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RESUMO

O setor de servigcos destaca-se por ser responsavel pela maior parcela do
PIB mundial e por criar empregos e riqueza que crescem a taxas mais altas do
que noutros setores da economia. Nos ultimos 25 anos, 0s servi¢os tornaram-se
0 motor principal da economia na Europa, representando cerca de 70% do PIB
da Europa (Sanz-Lobera, Andrés-Lopez, Gonzéalez-Requena, 2015).

O setor do turismo atualmente é uma atividade econdmica estratégica
para o desenvolvimento econémico e social do pais, designadamente para o
emprego e para o crescimento das exportacdes. O turismo do futuro implica um
destino sustentavel, o que implica a adocdo de praticas de sustentabilidade
(Estratégia do Turismo — 2027, liderar o Turismo do Futuro, setembro 2017). Os
desafios abrangem a viabilidade econdmica, pois uma empresa necessita de ser
lucrativa para ser sustentavel e a Responsabilidade Social Corporativa quer a
nivel ambiental quer a nivel social, em que o0s principais componentes sao 0s
colaboradores e a comunidade e a protecdo ambiental, que tem como légica
reduzir, reutilizar, reciclar, reparar e recuperar. O objetivo deste estudo €&
perceber quais as préaticas de sustentabilidade que estdo a ser aplicadas na
hotelaria de luxo, a percecdo da gestdo relativamente aos beneficios e aos
resultados provenientes da aplicacdo das mesmas. Para alcancar os objetivos
mencionados foi utilizada a metodologia de caso de estudo. Os dados foram
recolhidos através de uma entrevista semiestruturada, analise documental e
observacao direta.

A andlise de resultados permitiu concluir que foram implementadas
praticas de sustentabilidade a nivel ambiental, mais especificamente, ao nivel de
medidas de eficiéncia energética, reducdo do consumo de agua, residuos,
emissOes carbono, controlo, protecdo e manutencdo de fauna e flora, e
promocao de paisagens naturais Unicas. A nivel de praticas sociais, estas estdo
focadas nas relagdes com instituicdes de solidariedade social.

As préticas ambientais e sociais foram implementadas com sucesso, pois

a reducéo de custos operacionais € uma evidéncia.
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ABSTRACT

The service sector stands out for being responsible for the largest share
of world GDP and for creating jobs and wealth that grow at higher rates than in
other sectors of the economy. Over the past 25 years, services have become the
main engine of the economy in Europe, accounting for about 70% of Europe's
GDP (Sanz-Lobera, Andrés-Lopez, Gonzalez-Requena, 2015).

The tourism sector is currently a strategic economic activity for the
economic and social development of the country, namely for employment and
export growth. Tourism of the future implies a sustainable destination, which
implies the adoption of sustainability practices (Tourism Strategy - 2027, leading
Tourism of the Future, September 2017). Challenges include economic viability,
as a company needs to be profitable to be sustainable and the Corporate Social
Responsibility at both the environmental and social levels where the main
components are employees and the community and environmental protection,
whose logic is to reduce, reuse, recycle, repair and recover. The objective of this
study is to understand which sustainability practices are being applied in luxury
hotels, the management's perception of the benefits and the result of their
application. To achieve the mentioned objectives, the case study methodology
was used. Data were collected through semi-structured interviews, document
analysis and direct observation.

From the analysis of the results it was concluded that environmental
sustainability practices were implemented, specifically in terms of energy
efficiency measures, reduction of water consumption, waste, carbon emissions,
control, protection and maintenance of fauna and flora, and promotion of unique
natural landscapes. At the level of social practices, they are focused on relations
with social solidarity institutions.

Environmental and social practices have been successfully implemented

as the reduction in operating costs is an evidence.

Keywords: Sustainability Practices, Environmental Sustainability, Social

Sustainability, Corporate Social Responsibility, Luxury Hotels.
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l. INTRODUCAO

A Revolucédo Industrial marcou um ponto de viragem importante na
evolucdo humana, a populacdo global aumentou de algumas centenas de
milhdes antes da revolugcdo para uma estimativa de 7,6 bilides atualmente
(Census Bureau, 2019). As sociedades estdo cada vez mais afetadas por
problemas de pobreza e desigualdade, alteracdes climaticas e uma taxa de
crescimento anual da populacdo humana liquida de aproximadamente 70
milhdes. Torna-se imperativo tomar medidas para conservar 0s recursos e para
a crescente carga que é exercida a nivel ambiental (Dhingra, Kress, Upreti,
2014). O progresso e desenvolvimento da humanidade sempre dependeu de
atividades industriais, consequentemente essas atividades tem impactos
indesejaveis no meio ambiente, entdo para que as nossas necessidades possam
ser satisfeitas ha necessidade de melhorar a eficiéncia e eficacia das
organizagoes.

