma
exigéncia legislativa, a maioria dos empreendimentos dispde de quartos ou casas adaptadas para

pessoas com mobilidade reduzida.
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No caso especifico do empreendimento Chao do Rio, este ndo se encontra adaptado para
pessoas com mobilidade reduzida, uma vez que a 5 das 6 casas que o compoe, dispde de rés-do-
chao e primeiro andar, sendo o primeiro andar apenas acessivel por escadas, que ndo se

encontram adaptadas para pessoas com mobilidade.

Ainda assim, a existéncia de uma casa térrea, com capacidade para 6 pessoas, permitiria a
entrada de pessoas com mobilidade reduzida, no entanto o trajeto existente para a casa, podera

revelar-se pouco adequado para estas.

Por fim, importa salientar que além dos requisitos legislativos, devem ser adotados outros
métodos de apoio a pessoas com mobilidade reduzida e necessidades especiais, principalmente
em termos de comunicagdo e prestacio de informagdes (ex: colaboradores que saibam
linguagem gestual; sistemas de tradugcdo em braile; etc.), sendo a acessibilidade universal um

elemento fundamental na sustentabilidade.

2.4 Conservacao ambiental e consumos

Um dos elementos mais importantes, a ter em consideragdo na conservagdo ambiental, por parte

de um alojamento turistico, € a integracdo na paisagem.

Em consequéncia do aumento do turismo, assistiu-se a um crescimento urbano desorganizado e
ndo respeitante da arquitetura e geologia local, o que acabou por gerar maleficios para os solos,

a paisagem e a propria identidade do destino (2.6 Impactos do Turismo)?’.

Com efeito, assiste-se cada vez mais nos dias de hoje a necessidade de enquadrar cada
empreendimento a paisagem (3.5.4 Preserva¢do e conservagdo do Patriménio Cultural),
tradi¢des e identidade do destino turistico, para assim ndo danificar nem a paisagem, nem causas

impactos negativos nesta.

Esta sec¢do encontra-se divida em duas grandes partes (conservagdo ambiental e consumos),
pelo que, numa primeira parte, pretende-se ir de encontro a varios objetivos especificos,
nomeadamente, 3.1, 3.2, 3.3 e 3.4 e também, a varias proposi¢des, respetivamente, 21, 25, 22 e

finalmente 22, 23, 24 e 25.

7 Veja-se por exemplo, o caso do Algarve, que com a massificagdo turistica assistiu a um crescimento de
alojamentos turisticos abrupto, que resultou numa construgdo desordenada e gerou impactos negativos a
nivel paisagistico e ambiental. As aldeias piscatorias sdo o principal exemplo disso, que foram invadidas
com grandes construgdes hoteleiras cujo projeto, ndo se pautou pela integracdo do empreendimento na
paisagem e consequentemente, assiste-se a uma perda de identidade das aldeias nas quais se encontram
inseridos.

155



A primeira parte pretende fazer uma andlise a necessidade da conservacdo ambiental e as
principais medidas que devem ser implementadas para garantir, uma gestao responsavel para

com o0 meio ambiente.

Na presente investigacdo, verifica-se que houve uma preocupac¢ao inicial de adequar o projeto

ao meio no qual se pretendia inserir:

“(...) Ela, quando o iniciou, ja foi este fundamento
da sustentabilidade, do ndo ferir a paisagem, do
enquadramento na paisagem, na aldeia e dai escolher
as casas, feitas ha 5 anos, revestidas a pedra antiga,

que lhe da este aspeto de estarem aqui desde sempre,

Figura 47 - Casas Chéo do Rio mantendo assim a traga propria das aldeias mais

L4 . 2
Fonte: Elaborado aquando da entrevista 20/03/2019 proximas. -.

"(...) a ideia dela j4 era a de transformar este espago numa pequena aldeia, (...) como se
fosse uma pequena comunidade (...) que parece que estdo enquadradas inseridas, aqui na

aldeia!”.

Conforme ilustra a Figura 47, nota-se que existe um enquadramento elevado das casas do Chao

do Rio na sua paisagem natural, isto ¢, na aldeia Travancinha.

O proprio conjunto das 6 casas do Chdo do Rio acabam por apresentar-se como uma parte
integrante da aldeia, respeitando desde logo, do inicio da construgdo, a arquitetura e geologia

local, procurando ser uma pequena representacdo daquilo que sao as vivéncias da aldeia.

A industria do alojamento, gera também grandes desperdicios de agua (banhos, cozinhas,
lavandarias, instalacdes sanitarias), sendo um dos seus principais consumos, como referido

anteriormente (3.5.6 Conservagdo ambiental).

No entanto e enveredando na oOtica da sustentabilidade, apesar de ser um dos consumos mais
elevados nas unidades de alojamento, pode também ser uma das principais ameagas ao meio

ambiente?®.

28 Como por exemplo, poluicdo hidrica e consequente degradagio de toda a rede hidrografica,
contaminag@o do solo e consequentemente a sua degradacao, pondo em causa a produtividade destes.
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Isto, porque este recurso € utilizado sobretudo em areas de limpeza, manutengdo e utilizacdo do
proprio hospede, levando com uma elevada carga de produtos quimicos, de limpeza, higiene e

pesticidas das zonas verdes comuns.

Neste sentido, mais que controlar o proprio consumo em si, ¢ essencialmente haver um
tratamento adequado dos efluentes gerados pela propria unidade, sendo que esta deve assumir a

responsabilidade de proteger os recursos hidricos e de garantir a sua ndo contaminagao.

Uma das agdes cruciais ¢ também preventivas deste tipo de fenémenos, é a nio utilizacdo de
produtos quimicos que sejam prejudiciais para o meio ambiente, tanto em limpezas, como em

produtos para zonas exteriores e até para higiene pessoal.

“(...) agricultura bioldgica, seguindo a horta mais tradicional daqui (...) ndo usamos
quimico nenhum, temos inserido alguns conhecimentos, algumas técnicas, que sdo
usadas também na permacultura (...) temos estado a conjugar um bocadinho (...) mas 14

esta, iniciamos agora (...)”

A unidade dispde de uma horta comunitaria para os seus
héspedes, onde se pratica a agricultura bioldgica, que,
como o proprio nome indica, ndo recorre a nenhum

produto quimico para adubagem ou crescimento rapido

dos alimentos.

Figura 48 - Técnica de permacultura
(Mulching)

Na figura 48, ¢ possivel verificar-se a pratica de uma

Fonte: Elaborado aquando da entrevista
técnica de permacultura, nomeadamente o mulching, 20/03/2019
uma técnica que permite o infiltramento lento da agua,

na terra, evitando que se proceda diariamente a rega e evitando assim, o desperdicio de agua.

No caso concreto da unidade Chao do Rio, esta, estando inserida num espago natural, garante a
manutengdo do pasto e das ervas de forma natural, sem recorrer a quimicos. Procura por
exemplo, atrair animais que possam alimentar-se das ervas e plantas das zonas exteriores, nao

necessitando, de uma acao de manutencao continua, dispendiosa e poluidora.

“(...) O nosso “jardim” € um prado espontaneo que nao carece de rega; A manutengdo dos
espacos exteriores ¢ realizada com recurso a meios manuais € mecanicos, nunca sendo

utilizados pesticidas.” — Politica de Sustentabilidade Chéo do Rio.
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Em termos da garantia da qualidade dos solos, a unidade garante-a através da construcido de um
galinheiro amovivel, que garante a ndo desertificacdo dos solos e contribui para a sua

fertilizagdo:

“O nosso galinheiro ¢ moével, evitando a desertificagio do solo e contribuindo para o
enriquecimento natural da alimentagdo das nossas galinhas” — Politica de Sustentabilidade Chao

do Rio.

Também, um elemento extremamente importante a ter em conta nos alojamentos turisticos, é a

preservacdo dos recursos naturais da regifo onde se encontram inseridos.

A protegdo e preservacdo destes recursos, € crucial para o bem-estar humano e para a propria

integridade cultural do destino e das geragdes atuais e futuras.

Dada a sua importancia, é necessario que as unidades de alojamento, desenvolvam medidas de

protecdo para estes recursos, como acontece, com a unidade de alojamento Chao do Rio:

“Promovemos a biodiversidade...Estamos a recuperar um bosque de folhosas na nossa quinta,
plantando bolotas de Carvalhos autdctones; ...Cridmos corredores ecologicos para a circulagido
das espécies selvagens, através de espécies arbustivas locais; ...Criamos zonas hiimidas como o
nosso “Brejo das Libelinhas” e a nossa Piscina Biologica; ...Cridmos zonas abrigo para animais
selvagens como coelhos e lebres; ...Recuperamos a frente ribeirinha da nossa propriedade; (...)”

— Politica de Sustentabilidade Chéo do Rio.

Nota-se uma preocupacao por parte desta, desde o projeto inicial, em garantir e contribuir para a

preservacao da biodiversidade local.
Como exemplo disso, apresenta-se a piscina biologica, ilustrada na figura 49.

Trata-se de um conceito totalmente inovador na area do turismo, e principalmente em Portugal,
procurando criar um espago de lazer para os hospedes, ndo descurando do seu enquadramento
com 0 meio ambiente € o0 seu impacto nos

recursos naturais:

"(...) € um pequeno ecossistema,
quase independente, nos dedicamos-
lhe muito tempo de limpeza e de

ajudar na limpeza, mas a propria

limpeza da 4gua ¢ feita pelas plantas,
que foram colocadas, e os nenufares Figura 49 - Piscina biolégica Chdo do Rio

Fonte: Elaborado aquando da entrevista 20/03/2019
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(...) que vao ajudando, tal como num ecossistema nativo (...)"

"a piscina biolodgica (...) ¢ artificial (...) fomos nos que a criamos (...) a 4gua é de um
furo que temos, dai ¢ uma nascente, logo néo ¢é tratada nem poderia ser, mas ela foi
criada artificialmente, abriu-se o buraco, colocou-se a tela e trouxeram-se as plantas e

afixaram-se, mas depois as ras vieram sozinhas bem como os demais animais (...)"

Ainda que tenha sido um ecossistema criado, nota-se desde logo, essa preocupagdo com os
impactos da unidade no ambiente e sobretudo nas espécies. Igualmente acabou por ser um
elemento diferenciador, comparativamente a outras unidades semelhantes, que ainda que

diferente, torna-se uma experiéncia Unica de se viver:

"(...) temos pessoas que chegam aqui e dizem "Ah, mas tem ras e bichinhos, se calhar
ndo vou", mas depois de comegarem a ir e entrar, a diferenga ¢ bastante grande para

uma agua tratada com cloro e outros quimicos (...)".

Houve também uma preocupagdo em manter ¢ preservar os ecossistemas naturais locais, sendo
que foram desenvolvidas estratégias e agdes para atrair animais selvagens e outros necessarios
para o desenvolvimento das condi¢des necessarias, por exemplo, para a producdo na horta

biologica:

"(...) fizemos a charca la em cima (...) como ponto de agua (...) o objetivo da charca, era
atrair mais animais selvagens ¢ nds vimos vestigios de javalis, raposas, coelhos,
tinhamos o abrigo dos coelhos, que ainda temos, mas (...) agora ndo vemos tanto isso,
porque ficou com certeza, reduzido a nimero e nio tinham muito sitio para se esconder.
Agora comegam a ter o que comer, mas ndo ha arvoredo para que se possam esconder
(...) mas o objetivo da construgdo da charca, foi justamente para a promocdo da

biodiversidade.”

“Nos agora na horta também temos uma pequena pia de pedra, com agua, até para atrair

insetos e (...) ja temos também uma ra la em baixo (...)".

A figura 50 ilustra a charca, criada pelo
empreendimento, no sentido de atrair animais
selvagens e aumentar assim preservar os

ecossistemas.

Para além da sua consciencializagdo pela

preservacdo dos ecossistemas naturais, a

Figura 50 - Charca Chdo do Rio

Fonte: Elaborado aquando a entrevista 20/03/2019
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unidade procura também investir em espécies de flora autdctones, promovendo os recursos

naturais, integragdo cultural e promove igualmente, a biodiversidade local:

“(...) tivemos a oportunidade, infeliz, de desaparecer a mata composta maioritariamente
por pinheiros mansos ¢ foi preciso comecar do zero, € 0 que nos pusemos foram arvores
autoctones, carvalhos, castanheiros, medronheiros, aveleiras, sobreiros (...) recolhemos
sementes, compramos arvores (...) também, entretanto, nascem alguns pinheiros, que

ficaram, naturalmente, para criar uma maior diversidade de espécies”.

“(...) amanha, para assinalar o dia da arvore, vamos por, para além de duas bétulas, que
nés vamos plantar, caixas de ninho, vamos por 6 caixas de ninho de chapim grande,

outras de chapim pequeno e 1 de pica-pau, para ja (...) para atrair mais aves (...)".

“(...) estamos também a plantar mais arvores de fruto, oliveiras, principalmente aqui da

zona (...)".

Na segunda parte desta seccgdo, pretende-se ir de encontro ao objetivo geral 4 e aos objetivos
especificos: 4.1, 4.2, 4.3 e 4.4, que pretendem atender as proposicoes 27, 26, 28, 29 e 30 ¢ ainda

31 e 32, respetivamente.

Ao longo desta segunda parte, pretende-se abordar as principais fontes de consumo de uma
unidade de alojamento e analisar as praticas da unidade de alojamento Chao do Rio, expondo

algumas ferramentas utilizadas, medidas e acdes desenvolvidas para diminuir esses consumos.

As unidades de alojamentos sdo os maiores consumidores de energia, desde a sua construgio
aos proprios servigos ¢ instalagdes que dispde, para conforto dos seus hospedes (3.5.6

Conservagao ambiental).

Estima-se que cerca de 40% da energia consumida pelas unidades de alojamento, seja
proveniente de eletricidade, sendo cada vez mais importante nos dias de hoje, racionalizar esse

consumo ¢ consciencializar os proprios hospedes para esta necessidade.

Algumas medidas de controlo dos consumos energéticos podem passar pela instalagdo de
mecanismos de poupanga, aposta em equipamentos de eficiéncia energética ou adotar fontes de

energia alternativas.

No caso da unidade de alojamento em estudo, esta ndo dispde de outra fonte de energia que nao
seja a eletricidade, no entanto, dispde de um conjunto de medidas que ajudam na racionalizagdo
desse consumo e desenvolveram medidas juntamente com o staff para promover esta

diminuigao.
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“(...) aqui o nosso maior consumo ¢ de eletricidade, aqui nas casas ¢ tudo elétrico, ndo
ha gas, também fazemos aqui toda a logistica de lavandaria, e tudo isso consome mais

energia (...)".

“Quando ¢ possivel os ciclos mais longos, tentamos deixar para a noite, porque nos fica
mais econdmico (...) tanto de lavar, como de secar (...) mas por exemplo, passar a ferro

ja € impossivel faze-lo a noite, uma vez que ndo temos ¢4 ninguém, mas tentamos (...)”.

“(...) jA mudamos a forma como dobramos as toalhas para evitar ter de as passar a ferro
(...), mas ja mudamos o sistema preocupados com o tempo que gastavamos e¢ também

com o0 consumo energético (...) mas ai ja estamos nos minimos”.

Consciencializados com o seu consumo energético e disponde de lavandaria propria, o Chao do
Rio optou por recorrer a fontes de energia alternativas, de modo a conseguirem diminuir esses
custos, como demonstra a figura 51 e a nao ter de optar por outras fontes de energia, como por

exemplo, o gas:

“(...) temos também, os painéis solares,
que nos ajudam agora, com O
aquecimento das aguas (...) o consumo ja

nao ¢ tao elevado (...)".

Algumas outras medidas, passam por mudancas

no proprio espaco fisico e também na concessdo

Figura 51 — Fontes alternativas de energia

de alternativas, que permitam um maior conforto (Painéis Solares)
a0 cliente, aliados a experiéncia com a natureza, Fonte: Elaborado aquando da realizagdo da entrevista
20/03/2019

como por exemplo:
“A iluminagao ¢ efetuada com lampadas Led;”

“O nosso aquecimento ¢ realizado através de recuperadores de calor a lenha;” — Politica de

Sustentabilidade Chao do Rio.

Em termos de consumos, muitas vezes nota-se um consumo excessivo de materiais prejudiciais
ao ambiente nas unidades de alojamento®, pelo que também € necessario desenvolver medidas e

acoOes que permitam reduzir essa utilizagdo.

2% Como por exemplo, detergentes, fertilizantes, papel, champd, sabdo e gel de banho, etc.
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No caso especifico do Chao do Rio, a figura 52,
ilustra uma acgdo de sensibilizagdo para a
utilizacdo e troca de toalhas de banho, algumas

outras medidas passam pelo seguinte:

“Os nossos hospedes tem a opgdo de ndo trocar as

toalhas diariamente, por forma a ajudarem-nos na

Figura 52 - Mensagens de sensibilizacdo N ,
(toalhas) reducdo do consumo de agua e detergentes; todas

Fonte: Elaborado aquando da realizagdo da entrevista as construgoes foram realizadas com materiais

20/03/2019 sustentaveis, tais como como pedra proveniente

de demoligdes locais e madeira; O aquecimento da adgua € realizado através de painéis solares;”

— Politica de Sustentabilidade Chédo do Rio.

Importa também referir, para além das agdes de sensibilizacdo junto dos hospedes e das medidas
implementadas na unidade de alojamento, o controlo mensal que ¢ feito por parte dos

colaboradores dos consumos energéticos da unidade.

O controlo dos consumos ¢ de extrema importancia, permitindo que haja uma acdo preventiva
quanto a fugas de energia ou existéncia de falhar energética ou possiveis curtos circuitos.
Preferencialmente, o controlo deve ser feito diariamente, no entanto, pensa-se que pela

dimensao da unidade e a taxa de ocupagdo desta, seja mais conveniente o controlo mensal.

Os colaboradores estdo assim encarregues de registar todos os consumos, no mapa de consumos

ilustrado anteriormente, na Figura 40 (2.2 Integracdo da Gestdo Sustentavel).
“(...) fazemos mapas de registo de consumos (...)”.

Para além dos consumos energéticos, as unidades de alojamento geram através da sua operagao,
uma grande quantidade de residuos, que devem ser devidamente tratados, para evitar fontes de

contaminagao da saude publica, das dguas, dos solos e dos ecossistemas locais.

Os residuos resultantes da operagdo de um empreendimento turistico, podem ser provenientes
de diversas fontes de residuos, sendo que cada um detém uma forma de tratamento, que deve ser

respeitada e garantida para todos, na unidade.

A unidade de alojamento, deve desenvolver um conjunto de medidas e agdes referentes ao
descarte correto de residuos, tendo por base o conceito dos 3 R’s (Reduzir, Reutilizar e

Reciclar) e devem suportar-se dos seus colaboradores, para que estes o pratiquem diariamente.
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Algumas das medidas promovidas pela unidade Chao do Rio, passam pela nio utilizagdo de
flyers promocionais da unidade, nem para hospedes, nem em feiras promocionais de turismo e
disponibilizam aos seus hospedes, documentos de informacdo feitos e criados pelos

colaboradores, na propria unidade:

“(...) tudo o que entregamos, esta tudo plastificado, sdo 3 mapas e 1 roteiro da aldeia (...)

no final da estadia, o hospede devolve-nos na recegao (...)”.

“(...) o registo dos hospedes, fazemos em "4 de papel, agora até vamos ter outra forma

de fazer o check-in, através de um tablet (...) assim, € menos um papel (...)”

“(...) também agora, no check-out, muitas
héspedes que querem fatura, pedem-nos para

enviar por email, assim ¢ menos um gasto de papel

().

Pode-se verificar, um exemplar de roteiro da

aldeia, produzido pelo empreendimento, na figura

53.

Figura 53 - Diretorio dos pontos de interesse e Procuram criar solugdes alternativas e originais

atividades da regido 1 .
para combater os maus habitos dos seus clientes,

Fonte: Elaborado aquando da entrevista 20/03/2019 - , .
em termos da producdo de residuos e igualmente

apelam a sua consciencializacdo e sensibilizacdo para com esta tematica:

“(...) temos aqui o problema das beatas no chdo, ainda ha pessoas que deitam as beatas
no chdo e é uma coisa esta-nos a custar mais (...) temos um projeto de um cinzeiro
portatil assim com um ar a Chdo do Rio, para ver se as pessoas aderem porque (...) € um

dos nossos maiores problemas (...)”

Ainda que se encontrem num local isolado e ndo disponham de todos os fornecedores locais,
procuram dar primazia a produtos free packaging e reciclar os outros residuos resultantes do
consumo da unidade, sendo que ndo dispde de nenhuma empresa para recolha do lixo, o que

ajuda na sua pegada carbdnica:

“(...) tentamos sempre as embalagens mais econdémicas, em termos de producdo de

residuos (...)".
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“(...) o lixo, tentamos fazer o minimo e reciclar, reaproveitar o que ¢ possivel, por
exemplo, utilizamos frascos, para fazer suportes de velas ou outro tipo de decoragdo que

utilizamos para ocasides especiais”.

, 40, u , Inspi u i
“O papel, se for cartdo, usamos na nossa horta, inspiradas um bocadinho na

permacultura, no ‘mulching’ (...)".

“nds levamos para o ecoponto, ali, na rua principal (...) ao final do dia, levamos e

fazemos 14 a separacao”.

“optamos por uma impressora de ecotank (...) que tem uns cartuchos recarregaveis, com
tinta liquida (...) nos ¢ a primeira vez, ja 14 vai um ano e nunca precisamos de encher
(...) imprimimos tudo, toda a papelada, ¢ todos os dias praticamente vém faturas (...)
mudamos o papel para reciclavel (...) tentamos reciclar ao maximo o papel também e

reduzir as impressoes ao minimo (...)”.

o~

Por ultimo, importa abordar as emissdes atmosféricas, uma vez que o setor turistico
responsavel por aproximadamente 8% das emissdes atmosféricas globais (2.6 Estatisticas e

Indicadores), principalmente devido a intermediagdo existente na sua cadeia de valor.

As emissoes produzidas pela atividade turistica, produzem danos irreversiveis no meio ambiente

e no proprio destino, no qual estao integrados.

A redugdo das emissdes atmosféricas, ndo envolve um avultado investimento, mas sim uma
mudanga de habitos e praticas do dia-a-dia e o desenvolvimento de alternativas aos meios de

transporte convencionais.

Neste sentido, salienta-se como primeira grande medida, a redugdo da intermediagdo na cadeia
de valor, isto €, procurar optar por fornecedores locais ¢ desenvolver um sistema de entrega de
produtos, consciente € menos poluidor, ou reduzir a quantidade de entregas por dia, para uma

semana por exemplo.

Outra grande medida, passa por reestruturar a frota de meios de transporte da unidade, por
carsharing®, transportes publicos, disponibilizagdo de bicicletas para hospedes e colaboradores
ou, caso assim seja possivel, investir em veiculos elétricos e cujas emissdes ndo sejam tdo

prejudiciais ao ambiente.

30 Partilha do mesmo veiculo, entre um grupo de pessoas que se dirige a0 mesmo destino, por forma a
diminuir os custos de viagem e diminuir emissdes atmosféricas.
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Algumas das medidas implementadas pela unidade Chdao do Rio, para contribuir para a

diminui¢do da sua pegada carbdnica, sdo:

“(...) o grosso neste momento ¢ da mercearia, arranjamos a moca que trabalha na
mercearia (...) ja nos traz diretamente as compras cd (...) ja tentamos reduzir ai, um

bocadinho da nossa Pegada Ecologica (...)".

“(...) e consumindo daqui local (...) o sitio mais longe, onde nds compramos as coisas
(...) € o sabdo, que era na altura, o Unico que tinha também certificagdo, o sabdo
artesanal que deixamos para os nossos hospedes, que vem de Viseu (...) de resto, é tudo

aqui, o mais pertinho possivel (...)”.

Procuram também sensibilizar os hdspedes, a diminuirem a sua pegada carbonica, através da

disponibilizagdo gratuita de bicicletas de passeio:

“(...) que vao a mercearia, apesar de ter poucas coisas, mas que tenham contacto

também com os locais, que andem de bicicleta (...)”.

E procuram nao depender de intermediag@o na sua cadeia de valor, como ¢ o caso da recolha do
lixo, que sdo os proprios colaboradores que transportam e separam o lixo, evitando a entrada da

empresa no empreendimento:
“nods levamos para o ecoponto, ali, na rua principal (...) ao final do dia (...)”.

Em termos de emissdes, ndo sdo apenas as emissdes atmosféricas que podem danificar o meio
ambiente através da poluigdo, também a propria polui¢do sonora e luminosa pode contribuir

negativamente para o destino.

No caso da polui¢do sonora, pode ser considerado um tipo de polui¢do, uma vez que pode

comprometer a qualidade de vida dos seus héspedes ou da propria comunidade vizinha.

Sendo que nos empreendimentos turisticos, se procura descanso e relaxamento, ¢ crucial que
ndo haja ruidos nem musicas altas, por forma a garantir o conforto do héspede e o bem-estar da

populagdo.

A unidade de alojamento deve assim, procurar um sistema de monitoriza¢ao do ruido nos mais
diversos espacos do hotel, por forma a verificar se esta dentro dos niveis aceitados por lei e

devem registar a cada dia esses valores, por forma a detetar mais facilmente alguma falha.
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Devem optar por materiais de insonoriza¢ao de qualidade, vidros de janela dupla e procurar, no
caso de existirem festas, que estas respeitam o horario normal e ndo violam os limites sonoros

estabelecidos por lei.

Finalmente, a polui¢do luminosa®' também existe e pode ser causado por luzes ligadas dentro e
fora do edificio, pela intensidade das lampadas ou pela sua direcdo ¢ pode ter consequéncias

negativas a varios niveis.

Neste sentido, as unidades devem procurar evitar luzes ligadas no exterior em zonas onde
circulem pessoas frequentemente, se essas zonas ja dispoem, por exemplo, de luz natural,

utilizar lampadas cima para baixo e controlar a existéncia de painéis publicitarios luminosos.

No caso concreto da unidade Chao do Rio, esta mostra uma preocupacdo em nao colocar luzes
exteriores demasiado fortes, por forma a ndo prejudicar a flora e fauna e causar danos nos
ecossistemas e também, de modo a oferecer uma experiéncia turistica de qualidade ao seu

hoéspede.

“A iluminagdo exterior ¢ reduzida ao minimo para evitar o consumo energético ¢ a
poluicdo luminosa; trilhos das proximidades a pé ou nas bicicletas disponiveis

gratuitamente” — Politica de Sustentabilidade Chao do Rio.

2.5 Adogao da certificacao

Pensa-se que a certificagdo, podera ser um elemento crucial de compromisso e integracdo dos

principios da sustentabilidade.

Igualmente, ¢ uma das formas mais eficazes de comunicar a todas as partes interessadas, o
compromisso assumido com a sustentabilidade e os objetivos € metas, bem como as estratégias

desenvolvidas neste sentido (4.2 Abordagens a Certificagdo).

Com efeito, a certificagdo permitira a qualquer alojamento turistico alcangar um maior
reconhecimento do mercado internacional, por sua vez atingir e desenvolver um novo publico-
alvo devido a publicitagdo deste em novas plataformas de reservas (4.2.1 Beneficios da

Certificacdo).

A unidade de alojamento Chao do Rio, dispde de uma certificacdo pelo programa Biosphere
Responsible Tourism (ITR), tendo sido galardoada em 2018, constituindo assim a primeira

unidade de turismo rural em Portugal a alcancar esta certificagao.

31 Existéncia de luz em momentos do dia em que ndo era suposto existir, em particular a noite.
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Na figura 54, pode visualizar-se o certificado Biosphere, atribuido ao empreendimento turistico

Chao do Rio.

Tal como referido antes (4.3.1 Biosphere Responsible
Tourism (ITR)) trata-se de um tipo de certificagdo que abrange
diversos setores de atividade, sendo um deles a atividade
turistica, podendo esta certificar desde alojamentos turistico a

destino turisticos.

Esta é acreditada e reconhecida pela WSTC, sendo por isso
reconhecida internacionalmente e de aplicacdo universal.
Certifica as boas praticas de sustentabilidade das
organizagdes, em linha com os seus diversos referenciais
internacionais, sempre procurando um forte equilibrio entre os

3 pilares da sustentabilidade.