Devido a problemas ambientais cada vez mais Ssérios, como O
aguecimento global, os governos de diferentes paises, desejando ter um
ambiente menos poluido e mais saudavel, introduziram regulamentacfes
ambientais mais rigorosas e incentivaram as empresas a proteger o planeta
(Chan, Okumus & Chan, 2017, P. 24). O sucesso do negocio da hotelaria
depende do fornecimento de um ambiente seguro e atraente e, portanto, a
protecdo ambiental € importante para a industria (Chan et al., 2017, p. 24).

A intersecdo entre 0s negocios e 0 meio ambiente esta a transformar os
mercados existentes, criando novos e promovendo cada vez mais 0s principios
de sustentabilidade nas estratégias de negdécios (Albors-Garrigés and Miret-
Pastor, Segarra-Ofa, Peir6-Signes, 2011, p. 425). Para o setor dos servicos em
geral e para a industria de hoteleira em particular, o desenho e implementacéo
de praticas de sustentabilidade apresentam desafios competitivos e éticos chave
(Joglekar & Verma, Zhang, 2012, p. 378).

O presente trabalho tem como objetivo perceber como a hotelaria de luxo
se adapta a esta nova realidade em particular, e perceber que préaticas séao


https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0959652614010749#!
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0959652614010749#!
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adotadas quer a nivel ambiental quer a nivel social e quais os beneficios e
resultados das mesmas na percecao dos gestores.

O mercado das viagens de luxo é o segmento de crescimento mais rapido
da industria das viagens em todo o mundo (Demir & Saribas, 2014, p. 15).
Enquanto um alto nivel de conforto e servico, e exclusividade ainda séo
elementos-chave para o0s viajantes de luxo, viagens experienciais e
sustentabilidade estdo a desempenhar um papel cada vez mais importante
(Demir et al., 2014).

A literatura reconhece que estes topicos necessitam de ser mais
investigados e clarificados. Por exemplo Benckendorff e Moscardo (2010, p. 710)
referem, que o turismo de luxo n&o tem recebido muita atengdo na literatura
académica sobre turismo, Chu,Tang e Luo, (2016) afirmam, que um trabalho
académico muito limitado se concentrou em aspetos diversos e especificos de
hotéis de luxo. Mas como sugerido por Comfort, Hillier e Jones, (2014, p. 6) “a
industria hoteleira estd no meio de um despertar”.

A maioria dos estudos sobre praticas de sustentabilidade na industria do
turismo limita-se a organizacfes empresariais de maior tamanho (Alonso-
Almeida, Bagur-Femenias, Llach & Perramon, 2018). A pesquisa sobre
sustentabilidade em organizacdes de turismo pequenas, é escassa (Alonso-
Almeida et al, 2018, p. 2) portanto, a literatura existente mostra uma lacuna de
atencdo e dados inadequados sobre sustentabilidade na inddstria do turismo
(Alonso-Almeida et al., 2018).

Nesta perspetiva, o estudo de caso pretende preencher estas lacunas,
contribuindo para uma melhor compreensao dos beneficios que as préticas de
Responsabilidade Social Corporativa (RSC) podem proporcionar a industria
hoteleira de luxo. Mais especificamente, o estudo pretende avaliar e apresentar
as praticas de sustentabilidade ambiental e social que sdo aplicadas pela
unidade hoteleira, Hotel Casa de Palmela, a percecdo da gestdo relativamente
aos beneficios e o resultado da aplicacédo das mesmas. O hotel Casa de Palmela
teve na sua génese a atividade de turismo de natureza, e a componente

ambiental € considerada de extrema importancia na sua estratégia. Hotel de



Vitor Alves Pereira | Praticas de Sustentabilidade na Hotelaria de Luxo

cinco estrelas situado em pleno parque Natural da Arrdbida, um conceito
diferenciador, que foi decisivo na obtencao dos resultados até agora obtidos.
O presente estudo pretende assim responder as seguintes questdes de

investigacao:

12 - Que praticas de sustentabilidade foram adotadas pelo Hotel Casa de
Palmela?

22 - Qual o resultado, segundo a percecao dos gestores, que a
implementacdo das praticas de sustentabilidade tem na performance

operacional?

No intuito de responder aos objetivos desta investigacao, utilizou-se a
metodologia de estudo de caso. Para recolher a informacdo necesséria foi
realizada uma entrevista semiestruturada que ocorreu nos escritorios da
empresa, no dia 19 de julho de 2019, ao final da manh&, o entrevistado foi o
administrador do hotel Casa de Palmela, e teve uma duracéo de cerca de 90
minutos. Foram ainda trocados varios emails para esclarecer questdes, consulta
de documentacéao e feita observacgéao direta ndo participativa do hotel em analise.

A estrutura do trabalho, tem o inicio na introdu¢cdo em que se dédo a
conhecer os objetivos e a importancia do estudo através da sua
contextualizacdo, numa segunda parte é feita uma revisdo de literatura que
possibilitou avaliar o estado da arte referente ao tema, onde foram abordados os
conceito de responsabilidade social corporativa, praticas de sustentabilidade
ambiental e social, as principais barreiras e motivacbes para a sua
implementagcdo. Posteriormente € feita a descricdo pormenorizada da
metodologia utilizada no estudo, sdo apresentados os resultados decorrentes
dos dados recolhidos e finalmente sédo apresentadas as conclusdes do estudo,

proposta de melhoria, limitacées e sugestdes para estudos futuros.
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ll. REVISAO DA LITERATURA

2.1 Sustentabilidade no Setor Hoteleiro

O turismo como industria é um fendémeno que tem uma presenca
crescente na dindmica da economia internacional, e o seu desenvolvimento é
visto como uma forma de melhorar a economia e o bem-estar social de um pais
(Astorga, Martinez, Mufioz, Robin, Valencia, 2016, p. 60), pois a mesma contribui
com aproximadamente 10,5% do PIB global (W.T.T.C., 2018).

Para muitas nacbes e regibes, € uma fonte principal de rendimento,
emprego e desenvolvimento (Robin et al., 2016, p. 60). Contudo, uma parte desta
indUstria ainda se encontra relutante em se comprometer com iniciativas de
sustentabilidade. A pesquisa sobre os desafios ambientais da industria do
turismo recebeu muito menos atencdo do que as atividades de fabricacdo
(Aragon-Correa, Martin-Tapia e Torre-Ruiz, 2015, p. 499), mas o crescente
namero de leis ambientais e as crescentes pressdes do mercado tém aumentado
a sua consciéncia ambiental (Chan, et al., 2017).

No setor do turismo, a industria da hotelaria é a que mais empregos
fornece e tem maior efeito no desenvolvimento das regides onde atua (Miret-
Pastor, Peird-Signes, Segarra-Ofia, Verma, 2012, p. 242). Este setor é também
caracterizado pelo seu elevado consumo de recursos e geracdo de residuos
(Baris & Erdogan, 2007; Bohdanowicz, 2005). Pode-se entédo dizer que ha uma
relacdo inevitavel entre o desenvolvimento da industria hoteleira, os impactos
ambientais e a necessidade de maior eficiéncia no consumo de recursos
(Cingoski & Petrevska, 2018). A hospitalidade, sendo o maior subsetor da
industria do turismo, inegavelmente tem os impactos mais amplos sobre o meio
ambiente (Graci, 2010).

Assim sendo a sustentabilidade torna-se um fator importante e
necessario, ndo apenas para a melhoria do ambiente natural, mas também para
manter o desempenho competitivo deste setor. Como tal existe uma
preocupacao crescente com questdes de sustentabilidade dentro da industria do
turismo (Jayawardena & Mudadeniya, Miththapala, 2013). A orientacdo

ambiental tornou-se agora um pré-requisito para alcancar o desenvolvimento do
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turismo sustentavel (Bucar, 2017; Prud’homme & Raymond, 2016). Para as
empresas e organizacdes do setor do turismo, a Responsabilidade Social é de
particular importancia, devido ao desenvolvimento dindmico deste sector na
economia nacional, a sua orientacao social para satisfazer as necessidades das
pessoas e melhorar a sua qualidade de vida (Kumar & Kumar, 2018).