No caso concreto da unidade Chao do Rio, a certificagdo

revelou-se particularmente relevante e importante, por um

Figura 54 - Certificacdo
Biosphere Chdo do Rio

Fonte: Elaborado aquando da entrevista
20/03/2019

lado, porque veio num periodo menos bom para o empreendimento, ap6s os incéndios em

territério nacional, no ano de 2017 e por outro lado, veio ajudar a criar processos,

procedimentos de servicos, consciencializagdo para a necessidade de certas praticas, permitiu

criar registos e habitos, que até entdo existiam, mas sem haver essa consciéncia de que eles

existiam e detinham tal importancia:

“(...) foi a entidade que nos ajudou na Certificacdo Biosphere, € que nos preparou

também para conseguirmos obter essa certificagdo (...)”.

“(...) ajudou-nos a tomar consciéncia! Veio numa altura até fundamental, porque nos ja

estavamos em processo de certificagdo, quando sofremos com o incéndio de 2017, que

nos fez um pouco voltar atras (...)”.

“(...) mas como tinhamos o processo em maos, ele até nos ajudou, para cumprir com

aqueles requisitos e aquelas indicagdes, por isso, decidimos focar-nos nele e por isso

também conseguimos rapidamente corresponder a todos os itens, (...) basicamente, aqui

no nosso caso, foi o registo de evidéncias, porque a maioria daqueles itens, nds ja o

tinhamos, ja tinhamos a parte das preocupagdes ambientais, do desperdicio, o controlo

de custos, mesmo a nivel do controlo de gastos de dgua e energia, foi preciso foi passar

tudo aquilo para tabelas (...) mas conseguimos completar isso rapidamente (...)”.
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“(...) agora registamos tudo, a seguir a certificacdo (...) durante o processo de
certificagdo, criamos uma tabela que nos ajuda também (...) e temos melhorado bastante
(...) lembro-me por exemplo, do parque de estacionamento, que ndo tinha aquela
divisoria para as bicicletas e as vezes as criangas atiram com as bicicletas, e houve um
héspede, que disse que as bicicletas ficavam (...) em perigo de baterem num carro (...)
entdo, foi feita aquela cerca para (...) as bicicletas (...) as coisas que eles nos vao
deixando 14, vamos registando e ha coisas que também nao conseguimos mudar logo,
mas ficam 14 registadas, para que assim quando surgir oportunidade possamos fazer essa

melhoria (...)".

Com efeito, houve um conjunto de beneficios que a unidade Chdo do Rio pdde retirar do
processo de certificag@o, ao qual se candidatou. Talvez por se tratar de uma unidade de pequena
dimensdo, algumas das vantagens a retirar da certificagdo, foram vistas a curto prazo e nio a

médio/longo prazo como ¢ de prever.

Nota-se igualmente, que hd uma maior consciéncia, talvez mais por parte dos colaboradores, na
necessidade de melhoria continua e constante em todas as acdes e servicos que a unidade

disponibiliza.

Houve também um despertar de atengdo, por assim dizer, para todas as agdes que eram antes

praticadas, mas que se calhar apds a certificacdo, ganharam outro impacto.

Como beneficios da certificacdo podem salientar-se a formacdo dos colaboradores, por uma

entidade de fora da unidade, especializada na tematica da sustentabilidade:
“(...) também recebemos formagdo, no ambito da Certificacdo Biosphere (...)”.

E também, nota-se, segundo a entrevistada, um reconhecimento por parte dos clientes do prémio
atribuido a unidade, referindo esta, que aos poucos vai havendo cada vez mais uma

consciencializagdo para a necessidade das boas praticas ambientais, sobretudo em organizagoes.

Por sua vez, embora ainda seja demasiado prematuro referir, a divulga¢do da unidade em novas
plataformas, direcionadas a um turista mais consciencializado e preocupado com o meio

ambiente, permitiu-lhe ganhar visibilidade a nivel externo, sobretudo.

No entanto, em termos de nimeros, ainda ¢ dificil especificar ou referir algo s6lido, mas pensa-

se que a tendéncia ¢ aumentar.

“(...) eu sinto que (...) os turistas, os nossos hdospedes (...) veem uma preocupacao cada

vez maior com esta parte da sustentabilidade e com o ambiente e eu acho que isso,
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termos o reconhecimento de uma entidade, ¢ esta certificagdo no caso é reconhecida

pela UNESCO, uma entidade internacional que reconhece as unidades que fazem isto

G

“(...) e na altura fomos a primeira unidade turismo rural aqui (...) demos aquela

motivagdo de que podemos comecar mesmo sendo pequeninos, mesmo sendo poucos

()

“(...) as vezes, pensamos que o nosso trabalho ndo vai ter nenhum impacto, mas tem
(...) e as pessoas as vezes dizem “Ai, da muito trabalho e depois ndo compensa”, mas
para nos eu acho que compensou, (...) ajudou-nos (...) a sistematizar, a ter tudo mais
. : « . ~
organizado ¢ facilmente, se nos perguntam a dada altura, “Qual é a vossa preocupagio

ou o que ¢ que fazem para a sustentabilidade”, € mais facil para nds evidenciar (...)".

Importa ainda referir, outros galarddes recebidos pela unidade, nomeadamente o Prémio Cinco
Estrelas Portugal 2018 e ainda o prémio Sustentabilidade Ambiental dos Prémios AHRESP
2019.

Salientar, por fim, o sentimento de orgulho e motivagdo, sentido por parte da entrevistada
durante a entrevista, pela obtengdo deste certificado e realgar ainda o contributo que um
programa de certificagdo pode ter, para a unidade, os empresarios, os colaboradores e a propria

organizacdo da gestdo da unidade.

3. Estudo de caso II — Six Senses Douro Valley Resort & Spa

3.1 Caracterizagao da unidade de alojamento

Este subcapitulo, pretende seguir a logica de analise descritiva utilizada no subcapitulo anterior
(2. Estudo de Caso I — Chdo do Rio — Turismo de Aldeia), sendo que abordara os mesmos temas

base e respeitard a mesma ordem.

Neste sentido, pretende-se ir de encontro ao objetivo especifico 1.4 e as proposigdes 1 e 6, por
forma a verificar o alinhamento da unidade para com a regido na qual estd inserida e de que

forma esta comprometida com os principios da sustentabilidade.

Ao contrario da unidade de alojamento, abordada anteriormente, a unidade Six Senses Douro
Valley pertence a cadeia Six Senses, sendo a sua forma de exploragdo do tipo integrada na
cadeia, pelo que a sua gestdo ¢é feita pela marca Six Senses, estando a sua identidade consignada

igualmente a marca.
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Esta, integra-se na categoria de empreendimentos turisticos, nomeadamente na subcategoria de
conjuntos turisticos, por se tratar de um resort, tal como referido anteriormente no capitulo I

(2.2 Oferta Turistica).

Por se encontrar sob um tipo de exploracdo integrada, esta estd sob a exploracdo da marca Six
Senses € 0 seu conceito tem por base, os valores da cadeia. Como tal, antes de proceder a

caracterizacdo da unidade, importa fazer uma breve apresentacdo da cadeia, na qual se integra.

A cadeia Six Senses trata-se de uma cadeia internacional de origem tailandesa, criada em 1995,

através de um fundo de investimento imobiliario americano.

Iniciou a sua atividade no segmento do wellness, através da abertura de spas espalhados por
todo mundo, tendo enveredado mais tarde, no setor do alojamento turistico. Nos dias de hoje, a
marca encontra-se segmentada em resorts, hotéis, spas individuais ou spas integrados em hotéis,

explorados sob a marca Six Senses.
Na figura 55, € possivel visualizar o logotipo atual da empresa Six Senses.

A marca estd comprometida com a preservagdo do ambiente através de praticas e operagdes
sustentaveis nas suas unidades, destacando-se também pela sua atitude responsavel e cuidadora

para com os seus colaboradores ¢ as proprias comunidades locais.

E por isso, considerada uma das cadeias pioneiras na

®
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hospitalidade, na qualidade e nas boas praticas ambientais no
mundo inteiro, sendo a principal missdo de todas as suas
unidades, ajudar as pessoas a conectarem-se consigo mesmas,

com 0s outros € com o mundo que as rodeia.

A gestdo de todas as propriedades associadas a exploracdo da Figura 55 — Logétipo Six Senses

marca Six Senses assenta num conjunto de ativos estratégicos, ronte: https://www.sixsenses.com/en

nomeadamente:

e Aptidoes conceptuais — Isto ¢, todas as propriedades devem ser desenvolvidas sob um
conceito altamente criativo, sensivel ao lugar no qual se pretende integrar e deve
incorporar elementos da cultura e arquitetura local;

e Pessoas — Procuram pessoas que partilhem os mesmos valores da marca, por forma a
reforgar a filosofia defendida por esta;

o Experiéncia — Procuram criar um elemento de diferenciagdo, como tal come¢am por

escolher locais unicos no mundo e criar uma experiéncia personalizada para cada
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héspede, que seja absorvida por todos os sentidos deste e ndo seja apenas um produto

turistico.

Em termos de sustentabilidade, o seu compromisso assenta na consideragdo dos efeitos que os
sistemas operacionais, operacionais e politicas de compra t€ém sob o ambiente ¢ nesse sentido,

procuram desenvolver praticas e procedimentos para minimizar tais efeitos.

O seu compromisso passa ainda pelo desempenho ambiental de cada propriedade sob a sua
exploragdo, no apoio a preservacdo do patriménio cultural e natural e na melhoria dos

beneficios sociais € econdmicos para as comunidades locais.

A marca partilha também responsabilidade para com a biodiversidade loca, sendo que as suas
propriedades sdo responsdveis por proteger e preservar espécies terrestres € aqudticas em

ameaga ¢ ainda reconstruir habitats.

Igualmente, procuram convidar os seus hospedes a partilharem da mesma preocupagdo
ambiental, através de formagao, sendo que cada propriedade deve ter a disposi¢do do hospede,
programas de conservagdo de energia, reutilizagdo da agua e reciclagem de materiais e residuos

produzidos nestas.

Passando para a caracterizagdo da unidade de e g #
alojamento Six Senses Douro Valley, este
encontra-se numa quinta do século XIX*,
sendo o edificio principal da unidade, uma
antiga casa senhorial, como se pode visualizar

na figura 56.

Esta unidade foi adquirida pelo grupo em

2013, tendo sido alvo de uma remodelagdo e Figura 56 - Unidade Six Senses Douro Valley

renovagao durante o perlodo de 2 anos € a sua Fonte: https://www.sixsenses.com/en/resorts/douro-

valley/gallery

abertura, sob a exploragdo da nova marca, deu-

se a 15 de julho de 2015.

32 Esta foi transformada em 2007, numa unidade hoteleira de 5 estrelas, o Aquapura Douro Valley, que
devido a crise economico-financeira, teve de procurar outras solugdes, foi assim que o diretor operacional
do fundo Discovery convenceu a cadeia tailandesa, em conhecer o douro, a sua cultura e redesenhar o
conceito da unidade.
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Apesar da profunda remodelagdo e renovacao de que foi alvo, a unidade manteve a arquitetura
original das tipicas quintas vinhateiras do Douro, sendo uma condi¢do obrigatoria da cadeia,

como se referiu anteriormente.

Procedeu-se a alteracdo da decoracdo, da tematica, das cores, da funcionalidades dos espagos,
sendo também um dos valores da cadeia, a criacdo de espacos comuns dedicados a Pop Art, no

sentido de atender ao valor que os sustenta, Out of Ordinary!.

A unidade encontra-se localizada em Samodaes, pertencente ao distrito de Viseu e encontra-se

encaixada em plena colina sobre o vale do Rio Douro.

E composta por 57 unidades de alojamento, divididas por diversas tipologias (standard, suites e
villas) e tem como servigos complementares um spa de luxo, com uma area de
aproximadamente 2,200 m?, 10 salas de tratamento, um circuito de spa®®, ginasio, restaurantes,
bares, areas de lazer, piscinas exteriores, uma Wine Library requintada, composta por vinhos do
Douro reconhecidos internacionalmente e ainda artigos de artesanato locais e nacionais e ainda

uma horta organica.
Outros servigos que disponibilizam aos seus hospedes sdo:

o Transfers de e para o aeroporto e ainda possibilidade de chegada em barco, uma vez que
esta dispde de porto privativo no Rio Douro;

o Alchemy Bar;

e Avaliagdes integrais de bem-estar;

e Extenso programa de atividades semanais;

e Espago de reunides até 50 pessoas;

e Experiéncia de Mesa do Chef;

e Programa de Sono.

A unidade dispde ainda de um departamento de sustentabilidade, responsdvel por realizar
atividades com a comunidade local, com os hdspedes, criar procedimentos e estratégias que

diminuam a pegada ecoldgica no meio envolvente & comunidade.

Para além da arquitetura singular da casa senhorial, como se pode verificar na Figura 57, na qual
se encontra inserida, a unidade ancora-se ainda em 3 aspetos que suportam as experiéncias

inesqueciveis que oferecem aos seus hdspedes, nomeadamente: os vinhos, que aclamam uma

33 Constituido por uma piscina interior aquecida com jatos de 4gua, sala de vapor, sauna e laconium.
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ligacdo ao Douro, a natureza envolvente dos valores que circulam o hotel, num angulo de 360° ¢

a gastronomia.

Percebe-se, portanto, que a unidade se encontra enquadrada e numa
relacdo de harmonia com o meio envolvente, a paisagem e a cultura
do Douro, tendo por base o compromisso para com a

sustentabilidade, assumido pela marca e incutido a propria entidade.

Figura 57 - Exterior
Restaurante The Vale de
Abrado

Fonte: Elaborado aquando da
entrevista 07/02/2019

3.2 Integracdo da Gestdo Sustentavel

Entende-se nos dias de hoje, que é necessario que as organizagdes assumam um modelo de
negocios baseado na sustentabilidade e na responsabilidade com as partes interessadas e 0 meio
ambiente, como tal, este modelo deve assentar num planeamento minucioso, a par com a

organizagdo das agoOes a realizar ¢ o controlo dos consumos da unidade de alojamento.

Pretende-se assim, nesta sec¢ao, ir de encontro aos seguintes objetivos especificos: 1.1 e 1.2 que
se referem as proposicdes 2, 3 e 4 e ainda ao objetivo 1.4 que se refere a proposigdo 5. Com isto,
procura-se descrever o modelo de gestdo levado a cabo pela unidade de alojamento, bem como

evidenciar os documentos e acdes que sdo levadas a cabo.

Pretende-se também abordar a tematica do investimento e procurar entender até que ponto, esse

investimento € exigente e qual o nivel ¢ o prazo de retorno do mesmo.

Tratando-se de uma unidade de alojamento de maior dimensao, esta possibilitard, ainda que de
uma forma geral e genérica, ter uma nogdo da dimensdo desta questdo do investimento

necessario, relativamente a sustentabilidade.

A tematica do investimento, é algo bastante importante ¢ relevante para qualquer unidade de
alojamento, podendo-se considerar este elemento, como uma das principais limitagdes da

integracdo da sustentabilidade nos alojamentos turisticos.

No caso concreto desta unidade de alojamento, esta afirma que alguns investimentos podem
revelar-se elevados, no entanto, sdo necessarios para garantir a sustentabilidade das operagoes ¢

dos seus resultados em termos econdmicos, sociais € ambientais.
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“(...) efetivamente, os investimentos sdo altos (...)”

“(...) estamos cientes que a sustentabilidade gera retorno, mas também ¢é preciso

investimento, e o retorno ndo ¢ a curto prazo (...)”.

Tal como refere a entrevistada, o retorno dos investimentos € visivel e possivel a médio/longo
prazo, no entanto é necessario ter consciéncia que esse retorno pode variar entre 3 a 5 anos,

sendo possivel assim, afirmar, que a sustentabilidade gera retorno.

“(...) ndo lhe sei dizer em termos quantitativos, qual foi o retorno, mas posso dizer que,
por exemplo, em termos de gastos de energia e de agua, temos tido poupangas
significativas, por outro lado, a maioria dos nossos investimentos t€m tido retornos a 3,
4, 5 anos e nos estamos aqui a 3, por isso nao temos assim nada palpavel, para partilhar
(...) investimento muito elevado, todos os anos existe investimento em termos da

sustentabilidade (...)”.

“(...) mas o retorno ¢ muito maior ¢ ndo estamos a falar de um retorno, s6 a nivel
econdmico, estamos a falar de um impacto ambiental, de um impacto na nossa

comunidade, impacto social e isso ¢ muito importante (...)”

Os retornos da sustentabilidade podem também ser visiveis, ndo apenas pelo investimento
efetuado em novas estruturas ou na aquisi¢do de maquinarias, mas também, na implementacao
de medidas e estratégias de controlo de gastos e consumos, que igualmente permitem uma

poupanga significativa para os alojamentos turisticos.

Constata-se, por outro lado, a tendéncia de se associar grandes organizagdes, a uma maior

capacidade de investimento e de rendimento.

No caso concreto da unidade em estudo, apesar de esta estar integrada numa cadeia hoteleira, de
grandes dimensdes e enquadrada num segmento de luxo, cada propriedade Six Senses deve ser
autossustentavel, através dos lucros obtidos, sendo através desses que efetuam os seus

investimentos.

Estes investimentos sdo efetuados, tendo por base uma escala de prioridade de agdes, e sdo
faseados, isto é, ndo sdo efetuados todos em simultdneo, mas sim respeitando uma escala

temporal e tendo por base o rendimento disponivel.

“(...) estamos inseridos numa cadeia, mas nds somos autossustentaveis (...) se no6s nao
tivéssemos lucro, ndo podiamos fazer investimentos, por mais que a cadeia tivesse

dinheiro (...) eu tenho no¢do que existem outros resorts, que nao conseguem fazer tantos
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investimentos como nods, porque também no fim do ano, ndo tém tanto lucro como nos

(..

Ao adotarem os principios de sustentabilidade e responsabilidade sob as suas operagoes, as
unidades de alojamento, ndo s6 estdo a mostrar aos seus clientes que sdo conscientes das suas

acoes, como igualmente estdo a criar produtos diferentes e novos no mercado.

O elemento de diferenciacdo nos dias de hoje, ¢ muito importante, face a competitividade do
mercado. Este elemento, permitira aos alojamentos turisticos ganharem visibilidade no mercado
e por outro lado, fidelizar os seus clientes e potenciais clientes, através das experiéncias que lhes

pode oferecer.

“(...) temos plena certeza, que quando fazemos um investimento em termos de
sustentabilidade, para além desses retornos todos, sabemos que ¢ algo que vai chamar
clientes, pela nossa visdo e nos sentimos isso, cada vez mais, que os clientes que vém
nao ¢ s6 porque estamos num sitio bonito, num hotel bonito, que ganha prémios, nao, ¢
que aqui nos somos um hotel sustentavel e podemos oferecer essa experiéncia ao cliente
e ele pode estar aqui, a relaxar e a usufruir das suas férias, sem estar a pensar que,
deitamos fora ndo sei quantos kilos de comida por dia e que ndo temos preocupagdes

com as luzes (...) € realmente diferente.”.

Para além dos investimentos, algo bastante importante, quando um alojamento turistico assume
um compromisso com a sustentabilidade, ¢ a existéncia de equipas de sustentabilidade,
compostas por chefias ou por um coordenador, destacado para implementar as agdes e

sensibilizar toda a equipa da unidade.

No caso do Six Senses Douro Valley, ¢ um requisito obrigatdrio por parte da cadeia, a existéncia
de um departamento de sustentabilidade, que tal como referido anteriormente (2.1
Caracterizagdo da unidade de alojamento), sera responsavel por desenvolver estratégias e
implementar medidas de minimizac¢do da pegada ecologica da unidade, bem como, desenvolver
acOes de formagdo e consciencializagdo para colaboradores, hospedes, comunidade local e

fornecedores.

O departamento de sustentabilidade, rege-se por um conjunto de linhas de atuagdo®* fornecidas e
estabelecidas pelo departamento de sustentabilidade-mae, que gere todos os departamentos de

sustentabilidade da cadeia.

34 A consultar Anexo X — Guidelines da Sustentabilidade Six Senses Douro Valley
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Essas linhas de atuagdo, guiam a politica de sustentabilidade que sustenta a unidade de
alojamento Six Senses Douro Valley e pela qual o departamento de sustentabilidade, rege para o

desenvolvimento das estratégias de sustentabilidade.

A politica de sustentabilidade da unidade em analise, ao contrario do que acontece com a
unidade Chao do Rio, esta dividida por departamento, estando explicitas um conjunto de
medidas e acdes a desenvolver por departamento, por forma a atender aos objetivos estipulados

para a unidade.

“(...) esse guia esta relacionado, com o nosso guia de boas praticas também, noés
dizemos que s3o as guidelines para a sustentabilidade ou as diretrizes (...) ¢ uma
panoplia de regras, por assim dizer, ou de metas a cumprir (...) referentes a cada

departamento.”.
“(...) estas diretrizes dizem respeito, a todos os resorts Six Senses (...)”.

“(...) guidelines relacionadas, por exemplo, com o housekeeping, dizem respeito ao tipo

de produtos que nds usamos (...)".

“(...) temos uma panoplia de guidelines relacionado com o departamento de jardins, que
obriga a que cada Six Senses, tenha uma horta orgénica, por mais pequena que seja, que
trabalhe em favor da cozinha do hotel, (...) que exista variedade na horta, que se aposte

em espécies regionais e eles vao explicando a importancia disso”.

“(...) relativamente, ao departamento de escritorios, tem muito a ver, com poupangas de

papel, poupancgas de energia, poupangas de tinteiros (...)”.

“(...) em relacdo ao departamento de engenharia (...) estd relacionado com a eficiéncia

das maquinas (...)”.

“(...) faz parte das guidelines ¢ nés temos de ter as maquinas mais eficientes no

mercado, sempre (...)".

“(...) o plastico (...) faz parte das novas diretrizes deste ano (...) a Six Senses assumiu um
compromisso, muito importante e até 2022, vamos livrar-nos completamente do
plastico. J4 comecamos com os plasticos de single use, que sdo palhinhas, que desde

2016 que ndo usamos e lougas descartaveis (...)".

“(...) outra das guidelines, relativas ao departamento de cozinha e de compras, ¢ que por
exemplo, 60% dos nossos fornecedores, t€ém de ser locais, (...) dentro desses 60% locais,

60 t€m de ser biologicos (...)”.
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Existe um controlo constante por parte do departamento da sustentabilidade e também das
chefias de cada departamento, da implementacdo de cada medida definida na politica de
sustentabilidade. Nota-se igualmente, a existéncia de um acompanhamento diario e continuo por

parte da coordenadora na implementagao de todas as guidelines.

Na base do cumprimento de cada guideline, o departamento de sustentabilidade dispde de um
plano de acdo, onde se encontram descritas cada guideline de cada departamento e onde

sinalizam o seu cumprimento ou nao.

No caso das guidelines que ainda ndo estdo em cumprimento, a coordenadora de
sustentabilidade, deve estabelecer um periodo de cumprimento dessas guidelines, como a

propria descreve:

“(...) o que nos fazemos €, temos um Action Plan, todos os resorts t€ém o seu (...) em que
esta sinalizado, se nds cumprimos ou ndo cumprimos, cada uma das guidelines, no caso
de ndo cumprirmos, temos de identificar qual é que vai ser a target date, ou seja, até
quando (...) faz o compromisso de cumprir esta guideline, e temos de descrever, quais ¢
que sdo as acdes necessarias a cumprir, até conseguirmos cumprir a guideline total (...)
esse ¢ um update que se faz anualmente (...) anualmente, temos uma pessoa a vir da
nossa casa mae, em Bangkok (...) no comité executivo deles, existe a pessoa responsavel
pela sustentabilidade (...) essa pessoa, todos os anos, visita os resorts, para avaliar em
que ponto estdo, relativamente, as guidelines da sustentabilidade (...) ndo € s6 dizer que

cumprimos (...)”.

Verifica-se assim, a realizagdo de um relatorio anual dos resultados conseguidos e dos objetivos
atingidos, o que demonstra o caracter de monitorizagdo por parte da coordenadora e da propria

gestdo em si.

E de destacar também, o envolvimento ¢ o controlo feito por parte da cadeia Six Senses na
unidade de alojamento, sendo que todos os resultados conseguidos e todas as medidas

implementadas devem ser comunicadas.

Com efeito, pode-se concluir que a unidade respeita o processo de gestdo sustentavel, que tem

por base o planeamento, a organizagao, a lideranga e o controlo.

Em termos de gestdo, estando integrada numa cadeia esta, deve responder perante os requisitos
da marca, no entanto, denota-se a existéncia de um planecamento minucioso por parte das chefias

e do comité executivo da cadeia.
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Para além desse planeamento minucioso, visivel através da politica de sustentabilidade
estabelecida por departamento e com agdes e medidas concretas, adequadas aos meios e as
condi¢des da unidade, nota-se também a existéncia da monitorizacao por parte das chefias e dos

responsaveis pela sustentabilidade, tanto a nivel da unidade como do comité executivo.

Tais acdes, acabam por demonstrar o caracter de lideranga e controlo que ¢ exercido e
transmitido pelo comité executivo da cadeia Six Senses, havendo assim uma constante procura
pela melhoria continua e pela tentativa de responder as necessidades que se impde a nivel

ambiental, economico e social.

Por fim, importa ainda salientar a importancia que ¢ dada por parte da cadeia, e pela propria
coordenadora de sustentabilidade a necessidade de consciencializacdo dos demais alojamentos

turisticos.

“(...) futuramente, da mesma forma como nds avaliamos o conforto do hotel, a limpeza,
a comida, (...) vamos avaliar, de que forma ¢ sustentavel também, o que vai levar a que,
todos eles, invistam na sustentabilidade, porque eles ndo vdo estar sujeitos a baixar o
score deles, s6 porque ndo t€m praticas sustentdveis, pode ndo ser pelas melhores

razdes, mas eles efetivamente, vao ter de apostar nisso.”

A unidade ¢é ainda uma referéncia nacional para muitas outras unidades de alojamento, sendo
que esta disponibiliza visitas guiadas e reunides de outras empresas na unidade Six Senses

Douro Valley, que procurem aprender com as suas boas praticas e agoes.

3.3 Envolvimento dos stakeholders, acessibilidade e integracao

Nesta seccdo pretende-se ir de encontro a um diverso conjunto de objetivos especificos, bem
como as respetivas proposigdes. Assim sendo, numa primeira parte pretende-se ir de encontro
ao objetivo especifico 2.1, 2.2 e 2.3 ¢ as proposigoes 7, 8, 9 e 10, numa segunda parte, atender

ao objetivo especifico 2.4 e 2.5 e as proposicdes 13, 14, 15, 16 e 17.

Numa terceira fase, pretende-se atender ao objetivo 2.6 e as proposi¢des 11, 12 e 13. De
seguida, aos objetivos 2.7 e 2.8 e as proposicoes 18, 19 e 20 e finalmente, aos objetivos 5.1 e

5.2 e as proposigoes 33, 34 ¢ 35.

Com isto, pretende-se, por um lado, verificar a relacdo estabelecida entre a unidade de
alojamento e todas as partes interessadas, tendo por base o elemento do respeito pelas partes

interessadas e verificar se através destas, procuram aumentar o valor dos seus stakeholders.
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Por outro lado, pretende-se verificar em que medida a unidade de alojamento se encontra
adaptada para o recebimento de pessoas com necessidades especiais ou mobilidade reduzida, se
respeita os requisitos estabelecidos por lei e se combater as desigualdades sociais, através da

integracdo de pessoas com necessidades especiais nas suas equipas.

Sabe-se que as pessoas, sdo o principal ativo estratégico de qualquer organizagdo, tal como
referido anteriormente (3.4.1 Relacdes Corporativas), como tal as organizagdes devem procurar

estabelecer uma relagdo benéfica com todas as partes interessadas a sua atividade.

Comegando por abordar, a relagdo com os colaboradores, no Six Senses, um dos seus valores
sd0 as pessoas, igualmente como um dos ativos estratégicos, como tal, estes sdo apelidados de

“anfitridoes”.

Na sua otica, os anfitrides sdo as pessoas que fazem a hospitalidade, que recebem o cliente, que

os mima, que trata deles e lhes proporciona experi€ncias unicas.