A RSC é um conceito complexo e multidimensional que abrange termos
incluindo cidadania corporativa, sustentabilidade corporativa, responsabilidade
corporativa ou empresa responsavel ou quaisquer outros termos para descrever
0 impacto positivo dos negocios na sociedade e no meio ambiente (Kasim,
Gursoy, Okumus & Wong, 2014). Segundo a definicdo da Comisséo Europeia
(2011), RSC ¢é também um conceito pelo qual as empresas integram
preocupacdes sociais, ambientais, éticas e de direitos humanos nas suas
operacdes de negocios e estratégia central em estreita colaboracdo com seus
stakeholders: clientes, colaboradores e a sociedade como um todo.

A sustentabilidade deve ser vista como uma responsabilidade envolvendo
o Triple Bottom Line, com a expectativa corporativa de que os resultados de
negocios se devem basear ndo apenas na prosperidade economica, mas
também considerar os critérios de integridade ambiental e equidade social, bem
como nas suas inter-relacdes (Stylos & Vassiliadis, 2015, p. 792).

Muitas organizacdes de hospitalidade foram as primeiras a conceber e
implementar iniciativas ambiciosas de RSC (Bohdanowicz & Zientara, 2009).
Cherapanukorn & Focken (2014), afirmam que a indUstria da hospitalidade esta
a adotar o conceito de responsabilidade social corporativa. Varios estudos
concluiram que as iniciativas de RSC trazem beneficios financeiros para as
empresas hoteleiras, ao encontrar uma relacao positiva e significativa, entre a
RSC e o lucro financeiro (Mattera & Moreno-Melgarejo, 2012, p. 41). A RSC é
uma forma de autorregulagdo corporativa integrada num modelo de negécio
(Lapina & Mazais, Mezinska, 2015, p. 470) e dentro da estrutura da globalizagéao
econdmica, a compreensao da qualidade e a sua implementacéo tornou-se parte
integrante do sucesso empresarial e da vantagem competitiva (Mezinska et al.,
2015, p. 470).
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Segundo Yuen, Thai, Wong (2016, p.73), a importancia e as expectativas
da RSC diferem entre fatores geograficos, entre eles a cultura nacional.

Os méritos da RSC foram endossados por muitas empresas de turismo,
intermediarios, associacfes comerciais, grupos de pressao e organiza¢des nao-

governamentais (Coles, Dinan, Fenclova, 2013, p. 123).
2.2 Préticas de Sustentabilidade Ambiental

Boley e Uysal (2013, p.227) resumem o movimento da industria da
hospitalidade em direcdo ao "tornar-se verde" como uma énfase crescente em
"minimizar o impacto no meio ambiente pela aplicagcdo de praticas
ambientalmente preferidas para reduzir o desperdicio e usar recursos e
abastecimentos sustentaveis".

Devido a problemas ambientais cada vez mais sérios, como O
aquecimento global, os governos de diferentes paises, desejando ter um
ambiente menos poluido e mais saudavel, introduziram regulamentacfes
ambientais mais rigorosas e incentivaram as empresas a adotar medidas para
proteger o planeta (Chan et al., 2017, p. 24). Na opinido de Mensah, (2014, p.
451), as regulamentacbes ambientais obrigatérias, juntamente com a
monitorizacdo e as penalidades explicitas por ndo cumprimento, provaram ser
mecanismos eficazes para estimular as empresas a melhorar seu desempenho
ambiental.

Muitos hotéis reconhecem que a adocdo de praticas ecoldgicas nao é
apenas uma pratica ética, mas também benéfica na reducdo de custos,
aprimoramento de imagem, criagdo de diferenciacdo de mercado e
responsabilidade social corporativa (Kularatne, Wilson, Mansson, Hoang, Lee,
2019, p. 213). Kularatne et al., (2019, p. 215) identificaram que a gestéo
ecologica num hotel ajuda ndo apenas em termos de lucratividade e retencéo de
clientes, mas também demonstra melhor responsabilidade social e boa
reputacao.

Sustentabilidade envolve adicionar ainda mais complexidade a definicdo
de estratégia de operacgdes, pois desenvolver uma estratégia de sustentabilidade

€ uma tarefa bastante complexa em si (Golini, Longoni, Cagliano, 2014), e existe
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pouca pesquisa a examinar as estratégias para implementar a RSC (Yuen et al.,
2016). O desenvolvimento da sustentabilidade ambiental e social € considerado
um meio de aperfeicoar estratégias de negdcios de inovagdo para repensar o
modelo de negdcios, explorar alternativas e criar novas praticas (Longoni &
Cagliano, 2015).