Uma das principais preocupagdes da cadeia, para com os seus colaboradores, ¢ colmatar todas
as necessidades dos seus funcionarios, assim como motiva-los constantemente na melhoria da

sua produtividade para assim excederem as expectativas dos seus hospedes.

Ao contrario do que acontecia com o Chao do Rio, o numero de colaboradores no Six Senses

Douro Valley, é quase o dobro, do nimero de quartos que detém o empreendimento.

A sua equipa ¢ composta por um total de aproximadamente, 95 colaboradores, salientando que
47 desses colaboradores, eram ja colaboradores da antiga unidade de alojamento que precedeu o
Six Senses Douro Valley, tendo a cadeia optado por manté-los e dar-lhes a formagdo adequada

a0 novo conceito.

Para além desses 47 colaboradores, foram contratados mais 48 colaboradores para formarem a
equipa de anfitrides da unidade de alojamento. Este nimero volta a aumentar, quando a unidade
se encontra em época alta e como tal, ¢ necessario reforgar as suas equipas, para atender as

necessidades do servigo.

Um dos principios defendidos pela sustentabilidade, assenta no beneficio da comunidade local e
como um beneficio para a comunidade, defende-se o recrutamento local, conforme referenciado

anteriormente (3.5.3 Motivacgdo e formacdo de colaboradores).

No caso da unidade de alojamento em estudo, a entrevistada refere que a grande maioria dos
seus colaboradores ndo ¢ da comunidade local, no entanto, ¢ proveniente da Escola de Hotelaria

de Lamego, ou seja, da escola da comunidade.
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Refere igualmente, que em termos académicos, a maioria dos colaboradores vem com formagao,
principalmente formagdo profissional da Escola de Hotelaria, do Turismo de Portugal, nao
referindo em nimero pessoas com formagdo académica de nivel superior, mas pensa-se que
existe e refere também a contratagdo de pessoas sem formagdo, que posteriormente recebem

formacao interna, a par com todos os demais colaboradores.
“(...) maioritariamente de longe, acima dos 80% (...)”.

“(...) esse ponto, ¢ relativamente, facilitado para nods, porque nds temos aqui uma
Escola de Hotelaria, pelo que normalmente, eles vém com formag@o académica, quando
ndo vém, eles chegam aqui e tém formagao, logo nos primeiros dias que vém, passam
um dia de formagdo com a nossa responsavel pela formagao aqui, onde eles aprendem
qual € o conceito do Six Senses, qual € a nossa visdo, os nossos valores, outro dia
comigo, o que ¢ a sustentabilidade, porque é que é importante para nds, que projetos €
que nos temos, o que ¢ o fundo de sustentabilidade, que atividades oferecemos aos
clientes (...) e depois tém uma formacao continua, relacionada com o departamento onde

eles vdo atuar.”.

E possivel notar por parte da unidade, uma preocupagao acrescida com os colaboradores, com o
seu bem-estar ¢ sobretudo com a sua formagdo, havendo uma grande aposta por parte da

unidade na formagao continua destes:

“Na panoplia de experiéncia e atividades, que tentamos oferecer aos nossos
colaboradores, tentamos que tenha muito essa vertente, ambiental e social, apesar de
eles terem a ideia, de que a sustentabilidade ¢ s6 ambiental (...) e ndo &, € muito mais

que isso, e tem muito a ver com isso também (...)".

“(...) ao longo do ano, eles tém oportunidade para fazer milhares de formagdes, milhares
de atividades, em que o objetivo é sempre, dar-lhes ferramentas para eles aprenderem e
vivenciarem, porque na teoria, toda a gente sabe, mas ensinar a pratica, ¢ muito

importante (...)".
“(...) Além disso, temos formagdo de linguas, inglés, francés (...)”.

No Six Senses Douro Valley, todos os colaboradores sdo obrigados a cumprir 35 horas anuais de
formagdo, sendo essa formagdo durante o periodo laboral, o que demonstra uma preocupagdo
por parte da unidade, das chefias e do proprio comité executivo, em motivar os colaboradores a

estarem em constante melhoria pessoal e profissional e produtividade.
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“(...) e eu acho que eles sdo uns sortudos, e eu também, por realmente existir esta
oportunidade (...) no horario de trabalho (...) fazer um workshop (...) cumprir 35 horas
de formacdo, durante um ano (...) em horas pagas de trabalho (...) s6 mostra que,

realmente, a cadeia e os hotéis em si, investem realmente nos colaboradores.”.

E também feito um grande esfor¢o por parte da unidade em envolver os colaboradores com a
tematica da sustentabilidade, através de acdes formagdo, teambulding e agdes na propria
comunidade, o que demonstra uma procura constante pela sensibilizagdo destes para com os

valores da cadeia e com as boas praticas sustentaveis.

“(...) na sustentabilidade, n6s temos um calendario anual (...) onde os colaboradores tém
a oportunidade de participar, nas atividades de sustentabilidade. Este ano, ficou
estabelecido que ¢ o Ano da Sustentabilidade (...) entdo, comegamos um projeto, em
que, desde 1 de fevereiro, que todos os colaboradores, tém que, obrigatoriamente, doar 2
horas a sustentabilidade (...) existem imensas oportunidades para eles, desde fazer
voluntariado nas nossas institui¢des, no sabado e domingo, vamos recolher comida nos
supermercados, para uma das instituicdes que nds ajudamos (...) apoiamos uma
instituicao, que se chama “Bagos d’Ouro”, que apoia criancas desfavorecidas, aqui na
regido (...) no préximo fim de semana (...) vamos com eles, a casa dessas criangas,
montar espacos de estudo (...) para que eles possam ter as condi¢des perfeitas, para eles
poderem estudar e portanto, gastar o nosso tempo de trabalho, para ajudar nestas agoes,

¢ algo muito gratificante.”

“(...) eles sabem, que por més, eles tém que fazer duas horas, a maioria deles, faz mais
que duas (...) eles acabam por fazer a propria gestdo (...) depois, com o apoio que temos,
do nosso comité executivo, que sdo os chefes de todos os departamentos, ¢ muito
importante que eles saibam que isto esta a acontecer, que eles proprios participem e
antes de isto ser passado para os colaboradores, ja tem que ter passado por eles (...) eles
acabam por organizar o tempo deles, avisam o chefe que vao e que vao dar o melhor,

quando voltarem, ¢ tem funcionado muito bem.”.

Importa salientar, ndo s6 a preocupagao por envolver os colaboradores com o compromisso para
com a sustentabilidade, como também a preocupagdo por parte das chefias em participarem e

darem o exemplo.

Denota-se também que é dado um sentido de responsabilidade aos proprios colaboradores,
quando estes podem gerir o seu proprio tempo, durante o horario laboral, para investirem na sua

formacéo.
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Pensa-se que ¢é algo importante, ¢ igualmente permite que os colaboradores se sintam

valorizados e motivados para continuarem a melhor ativamente a sua prestacdo na unidade.

Com efeito, verifica-se um planeamento constante, por forma a possibilitar a integracdo dos
colaboradores em atividades enriquecedoras e que ao mesmo tempo desenvolvam valores
importantes a nivel profissional, como o espirito de equipa, a colaboragdo, a compaixdo ¢ a

consciencializacao.
Algumas das praticas que se podem destacar no ambito da sustentabilidade sdo:

“(...) fazemos coisas muito engragadas, mensalmente temos atividades relacionadas com
esses temas, temos uma tematica muito engracada que sdo os Zero Waste Workshops,
em que cada mesa ¢ um tema variado e os colaboradores podem aprender (...) o objetivo
deste workshop, ¢ dar-lhes ferramentas para que eles no dia-a-dia, poderem aplicar estes

conceitos, do zero waste, do reciclar, do ndo produzir residuos e lixo (...)".

“(...) para a semana vai ser o primeiro do més (...) e eles vao
poder aprender a fazer granola caseira ¢ barras energéticas
em casa, ¢ muitos (...) perguntaram “Mas o que € que isto
tem a ver com Zero Waste?” e eu disse-lhes, “Vocés ao
comprarem no supermercado, vao ter um packaging e esse
packaging, vai para o lixo e na maioria das vezes, o
packaging € de plastico, ou seja, vocés a fazerem em casa,

ndo precisam de packaging nenhum” e eles perceberam que

havia uma razdo por tras e nos tentamos que haja sempre

...)”. Figura 58 - Atividade Fun
Clean

“(...) Fun Clean (...) formamos aqui um grupo, ¢ sempre
Fonte: Newsletter de

uma manha inteira, vamos para fora do hotel e passamos a sustentabilidade, Six Senses Douro
Valley, p. 8

manha, a limpar o lixo na rua. Eles normalmente gostam

muito desta atividade, porque funciona muito como feambulding, ndés conversamos,

apanhamos lixo e no fim, a recompensa, € irmos todos almogar juntos (...)”.

“(...) durante o ano temos todas as relacionadas com a sustentabilidade, temos uma
muito engracada, que se chama “Emotional Hospitality”, em que vem alguém da nossa
sede, ensinar-nos, como ¢ que nds devemos lidar com os clientes, ¢ mais do que saber
lidar com os clientes, ¢ observar cada cliente e saber identificar qual as necessidades

deles (...)".
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“(...) aideia ¢ que todos colaborem (...)".

Por fim, importa referir também a existéncia de um manual de acolhimento, que ¢
disponibilizado aquando da integracdo de novos colaboradores na unidade alojamento, para

além da formagao e acompanhamento feito.

Esse manual, vai de encontro ao manual de boas praticas associado a Politica de

Sustentabilidade da unidade e tal como esta, encontra-se dividido por departamento.

“(...) no que diz respeito (...) manual de boas praticas (...) ele existe, é super extenso, diz

respeito a cada departamento em especifico, relacionado sempre com a sustentabilidade

()

Finalmente, este acompanhamento constante € o investimento nos colaboradores ao nivel de
toda a cadeia Six Senses, permite que todos os colaboradores de todos as propriedades estejam
alinhados e comprometidos com os valores da organizacdo e assim facilmente transmitam estes

aos clientes.

Por exemplo, tendo em conta o novo compromisso da Six Senses com a sua conversao a Plastic
Free, foram desenvolvidas acdes de formagdo nesse sentido, por forma a preparar todos os
colaboradores para a mudanga, o que lhes permitird nao sé lidar melhor com a mudang¢a, como

saber implementar essas medidas de forma efetiva e transmitir essa mudanga aos hospedes:

“(...) neste momento, eu posso dizer-lhe que, todos os colaboradores Six Senses, € nos
temos resorts com 500 e 600 colaboradores, estio a par disto que se vai passar,
conseguem dizer, quantos tipos de plastico € que existem, quais sdo os reciclaveis e os
ndo reciclaveis, e todos estdo a trabalhar para no seu departamento, arranjarem

alternativas aquilo que nds hoje em dia, usamos em plastico e isso ¢ uma ajuda imensa

(..

Em termos da relagdo que a unidade estabelece com a comunidade local, a entrevistada refere a
importancia da comunidade e da propria relacdo estabelecida entre esta e a unidade de

alojamento.

Igualmente, a unidade procura conservar e transmitir aos seus hospedes as tradi¢des locais, o
patrimoénio cultural e os proprios pontos de interesse da regido, através da decoragdo, do design
do edificio, da disponibiliza¢do de artesanato local para venda e dos seus anfitrides, que sdo
aqueles que estabelecem o contacto direto com o hdspede e que o orientardo para a visita ao

destino.
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A figura 59, demonstra esta preocupacdo da integracdo do cliente com a cultura e as tradicdes
locais, através da colocagdo de ferramentas utilizadas no trabalho do campo, como elementos

decorativos.

Figura 59 - Ferramentas aliadas a tradi¢cdo
local

Fonte: Elaborado aquando da entrevista 07/02/2019

“(...) muito importante, eu diria que, tudo o que ¢ local e regional, é para nds, muito
importante, primeiro, porque o sitio onde nds estamos inseridos, foi o local que nos acolheu

quando nés aqui chegamos, portanto, nos queremos favorecer sempre, a comunidade local (...)”.

“(...) existem diretrizes, quanto ao tipo de decoracdo que usamos, tem de estar
completamente, aliada a comunidade, onde nds estamos inseridos, as tradicdes que
existem aqui e a cultura local (...) temos imensas ferramentas colocadas nas paredes,
temos um carrinho no restaurante (...) eu acho que os clientes sentem muito isso, quando
chegam aqui, e quando depois vao dar um passeio a Régua ou a Lamego, eles sentem

que existe alguma coisa que coincide.”.

“(...) A parte disso, quando chega, é-lhe oferecido um calice de vinho do porto ou um
cha (...) é-lhe alocado um GEM, um Guest Experience Maker, e essa pessoa, € a pessoa
que lhe vai dar essa introdugdo, falar da histéria do Douro, da historia do vinho, da
Régua, de Lamego, (...) e, é essa pessoa que vai acompanhar, o hospede, desde do

principio até ao fim da estadia.”.

Tal como referido anteriormente pela entrevistada, o propdsito da unidade de alojamento ¢

beneficiar a comunidade local e desenvolvé-la a nivel econémico, social € ambiental também.

Neste sentido, o empreendimento dispoe de um Fundo de Sustentabilidade, cuja aplicabilidade

deve ser em beneficio da comunidade local, ou seja, deve ser investido em projetos locais.

Para além desse fundo, a unidade realiza junto da comunidade atividades de sensibilizacdo e

integracdo desta para com os valores da unidade de alojamento. O seu principal objetivo, na
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realizacdo destes eventos, ¢ que a comunidade sinta que a unidade esta ali para ajuda-los e para

beneficia-los e igualmente procuram desenvolver um sentimento de pertenga nos residentes.

Figura 60 - Evento

“(...) o fundo da sustentabilidade (...) faz parte das diretrizes para a sustentabilidade,
guia de boas praticas, todos os resorts tém o seu Fundo de Sustentabilidade, e aqui no
Six Senses Douro Valley, é proveniente, 0,05% do revenue total. Para a utilizagdo desse
fundo, existem duas regras muito importantes, a primeira, ¢ que ndo pode ser utilizado
em beneficio da propriedade (...) segunda regra, muito importante, tem de ser utilizado
em projetos locais (...) a minha obrigacdo ¢ ajudar a minha localidade, portanto, nds
com esse fundo, ajudamos algumas institui¢des, uma delas ¢ dos burritos de Miranda,
temos outras 3 que trabalham com criangas, temos uma associa¢ao que recolhe animais
na rua, da Régua, e depois, pontualmente, vamos ajudando alguns projetos, mas a ideia
¢ que, quando assumimos o compromisso de fazer uma parceria com uma instituigéo,

ndo ¢ so ao fim do ano, dividir o fundo (...)".

“(...) € eles sentirem que, nds agora somos parte da familia deles e tudo o que eles
precisarem, nds estamos aqui (...) fazemos a¢des de voluntariado com eles, vamos a
Miranda, ajudé-los a construir um novo parque de merendas, vamos reunir um grupo

grande no hotel e vamos na carrinha do hotel, ajudar a construir mesas, cadeiras (...)”.

“(...) organizamos eventos, grandes eventos, por exemplo, ja
organizamos na Régua, o ano passado, juntamente com a
' associacdo que nos apoiamos, de recolha dos animais,
organizamos uma Caominhada, fizemos uns Kits (...) com umas
T-shirts, umas mochilas, ¢ as pessoas tinham que pagar uma
c e inscri¢do, que depois era toda revertida para a associagéo (...) €

5 o e . as pessoas (...) verem que estavamos a ali a fazer aquilo por eles

e para eles, acho que lhes mudou um bocadinho a mentalidade,

"Cdominhada" e hoje em dia, n6s passamos pela maioria das pessoas que

Fonte: Newsletter de Sustentabilidade, ~ participaram (...) eles hoje, olha para nos e dizem “E do Six

Six Senses Douro Valley, p. 4

Senses”, ja nos conhecem e esse é, um dos nossos grandes
objetivos, € que as pessoas realmente nos conhegam ¢ saibam quem nds somos, para que

um dia quando elas precisem, de alguma coisa, virem ter connosco (...)”.

Para além dos eventos e das agdes que desempenha junto da comunidade, a unidade de

alojamento promove a parceria com organizagdes e instituicdes locais, algumas delas sdo:

Céamara Municipal de Lamego e da Régua; CPCJ; Escolas primarias da Régua e de Lamego;
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Escola de Hotelaria de Lamego; Grupo de Protegdo Animal da Régua; Clube de Futebol

Afonsinhos; Associacdo para o Estudo e Protecdo do Gado Asinino (AEPGA), entre outras.

Junto dessas organizacdes, a unidade de alojamento promove ac¢des de voluntariado com os seus

colaboradores, no sentido de as ajudar naquilo que mais necessitam.

Na figura 61, é possivel verificar-se uma acdo de voluntariado destas, junto da institui¢ao
AEPGA, onde os colaboradores detém dois burros de Miranda apadrinhados, comprometendo-

se ao seu acompanhamento e tratamento constantes.

Em termos das escolas, procuram transmitir os
valores da sustentabilidade e das boas praticas,
acabando por exercer uma funcdo de educacdo

ambiental.

“(...) temos a instituigdes todas que sdo

apoiadas pelo Fundo de Sustentabilidade,

temos parcerias com a Camara, tanto com a de Lamego, apesar de estarmos inseridos
em Lamego, estamos muito pertinho da ) ] .

Figura 61 - Dia Mundial do Burro
Régua, portanto, fazemos imensas ac¢des na (AEPGA)
Régua também, e temos uma parceria muito  Fonte: Newsletrer de Sustentabilidade, Six Senses
. Douro Valley, p. 3
interessante com eles, com 0S 1N0SSOS
fornecedores também, ou seja, mercados locais, dentro das parcerias que temos com a
Camara, temos parcerias com a CPCJ, que é a Comissdao de Protecdo de Menores,
aquilo que nds fazemos ¢, pedimos que eles sinalizem familias em dificuldades, e nos
tentamos ajuda-los (...) seja com a doacdo de alimentos, ou de roupas, ou saber se as
criangas precisam de ir ao dentista, ir ao médico, de um aparelho, de uns 6culos (...)

tentamos apoia-los nesse sentido também, porque na maioria das vezes sdo familias com

muitas dificuldades (...)".

“(...) nés comegamos agora com um projeto de recolha de roupas, temos um contentor,
ali no cais, com esse objetivo, porque ha tantas familias e os miudos passam frio e vdo
para a escola com o calgado roto (...) normalmente, muita gente fica sensibilizada e da

para fazer umas coisas engragadas.”.

“(...) escolas, maioritariamente dos mais pequeninos, eles vém aqui a horta, vém fazer
uns chazinhos com as nossas ervas aromaticas, as nossas flores e nos também fazemos o
contrario em favor deles, a ultima escola que nos veio aqui visitar, adoraram a nossa

horta e confessaram-nos que, a horta deles estava completamente morta, entio
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combinamos um dia, ¢ fomos, refazer a horta deles (...) tivemos 14 o dia inteiro a fazer
plantagdes, com os meninos, a explicar-lhes a importancia de ter uma horta, a

importancia de ser biologica (...)".

“(...) de Lamego, também, maioritariamente a Escola de Hotelaria, todos os anos eles
vém cd, ainda ha um més, todas as turmas finalistas estiveram cd, e o objetivo era
mesmo, oferecer-lhes uma experiéncia sustentavel, porque apesar de todos eles ja terem
trabalhado (...) ou estagiado num hotel, eles agora acabaram a escola e estdo lancados
no mundo do trabalho (...) eles estdo fartos de trabalhar em hotelaria, mas nao sabem o
que ¢ trabalhar, numa hotelaria sustentavel (...) eles tiveram a oportunidade de participar
nos workshops que noés oferecemos aos clientes, visitar cada cantinho do hotel, perceber
o significado das iniciativas que nos temos aqui (...) € eu acho que eles, realmente

levaram a mensagem, que lhes queriamos passar (...)”.

As agoOes de parcerias desenvolvidas, sobretudo com as escolas, t€m permitido criar uma
consciencializagdo, principalmente aos mais pequenos € aos mais jovens, que serao as geragoes
futuras. Alguns dos resultados sdo visiveis e deixam a unidade orgulhosa, com o sentimento de

missdo cumprida:

“(...) no ano passado, foi a primeira vez, que a escola de hotelaria daqui, comegou a ter
um modulo, sobre a sustentabilidade no turismo, ja existe em tantos sitios e eles

finalmente perceberam a importancia (...)”

J&4 no que toca a consciencializagdo e sensibilizagdo da comunidade local, a tarefa por vezes,
ndo se revela facil, sobretudo por se tratar de uma populagdo envelhecida, que desde sempre

esteve habituada a um determinado comportamento.

A mudan¢a ndo é um processo facil e deve ser gradual, ¢ com este mote que a unidade de
alojamento procura abordar a comunidade local, continuando a desenvolver acdes de
sensibilizagdo, mesmo que ndo consigam garantir que estes efetivamente mudardo as suas

atitudes.

“(...) sentir, sentimos na altura em que contactamos com eles e lhes falamos de uma
tematica, agora, se depois eles conseguem perpetuar essa ideia durante algum tempo,
honestamente, eu duvido, e isso € um bocadinho daquilo que nds sentimos aqui, ndo €
por serem pessoas locais, mas ¢ muito dificil mudar mentalidades (...) uma pessoa que
toda a vida, lhe foi ensinado assim, porque ¢ que agora lhe vou dizer que ¢ assado, eles

ndo conseguem compreender (...)”.

187



“(...) um dos nossos grandes objetivos também, ¢ na nossa
comunidade, comegar pelas escolas primarias e da pré, porque

esses sim, estdo a tempo de aprender alguma coisa nova.

Mas ndo ¢ por isso que deixamos de fazer a¢des com eles,
ainda ha pouco tempo fizemos uma (...) o dia da Terra, em que
0 tema era, acabar com a poluigdo do plastico, entdo nods
montamos um grupo grande, mandamos fazer milhares de

sacos de pano e¢ fomos para a porta, do mercado local na

régua, o desafio era, abordarmos as pessoas, dizer que
vinhamos do Six Senses, que era o dia da terra e o tema (...) €
desafiamos elas, a darem-nos os sacos de plastico que tinham,

para as compras que iam fazer no mercado, e em troca, nos

davamos um de pano, que era reutilizavel e que podiam

Figura 62 - Earth Day, agéo de
sensibilizagéo giras (...) conseguimos dar os sacos todos (..) € nods

utilizar, quantas vezes quisessem ¢ as rea¢Oes foram super

Fonte: Newsletter de Sustentabilidade, Six ~ conseguimos passar a mensagem (...)”.
Senses Douro Valley, p. 2

Para além deste contacto ativo com a comunidade, a unidade
de alojamento procura utilizar a mesma linha de atuacdo com os seus fornecedores. Tal como
referido anteriormente, existem diretrizes, que obrigam a que 60% dos fornecedores sejam
fornecedores locais e como tal, existe também uma acdo permanente de sensibilizacdo para com

estes.

“(...) a primeira etapa, foi arranjar fornecedores locais, que nos fornecessem aquilo que
nds precisamos, a segunda etapa ¢ irmos a casa deles, conhecer as hortas deles e
conhecer o trabalho deles e se necessario, oferecermos a nossa ajuda, para eles

melhorarem as praticas, para poderem continuar a trabalhar connosco.”.

Igualmente, existe uma aposta em produtos locais e principalmente artesanato local, no sentido

de divulgar e promover os recursos locais e dinamizar a economia do comércio local.

“(...) a nossa Boutique, além de vender vinhos, vende (...) desde lougas, porta-chaves,
carteiras (...) e nods tentamos que seja tudo local, sempre (...) desde do tipo de
experiéncias que nds proporcionamos aos nossos colaboradores (...) da-se sempre
primazia, aos pontos turisticos locais e nds aqui temos uma facilidade enorme, estamos

rodeados de quintas, estamos no Douro, ou seja, ndo faltam alternativas, restaurantes
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locais, quintas locais, lojas locais, gastronomia local (...) ndés queremos que a nossa

comunidade local, sinta, que nds realmente, estamos a beneficia-los”.

Como tal, a unidade de alojamento em estudo, criou um projeto de sensibilizacdo para com os

fornecedores, que se descreve de seguida:

“(...) a nossa estratégia neste momento €, visitar os nossos fornecedores locais, aqueles
com quem nos trabalhamos e mais uma vez, dar-lhes ferramentas e oferecermos a nossa
ajuda, para melhorarem as praticas deles (...) neste momento, ja ndo chega so6 ser local
(...) as praticas deles tém que bater com as nossas (...) nos temos de partilhar a mesma

visdo, se queremos continuar a trabalhar juntos (...)”.

“(...) € um projeto que ainda vamos iniciar, ja tentamos no passado, fomos sondando
aqueles vendedores que estdo no mercado local da Régua, qual seria a disponibilidade
deles de nos receberem, para nos vermos e sabermos, € a coisa ndo correu muito bem
(...) repensamos a estratégia, e este ano vamos comegar ja por aqueles que ja sdo nossos

fornecedores locais, aqueles que nos veem, diariamente, o Sr. Rogério, o Sr. Antonio

()

Apesar de ndo se tratar de um processo facil, tal como com a comunidade, a sensibilizagao dos
fornecedores a adotarem praticas mais amigas do ambiente, como por exemplo, a aposta em
Free Packaging, ¢ algo gradual e que exige um processo de adaptacdo, formagdo e

acompanhamento constante.

O principal ativo estratégico de uma unidade de alojamento, sdo os clientes, sem eles, ndo ¢
possivel desenvolver a atividade turistica e € em prol do seu bem-estar, conforto e felicidade que

as unidades de alojamento devem trabalhar.

Na unidade em estudo, existe uma aposta elevada na criacdo de experiéncias personalizadas

para cada cliente, procurando através destas, transmitir o conceito da unidade.

“(...) ou eles sabem que das nossas praticas, ou quando chegam, sabem
automaticamente, porque tudo anda em torno da sustentabilidade, ndo s6 todas as
decisdes tomadas diariamente, como também no proprio pequeno-almoco, que eles
conseguem perceber que ¢ cheio de produtos locais, sazonais, o tipo de materiais (...) 0s
materiais eu acho que € onde eles notam mais, temos cortica em tanta coisa, madeira em
tanta coisa e muitas vezes, eles vém com a ideia de que vém para um hotel super

luxuoso e eles chegam aqui e pensam “isto € super diferente do que eu estou habituado”
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Existe uma procura constante por parte da unidade em envolver os clientes com a
sustentabilidade, tendo estes a disposi¢do, um conjunto de atividades diferentes a cada dia.
Essas atividades sdo as mesmas que sao disponibilizadas para os colaboradores, procurando que

haja uma relagdo informal e descontraida entre estes.

“(...) tudo o que fazemos para clientes ¢ para colaboradores e tudo o que fazemos para
colaboradores ¢ para clientes, o cliente quando chega aqui, é-lhe oferecido um
calendario de atividades para a semana toda, portanto, se o cliente quiser, pode estar a
toda a hora, a fazer uma coisa diferente, e existe uma regra especifica quando estamos
todos os meses, a montar esse calendario, ¢ de existir uma vertente de sustentabilidade,

uma vertente de wellness, uma vertente relacionado com o F&B, (...)".

No atendimento ao cliente, a unidade opta por uma abordagem descontraida, comecgando pela
roupa do staff, que ndo é a tradicional roupa classica de rece¢do, mas sim uma roupa
confortavel, descontraida e em tons claro, por forma a transmitir aos hospedes, o sentimento de

que estdo a chegar a casa e ndo a um hotel de luxo, como se verifica na figura 63.

“(...) temos imensas atividades onde
clientes e colaboradores estio a
participar, porque nds gostamos que
eles tenham essa relacdo de
proximidade connosco, e eles quando
chegam aqui, ficam com essa ideia, eles

chegam a recegdo e ndo veem um

fatinho e gravata, eles veem uma

Figura 63 - Recegdo Six Senses Douro Valley

B L s camisa, descontraida (...) e faz parte da
Fonte: Elaborado aquando da visita de estudo a unidade, no ambito do

Mestrado em Gestdo e Sustentabilidade no Turismo ideia que queremos passar (...)".

Tendo por base essa abordagem, procuram estimular o contacto dos colaboradores com os
clientes e vice-versa, para que haja ndo s6 uma troca de conhecimento entre ambos, como se

crie também um lago de proximidade e que o hospede sinta, que no Six Senses tem uma familia.

No entanto, para a recolha de feedback e opinides dos clientes, a unidade suporta-se de

plataformas de reviews, nomeadamente: booking, tripadvisor, trustyou.

“internamente ndo, no entanto, eles sdo convidados, a fazer o review deles ou na

Booking, ou na Tripadvisor, ou no TrustYou (...)".
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Nao dispde de um sistema de feedback proprio, ainda assim, procuram estar em constante
monitorizagdo e atengdo aos comentarios deixados pelos clientes, igualmente como apostam na
recolha de feedbacks diretamente na unidade e procuram analisar esses comentarios, € caso

necessario, melhor os aspetos menos positivos.

“(...) o que nds fazemos depois ¢, temos um meeting, que € as quintas-feiras (...) que ¢ a
nossa Operationals Meeting, em que numa das alturas da reunido, entre outras coisas
que analisamos, analisamos exatamente, comentario a comentario e estamos ali todos,
especialmente no TrustYou, os clientes avaliam a sustentabilidade e o feedback tem sido

muito bom.”

Por fim, ¢ abordando a tematica da acessibilidade, algo bastante importante e discutido
atualmente, verifica-se que a unidade de alojamento em estudo, encontra-se adaptada para
receber hospedes com mobilidade reduzida e incapacidades, no que toca aos parametros

definidos por lei:
“(...) preparados estamos, porque ¢ obrigatorio pela legislagao (...).

Também, acolhem pessoas com incapacidades ou necessidades especiais nas suas equipas, no
entanto, verifica-se que a nivel de atendimento e de disponibiliza¢do de documentos em suporte

adaptado as necessidades desses clientes e colaboradores, ndo se encontram preparados.

“(...) da mesma forma que recebemos pessoas com mobilidade reduzida e

incapacidades, recebemos também colaboradores (...) e temos colaboradores também.”.

3.4 Conservacao ambiental e consumos

Esta seccdo dividir-se-4 em duas grandes partes, a primeira que diz respeito a integragdo da
unidade na paisagem, a preservagdo ¢ protecdo dos solos ¢ das aguas e ao respeito pelos

recursos naturais locais e a promog¢ao da biodiversidade.

Posteriormente, na segunda parte, pretende-se analisar de que forma é implementada a gestdo ao
nivel dos consumos energéticos, residuais e de emissdes e perceber quais as medidas e

estratégias implementas na unidade em estudo.

Assim, nesta primeira parte, pretende-se ir de encontro aos objetivos especificos 3.1 e a
proposigdo 21, 3.2 e a proposicdo 25, 3.3 e a proposic¢do 22 e, finalmente, 3.4 e as proposi¢des

22,23,24 ¢ 25.

Tal como referido no subcapitulo anterior (3.1 Caracterizagdo da unidade de alojamento), um

dos ativos estratégicos, obrigatdrios para todas as propriedades Six Senses, ¢ o enquadramento
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destas na paisagem e na cultura do destino, devendo por isso respeitar a arquitetura e geologia

locais.

De igual forma, outro aspeto muito importante no que toca ao respeito paisagistico, refere-se a
utilizacdo de materiais sustentaveis que sejam, também eles, provenientes da comunidade local

ou do comércio local.

Sabe-se que a unidade Six Senses Douro
Valley respeita estes dois elementos, por um
lado, porque se encontra integrada numa
quinta vinhateira tipica do Douro, cujo edificio
¢ uma antiga casa senhorial tipica da regido,

por outro lado, houve uma preocupagdo por

manter a arquitetura original do edificio, bem

Figura 64 - Integragdo no Vale do Douro

como pela propria cor, alusiva a cor do vinho,
Fonte: https://www.booking.com/hotel/pt/six-senses-douro-

como evidencia a figura 64. valley.pt-pt.html

“(...) existem diretrizes, quanto ao tipo de decoracdo que usamos, tem de estar
completamente, aliada a comunidade, onde nos estamos inseridos, as tradicdes que

existem aqui e a cultura local (...)”.

Nota-se também, que existiu uma preocupagdo por adquirir e criar elementos alusivos a propria
cultura e tradigdes locais, como € o caso, das ferramentas decorativas do espaco de restaurante,

como foi referenciado no subcapitulo anterior.

E ainda referido pela entrevistada, a aquisicdo de materiais sustentaveis e de origem natural para

a construgdo das areas comuns durante o processo de renovagdo da unidade.

Alguns desses materiais foram provenientes da regido e
outros, apesar de ndo serem da regido, houve uma
preocupacdo para que fossem materiais nacionais, como o

caso da cortica, como se verifica na Figura 65.

“(...) quando comecamos a renovagao desta propriedade, e

isto também esta inserido nas guidelines (...) além de

Figura 65 - Materiais sustentdveis  termog que ter materiais sustentaveis, 0 nosso chdo ¢ de
decorativos
cortiga (...)”.
Fonte: Elaborado aquando da entrevista
07/02/2019 ‘
Em termos da preservagdo do solo e das aguas, a unidade
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pauta-se pela ndo utilizagdo de nenhum produto quimico, mesmo na horta, uma vez que esta é

biologica.
“(...) ndo usamos nenhum produto quimico (...)".

Outra estratégia da unidade, foi a criagdo de um sistema de recolha de 4gua da chuva, por forma

a evitar recorrer as dguas publicas e a desperdicar a 4gua em regas.

Para além disso, efetuam uma avaliacdo e monitorizagdo constante da qualidade da agua do
riacho que atravessa a unidade ¢ do proprio Rio Douro e desenvolveram uma parceria com a

QUERCUS, onde partilham essas analises, no sentido de acabar com o glifosato na agua.

“(...) todos os meses fazemos medi¢des, tanto no riacho, como no Rio Douro, da
qualidade da agua, em termos de herbicidas, e estamos a fazer uma parceria com a
QUERCUS, eles tém um programa novo, em que estdo a tentar acabar com o glifosato,
e no6s mensalmente partilhamos essas analises com eles, € no futuro vamos servir de um
grande suporte para eles, para eles poderem avangar com esta campanha a sério, aqui
nesta zona (...) os resultados sdo entristecedores, mas nada que ndo desconfidssemos,
porque nods estamos rodeados de vinhas e ndo existem vinhas bioldgicas aqui (...) triste é

perceber o impacto que isso tem, em termos de flora e fauna, (...)”.

Assumem assim um compromisso constante, com a preservagdo e¢ a protecdo das aguas e
consequentemente dos solos. Levam a cabo também um projeto onde medem a transparéncia da

agua, os produtos presentes no solo ¢ os tipos de flora e fauna existentes, no riacho da unidade.

”(...) temos outros projetos (...) um deles é o projeto Rios, em que temos um grupo que
pertence ao projeto Rios, o que fazemos €, nds temos um kit de mediggo e de avaliagdo
da qualidade da agua, entdo vamos para o riacho, que passa aqui na nossa propriedade e
vai desaguar no Douro, e passamos um manha ou uma tarde, a medir a transparéncia da
agua, o PH, quais s3o os tipos de fauna e flora presentes (...) que nos dizem muito,

acerca da qualidade da agua e o tipo de produtos que estdo presentes no solo (...)".

Para além disso, houve ainda uma outra agdo,
desenvolvida pelo departamento de sustentabilidade
em conjunto com os colaboradores, que teve o
proposito de limpar as margens do Rio Douro, como

ilustra a figura 66.

Figura 66 - Coastal Clean Up Day

Fonte: Newsletter de sustentabilidade, Six Senses

Douro Valley, p. 7
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Tal como acontece com a atividade de Fun Clean, referida anteriormente (3.3 Stakeholders,

acessibilidade e integracdo), mas desta vez no rio.

A entrevistada refere que existe uma grande atencdo por parte da unidade, dada a conservagao
ambiental, referindo que esta integra um projeto de recuperacdo da mata local, uma mata de

interesse publico que estava em situagdo de abandono.

O espago esta a ser recuperado pela unidade, através da equipa de jardinagem, sustentabilidade e
dos proprios colaboradores, através das atividades de sustentabilidade e os resultados sdo ja

visivelis.

“(...) claro que temos uma preocupacao gigante com a conserva¢ao ambiental, nds (...)
trabalhamos, e grande parte do tempo que é gasto pela nossa equipa 14 fora, é na mata,
tem 5 hectares (...) protegida pelo ICNF, ou seja, mata de interesse publico, tem
espécies com mais de 200 anos, quando a Six Senses chegou aqui em 2015, a mata
estava destruida, pobre, a fauna tinha desaparecido por completo, uma mata onde antes
existiam esquilos, flores silvestres, tudo (...) iniciou-se um trabalho de recuperacao
muito forte, e ainda continuamos, € ja conseguimos ver alguns resultados, no ano
passado (...) conseguimos ver o primeiro esquilo (...) € sinal que estamos a trabalhar no

bom sentido.”.

Uma das agdes levadas a cabo em simultdneo com a recuperagdo da
area florestal da unidade, foi a criagdo de dois corticos, para a

criacdo de abelhas.

Para tal, a equipa de sustentabilidade, frequentou uma formagao em

apicultura e comegaram esta atividade com uma pequena populagéo,

que hoje conta, com 30 abelhas, como ilustra a figura 67.

“(...) a parte disto, temos as nossas abelhinhas também, e a

Figura 67 — Apicultura

nossa produgdo de cogumelos (...)”.

No relatorio anual das agdes de sustentabilidade, desenvolvidas pela Fonte: Newsletter de
Sustentabilidade, Six Senses Douro

unidade, no ano de 2018, existe uma mensagem muito importante Valley, p. 9

que a unidade pretende transmitir, referente a sua criacdo de

abelhas.
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Pretendem consciencializar as pessoas, para a importincia das abelhas para todos os
ecossistemas mundiais e que a sua extingdo, podera trazer implicagdes graves para o meio

ambiente, a todos os niveis.

Para além destas agdes, existem guidelines estipulados ao nivel da cadeia Six Senses e aplicavel
a todas as propriedades que, proibem a utilizacdo de determinadas espécies ou produtos, por
estes estarem ou em vias de extingdo ou por a sua exploragdo se revelar, ameagadora para os

habitats naturais destes.

“Posso-lhe dizer, por exemplo, relacionado com a cozinha, existe (...) uma lista de
peixes, por exemplo, e de tipos de marisco, que sdo proibidos, aqui no Six Senses (...) na
cadeia Six Senses (...) ou porque estdo em vias de extingdo, ou porque a pesca €, por
exemplo, de arrasto ¢ danifica os ecossistemas maritimos e nos, realmente, ndo

queremos fazer parte disso e portanto sao proibidos”.

Por fim, outro dos elementos obrigatorios da politica de sustentabilidade, é a existéncia de uma
horta biolégica em cada propriedade, sendo que esta, deve procurar cultivar produtos tipicos

locais e sazonais, devendo ser igualmente a base da cozinha.

A figura 68 ilustra a pequena horta biologica do empreendimento turistico, que serve de base

para a cozinha, dos varios restaurantes deste.

“(...) tenha uma horta organica, por mais pequena que seja, que trabalhe em favor da
cozinha do hotel, (...) que exista variedade na horta, que se aposte em espécies regionais

e eles vao explicando a importancia disso”.

Figura 68 - Horta Biologica

Fonte: Elaborado aquando da entrevista
07/02/2019

Nesta segunda parte, pretende-se ir de encontro a varios objetivos especificos, bem como
respetivas proposi¢oes, nomeadamente: 4.1 e proposicdo 27, 4.2 e proposigdo 26, 4.3 ¢ as

proposigdes 28, 29 e 30 e por fim, 4.4 e as proposigdes 31 e 32.

Comecando pelos consumos energéticos, verifica-se que a unidade assume desde a concecdo do

projeto inicial, uma preocupacao constante com estes, que € visivel pela utilizacdo de materiais
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sustentaveis, pela forte aposta na eficiéncia das maquinas, pela utilizagdo de iluminagdo LED e

por dispor de mecanismos de controlo destes.

“(...) quando comegamos a renovacao desta propriedade, e isto também esta inserido nas
guidelines (...) além de termos que ter materiais sustentaveis, o nosso chao ¢ de cortiga,
as nossas lampadas sdo LED, os nossos vidros sdo 100% eficientes, para ndo haver

perdas de calor enquanto temos o ar condicionado ligado, ou frio no Verdo (...)".

“(...) todos os nossos computadores (...) estdo acionados, para ao fim de 5 minutos, sem
ninguém lhes mexer, eles desligarem, todos os computadores do hotel (...) parecendo
que ndo, gera uma poupanga de energia, ainda, significativa, que no final de um ano

consegue ser significativo (...)”.

“(...) dentro das diretrizes existem muitas medidas, em relacdo a poupanca da dgua (...) €
proibido descongelar comida com a torneira a correr agua, € proibido ligar uma maquina

de lavar loiga, se ndo esta cheia (...)”.

Em termos de eficiéncia das maquinas, verifica-se a existéncia de guidelines especificas e
concretas, aplicadas a esta tematica, sendo um elemento obrigatdrio para todas as unidades, a
aquisicdo de maquinaria de alta eficiéncia, que se traduzird numa redugdo de consumos e

consequentemente numa poupancga de energia.

“(...) em relacao ao departamento de engenharia (...) estd relacionado com a eficiéncia

das maquinas (...)".

“(...) em relagdo a eficiéncia das maquinas, nds investimos muito dinheiro, a fazer o
update as nossas maquinas, seja ar acondicionado, seja gerador, seja maquinas de lavar

roupa (...)".

“(...) o facto de comprarmos sempre maquinas, de alta eficiéncia, em termos
energéticos, também nos ajuda, a poupar dgua, € no housekeeping temos conseguido
atingir poupancgas enormes (...) ainda relativamente ao housekeeping, nos utilizavamos
uma marca de produtos naturais, que se chamava EcoLab, ndo usam quimicos nenhuns,
¢ amiga do ambiente, mas fazia-nos gastar imensa agua, entdo pesquisamos, e
conseguimos encontrar uma marca italiana, que tem um revendedor em Portugal, que
nos permite poupar 60% da agua, que gastavamos com a EcoLab (...) a ideia ¢ estar

sempre a melhorar, tudo o que for melhorar, ¢ bom (...)”.
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A entrevistada refere que esta preocupacdo, prende-se com o facto da unidade, procurar
encontrar estratégias que permitam que mantenham o nivel do seu servico, e possam estar a

altura das expectativas dos seus clientes, sem menosprezar os seus valores ¢ a sua visao.

“(...) porque poupam energia, porque poupam 4gua, s3ao maquinas, que
independentemente de enchermos a maquina, ou pormos uma pega, ela vai gastar menos
quando pomos apenas uma pega, 0 que ndo acontece com as maquinas comuns da nossa
casa (...) trabalhamos em favor dos nossos clientes e as vezes (...) um cliente chega a
nossa beira e diz “Eu quero esta peca lavada e passada, daqui a meia hora (...)!””, nés nao
podemos estar a espera de encher a maquina (...) temos de arranjar estratégias de,
conseguirmos conceder os desejos aos nossos clientes, mas também nao fugir da nossa

visdo e valores (...)".

Em termos da existéncia, de fontes de energia
alternativa, ndo existe nenhuma referéncia por parte da
entrevistada, no entanto, sabe-se da existéncia por
exemplo, de um forno movido a energia solar, que ¢é

utilizado pela cozinha no verdo, para cozinha,

nomeadamente, bolachas para os hospedes, como  fjourg 69 - Homemade cookies with

demonstra a figura 69. solar oven

Fonte : Newsletter de Sustentabilidade, Six Senses
Sabe-se que existem varias unidades de restauragdo na Douro Valley, p. 6

unidade, pelo que esta se socorre como fontes de energia: gas e eletricidade.

A unidade de alojamento faz igualmente uma monitorizagdo didria de todos os consumos
realizados pela sua operacdo e detém igualmente um relatorio anual, onde estdo incluidos todos

os gastos realizados ao longo do periodo em analise, detalhado por tipologia de consumos.

Este relatorio permite-lhes identificar as principais areas de maior consumo, para posteriormente

serem tomadas medidas e estratégias para a sua diminuigao.

De igual modo, a monitorizagdo diaria dos gastos de energia, agua ¢ gas, demonstra a sua agdo
preventiva, possibilitando-lhes identificar possiveis fugas de energia ou de agua e atuar no

momento.

“(...) esses dados sdo medidos diariamente (...) se nds, s6 pegassemos nesses dados
mensalmente, por exemplo, se houvesse uma fuga de agua, nds ja iamos saber, tarde
demais, portanto, todos os dias nds sabemos, exatamente aquilo que estamos a gastar e

se acontecer alguma coisa, ou o valor for diferente do habitual, n6s sabemos que temos
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de atuar. Ao fim do més esses valores sdo todos recolhidos, para o report, (...) muitas
medidas preventivas, alids, eu diria que em termos de sustentabilidade, o departamento
de manutengdo, ¢ aquele que tem mais praticas cumpridas (...) desde medidas para

prevenir essas fugas, ter um plano de manutencao preventivo (...)".

“(...) fazemos a nossa avaliagdo interna também, existe um relatério, que se chama
“Sustainable Performance Indicators”, que ¢ um relatério que nds preenchemos
mensalmente, que tem toda a informagao, relacionada com a sustentabilidade, que existe
aqui no hotel, onde mensalmente colocamos quanto ¢ que foi o nosso gasto de energia,
o gasto de agua, o gasto de gas e o total que gastamos, quantos kg de produgdo de
comida, quantos kg € que foram para o restaurante, quantos colaboradores ¢ que temos,

quantos quartos € que estdo ocupados, quantos clientes in house (...)".

Importa ainda salientar, tal como referido pela entrevistada, a existéncia de um plano de
manutengdo preventivo, o que revela uma grande preocupagdo e controlo por parte da gestdo. E
necessario a existéncia desse caracter preventivo, por forma a que ndo haja custos e impactos

negativos desnecessarios, tanto para a organizagdo como para o meio ambiente.

Outra forma que a unidade encontrou, para promover a diminui¢do dos consumos, foi através da
sensibilizagdo dos seus colaboradores e dos proprios hdspedes para esta necessidade, através da

criacdo de frases apelativas, nas casas de banho e nos interruptores.

“(...) no ano passado comegamos a (...) colar umas frases, em todas as casas de banho ¢

a mesma coisa para os interruptores (...)”.

Em termos de residuos, a unidade faz um esforgo diario para a sua redugdo na produgdo de

residuos, resultantes da sua operagdo, nos mais diversos géneros.

Fruto desse esfor¢o, a unidade de alojamento, definiu como meta para o ano de 2020, o
investimento no tratamento de residuos, através de melhoramentos nas zonas de descarte dos
residuos, na aquisicdo de maquinaria de apoio a destruicdo de alguns residuos, entre outras
medidas, no sentido de diminuir a sua dependéncia dos sistemas de recolha de lixo, que

contribuem negativamente para a pegada carbonica da unidade.
“(...) temos sempre metas, ¢ a primeira meta é a redugdo de produgdo de lixo.”.

“(...) posso dizer, que este ano, 0 Nosso investimento vai ser no tratamento de residuos
(...) desde que existimos, que temos o nosso estaleiro de separag¢do de lixo (...) é no

nosso cais, de cargas e descargas, o sitio, onde os fornecedores sabem, onde colocam o
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plastico, o cartdo, lixo comum, vidrao (...) temos uma empresa, que nos faz a recolha de

todo o lixo, do lixo comum (...) do lixo reciclado também.*

“A ideia, ¢ dependermos mais de nds, e também melhorarmos a nossa organizagdo
interna, portanto, vamos comecar com este projeto no fim do ano, até porque € um
investimento mais significativo, em mais de 60 mil euros, a ideia ¢ comprarmos uma
maquina de compostagem, durante 24 horas ela esta ali e ao fim de 24 horas temos o
composto pronto, coisa que nos leva 2 a 3 meses, € vamos poder aproveitar, uma maior
quantidade de lixo organico, que ainda continua a ir fora, porque ndo temos capacidade
de armazenamento, vamos comprar um triturador de vidro (...) que tritura o vidro, € o

transforma em areia (...)".

“(...) o que pagamos a empresa para nos vir recolher o vidro, ¢ quase nada (...) mas
além de podermos poupar espago, porque a empresa nao vem todos os dias e estamos a
acumular vidro sob vidro (...) e a produgdo de vidro, aqui, € elevadissima (...), assim
como vamos acabar com a recolha do vidro, vamos melhorar a recolha de plastico e

cartdo, com a compra de uma prensa, que vai prensar e criar fardos de residuos (...)”.

Hé uma grande consciencializagdo para a necessidade de uma boa gestdo dos residuos, assim
como ja esta automaticamente incutido a todos os colaboradores ¢ departamentos, bem como a
fornecedores, a necessidade de fazerem a reciclagem dos residuos, ainda que reciclar ja ndo seja

a solucao.

“(...) em geral, nos escritorios, existem caixotes de separacdo de lixo, no Earth Lab,
(...) nas cozinhas, nos bares € no Spa, existem caixas de compostagem, onde eles
colocam tudo o que sejam, residuos orgénicos, porque nds temos o nosso estaleiro de
compostagem também, ou seja, produzimos o nosso proprio composto, com a utilizagdo
do lixo organico que vem da cozinha e o lixo organico que vem de fora, proveniente do

corte de relvas, folhas, podas de arvores (...)".

Como forma de redugdo do lixo, a entrevistada refere a pratica da compostagem, algo bastante
positivo porque permite o aproveitamento das sobras de alimentos € outros materiais naturais,
que seriam descartados para aterros e igualmente ¢ algo inovador na area dos alojamentos

turisticos.

A unidade produz o seu proprio composto organico, que posteriormente utiliza como fertilizante

para a horta biologica. Tal técnica, permite a unidade, a poupanca na compra de fertilizantes.
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Para além disso, a unidade de alojamento, dispde de um espago
dedicado a produgdo de chas, ervas aromaticas, compotas ¢ doces,
onde os clientes podem participar ou apenas visitar, ¢ o designado

Earth Lab.

E igualmente o espago de armazenamento das sementeiras da horta
bioldgica e local de rece¢do de todos os produtos que provém desta,

como se verifica na figura 70.

Outro dos compromissos da cadeia Six Senses, foi acabar com todo o

plastico até 2022, tendo ja comegado com algumas mudangas,

nomeadamente ao nivel das garrafas de plastico que foram alteradas

Figura 70 - Produtos
para garrafas de vidro, os plasticos single-use foram banidos de todas  orgdnicos Earth Lab

as propriedades (palhinhas, loica descartavel, copos de plastico, etc.),  Fonte: Elaboragéo propria
07/02/2019
as luvas dos jardineiros sdo agora de pele, sdo fornecidos kits de fake-

away de bambo e as esponjas fornecidas aos hospedes sdo de fibras naturais.

“(...) o plastico (...) faz parte das novas diretrizes deste ano (...) a Six Senses assumiu um
compromisso, muito importante e até 2022, vamos livrar-nos completamente do
plastico. Ja comecamos com os plasticos de single use, que sdo palhinhas, que desde

2016 que ndo usamos e loucas descartaveis (...)".

Sao também elaboradas atividades e acdes de consciencializagdo, para hdspedes e clientes, para
dar a conhecer a necessidade da diminui¢do dos residuos, a importincia de reciclar e o
esclarecimento do conceito Zero Waste, tal como referido anteriormente (3.3 Stakeholders,

acessibilidade e integracao).

Outra estratégia utilizada pela unidade de alojamento, por forma a
combater a producdo de residuos, foi a disponibilizagdo de fontes de
agua, nas areas comuns do hotel, para utilizagdo dos hospedes, por
forma a diminuir a utilizacao de garrafas de agua, como representado

na figura 71.

Igualmente esta, dispde de engarrafamento proprio na unidade,

havendo uma equipa responsavel todos os dias pela limpeza das

garrafas e o seu enchimento, procurando diminuir o consumo de

Figura 71 - Fonte de dgua
potdvel

residuos.

Fonte : Elaboragao propria
07/02/19
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Um dos principais residuos gerados por uma unidade de alojamento, prendem-se com os restos

alimentares, sendo a taxa de desperdicio alimentar desta elevadissima.

Na unidade, sdo também desenvolvidas estratégias no sentido de diminuir esse desperdicio
alimentar, como por exemplo, o aproveitamento dos restos alimentares ndo confecionados para
compostagem, sensibilizacdo dos colaboradores para o consumo, procurar produzir comida, s

para o numero exato de pessoas, por refeicdo, entre outras.

“(...) realmente, houve uma altura, que ndés comegamos a ver que, a quantidade de

alimentos que nds desperdigdvamos, era gigante e ndo podia ser assim (...)”.

“(...) a primeira estratégia foi em parceria com os recursos humanos, comegamos a
fazer um apanhado, do numero de pessoas que vém tomar o pequeno-almog¢o, nimero
de pessoas que vém jantar, nimero de pessoas que vém almogcar, para termos a certeza
que, na cozinha, a comida a confecionada para 150 pessoas ao almoco e 90 pessoas ao
jantar, e isso fez uma diferenca gigante, porque normalmente as pessoas pensam eles
sdao 180 colaboradores, vamos cozinhar para 180 pessoas, mas metade das 180 pessoas,
ou ndo entram de manha, para almogarem cd, ou estdo de folga ou estdo de férias,

comecamos a fazer essa gestdo e os clientes foram colaborando.”.

“A parte disso, comegamos a sentir que precisavamos de sensibilizar as pessoas, ou seja,
se eu tiro para o meu prato mais do que aquilo que eu sei que sou capaz de comer, ha
alguma coisa que ndo esta bem, portanto, comecamos a sensibilizar nas formagoes, a
explicar as pessoas qual era a importancia (...) e as coisas tém melhorado, um bocadinho
(...) diminuir os caixotes do lixo, na nossa cantina (...) faz toda a diferenga e, é s6 uma

questdo de mentalidade, e estamos aos pouquinhos a tentar mudar isso”.

Procurou abordar-se a entrevistada, no sentido de saber a sua opinido sobre a doagdo das sobras
alimentares a instituicdes de caridade ou permitir aos colaboradores, que possam aproveitar

essas sobras para a sua familia, no entanto, esta ndo se mostrou muito recetiva.

Justificando, que preferiam diminuir a produg¢do de comida, do que correr o risco de afetar
alguma pessoa com a sua comida e por se tratar de uma questao de seguranca alimentar de cariz

publico.

“(...) ndés optamos, honestamente, por diminuir o nosso desperdicio de comida, em vez
de doar a nossa comida, e isto ¢ uma forma de nos protegermos a nds proprios, quer
dizer, se acontece alguma coisa, a alguém que vai consumir os alimentos que foram

produzidos aqui, vamos ter o dobro dos problemas (...)”.
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A entrevistada referiu ainda, que também a producdo de residuos é controlada, da mesma forma
que sdo controlados os consumos energéticos, isto é, é feito o controlo de quanto cartdo,
plastico, vidro, comida ¢ utilizado todos os meses, através da pesagem diaria dos residuos

produzidos.

“(...) da mesma forma que fazemos o controlo da energia gasta, fazemos o controlo de
residuos, no report, todos os meses temos que escrever, quantos kg de cartdo
produzimos, quantos kg de plastico, de metal, de vidro, de comida, tudo (...) a pesar

lixo, todos os meses.”.

Esse controlo ¢ feito diariamente em todos os departamentos e ¢ adicionado ao relatorio anual
de desempenho sustentavel da unidade de alojamento, por forma a estipular os residuos mais

produzidos e estabelecer igualmente estratégias para a sua diminuigao.

Uma vez mais € visivel o seu caracter preventivo e de monitorizagdo constante, que permite

uma melhoria constante na performance da unidade.

Finalmente, em termos de emissoes a unidade de alojamento, detém igualmente um conjunto de

estratégias desenvolvidas no sentido de diminuir a sua pegada carbonica.

A primeira estratégia passou por procurar fornecedores locais, por forma a evitar a percursos
longos e com isso, o aumento da pegada da unidade. Outra estratégia, exigida a nivel
operacional, pela cadeia Six Senses, foi a adog¢do de carros elétricos para uso da unidade e

transporte dos clientes.
“(...) a primeira etapa, foi arranjar fornecedores locais (...)”.