As praticas ambientais utilizadas na industria hoteleira incluem a compra
produtos ecoldgicos, o uso de produtos de limpeza que ndo sdo prejudiciais ao
meio ambiente, praticas de economia de energia, e de agua e recolha seletiva
de residuos sélidos (Alonso-Almeida, Bagur-Femenias, Llach, 2013, p.47).

Segundo Kasim et al. (2014, p. 1099) o consumo de agua do hotel &
determinado por varios fatores, incluindo “as infraestruturas fornecidas, a idade,
guantidade, eficiéncia e configuracéo, a multiplicidade de aparelhos de uso de
agua e as praticas e comportamento dos hdspedes e dos colaboradores”. O
namero de dormidas vendidas, as refeicdes servidas e a quantidade de roupa
lavada internamente, sdo fatores que também contribuem para o consumo de
agua e energia no hotel (Bohdanowicz & Martinac, 2007). Existem varias razfes
que justificam o maior consumo de agua em empreendimentos hoteleiros,
incluindo manutencédo de jardins (irrigacdo), a limpeza diaria de quartos, a
lavandaria diaria, a manutencao de piscinas, as atividades intensivas de cozinha
e uma 'abordagem de prazer' para chuveiros e banhos (Styles, Schdnberger,
Galvez-Martos, 2015, p. 189). As medidas mais comuns para economizar agua
sdo a implementacdo de torneiras e chuveiros de baixo consumo em toda a
instalacdo e o controlo de fugas de agua existentes (Gavilanes, Ludefia,
Cassagne, 2019, p. 403).

Os hotéis funcionam 24 horas por dia, 0 que os torna um dos tipos de
organizac6es com maior consumo de energia (Huang, Wang & Wang, 2015, p.
56)

Os sistemas de refrigeracéo, a iluminagédo e o aguecimento de agua séo
identificados na literatura como os trés principais fatores de consumo de energia
nos hotéis (Huang et al., 2015). Dado que o uso de energia esta fortemente
ligado as emissfes de gases de efeito de estufa, a implementacgéo de estratégias

eficientes de economia de energia durante a fase de operagdo do hotel
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resultardo na reducdo de custos para as unidades hoteleiras e huma reducéo
significativa nas emissfes de gases de efeito de estufa (Huang et al., 2015).
Alguns hotéis estdo a introduzir novas fontes de energia, como 0 uso
energia renovavel, a energia solar e a edlica como uma forma de se tornarem
mais eficientes (Kim, Barber & Kim, 2019). O uso de cartBes inteligentes,
sistemas automaticos de ar condicionado e sistemas solares térmicos também
desempenham um papel fundamental na gestao energética (Kim et al., 2019). A
instalacdo de lampadas economizadoras mais conhecidas como LED, a
implementacdo de sensores de movimento que ligam e desligam as luzes e
outros dispositivos elétricos, bem como o uso de luz natural, sdo também
identificados na literatura como praticas utilizadas pelos hotéis para reducao do
consumo de energia (Gavilanes et al., 2019). Por fim, para reduzir a geracéo de
residuos, as medidas mais comuns empregadas nos hotéis séo a reciclagem de
plasticos e vidros, a criacdo de politicas internas para economizar material de
escritério e a separacao dos residuos gerados (Gavilanes et al., 2019). A adocao
destas praticas sdo influenciadas positivamente pelo nivel de formacdo dos
colaboradores em matéria ambiental (Leonidou, Leonidou, Fotiadis & Aykol,
2015), caracteristicas demograficas dos gestores hoteleiros, como a idade
(Leonidou et al., 2015), o nivel de escolaridade e o comportamento moral
(Leonidou et al., 2015). A dimensé&o do hotel, a classe com nimero de estrelas,
a organizacao, e o nivel de modernizacao, e a (idade) do hotel, também afetam
a adocdo destas préticas (Leonidou et al., 2015). Outros fatores como a
existéncia de um ambiente de mercado competitivo, o nivel de inovacao do hotel,
capital social e a aprendizagem organizacional também influenciam
positivamente a orientacao verde das organiza¢cdes empresariais de turismo e a
implementacéo de praticas de sustentabilidade (Bakir et al., 2013, Campopiano
et al., 2016; Hong et al. 2009; Mirghafoori et al., 2017). Além disso, a literatura
sugere que a sustentabilidade € um caminho benéfico a segquir,
independentemente do tamanho, categoria e orcamento das organizacOes
empresariais na industria do turismo (Hellmeiste & Richins, 2019).
Alonso-Almeida, Pedroche e Astorga, Robin, (2017) distinguem as