“(...) temos uma empresa, que nos faz a recolha de todo o lixo, do lixo comum (...) do
lixo reciclado também (...) o problema ndo ¢ s6 aquilo que pagamos a empresa, ¢ que a
empresa (...) faz quilometros e isso contribui para a nossa pegada de carbono e nds ndo

queremos isso (...)".

“(...) a estratégia que temos para diminuir os residuos é para diminuir o niumero de vezes
que eles vém c4, e com muitos deles, queremos mesmo acabar, porque nio existe
necessidade. O facto dos nossos fornecedores serem locais, ajuda-nos imenso, porque se
os nossos fornecedores viessem do Algarve ou de Lisboa, a nossa pegada ia ser gigante
(...) as vezes ndo ¢é s6 o plastico, nem ¢ s6 quanto custa, ¢ o todo, ¢ sentarmos um
bocadinho e termos uma visdo geral de tudo (...) sem davida que, a diminuigdo da
pegada carbonica, contou muito quando comegamos a utilizar garrafas de vidro, que é

desde sempre, desde que a Six Senses existe.”.
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E também, mas ainda em curso, o investimento que a unidade pretende fazer ao nivel do
tratamento de residuos, permitira diminuir a dependéncia ainda existente com a empresa de

recolha de lixo, e assim poderao diminuir a sua pegada carbodnica.

“(...) sobre a pegada de carbono, existe uma guideline, sobre as operagoes em geral, que
diz que nds temos que ter carros elétricos, e isso ajuda-nos a diminuir a nossa pegada
também (...) temos um hibrido e um elétrico (...) sdo esses carros que sdo utilizados nos

transfers.”

A nivel das emissdes luminosas, por se tratar de um local um pouco isolado, a entrevistada
refere a necessidade de utilizacdo de luzes interiores durante o dia, por uma questdo de
visibilidade, afirmando que estas sdo de baixa luminosidade, de modo a promover o descanso

dos seus hospedes.

Em termos exteriores, ¢ necessaria a utilizagdo de luzes exteriores, dado o isolamento da

unidade.

“(...) como ndo temos, muitas casas a nossa volta, as luzes exteriores sdo muito precisas
(...) e 0 mesmo dentro do hotel, nés temos luzes sempre acesas, mas sao poucas € 0
nivel de luminosidade é baixinho, sdo lampadas amarelas, ddo pouca luz, dao aquele

ambiente de relaxamento (...)".

Por fim, em termos sonoros, esta respeita os limites estabelecidos por lei, sendo que a
entrevistada, indicou ainda que toda a maquinaria se encontra alocada num espago proprio,

longe das acomodagdes dos clientes.

“(...) estdo alocadas num sitio especifico, ndo fazem grande barulho, e nds temos esta
preocupacdo, quando procuramos as maquinas eficientes, sdo eficientes a todos os
niveis, por exemplo, o housekeeping é no 4° piso, € a manutengdo, mas o 4° piso para os
clientes sdo quartos, por isso, tinha de haver essa preocupacdo, todas as restantes

maquinas, geradores e assim, estdo longe, das acomodagdes dos clientes (...)".

Conclui-se que a unidade de alojamento, salienta-se pelo seu cardcter preventivo e ativo,
procurando antecipar os problemas que poderdo surgir e ainda enfatizar o seu controlo e

monitoriza¢do constante a todos as tipologias de consumos operacionais.

Tal monitorizagdo e controlo, permitira a gestdo, facilmente identificar os pontos fracos ¢ a
melhorar do hotel, e consequentemente, promover uma harmoniosa melhoria continua da

unidade.
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O facto de haver uma preocupagdo diaria, com todos estes aspetos operacionais, permite a
unidade, estar mais preparada para lidar com os problemas e que a sua tomada de decisdo seja

mais consciente, responsavel e moralmente correta.

3.5 Adogao da certificagao

Nesta sec¢do pretende-se atingir os objetivos especificos 6.1 e a proposicdo 36, 6.2 e as

proposicdes 37 e 38 € 6.3 e a proposicao 39.

Ao longo desta seccao pretende-se identificar a existéncia ou ndo de certificagdes ou prémio,
atribuidos a unidade de alojamento e posteriormente, procurar perceber qual a visdo da unidade
perante esse prémio, quais as principais vantagens ¢ se esta se revela importante para a

sustentabilidade.

O empreendimento em estudo, foi galardoado com o prémio Green Key 2019 e ainda o Prémio

Sustentavel da Virtuoso, como demonstra a figura 72.

“(...) nos somos Green Key, efetivamente, ganhamos no ano passado um prémio
espetacular, o Prémio Sustentavel da Virtuoso, que ¢ um prémio internacional (...) €

para nos, honestamente, foi muito mais importante que a Green Key (...)".

A Sustainability Awards 2018

e

ﬁusfuinuble Tourism Leadership Award (Best of the Best Awards at the 30th Annual Virtuoso Travel
Week Conference)

Green l(ey 2018 (International award that recognizes fourism projects that have social and environmental
: responsability as core values of the business) L &
] ei é‘r.

Figura 72 - Prémios e certificacdes

Fonte: Newsletter de Sustentabilidade, Six Senses Douro Valley, p. 14

entrevistada refere o interesse da unidade em continuar a participar em programas de
certificacdo, referindo ainda a intengdo desta, em enveredar para um programa de certificacdo

mais exigente a nivel de investimento, para o qual a unidade se esta a preparar.

“Estamos neste momento a fazer a candidatura para a Green Key 2019, queremos
continuar a participar e temos todo o gosto (...), mas vamos tentar dar o proximo passo,

para a certificacdo LEAF, é esse 0 nosso objetivo e ¢ um investimento gigante (...)”.

Notou-se um entusiamo, por parte da entrevistada, ao falar dos programas de certificagdo,

demonstrando ndo s6 que estes se revelam importantes ¢ também necessarios para todas as
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organizagdes, como também geram vantagens, principalmente ao nivel do reconhecimento da

unidade.

“(...) qualquer certificagdo ¢ 6tima, independentemente de ser uma certificagao europeia
ou internacional (...) todas as certificagdes sdo importantes, mesmo que uma ou outra
nao seja tdo conhecida internacionalmente, ha sempre alguém que vai conhecer e saber,

que se nos temos € porque efetivamente, fazemos isto (...)".

A coordenadora, refere ainda a existéncia de estudos cientificos, que comprovam as vantagens a

retirar por parte dos programas de certificagao.

Referindo-se no caso concreto da certificacdo, para a qual a unidade se esta a candidatar, esta
podera ajuda-los a aumentar as suas tarifas e com isso o seu rendimento, para além de que, por
se tratar de um programa reconhecido internacionalmente, permitirdA & unidade, ganhar

reconhecimento em novos mercados externos.

“(...) sem davida que sim (...) eu vou falar na LEAD porque ¢ aquele com que tenho
lidado mais, e tenho enviado artigos para o nosso diretor e existem estudos cientificos,
que dizem que todas as unidades hoteleiras, que possuem certificagdo LEAD,
conseguiram aumentar as suas tarifas (...) pelo menos, em 20% (...) e como esse
exemplo, de certeza que existem outros exemplos para outros tipos de certificagdes, é
sem duvida importante, porque quando ganhamos uma certificagdo, nés vamos dar a
cara, as pessoas que estdo ali vdo saber que nds recebemos o prémio, porque € que nos

recebemos o prémio (...)”.

Verifica-se assim, que independentemente do tipo de programa de certificagcdo, este revela-se

importante para qualquer organizagdo, principalmente, alojamentos turisticos.

Existird sempre alguém, que reconhecera a certificacdo, e reconhecera a unidade de alojamento,

por aquela pratica em especifico, tornando-se isso, num futuro fator de escolha dos turistas.

Também, argumentando o que anteriormente foi abordado (4.4.1 Limitagdes dos programas de
certificacdo), um dos grandes problemas relativamente as certificacdes, sdo os investimentos

que elas acarretam, que por vezes podem resultar elevados para as unidades.

Ainda assim, verifica-se que estes gerardo rendimentos a longo prazo, permitindo a unidade
aumentar as tarifas, com base no seu elemento de diferenciagdo e por sua vez, permitira a
unidade reconhecimento externo e aumento da sua competitividade, tal como analisado

anteriormente (4.2.1 Beneficios da Certificacao).
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4. Discussao dos resultados obtidos

Ap6s a descrigao dos estudos de caso e da analise feita a aplicabilidade da sustentabilidade nas

suas unidades de alojamento, pode-se comecar por salientar as principais diferencas de ambas.

Tal como referido no Capitulo II (2.6 Selegao do Sujeito a Investigar), a escolha dos estudos de
caso foi propositada, tendo tido por base um conjunto de fatores que influenciou a escolha do

investigador.

Um dos principais motivos que levou ao estudo destas unidades, foi o facto de se tratar de
tipologias de empreendimento diferentes, com tipos de exploragdo diferente, com dimensdo

diferente sendo apenas semelhante, o seu produto turistico, o turismo sustentavel.

Ao longo da andlise de cada uma delas evidenciam-se grandes diferencas entre ambas, no
entanto, evidenciam-se a existéncia de um fio condutor entre as duas, que sdo os pilares da

sustentabilidade.
De uma forma geral, notam-se as seguintes diferengas™:

1) Existe um planeamento mais rigoroso € minucioso, uma organizacdo maior € mais
estruturada bem como a proprio monitorizagdo e acompanhamento da implementacgio
das acdes e/ou estratégias ¢ mais controlado, por exemplo, pela unidade Six Senses
Douro Valley do que propriamente pelo Chao do Rio.

2) Nota-se também uma grande diferenca em termos de monitorizagdo e controlo de
consumos e gastos gerados pela operacdo da unidade, em que este, ¢ mais bem
conseguido e gerido na unidade Six Senses Douro Valley do que na unidade Chao do
Rio.

3) Também em questdes de lideranga, de defini¢do de metas e objetivos a alcangar e tragar
o caminho para os atingir, nota-se um maior esfor¢o € comprometimento por parte da
unidade Six Senses Douro Valley, o que ndo quer dizer que a unidade Chéo do Rio, ndo
assuma igualmente este compromisso.

4) Apesar de ambas se destacarem, aproximadamente ao mesmo nivel, no que toca a
gestdo das partes interessadas, nas quais incutem muito valor e importancia, hd um
destaque por parte da unidade Six Senses relativamente a unidade Chao do Rio, na
medida em que esta, promove mais atividades com os seus colaboradores, clientes e
comunidade, desenvolve um maior apoio para as instituicdes da comunidade e promove

também mais eventos nesta.

35 A consultar Anexo XVI — Sintese Comparativa dos Estudos de Caso
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5) Por fim, em termos de investimento, nota-se uma larga diferenga entre ambas, sendo
que nesta tematica, se destaca novamente a unidade Six Semses Douro Valley. Tal
justifica-se ndo pelo facto de esta, estar integrada numa cadeia hoteleira, mas sim, por
exemplo, pelo facto de estar se direcionar a mercados com elevado poder de compra, o
que lhes permite elevar o preco do produto e por sua vez obter mais rendimento, para no

fim reinvestir na unidade.

De todas as diferencas destacadas, os principais motivos destas, pautam-se por 3 grandes eixos

estratégicos:

e Gestao Integrada — Pode-se dizer, que o facto da unidade Six Senses Douro Valley
estar integrada numa cadeia, facilita o processo de gestdo desta. Com isto, quer-se dizer
que, existe ndo s6 um maior controlo por parte das chefias executivas por atingir
resultados, como o proprio planeamento, organizacao e lideranca ¢ também muito mais
rigoroso e controlado, do que acontece com uma unidade de gestdo independente.

Nao quer isto dizer, que uma unidade de gestdo independente, ndo pode exercer o
mesmo nivel de controlo e rigor, porque estd errado. Quer-se sim, dar a entender que,
existe uma visdo mais administrativa e empresarial, do que acontece com uma unidade
independente. Tome-se o caso da unidade Chao do Rio, apesar da proprietéria ter,
igualmente uma visdo administrativa e empresarial, como esta atua mais diretamente no
terreno, acaba por desenvolver uma certa familiaridade com o espago e deixa de olhar
apenas ao lucro, prendendo-se mais com os valores, o conceito e a visdo do espago.
Numa gestdo integrada, também existe uma familiaridade com o espago, mas as
hierarquias sdo mais amplas e complexas, pelo que, o gestor administrativo esta tao
distante da operacdo, que acaba por ser mais objetivo e procurar mais resultados em
nimeros. Ja o seu representante, o gestor operacional, mostrar-se-4 mais concedente
com o espago, ¢ ndo olhara tanto para os nimeros, mas por estar submetido a uma
gestdo em cadeia, vé-se na obrigacdo de cumprir e fazer cumprir, os objetivos que

demanda a gestdo administrativa.

e Rendimento Disponivel — Apesar de se tentar evitar, sem divida que o fator
rendimento, exerce toda a diferenca, principalmente no que toca ao poder de
investimento. Tomando por exemplo, a capacidade da unidade Six Senses Douro Valley,
deter um or¢amento para investir no tratamento de residuos, em mais de 60 mil euros,
suporta o argumento anterior. E necessario frisar, que o rendimento disponivel ndo é

superior ao da unidade Chao do Rio, por esta estar integrada numa cadeia hoteleira, mas
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sim pelo facto, de esta atuar num segmento de mercado superior, por dispor de mais
servigos na sua unidade, mediante pagamento e ainda pelos seus principais mercados
emissores desta, deterem um poder de compra elevado.

O rendimento do Chao do Rio podera ndo ser igual ao da unidade Six Senses, no
entanto, esta acaba por evidenciar uma forte aposta na melhoria continua, procurando
sempre estratégias e formas de aos poucos ir mudando, sem dependerem essas
mudangas, na totalidade do rendimento disponivel. Existem certos casos em que ¢
realmente necessario, no entanto, pela sua dimensao, localizagdo e pela relacdo que
estabelece com a comunidade, o processo de melhoria podera revelar-se mais facilitado
e rapido do da unidade Six Senses Douro Valley. Salientar ainda, em termos da
concessao do projeto, que o Chao do Rio concorreu a Fundos Europeus para a concecao

da unidade TER.

e Dimensao — O espago, os servicos complementares e as pessoas, sdo sem duvida um
dos principais motivos das diferengas encontradas entre ambas as unidades. Por
exemplo, pegando na diferenga abordada no ponto 4, essa aposta deve-se, ndo ao
desinteresse da unidade Chdo do Rio, mas sim ao facto, da unidade Six Senses Douro
Valley dispor de mais colaboradores, dispor de um departamento exclusivo para a
sustentabilidade e ainda por dispor de varios departamentos na unidade. Isso permite,
que haja uma maior concentracdo e empenho, na busca por atividades, no levantamento
de instituigdes mais necessitadas ou por eventos que se podem revelar benéficos para o
desenvolvimento econémico da regido.

De igual forma, dado ao elevado numero de colaboradores, devido a dimensdo da
unidade e a diversidade dos seus servicos, € possivel desenvolver estas atividades sem
por em causa o servigo dado aos hospedes. Enquanto que no Chao do Rio, dada a sua
pequena dimensdo e o pequeno numero de colaboradores, ndo € tdo facil gerir as
atividades ou realizar eventos, porque tal, podera comprometer o servigo prestado aos
héspedes. Também o facto de serem tdo poucos, faz com que ndo tenham uma posi¢ao
fixa dentro do empreendimento, estando assim destinados ao multitasking, o que

também acaba por limitar esta situacao.

Verificam-se, no entanto, alguns aspetos comuns, que seguem a mesma linha de atuagdo, ainda
que uma se destaque mais no seu desenvolvimento que outra, mas procurando atingir 0 mesmo

objetivo.
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Alguns dos aspetos mais comuns que se puderam destacar, e que também estdo referenciados no

Anexo XI — Sintese Comparativa dos Estudos de Caso, sdo os seguintes:

e Alinhamento regional — utilizagdo de materiais locais e sustentaveis, enquadramento
do empreendimento na paisagem, adocao de elementos decorativos regionais, venda de
produtos regionais e arquitetura e geologia locais;

e Preservacio e conservaciao ambiental — procuram nao danificar os ecossistemas e os
habitats locais, preservar e proteger os recursos naturais locais, ambas estdo
comprometidas a um processo de recuperagdo de florestas, procuram introduzir espécies
autdctones de flora e fauna na unidade e promové-las junto dos seus hospedes,
comunidade e colaboradores.

e Criacao de valor para as partes interessadas — procuram envolver os colaboradores,
a comunidade, os fornecedores e os hdspedes com a unidade, procurando promover a
sua visdo e valores. Procuram apoiar a comunidade e o comércio local, optando por
fornecedores e produtos locais. Envolvem os colaboradores ¢ os hdospedes com o
destino e com os seus recursos. Ambas dettm um compromisso de trabalhar em
beneficio da comunidade, do seu bem-estar ¢ do aumento da sua qualidade de vida, por
isso procuram ajudar instituigdes e organizagdes locais. Valorizam os seus
colaboradores e nota-se uma preocupagdo por motiva-los a enveredar numa
aprendizagem continua e no crescimento pessoal e profissional.

o Gestao de consumos e gastos — Ambas procuram monitorizar constantemente o0s
consumos gerados pela operacao da unidade, ainda que uma o faga mais assiduamente
do que outra, o que podera justificar-se pela sua dimensdo a nivel de propriedade e
servigos. Nota-se uma preocupacao por haver um registo constante destes dados, para
posteriormente, mensal ou anualmente, seja possivel fazer um levantamento de todos os
dados registados e se possa fazer um estudo das principais fontes de gastos, para se

desenvolverem estratégias de diminuicao.

Depois de referidas as principais diferencas que se encontraram entre ambos os estudos de caso,

bem como os principais aspetos comuns, importa abordar, os resultados de ambas.

Primeiramente, como referido no capitulo I (3.4.2 Implementacdo da Gestdo Sustentavel), o
processo de implementacao da gestdo sustentavel numa organiza¢ao deve atender a um conjunto
de objetivos, que se verificaram atingidos, ao longo da analise aos estudos de caso,

nomeadamente:

209



ii.

iii.

1v.

V1.

Aposta na ecoeficiéncia — através de implementacdo de medidas de reciclagem,

reutilizagdo e reducdo de materiais e energia;
Inventariacdo — medigdo do consumo dos recursos ¢ residuos produzidos pela operagao;

Gestao da cadeia de fornecedores — escolha dos fornecedores ideais, preferencialmente

locais, que melhor atendem aos objetivos da empresa sob a 6tica da sustentabilidade;

Consciencializacdo dos colaboradores — implementar uma cultura organizacional, que

possa ser facilmente aplicada nas atividades do dia-a-dia;

Sensibilizagdo dos stakeholders — sensibilizar parceiros e clientes para a importancia da

sustentabilidade e para a adogdo das mesmas praticas nos seus processos de produgao;

Relatorio de Sustentabilidade Anual — apresentacdo do desempenho econdmico, social e

ambiental tido ao longo do ano, bem como objetivos e metas atingidos.

Verifica-se que ambas as unidades atendem aos objetivos da gestdo sustentavel, pelo que se

pode considerar que estas integram, aquilo que se pretende que seja o novo modelo de negdcios,

integrando a vertente social e ambiental no processo de decisao.

Seguidamente e tal como referido anteriormente, existe uma linha comum de atuagdo que se

verifica em ambas as unidades de alojamento em estudo, nomeadamente, os principios da

sustentabilidade (aspetos sociais, econdmicos ¢ ambientais).

No capitulo I, refere-se como condicdo sine qua non para a sustentabilidade, o equilibrio entre

os 3 pilares da sustentabilidade, como tal, as organiza¢des deverdo gerar resultados positivos e

complementares, nas trés dimensdes da sustentabilidade.

De acordo com o Tabela 13, cada resultado deve atingir um objetivo e as unidades de

alojamento, deverdo atingir a estes, para se poder considerar que atingem a sustentabilidade:
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Tabela 13 - Resultados TBL dos Estudos de Caso

Equilibrio Triple Bottom Line

Estudos de caso

Resultado Econoémico

Resultado Social

Resultado Ambiental

Gestdo eco eficiente

Gestao dos recursos
humanos e beneficios
para a sociedade

Desenvolvimento de
produtos sustentaveis

Chao do Rio | Controlo e | Apoio as instituicdes e | Valorizagdo do  meio
monitorizagao dos | comércio locais; envolvente;
€coNnsumos; Valorizacao dos | Promogao de espécies de
Gestdo dos gastos: | colaboradores; flora e fauna autdctones;
evidencia diminui¢do; | Importante transmissdo | Criagdo de um produto
dos valores e tradigcOes | turistico com base no
locais; contacto com a natureza ¢
representante das vivéncias
da aldeia;
Six Senses Monitorizagao e | Aposta na formacdo e | Aposta num  produto
controlo minucioso de | melhoria continua dos | sustentavel que apele a
Douro Valley

todos os consumos de
recursos e residuos;
Controlo e verificagdo
anual das principais
fontes de gastos;
Aposta na eficiéncia;
Atuagdo ativa e
preventiva.

seus colaboradores;
Apoio ao comércio e
produtores locais, com
60% de fornecedores
locais;

Divulgacao e promog¢ao
da cultura da regido.

todos os sentidos;
Recuperacao e
reflorestacdo de uma mata
de interesse publico;
Monitorizagdo da
qualidade da agua do Rio
Douro.

Fonte: Elaboragio propria

Tal como explicito na Tabela 13, verificou-se que ambas as unidades atendem aos objetivos

propostos pelos 3 pilares da sustentabilidade.

Apesar de se verificar um maior rigor ou empenho por parte de uma unidade, do que da outra,

ambas, atingem a estao gestdo eco eficiente, uma vez que dispde de mecanismos de controlo dos

consumos e procuram fazer a sua gestdo, procuram gerir os seus recursos humanos enfatizando

o seu bem-estar, responsabilidade e autonomia.

Igualmente, o seu principal objetivo ¢ beneficiar a comunidade pelo que, procuram apoiar

institui¢des e projetos locais.
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E, finalmente, procuram valorizar os recursos naturais dos quais dispde o destino e preserva-los,
procurando recuperar espécies perdidas e sensibilizar as pessoas para a protecdo destas através

do seu conhecimento.

Pode-se, assim, concluir que ambos atingem o equilibrio entre os 3 pilares da sustentabilidade,
bem como se comprova que a sua gestdo, se pode considerar sustentavel e responsavel, por
evidenciar um planeamento e organizacdo rigorosa e detalhada, um controlo ativo e uma
lideranga preventiva, que permite que a tomada de decisdo seja mais consciente, responsavel e

ética.

Em termos da certificacdo, ambas as unidades de alojamento dispdem de algum programa de

certificagcdo e ambas referem a importancia da certificacdo para a sustentabilidade.

No entanto, pode-se referir que a certificacdo acaba por se entender como um suplemento da

sustentabilidade, podendo ser para os alojamentos turisticos:

e Um reconhecimento as boas praticas que implementa na sua unidade e com isso, obtera
acesso a novos segmentos de mercado;
e Um meio para a implementacdo da sustentabilidade, através das ferramentas fornecidas

e no apoio que ¢ dado durante o processo de candidatura.

Depois de analisados os estudos de caso e de avaliado o seu desempenho sustentavel, pode-se

assim responder, a pergunta que sustenta esta investigagdo:
Como podem os alojamentos turisticos integrar a sustentabilidade na sua gestao?

E importante considerar dois grandes eixos de atuacdo para responder a esta questdo, por um
lado o meio envolvente externo ao alojamento turistico e, por outro lado, o meio envolvente

interno ao alojamento turistico.

Comegando pelo meio envolvente externo ao alojamento, importa considera o papel dos
organismos governamentais e ndo-governamentais (Entidades Reguladoras do Turismo,

Organizagoes Turisticas, Governos, Camaras Municipais, Orgaos nacionais de Turismo).

Estas organizac¢des, como entidades maximas a nivel global, t€ém neste cenario, um importante
papel como entidade regulamentadora e impulsionadora de uma gestao equilibrada, sustentada e

respeitadora do meio ambiente e de todos os componentes dos destinos turistico.

Caso contrario, estaremos a longo prazo a assistir a um decréscimo da atividade e rendimento
turistico € em consequéncia o degradar das sociedades e das suas condi¢des ao nivel das

necessidades basicas, derivado do mau planeamento, gestao e exploragdo exaustiva de recursos.
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A nivel dos 6rgdos responsaveis pela atividade turistica, devem ser cautelosos e cada vez mais
rigorosos, no que toca a aceitacdo de novos projetos, garantindo que estes ndo irdo prejudicar o

meio ambiente, nem irdo contribuir para a degradacao da paisagem.

Esta acdo deve ser pensada, individualmente, projeto a projeto e ndo como um todo. Devem ser
feitas previsoes, tal como acontece nos negocios, e garantir um nimero ideal de projetos em

cada destino, garantindo que a capacidade de carga do destino ndo ¢ ultrapassada, nem os

recursos esgotam.

Por ultimo, salientar a importancia destes organismos, para a promog¢ao ¢ divulgacdo das
necessidades das boas praticas ambientais ¢ da necessidade, de novos modelos de negocios,

assentes no desenvolvimento sustentavel.

Como tal, devem procurar munir os futuros gestores com estudos de casos praticos e disciplinas
vocacionadas para a gestdo e para o turismo sustentdvel e comegar também a mudar
mentalidades, através da implementacdo da educagdo ambiental em todos os niveis de ensino,

promovendo uma proliferacdo de uma atitude responsavel em todos os negocios.

No que toca ao meio envolvente interno ao alojamento, refere-se ao conceito do
empreendimento, ao seu compromisso, a criacdo de valor para os seus stakeholders, ao
desenvolvimento econdomico e social da comunidade envolvente e ainda a preservacdo dos

recursos naturais e culturais do destino.

Assim, passa-se a descrever passo a passo, a implementacdo da sustentabilidade nos

alojamentos turisticos:

1. Reconhecimento da importincia do desenvolvimento sustentavel: devem, antes de

enveredar pela sustentabilidade, reconhecer a importancia desta para o alojamento turistico,
estudar as possiveis vantagens a retirar da sua adogdo e procurar adquirir o know-how de

todo o processo envolvente;

2. Assumir 0 compromisso: depois de estabelecido e reconhecimento e adquirido o know-how

para o desenvolvimento sustentavel, a unidade de alojamento deve estabelecer um
compromisso com a sustentabilidade. No caso de ainda estar na concessdo do projeto, esta é
uma tematica que deve ser pensada antes, durante e depois do desenvolvimento e

implementac¢do do projeto.

3. Enquadramento com o destino: a unidade de alojamento, deve procurar alinhar o seu

conceito com a cultura e as tradi¢des locais. Qualquer negdcio deve ter por base as suas

raizes culturais, no caso dos alojamentos turisticos, estes devem ser uma traducdo daquilo
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6.

que ¢ a comunidade envolvente/destino. Devem procurar oferecer uma experiéncia diferente,
inovadora e inesquecivel, tendo por base os principios da sustentabilidade e enfatizando a

importancia dos aspetos culturais da regido.

Gestao Sustentavel: envolve o desenvolvimento planeado e organizado, do compromisso

estabelecido no ponto 3. Esse compromisso deve ser traduzido em agdes, metas e objetivos
mensuraveis, que devem ser documentados, num Plano de Agao. Deve existir uma lideranga
em garantir que os objetivos sdo atingidos e a verificacdo de que os que ndo sdo, sdo
imediatamente redefinidos e o seu prazo de conclusdo ¢ renovado. Ainda em termos de
lideranca, deve haver uma monitorizacdo constante dos consumos e gastos, através de
registos didrios e deve ser estabelecido um plano preventivo de acdo, por forma a prevenir
acontecimentos e estipular procedimentos de atuacdo, no caso de acontecerem. Deve
garantir-se um controlo anual de todos as metas atingidas, consumos, gastos, noites
pernoitadas, numero de hospedes e colaboradores, através de um relatorio anual, que deve
ser analisado pela gestdo administrativa, por forma a haver um balango geral do desempenho

da unidade e se possam identificar os pontos a melhorar.

Politica de Sustentabilidade: as acdes ¢ metas estabelecidas, referidas no ponto 4, devem

ser traduzidas em agdes estratégicas e mudancas a implementar ao longo de um ano, por
forma a atingir os objetivos estabelecidos. Essas acdes estratégicas devem estar definidas na
politica de sustentabilidade, que se deve basear em 3 grandes eixos gerais e atuagdo: criagdo

de valor para os stakeholders; conservagao ambiental; gestao de consumos e gastos.

Certificaco: a certificagdo ndo € um elemento obrigatério para a sustentabilidade, mas pode
traduzir-se numa ferramenta de apoio para esta. Pode ser uma forma de facilitar o processo
de implementagdo da sustentabilidade na unidade de alojamento, ou pode apenas ser um
reconhecimento das boas praticas da unidade. No entanto, qualquer que seja a certificagdo,
trara beneficios, como sejam o reconhecimento externo, divulgacdo, competitividade e

aumento do rendimento.

O conjunto destes 6 passos a seguir durante a implementagdo da sustentabilidade, num

alojamento turistico, permitird a unidade atingir o equilibrio dos trés pilares da sustentabilidade,

0 que por sua vez gerara vantagens competitivas e aumentara o seu desempenho no mercado.

Deve-se ter em conta, que ndo existe um procedimento estipulado para a implementagdo da

sustentabilidade nos alojamentos turisticos, sendo este conjunto de 6 passos, uma mera

proposta, conseguido tendo por base a literatura abordada e os estudos de caso analisados,

destacando-se os principais elementos a serem considerados na sustentabilidade.
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No entanto, a aplicabilidade da sustentabilidade nos alojamentos turisticos, deve ser adaptada
consoante as necessidades de cada alojamento e deve adaptar-se igualmente a sua dimensao,

tipologia, rendimento e forma de exploragao.

Depois de apresentados, os 6 passos para a sustentabilidade num alojamento turisticos, ¢
necessario proceder-se a reformulacdo do Modelo Padrao de Requisitos para a Sustentabilidade,

apresentado no Capitulo II (2.4 Definigdo de conceitos, variaveis e hipoteses) pela Figura 33.

A sua reformulacio sera feita, tendo por base os 6 passos definidos anteriormente, como o
procedimento modelo a seguir, para a implementacdo da sustentabilidade, nos alojamentos

turisticos e apresentado na Figura 73.

Conclui-se assim, com a realizacdo deste estudo, que € cada vez mais importante gerir uma
operagao responsavel, que tenha por base uma politica de gestdo que aborde os aspetos sociais,
econoémicos € ambientais e tenha em conta o impacto da atividade para o meio ambiente,
sobretudo nos alojamentos turisticos. E assim necessario que haja cada vez mais
consciencializagdo, das mudancas que sdo necessdrias para atingir o desenvolvimento

sustentavel e o impacto que essa mudanga tera no futuro da gestdo e dos negocios.

Cabe, por fim, salientar algumas recomendag¢des, feitas de forma geral, no que se refere a

adocgdo global do desenvolvimento sustentavel:

e Deve haver maior regulamentacdo e pressdo, por forma a que, as entidades governamentais
de cada pais, ndo s6 ao nivel nacional como regional e municipal, possam criar as
ferramentas para incitar e motivar as organizag¢des das mais diversas indoles, mas sobretudo
turisticas, para adotarem os principios de sustentabilidade no seu modelo de gestdo.

e Aposta no desenvolvimento de indicadores de gestdo sustentavel, que permitam avaliar o
desempenho de cada organizacao;

e Criar recompensas fiscais ou de reconhecimento nacional/internacional para as organizacdes
que melhor desempenho obterem ao longo do seu ciclo de vida;

e Realizar foruns e comissdes de esclarecimento sobre o desenvolvimento sustentavel para
pessoas e empresas;

e Devem desenvolver-se apoios financeiros para todas as organiza¢des que pretendam

enveredar pelo desenvolvimento sustentavel,;

Conclui-se, uma vez mais, sobre a necessidade de desenvolver instrumentos concretos de
incentivo as organizagodes, para que estas ndo se vejam limitadas na adesdo ao desenvolvimento
sustentavel, uma vez que a teoria associada a sustentabilidade esta cada vez mais propagada, ¢

altura de criar estruturas e condi¢des para este desenvolvimento.
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Figura 73 - Modelo Padrdo de Requisitos

Fonte : Elaboragao propria
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4.1 Limitagdes do estudo e sugestdes

A presente investigacdo, procurou, através de um vasto conjunto de literatura e a utilizagdo de
uma metodologia coerente, com recursos a triangulagdo dos dados, explicar como pode ser

introduzida a sustentabilidade nos alojamentos turisticos.

Sabe-se que € uma tematica bastante atual e que os estudos existentes apenas abordam a questdo
ambiental, ndo havendo até aos dias de hoje, nenhum estudo que tenha estudado de que forma

pode ser aplicada a sustentabilidade nos alojamentos turisticos.

Entende-se que seja uma preocupagdo bastante pertinente e atual, bem como se sabe, que ndo
existe muita literatura que aborda de forma direta esta problematica, dai a motivagdo por
aborda-la. No entanto, ao longo do desenvolvimento da investigacdo, detetaram-se algumas

limitacdes que se descrevem em seguida:

1. Dimensao do estudo de caso — pensa-se que a amostra da investigacdo ¢ demasiado
pequena, sendo apenas composta por dois estudos de caso, que apesarem de serem duas
unidades de referéncia a nivel nacional, pelas suas boas praticas sustentaveis, poderdo nao
ser suficientes para a resposta a questdo da investigacao.

2. Informacao quantitativa — tratou-se de um estudo qualitativo que se baseou na analise
descritiva dos estudos de caso. Apesar de se tratar de um estudo qualitativo, detinha-se como
objetivo principal, a possibilidade de quantificar o retorno financeiro obtido pelas unidades
ou o valor aproximado utilizado para investimento. No entanto, ndo foi possivel reunir esses
dados, pelo que néo foi possivel averiguar de forma quantitativa, em termos de gestdo, qual o
retorno que a sustentabilidade pode gerar.

3. Falta de documentos — o estudo suportou-se da realizagdo de entrevistas a cada
unidade de alojamento em estudo. Aquando da realizacdo desta, solicitou-se alguns
documentos exemplares, para servirem de suporte ao estudo e de guia para outras unidades
de alojamento, no entanto, ndo foi possivel obter esses exemplares, por exemplo de registos,
manuais de acolhimento, flyers de sensibilizagdo, pelo que podera ser uma limitagdo do
estudo.

4. Pouca recetividade — o estudo procurava analisar um conjunto vastos de
empreendimentos turisticos, no sentido de assim, constituir um processo de desenvolvimento
sustentavel, bem como, um conjunto de ac¢des e ferramentas mais complexo, derivado dos
varios empreendimentos estudados. No entanto, tal ndo foi possivel, dada a pouca

recetividade destes em abordar o tema ou em reunir.
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Por fim, e para estudos futuros, sugere-se, como forma a complementar a tematica abordada,
que secja feita uma analise apenas a ferramentas, taticas e processos de gestdao sustentavel, uma
vez que esta investigagdo, abordou muito superficialmente essa tematica. De igual forma,
podem-se estudar mais unidades de alojamento e criar manuais ou guias de boas praticas para

unidades que queiram enveredar pelo caminho da sustentabilidade.
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ANEXO I — Impactos da atividade turistica por tipo de Objetivos
para o Desenvolvimento Sustentavel
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ANEXO II — Vantagens competitivas do desenvolvimento

sustentavel

Vantagens competitivas por eixo de atuacio

Gestao e desempenho
do negocio

Atrair novos clientes tendo o fator de identidade do estabelecimento como
fator de escolha;

Aumentar a heterogeneidade da oferta turistica da regiao;

Maior integragao da oferta com a regido;

Aumentar o valor acrescentado pela unidade e incremento da facilidade em
cobrar pregos mais elevados sem deterioragdo do nivel de capacidade;

Reducdo do efeito da sazonalidade;

Aumento da satisfacdo do cliente;

Maior fargetting (comunica¢do mais eficaz para o segmento de mercado
escolhido);

Aumento do preco médio cobrado por noite sem hipotecar a taxa de ocupagao;

Aumento da taxa de ocupagdo em épocas de menor procura;

Acesso e exploragdo de novos mercados;

Colaboradores

Identificacdo de areas de melhoria, até entdo, desconhecidas pela equipa de
gestao;

Desenvolvimento do espirito de equipa;

Motivag@o e compromisso para com os valores da organizagao;

Maior rendimento e eficacia;

Protecao e preservacao
dos recursos culturais

Melhora do ambiente e espago fisico com foco no design e arquitetura da
unidade;

Disseminagdo da realidade cultural e historica do destino;

Especializagdo do produto/servico e diferenciacdo da oferta;

Reforco da identidade e dos vinculos emocionais com os clientes;

Maior autenticidade do produto;

Criagdo de boas relagdes com entidades e comunidades locais;

Evitar eventual imputagdo de custos na reparagdo do patriménio local;
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Valorizag¢do do patrimoénio da regido;

Proporcionar ao cliente um melhor conhecimento do destino, o que incentivara
ao seu regresso/fidelizacdo e recomendagao;

Promocao do destino e aumento da procura;

Possibilidade de incrementar o gasto médio por visitante;

Comunidade

Maior distribui¢ao da riqueza na comunidade local;

Criag@o de emprego;

Atragdo do investimento;

Aumento da retencdo de jovens e combate ao envelhecimento e desertificagdo
do destino;

Melhoria da eficiéncia dos processos de integragdo/comunicacdo dos varios
agentes econdmicos da regido;

Maior coesao ¢ aumento da atratividade territorial;

Conservacao
ambiental

Melhoramento da estética do ambiente fisico do estabelecimento;

Prevengdo de possiveis penaliza¢des no ambito da legislagao;

Criagdo de um maior envolvimento dos colaboradores com o patriménio
cultural;

Prevengdo de danos futuros resultantes da erosdo dos solos (ex: danos no
edificio);

Prevengao de danos resultantes da contaminagao dos solos;

Reducdo dos custos com a energia;

Aumento do reconhecimento do estabelecimento pela sua eficiéncia
energética;

Redugdo do impacto ambiental das operagdes da unidade;

Redugédo dos custos de agua;

Minimizagdo de potenciais contamina¢des e impactos adversos nas
disponibilidades hidricas da regido;

Reduc¢ao dos consumos de recursos;

Reducao das emissdes de dioxido de carbono;

Reducdo de custos associados ao excessivo consumo de determinados
produtos;

Minimizagdo de fenémenos de contaminagdo pela deposi¢do indevida dos
recursos;

Aumento da flexibilidade nas quantidades de produtos comprados, ajustadas
ao consumo expectavel;

Melhora da qualidade do ar interior;

Antecipagao de penalizacdes referentes a emissdes de gases poluentes;
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Redugédo dos niveis de stress dos hospedes e melhoria da performance e saude
do staff;

Manter a qualidade dos ecossistemas;

Garantir a execuc¢ao de um servigo ao cliente de acordo com nivel e a categoria
da unidade, o que aumentara a sua satisfacao;

Obter informagdes para melhorar a qualidade da experiéncia e da estada do
cliente;

Aumento da qualidade da estada e diminuiggo do numero de reclamagdes;

Satisfaciao do cliente

Prevengdo de acidentes que possam colocar em riscos os hospedes e
colaboradores, bem como a sua saude;

Minimizaggo de incidentes e danos causados por desastres naturais;

Evitar problemas de saude publica;

Contribui¢@o para um destino mais sustentavel;

Melhor integracao do hospede com o destino;

Aumento do valor da sua experiéncia e da sua expectativa.

Fonte: Adaptado de (Entidade Regional de Turismo do Alentejo e Ribatero (ERT); Deloitte, 2018)
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Fontes de energia

Fonte de
energia
renovavel

Fonte de
energia nao-
renovavel

1)

Eletricidade *

2)

Bagaco ou outras fibras locais (milho)

3)

Carvao

4)

Gasoleo

S)

Combustivel (automovel)

6)

Combustivel (avia¢ao)

7)

Geotermal (energia geotérmica)

8)

Agua (energia hidraulica)

9)

Querosene (iluminagio)

10) GPL — Gas Liquefeito de Petroleo

11) Metano (fonte animal)

12) Nafta

13) Gas Natural

14) Petréleo (combustivel)

15) Petroleo (aquecimento)

16) Sol (energia solar)

17) Gas de cidade (gas de carvao)

18) Vento (energia edlica)

19) Madeira

20) Biomassa

(energia produzida a partir de plantas ou outros

materiais bioldgicos)

cit. in (Pereira, 2011)
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ANEXO IV — Lista Negra de Produtos de Limpeza

Tipologia de quimicos Composicao quimica

e Tensioativos que nio sejam biodegradaveis em
condigOes aerdbicas;

e Tensioativos ndo biodegradaveis sobre condi¢des

Tensioativos anaerobicas e classificados com H400/R50 (toxico
para a vida aquatica);

e Alquilfenéis Etoxilados (APEOs), Nonilfenois
Etoxilados (NPEOs) e derivados;

e Compostos quaternarios de amdnio que ndo sejam
biodegradaveis;

Agentes sequestrantes e Acido etilenodiamino tetra-acético (EDTA), fosfatos
e sais derivados;

e Acido fosférico;

Acidos e Acido cloridrico;
e Acido sulfurico;

Bases Soluveis e Hidroxido de Amonio;
e Detergentes que contenham mais de 6% do peso em
Solventes VOC (Volatile Organic Compounds) com ponto de
ebulicdo menor que 150°C;
Cloros e Compostos cloro-reativos (ex: hipoclorito de s6dio);

e Formaldeido;

e Ingredientes antimicrobianos ou desinfetantes

Conservantes adicionados para outros fins além da conservacao;

o Conservantes bioacumulaveis classificados como:
H410; H411; R50/53; R51/53.

Fonte: Lista negra do programa Green Key referente apenas a produtos de limpeza convencionais, Green
Key,https://greenkey.abae.pt/wp-content/uploads/sites/6/2014/08/Lista-Negra-Green-Key-

Final.pdf
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ANEXO V — Standards de certificagdo Biosphere Responsible

Tourism (IRT)

1. Alteracoes climatéricas

Energia Acessivel e Limpar

Acao Climatica

e O uso responsavel de energia pelos
colaboradores, usuarios e clientes da
organizac¢ao sao promovidas e pedidas
diretamente;

e A entidade devolve medidas de
poupanga e eficiéncia hidrica;

e A entidade analisa os seus consumos
de energia e define metas de reducao
do seu consumo bem como faz a
monitorizagdo dos seus indicadores;

Como meta para combater as
alteragdes climatéricas, a entidade
mede a sua pegada de carbono e
partilha essa informa¢do com os seus
colaboradores e clientes;

A entidade promove a utilizacdo de
transportes publicos com emissdes
reduzidas, através da oferta de
itinerarios alternativos bem como os
diferentes meios de transporte
disponiveis, antes da chegada do
cliente;

2. Meio ambiente

Agua potavel e saneamento

Consumo e producio

responsavel

e O uso responsavel da agua pelos
colaboradores, usuarios e clientes é
promovida diretamente pela entidade;

e A entidade desenvolve medidas de
poupanca e eficiéncia hidrica;

e A entidade analise os seus consumos
hidricos e define metas de redugdo
para o seu consumo bem como faz a
monitorizagao dos seus indicadores;

A entidade aplica medidas de reducao
do uso de produtos descartaveis e
consumiveis;

A entidade detém wuma politica
sustentavel de compras e de
subcontratacdo de servigos, que inclui
critérios e requisitos relacionados com
fatores sociais, culturais e ambientais,
tais como: fornecedores locais, milha
zero, comércio justo, produtos e
servigos certificados e reconhecidos,
entre outros;

A entidade faz uma sele¢do dos seus
desperdicios. Maximiza a reciclagem
(incluindo desperdicios alimentares) e
faz a disposicao correta desses
desperdicios antes do seu tratamento;
A gestdo, recolha e tratamento dos
residuos toxicos ou potencialmente
perigosos ¢ feita por um gestor
autorizado ou por pessoal com
formacao;

Protecao de ecossistemas aquaticos

Biodiversidade e protecao de
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ecossistemas terrestres

Caso a atividade da organizagao
envolva o contacto direto com
aquacultura ou recursos marinhos,
esta estd informada e detém recursos
de consciencializagdo para aumentar o
conhecimento e respeito  pelos
ecossistemas aquaticos e marinhos
disponiveis para usuarios e clientes;

A entidade garante o uso sustentavel
dos recursos marinhos e aquaticos
para exploracdo ou exibi¢ao;

Se a atividade da organizagao envolve
um contacto direto com recursos
terrestres, esta detém informagdo e
recursos de consciencializagdo para
aumentar o conhecimento e respeito
pelos sistemas terrestres disponiveis
para usuarios e clientes;

A entidade adota medidas para evitar
¢ minimizar 0S impactos Ssonoros
gerados pela sua atividade;

A entidade adota medidas para evitar
¢ minimizar as condigdes ou erosao
da terra causadas pela sua atividade;
A organizagao dispoe de areas verdes,
e da prioridade a espécies nativas para
essas areas;

Se a experiéncia na unidade envolve o
contacto parcial ou completo com

plantas ou  espécies  animais,
colaboradores  treinados  aplicam
medidas que garantam o correto

tratamento dessas espécies e evitam a
introdugdo de espécies invasivas;

3. Sociedade e comunidade local

Fim da pobreza

Saude e bem-estar

A entidade informa e envolve clientes
e usudrios nas campanhas sociais e
projetos nos quais participa;

Existe um protocolo definido e
conhecido por todos os colaboradores,
que os capacitam a responder a
possiveis emergéncias;

Os usuarios, clientes e colaboradores
sd0 encorajados a adotar praticas para
uma vida saudavel, tais como, pratica
de exercicio fisico, comida saudavel,
ciclismo, entre outros);

Educacao de Qualidade

Igualdade de Género

A entidade oferece formacao em
sustentabilidade e recursos de
sensibiliza¢dao aos seus colaboradores,
usuarios e clientes;

Linguagem ndo discriminatoria ¢€
utilizada e aplicada in todos os
materiais informativos e promocionais
da entidade;

Reduzir desigualdades

Parcerias para os objetivos
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Medidas de acessibilidade universal
foram adotadas em casos onde a
estrutura fisica e as condicoes legais o
permitiram para a prestacdo de
servigos de qualidade;

A entidade participa em rede e
colabora em projetos para a trocar de
experiéncias e conhecimentos em
sustentabilidade com outras entidades
¢ organizagdes;

Os agentes ¢ fornecedores que
colaboram com a organizacdo foram
convidados a adotar um compromisso
de sustentabilidade, em linha com o
compromisso da entidade;

4. Economia

Zero Fome

Emprego decente e crescimento

econémico

Se a entidade dispoe de servico de
catering ou comercializa alimentos,
encoraja e da prioridade a compra de
produtos locais provenientes de uma
agricultura sustentavel e informa os
seus usudrios e clientes desta pratica,
considerando a sazonalidade dos
produtos;

A entidade desenvolve medidas de
apoio ao empreendedorismo local;

A entidade garante boas condic¢des de
trabalho e desenvolve medidas de
equilibrio entre o trabalho e a vida
pessoal para os seus colaboradores;

E dada prioridade a incorporacdo de
agentes e servigos locais para
constituir uma cadeia de experiéncia
turistica para os seus clientes;

Industria, inovacao e infraestrutura

A entidade da prioridade a inovagdo durante o desenvolvimento e a criagao das suas

atividades e servigos;

5. Cultura

Cidades e comunidades sustentaveis

Paz, justica e instituicoes fortes
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A entidade disponibiliza um co6digo
de conduta para os seus clientes, no
sentido de os alertar para o respeito
que estes devem assumir para com o
ambiente, comunidade local € com o
proprio destino;

Aos wusudrios e clientes da
organizacdo ¢ fornecida informagao
sobre o ambiente, os valores € a
identidade sociocultural do destino,
bem como o seu patriménio natural e
cultural;

A entidade inclui elementos da
gastronomia local nos seus servigos
de restauracao bem como
disponibiliza  informagcdo  sobre
restaurantes tradicionais € com pratos
da gastronomia local;

Se a entidade dispde de espacos para
artes e cultura, deve dar prioridade &
participagcdo de artistas locais no
desenvolvimento de  atividades
culturais na sua propriedade;

Se a entidade dispde de servigos de
animagdo na unidade, devera
disponibilizar shows relacionados
com a historia, cultural e tradigoes
locais;

A entidade manifesta publicamente a
sua luta contra qualquer forma de
abuso, exploragdo, assédio,
principalmente com  grupos ou
minorias étnicas;

Existe uma politica de turismo
responsavel, documentada, disponivel
e aprovada, que esteja acessivel a
todos os colaboradores, fornecedores,
usuarios e clientes, traduzida nas
linguas oficiais dos seus principais
clientes; esta politica ¢
permanentemente comunicada a todo
o staff, e a todas as partes
interessadas;

Existe uma pessoa/s responsavel pela
aplicag@o de todo o sistema de gestao
sustentavel da  entidade. Estas
recebem orientagdo ¢ informagdo
periodica sobre as suas fungdes e
responsabilidades;

Os clientes sdo permanentemente
informados  sobre as  praticas
sustentaveis bem como as iniciativas
desenvolvidas pela entidade e o seu
compromisso sustentavel para com o
destino no qual se encontra inserido.
Esta informacdo ¢é publicada e
facilmente acedida em qualquer parte;
As mensagens promocionais e de
marketing da entidade, contém
informacao clara, atual e fidedigna;

A entidade periodicamente recolhe as
recomendacdes e sugestoes dos seus
colaboradores e usa essa informacgao
para aumentar a disposicao dos seus
Servigos;

Fonte: https://www.biospheretourism.com/en/standards/international -certification-standard-for-hotels/3
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ANEXO VI — 13 Critérios Green Key para empreendimentos

turisticos
Critério I — Gestao Ambiental

1) | Critério Descricao

1.1 (0) A gestdo de topo deve estar envolvida e designar um gestor ambiental que
integre o staff do estabelecimento (fungdo a tempo parcial, podendo ser ocupada
pelas chefias departamentais ou inclusive por um rececionista);

1.2 (0] O estabelecimento deve definir uma politica ambiental (€ revista a cada 3 anos
para permitir a melhoria continua);

13 (0) O estabelecimento deve definir um plano de agdo anual e objetivos para a
melhoria continua (deve ser elaborado em equipa e tentar incluir tanto
contribui¢des da administragdo como dos colaboradores);

14 (0] Toda a documentacdo relativa a implementacdo dos critérios Green Key ¢
organizada numa pasta acessivel para consulta (pode ser fisica ou digital,
aconselhando-se que sempre que possivel esta seja digital e parte da rede interna
da empresa);

1.5 (0) O gestor ambiental deve assegurar a revisdo anual da implementagdo dos
critérios Green Key (o cumprimento deste critério refere-se apenas a
estabelecimento em fase de recandidatura);

1.6 (0) O estabelecimento deve colaborar com entidades relevantes na comunidade que
promovam o desenvolvimento sustentavel;

1.7 G O estabelecimento monitoriza a sua pegada carbdonica através de uma
ferramenta/calculadora CO2 reconhecida;

Critério II — Envolvimento dos colaboradores

2) | Critério Descricao

21 (0) A gestdo de topo deve assegurar reunides periddicas com a equipa de forma a
apresentar as iniciativas ambientais;

2.2 (0 O gestor ambiental participa em reunides com a gestdo de topo de forma a
apresentar o trabalho desenvolvido na area da sustentabilidade;

2.3 (0) O gestor ambiental e outros membros da equipa devem receber formagao na area
de sustentabilidade e outros assuntos ambientais (gestdo ambiental dos recursos
hidricos, energia, residuos, alimentos e bebidas, limpeza e sensibilizagdo do
héspede);

24 (0) O gestor ambiental deve assegurar que todos os colaboradores tomam
conhecimento dos objetivos e metas ambientais definidas pelo estabelecimento;

2.5 (0) Os colaboradores do servico de limpeza devem conhecer e implementar
procedimentos relativos a mudanca de atoalhados;

Critério III — Informacio aos clientes

3) | Critério Descricao

3.1 (0] O galardao Green Key deve estar colocado num lugar de destaque;

3.2 (0] Informacgdo e materiais sobre o programa “Green Key” devem estar bem visiveis
e acessiveis ao hospede;

33 (0) Devem ser apresentadas informagdes sobre ambiente e sobre o Green Key no
website do estabelecimento;

34 (0] O estabelecimento deve promover e informar os clientes sobre as boas praticas
ambientais, assim como incentivar a participacdo em iniciativas ambientais;

3.5 (0) Os colaboradores da recegdo devem estar preparados para dar qualquer
informacdo sobre o programa Green Key ¢ as atividades ambientais realizadas
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pelo estabelecimento;

3.6

O estabelecimento deve estar apto a informar os clientes sobre os transportes
publicos, percursos pedestres e ciclovias disponiveis;

3.7

Informagao e instrugdes sobre a poupanca de agua e energia devem estar visiveis
para os clientes;

3.8

E disponibilizado aos clientes um questionario sobre o desempenho ambiental
e/ou sociocultural do estabelecimento;

Critério IV - Agua

4)

Critério

Descricao

4.1

o

O consumo de agua deve ser registado, pelo menos, uma vez por més, sendo
recomendado o seu registo com mais frequéncia para a obtencao de informagdes
mais detalhadas; deve-se igualmente calcular o consumo de agua por
noite/hospede;

4.2

Os novos autoclismos nao devem utilizar mais de 6 litros de 4gua por descarga;

4.3

Os colaboradores do servico de limpeza devem monitorizar regularmente
eventuais fugas de agua;

44

O fluxo de 4gua em, pelo menos, 75% dos chuveiros dos quartos ndo excede os
9 litros por minuto (o estabelecimento pode optar por instalar redutores de
caudal, pode optar por misturar 4gua com ar ou reduzir a pressdo do sistema de
distribuicdo de agua);

4.5

O fluxo de agua em pelo menos 75% das torneiras dos quartos ndo deve exceder
os 8 litros por minuto (pode optar por torneiras com fluxo limitado, redutores de
caudal ou reducdo da pressdo do sistema de distribuicdo da dgua);

4.6

Os urin6is das areas comuns estdo equipados com sensores, sistemas de
poupanca de 4gua ou higienizacdo seca (devem possuir sensores de detecdo ou
botdo “push” ou no caso de ser um estabelecimento novo, optar por urin6is que
ndo utilizam agua);

4.7

As novas maquinas de lavar loica ndo consomem mais de 3.5 litros de 4gua por
ciclo (maquinas de lavar loica nos quartos ou em apartamentos estdo isentas
deste critério);

4.8

Proximo das maquinas de lavar devem existir instrugdes para poupanga de agua
e energia (sensibilizagdo sobre o desperdicio de agua indicando quais os
melhores programas/maneiras de poupar recursos);

4.9

Todas as aguas residuais devem ser tratadas de acordo com a legislagdo nacional
e local;

4.10

As novas maquinas de lavar loiga e roupa ndo devem ser equipamentos do tipo
doméstico convencional (maquinas convencionais sdo menos eficientes, devendo
por isso optar-se pelas industriais);

4.11

Foram instalados contadores de 4agua nas areas com maior consumo de agua
(cozinhas, zona de piscina, etc. podendo o estabelecimento optar por instalar
contadores separados por quarto, para uma melhor medigdo do consumo por
hospede/noite);

4.12

O fluxo de d4gua das torneiras e autoclismos nas areas comuns do
estabelecimento nao excede os 6 litros por minuto (deve-se proceder a instalagdo
de sensores nas areas comuns);

4.13

As aguas residuais sdo reutilizadas (ap6s tratamento) (seja em estagdes de aguas
residuais publicas ou propria, sendo que o seu tratamento deve ser feito em
seguranga sem afetar a populagao local € 0 meio ambiente);

4.14

A agua da chuva é recolhida e utilizada nos autoclismos ou noutros fins
adequados (exemplo: irrigagdo de areas verdes);
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4.15 G Em caso de substitui¢des de autoclismos, estes devem ser de descarga seletiva
(3/6 litros);

4.16 (0] As piscinas cumpre com a legislacdo nacional em termos de qualidade de 4gua,
saude e seguranca;

4.17 G As piscinas sdo cobertas ou possuem outros sistemas no sentido de limitar a
evaporacdo e o uso de dgua (quando ndo utilizadas ou quando fechadas ao
publico, deve-se optar por colocar uma cobertura ou camada de gel);