praticas de sustentabilidade ambiental em praticas basicas e praticas
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avancadas. Apesar da maior parte dos hotéis de todo o mundo ja adotarem
praticas de sustentabilidade ambiental, a maior parte dos hotéis adota praticas
bésicas, embora o &mbito e a extensdo destas varie com a localizagéo do hotel
(Alonso-Almeida et al., 2017). Na Tabela | € possivel verificar as préticas basicas
e avancadas de sustentabilidade ambiental que tém vindo a ser adotadas pela

industria hoteleira.

TABELA | - PRATICAS BASICAS E AVANGCADAS DE SUSTENTABILIDADE AMBIENTAL

Praticas Basicas

Economia de Energia: lampadas de baixo consumo, tecnologia LED, controle
de temperatura nos quartos.

Economia de Agua: difusores, loucgas sanitarias que economizam agua,
valvulas de controlo da presséo da agua.

Gestao de Residuos: varias formas de reciclagem, reutilizar, quando
possivel, programas de “zero papel”.

Reducéo do uso de agentes de limpeza ecologicamente perigosos;

Formacéao de colaboradores em medidas ambientais.

Praticas Avancadas

Sistemas de aquecimento de agua por energia solar;

Medicao da pegada de carbono da empresa;

Formacéao de colaboradores fornecida pela empresa sobre questdes
ambientais;

Compensacao dos colaboradores por iniciativas ambientais;

O uso de argumentos ecoldgicos em campanhas de marketing;
Atividades ambientais organizadas pela empresa;

Uma abordagem ambiental de longo prazo;

Quantificacdo das economias e dos custos ambientais;
Implementacao de um sistema de gestdo ambiental;

Participacao em atividades globais de protecdo ambiental;

Assinar protocolos ambientais;

Utilizacao de aparelhos e equipamentos ambientalmente eficientes;

Atividades de protecéo da biosfera;
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Estacdes de carregamento de carros elétricos;

A criacdo de produtos verdes;

O uso de agua da chuva ou outras fontes naturais;

Sistemas de pulverizacao de dgua que arrefecam o meio ambiente;
Adaptar o horario de funcionamento para usar com mais eficiéncia a
eletricidade e a agua;

A utilizacdo de 4gua reciclada para irrigacao;

Painéis solares;

O uso de agua de pocos;

Secagem ecologica de roupas (ao ar livre, sem o uso de maquinas).

Fonte: Adaptado de Alonso-Almeida et al., (2017)

Existem varias barreiras a implementacdo/adocdo de praticas de
sustentabilidade ambiental, Chan, Okumus e Chan, (2018, p. 834) apresentam
a classificagdo destas barreiras em oito dimensdes: (1) recursos, (2)
compreensao e percecao, (3) implementacéo, (4) atitudes e cultura da empresa,
(5) auditores (6) capacidade econdmica do hotel, (7) fragilidades institucionais e
(8) apoio e orientacdo. Chan et al. (2018) adotaram a classificacdo para
investigar as barreiras a adocdo de préaticas de sustentabilidade no setor
hoteleiro, concentrando-se em hotéis de pequena e média dimensao.
Identificaram a falta de conhecimento, as competéncias, a orientacao prestada
por um profissional, a falta de recursos e auditores, incerteza relativamente aos
resultados obtidos e os custos de implementacdo e manutengdo como as

principais barreiras.
2.3 Praticas de Sustentabilidade a Nivel Social

As empresas tém como compromisso continuo comportarem-se de forma
ética e contribuir para o desenvolvimento econémico, melhorando a qualidade
de vida da forca de trabalho e das suas familias, bem como a comunidade local
e a sociedade em geral, (Cherapanukorn & Focken, 2014, p. 199). A ideia é gerar
um “impacto positivo na sociedade e no meio ambiente” por meio de interagbes

com os principais stakeholders, como colaboradores, clientes, investidores e
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fornecedores (Bohdanowicz et al., 2011, p. 799). Porter e Kramer (2011) afirmam
que o foco das empresas de sucesso estd no conceito de "valores
compartilhados". Valores compartilhados referem-se as politicas e praticas que
melhoram a competitividade de uma empresa e, a0 mesmo tempo, promovem
as condicBes sociais, ambientais e economicas nas comunidades onde ela
opera. A responsabilidade social também se traduz em ter, iniciativas locais
relacionadas a educacédo e alivio da pobreza (Kim et al., 2019), doac¢bes de
caridade (Hillier & Comfort, Jones, 2016), e a¢bOes de voluntariado (Carcano,
2013).