4.18 G Sdo realizadas avaliagdes regulares as piscinas para despistar eventuais fugas;

Critério V — Higiene e Limpeza

5) Critério Descricio

5.1 (0] Nos quartos devem existir informagdes/sinais que a mudanga de toalhas e/ou
lengdis so sera realizada quando solicitada;

5.2 (0 Os novos produtos de limpeza de uso diario devem ser reconhecidos com
certificado ambiental ou ndo contém agentes quimicos referidos na “lista negra”
Green Key;

5.3 (0] Produtos desinfetantes s6 sdo usados quando estritamente necessarios e de
acordo com as normas legais de higiene e seguranca;

54 (0) As novas toalhas/lengos de papel e o papel higiénico sdo feitos de papel
branqueado sem cloro, ou reconhecidos por um certificado ambiental;

5.5 G O estabelecimento utiliza detergentes para a loica e roupa reconhecidos por
certificado ambiental;

5.6 G Nas limpezas s@o usados panos de fibra para reduzir o uso de 4gua e quimicos;

5.7 G O estabelecimento evita o uso de sprays com fragancias ou perfumes no
processo de lavagem e limpeza;

Critério VI — Gestao de residuos

6) | Critério Descricio

6.1 (0) No estabelecimento deve ser realizada a separagdo dos residuos com um minimo
de 3 categorias e de acordo com a legislagdo nacional;

6.2 (0 Os residuos produzidos devem ser encaminhados corretamente pelos sistemas
locais de recolha, por uma entidade privada ou pelo estabelecimento;

6.3 (0) Se as autoridades locais de gestdo de residuos ndo recolherem os residuos nas
proximidades do estabelecimento, este tera de assegurar o armazenamento e
encaminhamento seguro para um local apropriado que trate os residuos sélidos
urbanos do estabelecimento;

6.4 (0) Instrugdes simples e percetiveis sobre a separagdo correta dos residuos devem
estar disponiveis para os colaboradores;

6.5 (0) As novas bombas e sistemas de refrigera¢@o ndo utilizam como gas refrigerante
os CFC ou HCFC. Todos os residuos deste tipo de equipamentos sao
encaminhados para entidades licenciadas e em conformidade com a legislagdo
nacional;

6.6 0] A loiga descartavel, se for necessaria, s6 ¢ utilizada nas areas da piscina, do spa
e gindsio, em certos eventos € em conexdo com o servigo de take away de
alimentos e bebidas;

6.7 (0 Substancias quimicas, solidas e liquidas sdo armazenadas em depdsitos
separados de modo a evitar fugas e consequente contaminagdo do Ambiente;

6.8 (0] Os residuos quimicos, solidos e liquidos sdo encaminhados em seguranca para
uma entidade licenciada;

6.9 (0) Cada casa de banho tem um recipiente para residuos (de modo a garantir a

devida recolha destes e evitar que sejam despejados no sistema de aguas);
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6.10 G O estabelecimento regista a quantidade de residuos e apresenta um plano de
reducdo e/ou reutilizacao dos residuos;

6.11 G Os clientes tém a possibilidade de depositar os residuos em categorias separadas
e o estabelecimento deve garantir o correto encaminhamento para entidades
licenciadas;

6.12 G Os produtos de higiene diaria (champd, sabonete, etc) sdo embalados em doses
individuais e a embalagem deve ser reciclavel ou biodegradavel;

6.13 G Os champds e sabonetes disponibilizados pelo estabelecimento tém certificado
ambiental;

6.14 G No estabelecimento ndo sdo utilizadas embalagens individuais de manteiga,
compota, etc. Sendo utilizadas, sdo de uso reduzido e de material reciclavel;

6.15 G O estabelecimento assegura o servico de recolha e encaminhamento para
reciclagem dos residuos com fornecedores especificos;

6.16 G Caso haja necessidade de utilizar loiga descartdvel, o estabelecimento da
preferéncia a material biodegradavel;

6.17 G Os residuos organicos sdo compostados (para residuos alimentares ou de
jardim);

Critério VII - Energia

7) | Critério Descricao

71 (0) Os consumos totais de energia sdo registados pelo menos uma vez por més
(recomenda-se o controlo e registo com mais frequéncia, bem como o calculo do
consumo médio de cada diaria hospede/noite;

7.2 (0) Os sistemas de controlo do aquecimento e ar condicionado devem ser aplicados
conforme as temperaturas sazonais ou quando ndo ha ocupacao das instalagdes
do estabelecimento;

7.3 (0] Pelo menos 75% das lampadas sdo de elevado rendimento energético/eficientes;

7.4 (0) Os filtros de gordura nos exaustores sdo limpos regularmente (a sua limpeza ¢ de
extrema importancia porque consomem mais energia se os filtros ndo forem
regularmente limpos);

7.5 (0) As superficies do sistema de ventilagdo sdo limpas regularmente (garantindo
assim o seu bom funcionamento e evitando qualquer consumo excessivo de
energia);

7.6 (0) O sistema de ventilacdo ¢ verificado pelo menos uma vez por ano e reparado, se
necessario, para ser eficiente em termos energéticos durante todo o ano
(aconselha-se que a verificagdo seja feita por uma empresa de energia externa);

7.7 (0] Os frigorificos, arcas, fornos e placas de aquecimento devem ser equipados com
materiais de calafetagem que garantam o isolamento eficaz;

7.8 (0) Os mini frigorificos recentemente adquiridos ndo devem ter um consumo de
energia superior a 1kWh/dia;

7.9 (0] Ha um procedimento escrito sobre dispositivos eletronicos em quartos vazios (a
politica deve assenta em duas vertentes, por um lado um procedimento interno
referente ao gasto energético e ao ar condicionado em quartos vazios por 1 a 2
noites ¢ por outro lado, um procedimento mais extenso para os quartos vazios
durante periodos de baixa ocupag¢io);

7.10 (0] O estabelecimento definiu uma temperatura padrdo para arrefecimento e
aquecimento dos quartos (Inverno = 19° a 21°C; Verdo = 23° a 25°);

7.11 G A iluminacgdo exterior € minimizada e/ou tem sensores automaticos;

7.12 G Todas as janelas tém isolamento térmico e/ou outras medidas eficientes em

termos de energia, de acordo com a legislagdo nacional e adaptacdo ao clima
local;
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7.13 G O estabelecimento garante que os dispositivos elétricos utilizados nos quartos,
cozinha, lavandaria, etc. sdo eficientes em termos energéticos;

7.14 G Uma auditoria energética ¢ realizada uma vez a cada cinco anos;

7.15 G Nao sdo utilizados radiadores elétricos ou outras formas de aquecimento que
usem energia elétrica;

7.16 G O estabelecimento utiliza energia com certificado ambienta e/ou renovavel,;

7.17 G Os sistemas de ventilagdo estdo equipados com um optimizador de energia € um
mecanismo de poupanca de energia;

7.18 G O estabelecimento dispde de um sistema automatico ou cartdo-chave que desliga
a iluminag@o e os aparelhos elétricos quando os hospedes saem do quarto;

7.19 G A iluminacdo dos halls de entrada e dos corredores tem sensores de movimento;

7.20 G Nas areas comuns estdo instalados sistemas automaticos de iluminagao eficiente;

7.21 G Existem contadores de eletricidade e gas nas areas de maior consumo para uma
melhor monitorizacdo da energia;

7.22 G O sistema de ar condicionado ¢ desligado automaticamente quando as janelas
sdo abertas;

7.23 G Estd instalado um sistema de recuperagdo de calor para os sistemas de
refrigeracdo, ventiladores, piscinas ou dguas residuais sanitdrias;

7.24 G O edificio esta isolado acima dos requisitos nacionais minimos para garantir uma
redugdo significativa do consumo de energia;

7.25 G O sistema de canalizacdo de 4gua quente estd bem isolado;

7.26 G Os computadores, impressoras ¢ fotocopiadoras t€ém o modo de poupanca
energética ligado e desligam-se automaticamente;

7.27 G Os computadores, impressoras e fotocopiadoras e eletrodomésticos recentemente
adquiridos tém certificado ambiental ou foram produzidos por empresas com
sistema de gestdo ambiental reconhecido;

7.28 G As maquinas de venda automatica de snacks, cafés e aguas, sdo desligadas em
periodos de nao utilizagdo;

7.29 G Os exaustores da cozinha devem estar equipados com sistema de infravermelhos
para controlo automatico de extragdo de fumo;

Critério VIII — Comidas e Bebidas

8) | Critério Descricao

8.1 (0] O estabelecimento compra e regista pelo menos 3 alimentos/bebidas que sejam
bioldgicos, com rotulo ambiental, de comércio justo e/ou produzidos localmente;

8.2 (0) A percentagem de produtos alimentares/bebidas bioldgicos, com rotulo
ambiental, de comércio justo e/ou produzidos localmente deve ser aumentada
anualmente;

8.3 G O estabelecimento d& preferéncia a produtos sazonais, toma medidas para
reduzir o consumo de carne e ndo compra peixes, mariscos ou outras espécies
que estejam em risco de extingao;

8.4 G O estabelecimento regista a quantidade de desperdicio alimentar e toma
iniciativas para reduzi-lo;

8.5 G O estabelecimento identifica no menu ou no buffet os produtos bioldgicos, com
certificado ambiental, de comércio justo e/ou produzidos localmente;

8.6 G No restaurante do estabelecimento € disponibilizado, pelo menos, uma
alternativa vegetariana;

8.7 G Agua da torneira com qualidade ¢ disponibilizada aos hospedes no restaurante e

nas salas de reunioes;

Critério IX — Ambiente Interior
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9) Critério Descricio

9.1 (0] O restaurante € um espago ndo-fumador ou pelo menos tem uma sec¢ao para nao
fumadores;

9.2 (0 Um minimo de 75% dos quartos € para ndo fumadores;

9.3 G O estabelecimento tem uma politica especifica sobre tabagismo durante o
horario de trabalho;

94 G Em caso de remodelacdo ou reconstrugdo, o estabelecimento utiliza
produtos/materiais ecoldgicos;

Critério X — Areas ajardinadas

10) | Critério Descricio

10.1 (0] Os quimicos de sintese (pesticidas e fertilizantes quimicos) ndo sao utilizados a
menos que ndo exista equivalente bioldgico ou natural;

10.2 (0 As maquinas de cortar relva recém-adquiridas sdo elétricas, usam gasolina sem
chumbo, estdo equipadas com um catalisador, tem um certificado ambiental ou
sdo0 do tipo manual;

10.3 (0] Esta instalado um sistema de rega inteligente/eficiente;

104 G Os residuos verdes sdo compostados;

10.5 G Agua da chuva ou &gua cinzenta é recolhida e usada para regar as areas
ajardinadas;

10.6 G Nas novas areas ajardinadas sdo utilizadas espécies nativas;

Critério XI — Responsabilidade social e corporativa

11) | Critério Descricao

111 (0) O estabelecimento cumpre com a legislacdo internacional, nacional e local e tem
uma politica de responsabilidade social que integra as areas do ambiente, saude,
seguranga ¢ trabalho;

11.2 G O estabelecimento garante a acessibilidade a pessoas com mobilidade reduzida;
11.3 G O estabelecimento ¢ equitativo na contratacdo de mulheres e minorias locais,
inclusive em cargos de gestdo e ndo permite o trabalho infantil;

114 G O estabelecimento apoia atividades ambientais ou iniciativas para o
desenvolvimento sustentdvel da comunidade local, em areas como a educacao,
saude, saneamento e infraestruturas;

11.5 G Disponibiliza os meios para que empreendedores locais possam desenvolver e
vender os seus produtos sustentaveis com origem na natureza, historia e cultura
locais;

11.6 G Animais e plantas em risco de extingao e artefactos historicos/arqueoldgicos nao
sdo comercializados ou expostos no estabelecimento, exceto se for permitido por
lei;

11.7 G Os materiais/produtos que ja ndo sdo usadas pelo estabelecimento sdo recolhidos
e doados a organizagoes de solidariedade social;

Critério XII — Atividades ao “ar livre”

12) | Critério Descricao

12.1 (0 No estabelecimento sdo disponibilizadas informag¢des sobre parques naturais,
jardins, paisagens e areas protegidas no destino;

12.2 (0] Fornece informagdes sobre o local mais proximo para aluguer ou empréstimo de
bicicletas;

12.3 G Os clientes tém a oportunidade de alugar/utilizar bicicletas;

124 G O estabelecimento organiza atividades de educacdo ambiental para a
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sustentabilidade dirigidas a clientes, colaboradores, comunidade e/ou parceiros
nas instala¢des do estabelecimento ou no exterior;

12.5 G Disponibiliza informacdo sobre as praias, marinas, portos de recreio e
embarcagdes maritimo-turisticas galardoadas com “Bandeira Azul” na regido;

Critério XIII — Gestao de Topo

13) | Critério Descricao

13.1 (0 Todas as areas de uso exclusivo dos colaboradores devem cumprir com os
mesmos critérios que as areas de clientes;

13.2 (0] O papel para impressdo e brochuras produzidos ou encomendados pelo
estabelecimento tem um certificado ambiental, reciclados ou produzidos por uma
empresa com um sistema ambiental;

13.3 (0) Todas as lojas ou concessiondrios a operar nas instalagdes do estabelecimento
sdo informados sobre as iniciativas ambientais a decorrer, sobre o programa
Green Key e devem ser sensibilizados a adotar os principios e requisitos da
Green Key na sua gestao;

134 G O estabelecimento toma iniciativas para reduzir o uso de papel nos escritorios,
quartos de hospedes e salas de reunioes;

13.5 G Informa os fornecedores sobre os seus compromissos ambientais e incentiva-os a
seguir os critérios Green Key;

13.6 G Assegura que os fornecedores tém certificado ambiental, uma politica ambiental
escrita e/ou estdo comprometidos com o desenvolvimento sustentavel;

13.7 G Compra preferencialmente, produtos e servicos que sejam locais e/ou de
comeércio justo;

13.8 G Os bens durdveis recentemente adquiridos tém certificado ambiental ou sdo
produzidos por uma empresa com sistema de gestdo ambiental;

13.9 G A compra de bens descartaveis e consumiveis ¢ monitorizada € o
estabelecimento promove a sua reducio;

13.10 G Os colaboradores sao incentivados a utilizar meios de transporte sustentaveis.

Fonte: (Key, 2020)

Legenda:

O — Critérios Obrigatorios

G — Critérios Guia
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ANEXO VII — Critérios de avaliacdo Travelife Gold Certification

Critérios obrigatérios

Possuem uma politica escrita que descreva:

e Como reduzir, minimizar e gerir o impacto da unidade sobre o
ambiente;

e De que modo garantem, que possuem boas condi¢des de
trabalho para os vossos colaboradores e como protegem os
direitos humanos;

1) Politicas do e Como se envolvem com as populagdes locais e

estabelecimento estabelecimentos locais para apoiar a economia € a
comunidade e como protegem as tradi¢des locais;

e Procedimentos de garantia de qualidade;

e Politicas de satude e seguranca;

e Os documentos desta politica aplicam-se a todas as areas do
negocio e atividades deste;

e FEstes documentos encontram-se disponiveis nas areas dos
colaboradores e dos hospedes, para consulta.

Possuem uma listagem da seguinte legislacao relevante:
e [Legislagdo ambiental;
Legislacao laboral e de direitos humanos;
Legislacdo sobre saude e seguranca;
Legislacdo sobre responsabilidades financeiras;
Copias de todas as licencas e autorizagdes de que necessitam
para as instalacdes e operacdes e estdo disponiveis para
consulta.

2) Legislacao

e Os resultados da sustentabilidade foram partilhados com a
equipa de gestao nos ultimos 12 meses;

e Possuem copias dessas atualizacoes e relatorios para consulta;

e Possuem um processo para a gestdo de topo rever e aprovar os
relatorios internos;

e Possuem relatérios que mostrem 0s progressos que
alcangaram em comparacdo com o0s objetivos da
sustentabilidade durante um determinado periodo;

e Possuem objetivos medidos em comparagdo com uma base de
referéncia;

3) Comunicacio da e Possuem um relatério de progresso que mostre quais os

evolucao objetivos que atingiram e os que nao;
o Estes relatorios de progresso comparam o desempenho
atual com o anterior;
e Sao recolhidas opinides dos hdspedes para compreender
em que medida ficaram satisfeitos com a estadia;
o Utilizam esse sistema para melhorar o servico;
e Possuem evidéncias do modo como utilizaram as
opinides dos clientes para efetuar melhorias e alteracdes.
e Possuem um membro da equipa dos colaboradores que seja
responsavel pela gestdo ambiental;
4) Recursos e Possuem um membro dos colaboradores que seja responsavel
humanos e pela gestdo das normas laborais ¢ de satde de todos os
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financeiros

colaboradores e que seja responsavel pela gestdo dos direitos
humanos;

Estes responsaveis reportam regularmente a gestdo de topo
sobre as suas areas de responsabilidade;

Todos os colaboradores recebem formagao e apoio regulares
sobre o0 modo como podem ajudar o estabelecimento a gerir
0s seus problemas ambientais

5) Gestao
ambiental/energia

Registos do consumo de energia, diaria, semanal ou mensal;
Registo de quanta energia se utiliza a partir de todas as fontes
(eletricidade, gas natural, GPL, gaséleo);

Registo dos fornecedores das fontes de energia;

Registo da energia consumida em kWh (kilowatt/hora);
Registo de quanta energia é consumida em kWh por
noite/hospede;

Possuem registos da quantidade de energia consumida em
anos anteriores, e estes encontram-se disponiveis para
consulta;

Dao aos colaboradores formagao sobre como poupar energia e
incentivam que o facam;

Possuem evidéncias para mostrar que pesquisam e
consideram alternativas de baixo consumo energético antes de
comprar ou substituir outro equipamento;

Possuem evidéncias para mostrar que todas as instalagoes de
energia sao sujeitas a manutencao e assisténcia regulares;
Possuem sistemas em funcionamento para assegurar que as
luzes sdo desligadas quando ndo necessarias;

Utilizam equipamento elétrico com eficiéncia energética;
Utilizam sensores, temporizadores ou outros controlos bem
como instrucdes escritas, para assegurar que o equipamento €
usado corretamente e desligado quando nao ¢ utilizado;

Se os quartos ndo possuirem dispositivos para desligar
automaticamente o AC, disponibilizam informagao clara para
indiciar aos hospedes que fechem a janela e as portas quando
utilizam o AC.

6) Gestao
ambiental/agua

Todas as instalacdes de agua e equipamentos sdo operadas
corretamente e sem fugas;

Todas as instalacdes de agua e equipamentos sdo sujeitas a
manutengao e assisténcia regulares;

Lembram os colaboradores para a importancia de pouparem
agua;

E dada informagéo aos hospedes de como poupar 4gua e estes
sao incentivados a fazé-lo;

Monitorizam e mantém a qualidade da agua para cada local de
utilizagao;

Possuem sistemas ativos para evitar a poluicdo da area
envolvente por aguas residuais;

Possuem evidéncias que demonstrem que o fluxo de agua em
areas publicas e de hospedes nao ¢é superior a: Chuveiros — 10
1/min; Lavatorios — 5 1/min; Sanitas — 6,5 1/descarga; Urindis
— 2 l/descarga;

Sdo utilizados tecnologias e sistemas de gestdo para evitar
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desperdicios de agua quando regam os vossos jardins;
Utilizam a lavandaria da melhor forma possivel para evitar
desperdicios de agua;

Possuem um procedimento para reduzir a lavagem necessaria
de toalhas e roupa de cama;

As piscinas sdo limpas de forma a reduzir o desperdicio de
agua.

7) Gestao
ambiental/Residuos
solidos

Separacdo de residuos, de acordo com as entidades
competentes;

Monitorizagao da quantidade de alimentos nao utilizados;

No servigo de refeigdes, monitorizam a compra e o servico da
quantidade certa de alimentos, de acordo com o n° de
héspedes, para evitar o desperdicio;

Efetua-se a eliminagdo dos residuos solidos, de acordo com a
legislagao nacional e internacional;

Formacao para os colaboradores no sentido de como separar
os residuos reciclaveis;

Implementa-se o sistema FIFO, para evitar desperdicios;
Existem recipientes nas areas da unidade para a devida
reciclagem do lixo;

E dada informagdo a staff, clientes e visitantes sobre a
reciclagem;

Redugdo das embalagens single use de todos os produtos
comprados.

8) Gestao
Ambiental/
Poluicao e
substancias

perigosas

Existéncia de registos de controlo da Qtd de residuos
perigosos que se recolhem na unidade, onde se encontram
armazenados e, como e quando sdo levados por um prestador
de servigos licenciado;

Armazenamento feito de forma segura, de acordo com as
normas nacionais € internacionais;

Todos os produtos quimicos sdo eliminados de forma segura,
de acordo com as normas nacionais € internacionais;
Evidéncias que demonstrem que os produtos sao utilizados de
forma segura, como e em que quantidades se utilizam;
Inventaria¢do de todos os equipamentos que contém produtos
quimicos perigosos;

Esses equipamentos sdo regularmente monitorizados de
acordo com as diretrizes do fabricante;

E dada formagdo e equipamento de protegio adequados, aos
colaboradores que manuseiam esses produtos/equipamentos,
de acordo com as normas nacionais e internacionais de
seguranca e saude;

Existéncia de instrugdes/planos/fichas de dados de
emergeéncia, sob a forma escrita, para recorrer em caso de
derrame;

Existéncia de um registo de incidentes para indicar o
procedimento a ter para com derrames e o que ¢é feito para a
protecdo da saude humana e do meio ambiente;

Sdo utilizados desinfetantes apenas quando necessario de
acordo com os requisitos legais de higiene.

Na unidade pratica-se alguma das seguintes atividades, e se
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9) Gestao
Ambiental/ vida
selvagem

sim, existem registos que evidenciam o cumprimento dos
regulamentos e codigos de conduta internacional: Retirar
espécies da natureza; utilizar espécies protegidas em
alimentos ou bebidas; mostrar/expor espécies; negociar
espécies da vida selvagem; vender artigos feitos a partir de
materiais da vida selvagem;

Possuem todas as licengas necessarias para operar, como
exigem as organizagoes reguladoras da vida selvagem,;
Existéncia de espécies da vida selvagem na unidade, e
cumprimento dos devidos requisitos;

Existéncia de evidéncias que provem que qualquer atividade
que envolve a vida selvagem, ¢ realizada de acordo com os
codigos de conduta estabelecidos para o contacto com
animais.

10) Trabalho e
direitos humanos

2

E entregue um documento por escrito que informa o novo
colaborador sobre os termos e condigoes de emprego,
incluindo pagamentos, antes do inicio das suas func¢des, bem
como estes sdo convidados a confirmar por escrito que leram
e compreenderam essa informagao;

Entrega de um exemplar dos termos e condigdes de trabalho a
cada colaborador;

Existéncia de evidéncias que garantam que os colaboradores
compreenderam os termos e condigdes e ficam a saber quanto
serao pagos;

Existem evidéncias de que ndo sdo feitos quaisquer
pagamentos aos colaboradores antes do seu inicio de fungdes;
Existéncia de evidéncia que comprovem que ndo sao
mantidos quaisquer documentos pessoais dos colaboradores;
Evidéncias que comprovem que a unidade ndo solicita
nenhum dinheiro aos colaboradores antes do inicio de
fungoes;

Existem evidéncias que comprovem que todo o dinheiro
devido a um colaborador lhe é dado antes de sair da unidade,
bem como este tem acesso as instalacdes para recolher
quaisquer bens pessoais;

Comprovativo em como nenhum colaborador recebe menos
de que o salario minimo legal;

Registo de copias dos recibos de vencimento e de todas as
quantias pagas aos colaboradores;

Sistema de registo de horas trabalhadas por trabalhador,
facilmente acessivel e regularmente verificados para garantir
o cumprimento da lei;

Todos os colaboradores conhecem antecipadamente o seu
horario de trabalho, bem como manifestam o seu acordo para
com este;

Os recibos de vencimento detalham as horas trabalhadas bem
como o respetivo pagamento;

Em caso de trabalho extraordinario, o mesmo ¢ registado;
Existem evidéncias que comprovem que todas as horas extras
sdo pagas e que sao dadas as respetivas folgas;

Existéncia de um documento que mostre aos colaboradores
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como funcionam os procedimentos disciplinares, e estes sao
informados diretamente no momento da admissao;

Evidéncias que demonstrem que todos os colaboradores tém o
conhecimento de como contactar a gestao de topo;

Permissao de adesdo por parte dos colaboradores, a um
sindicato laboral,

Permissdo para a criagdo por departamento de um porta-voz,
bem como a realizagdo de reunides, para discussdo dos
problemas de cada departamento;

Evidéncias que demonstrem a inexisténcia de discriminagao;
Existéncia de um procedimento de queixa/reclamagao para os
colaboradores;

Conservacao de todos os ficheiros pessoais de cada
colaborador, bem como um comprovativo de idade;

No caso de existir um colaborador com menos de 18 anos, €
mantido um registo do mesmo, do seu horario de trabalho de
acordo com as condicdes especiais de trabalho para menores;
Neste caso, sdo mantidas evidéncias em como sdo cumpridos
os regulamentos nacionais ¢ a conven¢ao das Nagoes Unidas
sobre os direitos das criangas;

Evidéncias que demonstrem que todas as politicas e praticas
sobre o emprego sdo informadas aos colaboradores.

11) Integracao da
comunidade

Prestagdo de servicos essenciais que nao existam nas
comunidades, estando estes disponiveis para residentes e
héspedes;

Os residentes locais podem utilizar os servigos oferecidos na
unidade, mediante o pagamento pela sua utilizagao;

Evidéncia que demonstre que nenhum residente ou visitante €
impedido de aceder a qualquer area ou instalagdo de direito
publico de acesso;

Possui uma politica escrita que revela um compromisso de
respeitar os direitos das criancas e todas as formas de
exploragao;

E proporcionada formagio aos colaboradores no sentido de
estarem a par desta politica de protecdo bem como instru¢ao
sobre como proceder para reportar qualquer situacao;
Existéncia de uma politica para reportar todas as atividades
suspeitas relativas a criangas, as autoridades locais, seja por
colaboradores ou por hospedes;

Existéncia de um procedimento sobre como interagir e
trabalhar com a comunidade local e indigenas;

Asseguram-se que ¢ mantido o respeito pela cultura, tradicdes
e direitos de propriedade intelectual;

Asseguram-se de que sdo tratadas de forma justa e equitativa,
sejam pessoas individuais, comunidade ou colaboradores;
Existéncia de um codigo de conduta para os hospedes que
incluam regras sobre como interagir com a comunidade local,
bem como a sua cultura, tradi¢des e afins;

Certificam-se de que ndo ¢ bloqueado o acesso a agua e
outros servicos que a populagdo local necessita;

Existem evidéncias que comprovem que antes do
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planeamento de novos desenvolvimentos ou atividades, estas
sao reportadas aos colaboradores e residentes, e a sua opinido
¢ levada em conta;

e Informagdo ao hospede sobre a comunidade local, tradi¢des ¢
produtos;

e As atividades realizadas pela unidade ndo afetam o
suprimento do saneamento local ou da satde de quem vive
nas proximidades;

e C(Certificam-se que niao ¢ bloqueado o direto de acesso a
servigos essenciais como a saude e educagao;

e As pessoas locais ndo sao impedidas de trabalhar ou fornecer
bens e servigos;

e Nao se vendem quaisquer produtos histéricos ou
arqueologicos, na unidade ou durante as suas atividades, salvo
permissao da lei.

e E dada preferéncia a compra de bens produzidos a nivel local

12) Fornecedores sempre que possivel, em vez de importar;

e Recorrem a empresas locais para a prestacdo de servigos,
sempre que possivel.

e Solicitam aos hospedes o apoio as causas ambientais, sociais e
comunitarias da unidade;

e Compreensao sobre a exibicao da certificacio;

e E dada informagdo ao hospede sobre a cultura, costumes e
tradi¢des locais, bem como o patrimoénio cultural e natural

13) Hospedes existente;

e Existéncia de informagdes que indiquem aos colaboradores e
hospedes, como ajudar a proteger edificios e locais historicos,
arqueologica e culturalmente importantes;

e E dada informagdo aos hospedes e colaboradores, sobre a
importancia da utilizacdo dos transportes publicos;

e E promovido aos hospedes a oportunidade de viverem a
experiéncia da cultura e do destino.

Fonte: https://www.travelife.org/Hotels/checklists standards.asp?p=4
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ANEXO VIII — Guiao da entrevista

Politécnico
da/Guarda

A presente entrevista realiza-se no ambito do estudo empirico a realizar para a elaboragio da dissertagdo
sobre a tematica da sustentabilidade na hotelaria.

Os principais objetivos que se pretendem atingir com a realizagdo desta entrevista prende-se com a
compreensdo da aplicabilidade da sustentabilidade numa unidade de alojamento, bem como a
compreensdo de todo o processo que envolve a constru¢do de uma politica de sustentabilidade e por fim
como esta ¢ implementada de um modo geral na empresa.

Pretende-se reunir um conjunto de informacdes fornecidas por representantes das unidades hoteleiras
propostas como estudo de caso, tendo como metodologia a entrevista, sendo posteriormente utilizadas
para fundamentagdo tedrico-argumentativa na dissertacdo. De igual modo, pretende-se reunir, havendo
disponibilidade por parte das unidades hoteleiras em estudo, um conjunto de documentos
exemplificativos dos seus planos de atuacdo e boas praticas no ambito da sua politica de sustentabilidade.

Solicita-se ainda, por forma a haver uma melhor logistica do tempo, a possibilidade da entrevista ser
gravada em formato dudio, havendo um compromisso de ndo divulgacdo da mesma.

Por fim, se assim for oportuno, solicita-se igualmente, uma pequena visita guiada que permita a
realizagdo de algumas fotografias para anexar a dissertagdo.

Entrevistador(a): Rafaela Silva, mestranda do 2° ano do curso de Gestdo e Sustentabilidade no
Turismo, lecionado na Escola Superior de Turismo e Hotelaria de Seia pertencente ao Instituto
Politécnico da Guarda.

Entrevistado(a):

Funcao na unidade de alojamento:

Formacao académica:

Unidade de alojamento:

Niimero de quartos da unidade: Nimero de colaboradores:

1) Enquadramento da politica de sustentabilidade da unidade de alojamento
I.  Sistema de gestao sustentavel;
II.  Politica de sustentabilidade/Plano de acdo na unidade;
III.  Principais instrumentos utilizados na implementagdo da politica de
sustentabilidade na unidade.

2) Envolvimento dos colaboradores
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II.
III.

Enquadramento dos colaboradores nas agoes de promocao de sustentabilidade
dentro e fora da unidade;

Desenvolvimento de a¢des de formagdo/consciencializagdo internas;
Recrutamento de colaboradores da comunidade local.

3) Envolvimento com a comunidade local e preservacao do patriménio historico-

cultural
I.  Parcerias com instituigdes locais;
II. Promocdo das atividades/eventos/tradi¢des locais;
III. Empregabilidade da comunidade local;
IV.  Envolvimento nas agdes da comunidade;
V.  Apoio local em termos de satude, educacao, saneamento/outros;
VI.  Preferéncia por produtos e produtores locais;
VII.  Consciencializagdo da comunidade para a importancia da sustentabilidade do
destino;
VIII. Harmonia com o comércio local;
IX. Protegdo do patrimoénio local e integragdo cultural no destino.

4) Conservacao dos recursos da comunidade local e da biodiversidade

L.
II.
III.

Politica de conservacdo ambiental, hidrica e energética;
Conservacgao da biodiversidade local e global;
Protegdo das espécies e combate a espécies invasoras.

5) Gestdo e controlo de residuos e consumos na unidade

L.
II.
III.
Iv.

Controlo de residuos produzidos pela unidade;

Cooperagdo com empresas locais para a reducao de residuos;

Estratégia de gestdo e controlo de consumos praticados;

Redugdo da poluigdo (gases de efeito de estufa; lixos residuais; meios pegada
carbdnica).

6) Consciencializacido do cliente para com a sustentabilidade

L.

II.

I1I.
Iv.

Envolvimento do cliente nas ag¢des de sustentabilidade preconizadas pela
unidade;

Alerta do cliente para a importancia das suas agdes para a sustentabilidade do
destino;

Mecanismos de feedback da experiéncia do cliente;

Acessibilidade da unidade.

7) Processo de certificacao como ferramenta de promocao da sustentabilidade

I
II.
I11.

Certificacdes da unidade;

Sistema de gestdo da qualidade;

Importancia da certificagdo para a organizacao e para com o compromisso desta
com a sustentabilidade.

Documento a solicitar a unidade, para apoio a investigaciao:

e Exemplar em formato digital, caso assim seja possivel, da diretriz ou politica de
sustentabilidade pela qual se rege a unidade;

e Exemplar em formato digital, caso assim seja possivel, de um manual de
acolhimento/boas praticas existentes na unidade hoteleira;
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e Exemplar em formato digital, caso assim seja possivel, de flyers/brochuras ou outros
documentos, que promovam agdes de formagdo, divulgagdo ou de consciencializagdo
levadas a cabo pela unidade;

e Exemplares em formato digital, caso assim seja possivel, de apelo a poupanga da agua,
desperdicios ou residuos, utilizados pela unidade para sensibiliza¢ao do staff/cliente.

Obrigada pela sua colaborag@o!

Fonte: Elaboragdo Propria
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Anexo IX — Guido de perguntas-chave para a entrevista

Politécnico
da Guarda

Guiao de orientacio de questoes para a entrevista

Entrevistador(a): Rafaela Silva, mestranda do 2° ano do curso de Gestdo ¢ Sustentabilidade no
Turismo, lecionado na Escola Superior de Turismo e Hotelaria de Seia pertencente ao Instituto
Politécnico da Guarda.

8)

Enquadramento da politica de sustentabilidade na unidade
1.1 Existe um sistema de gestdo sustentavel que guie a unidade? E documentado?
1.1.1 Sido fornecidas orientagdes gerais em termos de sustentabilidade para
cada unidade ou a uma adaptagdo caso a caso?
1.2 Quais as principais responsabilidades e agdes levadas a cabo pelo departamento de

sustentabilidade?
1.2.1 Existe comunicacdo a nivel interno e externo da politica de
sustentabilidade?

(Caso exista um documento que contenha a politica de sustentabilidade da empresa, solicita-se,
se assim a unidade o permitir e achar pertinente, um exemplar em formato digital.)

9)

1.3 Em termos econémicos, como ¢é que tém vindo ser estimados os ganhos

conseguidos com a introdugdo das ac¢des de sustentabilidade?

1.4 Qual seria o conselho/sugestao que daria a uma unidade hoteleira que pretendesse

enveredar e implementar os principios e valores da sustentabilidade?

Envolvimento dos colaboradores

2.1 Os colaboradores estdo ativamente envolvidos nas agdes de promogdo da
sustentabilidade? Se sim, como é promovido esse envolvimento interno?

2.2 A unidade dispde de agdes de formagdo para incrementar a qualificacdo dos seus
colaboradores? No ambito da politica de sustentabilidade, existe igualmente ac¢des
de formacao/consciencializacdo para a sua importancia dentro e fora da
organizagdo?

2.3 O empreendimento dispde de um manual de boas praticas/de acolhimento para os
seus colaboradores?

2.4 Existe uma preocupacdo em fazer um recrutamento local? Formagao académica ou
da empresa?

(Caso exista uma politica de motivacdo, bem como um manual de acolhimento ou de boas
praticas, solicita-se, havendo essa possibilidade por parte da unidade, de um exemplar em
formato digital. Na eventualidade de nado ser possivel facilitar tais documentos, solicita-se um
exemplar de promog¢do de uma agdo de formagao.)
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10) Enquadramento da unidade com a comunidade local e o patriménio cultural
3.1 Existem parcerias com institui¢des, associagdes ou entidades locais?
3.2 A unidade promove eventos/tradigoes/atividades realizados no destino?
3.4 Existe um envolvimento da unidade nas atividades/praticas locais?
3.5 A unidade apoia a comunidade local em algum aspeto relacionado com a satde,
bem-estar, educagdo ou outro?
3.6 Os produtores que fornecem a unidade sdo fornecedores locais? Existe uma
preocupacdo em transmitir também aos fornecedores as boas praticas sustentaveis?
3.7 Ha uma consciencializacdo da comunidade para a importancia da sustentabilidade?
3.8 E aplicado o principio do comércio justo?
3.9 Em que medida o empreendimento promove a integragdo cultural com o destino no
qual se encontra inserido

11) Conservacao dos recursos da comunidade local e da biodiversidade
4.1 Em termos de conservacdo ambiental, quais os principios defendidos pela unidade e
quais as principais a¢des desenvolvidas para a prote¢do e conservagdo ambiental do
destino?
e Enquadramento na paisagem;
e Materiais de construgao;
e Apoio a causas nobres de espécies em perigo;
4.2 Qual a estratégia de gestdo e controlo de energia praticada pela unidade?
4.3 Quais as principais medidas implementadas pela unidade para a gestdo e controlo
das aguas?
4.4 Existe uma preocupacao por parte da unidade em proteger as espécies locais?
4.5 Como ¢ realizada a acao de protegao das espécies e biodiversidade local?

12) Gestao e controlo de residuos e consumos na unidade?
5.1 Como atua a unidade em relagao ao controlo de residuos?

5.1.1 Existe alguma parceria com empresas locais para a redugdo dos
residuos?

5.2 Como ¢ feito o controlo dos residuos produzidos pela unidade?
5.3 Quais as principais agdes no que toca a redugdo da polui¢cdo?

5.3.1 Em termos de emissdes atmosféricas, de que forma atua a unidade de
modo a diminuir as suas emissOes atmosféricas? Dispde de
equipamentos de alta eficiéncia?

5.3.2 Dispode de alternativas aos meios de transporte convencional?

13) Envolvimento do cliente na sustentabilidade da unidade

6.1 Existe um envolvimento do cliente nas agdes de promogdo da sustentabilidade
realizadas pela unidade?
6.2 A unidade procura consciencializar e alertar o cliente para a importancia das suas
agoes?
6.3 Existe algum mecanismo de feedback do cliente no pos-estada, como por exemplo,
questionarios de satisfacao?

6.3.1 Ha uma preocupacgao por parte dos orgdos de administragao de analisar o
feedback do cliente?
6.4 A unidade dispoe de um codigo de conduta para o cliente?
6.5 Em que medida se encontra preparada a unidade, para receber clientes com algum
tipo de deficiéncia?

6.5.1 O staff encontra-se capacitado para o atendimento a pessoas com algum
tipo de deficiéncia?
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7) Processo de certificacio como meio de apelo a sustentabilidade
7.1 Qual a opinido do empreendimento em relagdo aos programas de certificagao?
7.2 A unidade dispoe de algum prémio, sistema de gestdo da qualidade ou certificagao?

7.2.1 Se sim, quais as principais vantagens retiradas com a certificagio?

Fonte: Elaboracao propria
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ANEXO X — Guidelines da Sustentabilidade Six Senses Douro

Valley

L]
L
. " @
SUSTAINABILITY GUIDELINES
TAELE OF CONTENTS
Introduction

DESIGN + UPGRADES

STN-DSMN-A Sustainable Development
o STN-DEMN-A-01 Comounity Engapement
o STN-DEMN-A-02 Desgn Teamn Engapement
O STH-DSM-A-03  Land Use + Biodiversity Preservation
o STH-DSM-A-M  Cultural Preservation
o STH-DSN-A-05 FRenewable Energy

STN-DSN-B Smstainable Architectnre
o STN-DSM-B-01  Passive Architecture
m STR-TEN-RD Culbnre and Varnaenlar SArchibectnme -

LN

SUSTAINABLE OPEREATIONS

STHN-OP5-A Operations General
o STW-OP3-A-01 Local Sustaimability Manag b Sysbem
o STWN-OP3-A-02 Impact - Community, Culture + Environment
o STH-OPS-A-08  Ethics - Commumnity, Culhare + Wildlife
o STH-OPS-A-  Office Operations
o STW-OP3-A-05 Transportation — Transfer Vehicles
STN-OPS-B Sustainable Food + Kitchen
o STN-OFS-B-O1 Food Audit
o STN-OF3B-02  Operational Practices
o STW-OPS-B-13  Local Sustainable Farming + Certified
o STN-OPS-B-04  Fish + Seafood
o STH-OPS-B-05  Disposable Goods

Sustainable Housekeeping + Laundry
STIN-0FP3-C-01 Chemicals

STN-OFS-C-02  Equipment

Practices

STM-OFS-C-04  Guest Arrival Practices

STN-OFS-C-05  Cym Operations

:

STN-OPS-D Sustainable Engineering

Eesource Efficiency — Enerpy: Enerpy Aundit
Resource Efficiency - Enerpy + Water: Metering +
Manapement

;
¥

o STWN-OP3-D-03  Resource Efficiency — Energy: Building Ercvelope

o STW-OP3-D-M  Fesource Efficiency - Enerpy: Lighting

o STW-OPF3D-05  Resource Efficiency - Energy: Lighting Controls

o STWN-OP3-D-06 Resource Efficiency — Energy: HVAC Systems + Equipmment

o STM-OP3-D-07 Fesource Efficiency - Enerpy: HVAC Controls

o STWN-OP3-D-08  FResource Efficiency — Enerpy: Building Systems Ancillary
Equipment

o STW-OF3-D-09  FResource Efficiency - Enerpgy: Equipment + Appliances
Specification

o STM-OP3-D-10  Fesource Efficiency - Water: Flush + Flow Fixdure
Specification

o STM-OPS-D-11  Resource Efficiency - Water: Wastewater Treatment + Feuse
or Discharpe

o STW-0OP3-D-12 Resource Efficiency - Water + Energy: Pools

o STW-OP3-D-13  Fesource Efficiency - Zero Waste: Andit

o STW-0OPF3D-14  Resource Efficiency - Zero Waste: Materials Management

o STW-OP3-D-15  Resource Efficiency — Zero Waste: Composhng

o STM-OP3-D-16 Ozone Protechon: Refrigerant Specification + Management

Indoor Environmental Qaality
Matural Light + Quality Ventlation
WVolatile Organic Compounds (VO(C)

Smstainable Dresign - Water

Re-nu'l.n\erH:i.n':ﬂuy - Water: Model / Audit

Eesource Efficiency — Water: Flush + Flow Fisdure
Specification

Resource Efficiency — Water: Source

Eesource Efficiency — Water: Irrigation Jystems Equipment
Eesource Efficiency — Water: Irrigation Controls

Eesource Efficiency - Water: Equiproent Specifications

Waske
Zero Waste - Material Manapement



o STH-OPS-L-17  Pools
o STN-OPS-D-1B  Six Senses Waker
o STH-OF5D-19 Chemical Management
o STH-OF3-D-M  Indoor Envircmmental Guality + Comfort
O STH-0OPS-D-11 Sustainahle Materals
o STH-OF5-D-22 Renewsable Enerey
o STN-OPS-L-13  Prevenltabive Maintenance Flan
STN-OPS-E Sustainable Landscaping
o STH-OPS-E-0L  Integrated Pest Management
o STH-OPS-E-02  Organic Farming - General
O STH-OPS-E-03  Pesticides and Fertilimers
o STN-OPS-E4 Mative and Adapbve Flant=
o STHN-OFSE-05  Pesource Efficdency - Water: Imizabion Source
o STH-OFS-E-06  PResource Efficency - Water: Irdigation Controls
o STHW-OFS-E-07  Resource Efficency - Water: Irrigation Equipment
STN-OPS-F Sustainable Procurement
o STN-OPS-F-00 Sustainable Procurement Program
o STN-OPS-F-02 Suestainable Material Sourcing
o STH-OPS-F-03  Local Preference
o STEN-OPEF- Boutigue Retail
o STN-OPS-F-06 Zero Waste: Packazing
o STN-OPS-F-05 Supplier Enpagemnent
STN-OPF5-G Sustainable Experiences
o STHN-OF5G0]  Sustainzble Experiences Program
o STN-OPS-GO2 Equipment
O STH-OPS-G03  Cuest Enpagement
o STH-OP5-G-M  Cultural Hertaps + Commmmunity
o STH-OPS-G-05  Voluntourism
STN-OPS-H Sustainability Fand
o STH-OF5H-01  Collechon, Investment, Accounting + Commamication
o STW-OPS-H-02 Commurdty Developmendt
o STN-OPS-H-03  Local Services
o STH-OFS-H-04 Enbrepreneurship + Local Enployment
STN-0FS-1 Sustainable Commumnications
o STIN-OFSHHA Guest Commmmnicabons
o STM-OPS-I02 Feedback + Fallow Up
o STHN-OPS-I03 Promotional Material
o STHN-0PS-HM The Good Shaff

STN-OP5T Sustainable Hosts

o STN-OF3-J01 Training
o STN-OP3-]-03 Social Equity

=]

STMN-DOP5-E Sustainable Reporting
o STN-OP3-F-0L Sustainable Performance Indicabors

Fonte: Fornecido pela Coordenadora do Departamento de Sustentabilidade, aquando da realizagdo da
entrevista 07/02/2019
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ANEXO XI — Sintese Comparativa dos Estudos de Caso

Chao do Rio

Eixos de Atuacao da

Sustentabilidade

Six Senses Douro Valley

Gestao Sustentavel

- Politica de Sustentabilidade, e Politica de | - Politica de Sustentabilidade,
documentado e comunicado a Sustentabilidade definida por departamento,
todas as partes interessadas; e Plano de Acio documentada e comunicada a
- Existéncia de registos e e Planeamento todas as partes interessadas;
procedimentos; e Organizacio - Plano de Acdo, definido por
e Lideranca departarpento 0s objetivos € metas
e Controlo 4 Cumpri,
- Monitorizagdo do  comité
executivo;
- Capacidade de investimento;
- Especializacdo no produto e Gestao e | - Especializagdo no produto
turismo  sustentdvel e de desempenho do | turismo sustentavel;
natureza; negocio - Alinhamento com o destino, a

- Alinhamento com a aldeia, a
cultura e as tradi¢des locais;

cultura e as tradigdes da regido;

- Espaco tecnologico;

- Estratégias de combate a
sazonalidade;

- Aposta na presenga nas redes
sociais, motor de reservas proprio
e promocdo das acdes a nivel
digital;

- Implementacdo do Revenue
Management;

Stakeholders, acessibilidade e inclusao

- Agoes de formacao realizadas
pela proprietaria;

- Aposta na formagao continua,
composta por pequenas acdes;

- Relagdo de proximidade e
familiaridade com 0s
colaboradores;

- Nao existéncia de uma task
force propriamente dita, sendo
0s colaboradores 0s
responsaveis por transmitir e
implementar as medidas e
acoes;

- Incentivos aos colaboradores;

- Disponibilizacdo de manual de
acolhimento para novos

Plano de motivacao
e formacao do Staff

- Newsletter das atividades
desenvolvidas com colaboradores
e comunidade local;

-  Mensagens de apelo e
sensibiliza¢do nas areas comuns;

- Existéncia de um departamento
de sustentabilidade;

- Forte aposta em acgdes de
formacdo e atividades de team
bulding relacionadas com a
sustentabilidade;

- Envolvimento Staff -
Comunidade;

- Incentivos aos colaboradores;

- Disponibilizacdo de manual de
acolhimento para novos
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colaboradores;

colaboradores;

- Envolvimento da comunidade
com as a¢des da unidade;
- Promocdo da
comunidade — staff;

- Proximidade e contacto com a
comunidade diariamente;

- Apoio ao comércio e
fornecedores locais;

- Promocgdo de produtos locais e
regionais;

- Sensibilizagdao da comunidade
para a  importdncia  da
sustentabilidade e boas praticas;

relacao

- Parcerias e apoios com
institui¢oes locais;
-  Promog¢do da educagdo

ambiental nas escolas;

Desenvolvimento
economico e social
do destino

- Desenvolvimento de agdes e
atividades de sensibilizacdo e
reconhecimento da comunidade;

- Boa relacdo com a comunidade
local e os fornecedores;

- Existéncia de um fundo
monetario de investimento em
projetos locais;

- Apoio a instituigdes sociais € a
eventos para promocao da regiao;

- Apoio ao comércio e produtores
locais;

- Promocdo dos recursos naturais
da regiao;

- Desenvolvimento de lagcos com
as escolas locais, para a promocgao
da  educacdo  ambiental e
sustentavel;

- Relagdo de proximidade e e Satisfacao dos | - Relagdo informal entre clientes e

familiaridade com os hospedes; clientes colaboradores;

- Transmissdo de conhecimento - Procuram que os clientes se

e sensibilizacdo as boas praticas sintam em sua casa;

do hospede; - Demonstram-se prestdveis e

- Envolvimento dos clientes colaborativos;

com a comunidade e o comércio - Desenvolvem atividades de

local; sustentabilidade todos os dias para

- Desenvolvimento de os clientes;

atividades tipicas da regido, na - Promovem o envolvimento dos

unidade, para envolvimento dos héspedes com o destino;

clientes com a natureza; - Alocagdo de wuma pessoa

- Sistema interno de recolha de responsavel pelo acompanhamento

feedback; da estada do cliente;

- Procedimento de servico ao - Procedimentos de servico ao

cliente; cliente;

- Reunides de gestio; - Reunides de gestdo semanais
com comité executivo;

- Estacionamento para pessoas o Acessibilidade e Respeita a lei universal da

com mobilidade reduzida; universal acessibilidade, respeitando

- Comodidade para pessoas com
mobilidade condicionada
(quartos adaptados);

- Integracdo de pessoas com
capacidades  cognitivas  na
unidade;

todos os critérios de
adaptacdo do espago;

e Integracdo de pessoas com
mobilidade reduzida ou
outras dificuldades nas
equipas Six Senses;

Conservaciao ambiental e consumos

- Utilizagao de materiais tipicos
da regido;

- Recriagdo de uma pequena
aldeia;

Protecao da
paisagem
Integracao cultural

- Respeito pela arquitetura e
geologia locais;

- Inserido numa tipica quinta
vinhateira do Douro;
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- Referéncia a casa dos pastores;
- Arquitetura e geologia locais;

- Acesso livre por parte da
comunidade;

- Promocédo dos produtos locais
da loja da unidade;

- Transmissdo de todas as
informagdes sobre o destino
(direto ou por via de um guia
local, criado pela unidade);

com o destino

Preservacao dos
recursos culturais
Transmissao de

conhecimento ao0s
clientes

- Utilizagdo de cor alusiva ao
vinho;

- Utilizacao de
sustentaveis e regionais;
- Promogao de atividades para com
a comunidade;

- Equipa de GEM’s que dao a
conhecer toda a historia e
interesses da regiao do Douro;

- Venda e promocdo de produtos
tipicos da regido na loja da
unidade;

materiais

- Nao utilizagdo de quimicos;

- Utilizagdo de fertilizante
organico, resultante da
compostagem;

- Horta bioldgica;

- Implementacdo do galinheiro
amovivel para evitar a
desertificagdo do solo;

Protecao dos solos

- Nao utilizagdo de quimicos;

- Utilizagdo de fertilizante
organico, resultante da
compostagem;

- Horta biologica;

- Monitorizacdo constante de
zonas de risco;

- Recuperacdo das areas verdes
da unidade;

- Criagdo da charca para atrair
animais selvagens e criar
ecossistemas;

- Criagao da piscina bioldgica;

- Processo de reflorestagao da
mata através da plantagdo de
espécies autoctones;

- Introduc¢ao de arvores de fruto
e flor tipicos da regido;

- Criacdo de ovelhas, tipicas da
regiao;

Protecao da
biodiversidade

- Plano de recuperacdao da mata de
interesse publico;

- Introdugdo  de
autoctones;

- Procuram atrair animais que
habitavam antigamente na mata;

- Introdugdo de 2 corticos de
abelhas na mata, criando as
proprias abelhas;

- Plantacdo de cogumelos tipicos
da regiao;

- Utilizagdo de produtos regionais
na horta;

- Introdugdo de flora regional nos
jardins e decoragdo da unidade;

- Proibigdo de consumir espécies
em vias de extingao;

espécies

- Painéis solares;

- [luminagao LED;

- Sensores de movimento no
exterior;

- Eficiéncia das maquinas;

- Registo, controlo e
monitorizagdo dos consumos
energéticos, mensalmente;

- Sensibiliza¢do dos clientes
através de  frases, para
diminui¢do do consumo;

Gestao e controlo de
energia

Gestao e controlo de
consumos

- [luminagao LED;

- Vidros 100% eficientes, para
evitar perdas de calor;

- Mecanismos de suspensdo dos
computadores automatico;

- Maquinas de alta -eficiéncia
energética;

- Forno a luz solar;

- Registo, controlo e monitorizagao
diaria dos consumos energéticos;

- Sensibilizagdo de hospedes e
colaboradores para os consumos;

- Furo préprio para utilizagdo na
rega da horta biologica;
- Utilizagdo da agua do furo

Gestao das aguas
Gestao e controlo de
consumos

- Sistema de recolha de agua da
chuva para rega;
- Proibido descongelar comida
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para a piscina;

- Utilizagdo de técnicas de
permacultura que ajudam a
poupar agua;

- Mensagens de sensibilizacdo
para os hospedes;

- Controlo ¢ monitorizagdo dos
consumos mensalmente;

com a agua aberta;

- Proibido a utilizacdo das
maquinas de lavar loiga, sem
estarem completas;

- Avaliagdo e monitorizacdo da
qualidade da 4gua do riacho da
unidade e do Rio Douro;

- Controlo e monitorizagdo dos
consumos diariamente;

- Nao dependem de sistemas de
recolha de lixo;

- Fazem e promovem a
reciclagem em todas as suas
casas;

- Optam por produtos locais,
para evitar o packaging;

- Procuram reutilizar vidro para
decoragdo e cartdo para
utiliza¢ao na horta;

- Fazem a limpeza da mata e
utilizam as folhas de giesta para
os telhados das casas e
posteriormente para a horta;

- Dettm uma zona de
compostagem, para restos de
lixo derivado da natureza;

Gestao e controlo de
residuos

Gestao e controlo de
consumos

- Dependem de uma empresa de
recolha do lixo;

- Dispde de uma zona de descarte
do lixo, onde todos os
departamentos e fornecedores
fazem a devida reciclagem;

- Dispde de wuma zona de

compostagem para onde
direcionam a maioria dos residuos
0rganicos;

- Estratégias de combate ao
desperdicio alimentar;

- Aquisicdo de uma maquinaria de
apoio ao descarte para diminui¢do
da intermediagdo da recolha do
lixo;

- Compra de produtos free
packaging;

- Compromisso Plastic Free 2020;
- Pesagem de todo o lixo
produzido diariamente na unidade;
- Registo e controlo de todos os
consumos diarios;

- Sensibilizacdo dos colaboradores
para a reducdo da produgdo dos
residuos;

- Engarrafamento préprio para
diminuigao de residuos;

- Relatério mensal dos
consumos energéticos face aos
custos;

Gestao e controlo de
consumos

- Relatério anual de desempenho
sustentavel, com todos os gastos e
consumos da unidade;

- Disponibilizagdo de bicicletas
para os hospedes;

- Nao dependéncia de transporte
de residuos ou fornecedores;

- Utilizagdo de  pouca
iluminagdo no exterior para
evitar a polui¢ao luminosa;

- Magquinaria alocada num
espago insonorizado e longe das
acomodacdes;

Gestao e controlo de
emissoes

- Diminui¢do da intermediacdo de
fornecedores e recolha do lixo,
para diminuir a pegada carbonica;

- Aquisigdo de transportes
ecoldgicos alternativos;
- Alocacdo das maquinas

distanciada das unidades de
alojamento;

- Luzes interiores e exteriores de
baixo consumos para evitar

polui¢do luminosa;
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Certificacao

- Certificada pela Biosphere
Responsible Tourism;
= Prémio
Sustentabilidade
2019;

- Organizagdo e sistematizacdo
de procedimentos;

- Formacao dos colaboradores;

- Reconhecimento ¢ visibilidade
no mercado;

AHRESP
Ambiental

Certificacao

- Green Key 2019;

- Prémio Virtuoso 2019;

- Em candidatura para a
certificacao LEAD;

- Valorizagdo da certificagdo para
sustentabilidade;

- Competitividade e
reconhecimento;

Fonte: Elaboracio propria
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