2.4 Motivacdes para Adocéo de Préticas de Sustentabilidade

As organizacdes adotam praticas ambientais e sociais em resposta as
pressdes externas das partes interessadas, (Farooq, Haleem, Boer, & Gimenez,
2015).

Muitos hotéis e outras empresas de hospitalidade implementam
programas ambientais para economizar energia e agua, reduzir o desperdicio e
melhorar seu desempenho ambiental, em resposta a crescente pressédo de
clientes ambientalmente conscientes, governo local, parceiros de negdécios e
acionistas (Chan et al., 2017, p. 24). Outras motivacdes que levam os hotéis a
adotar estas praticas sdo a entrada em novos mercados, querer acompanhar os
concorrentes, a influéncia dos fornecedores, e as pressdes sociais nos paises
onde a empresa exerce a sua atividade (Bagur-Femenias et al., 2013, p.43).

E importante ressaltar que o sucesso da adogdo de praticas ambientais
na industria dos servi¢cos depende do envolvimento dos colaboradores, pois sédo
0S responsaveis por coloca-las em pratica (Bagur-Femenias et al., 2013).

Conforme Boley e Uysal (2013) argumentam, com a crescente
concorréncia num mundo globalizado, os destinos turisticos e as empresas de
hospitalidade que ndo adotam esta filosofia ndo tém o potencial de competir com
0S Seus concorrentes.

Aspetos de sustentabilidade social sdo mais influenciados por

colaboradores e ONGs, enquanto outras partes interessadas, governo,
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concorrentes e clientes influenciam mais a adocdo de praticas de

sustentabilidade ambiental (Meixell et al., 2015).
2.5 Beneficios da Implementacao de Praticas de Sustentabilidade

O turismo sustentavel refere-se a um nivel de atividades de turismo que
pode ser mantido a longo prazo, porque resulta num beneficio liquido para os
ambientes social, economico, natural e cultural da area onde ele ocorre
(Stoddard, 2010). Os estudos empiricos que analisam a relacdo entre o
desempenho ambiental e o desempenho econémico das empresas de turismo
mostra evidéncias consistentes, de que vale a pena ser ambientalmente
consciente (Blanco, Rey-Maquieira, Lozano, 2009). A adoc¢do de préticas de
sustentabilidade tem efeitos positivos no desempenho das organizacdes a varios
niveis, nomeadamente: na satisfacdo dos colaboradores (Cherapanukorn &
Focken, 2014, p. 200), na reputacao da empresa (Stylos & Vassiliadis, 2015), na
melhoria da imagem e lealdade dos principais interessados, 0 que por sua vez
proporcionara vantagens competitivas a longo prazo (Longoni & Cagliano, 2015).
Os beneficios da sustentabilidade para as empresas, podem ser beneficios
tangiveis na forma de custos reduzidos e riscos de fazer negocios, bem como
através de beneficios intangiveis sob a forma de aumento reputacdo da marca,
maior atratividade de talentos e maior competitividade (Dyllick & Muff, 2017, Cap.
13, p. 2). Graci e Dodds (2008) afirmam que existe uma relagédo positiva entre
sustentabilidade e desempenho organizacional, e que o empowerment dos
colaboradores e o trabalho em equipa séo Uteis para alcancar a melhoria
ambiental (Bohdanowicz et al., 2011).

Os gestores também investem no desenvolvimento ambiental dos seus
hotéis para melhorar as relacées publicas e promover um melhor relacionamento
com as comunidades locais (Kim et al., 2019). Robin et al. (2016), afirmam que
a adocao de praticas ambientais € benéfica para a industria hoteleira e turistica.
Além disso, uma estratégia ambiental proativa afeta positivamente a
competitividade organizacional e o desempenho global financeiro (Robin et al.,
2016). Kleindorfer et al. (2005) demonstram que as praticas ambientais no setor

de hospitalidade aumentam a lucratividade, melhorando a satisfacdo e a
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lealdade do cliente. O aumento da lucratividade esta associado a um aumento
da procura por produtos e servi¢os verdes no mercado global (Gast et al., 2017;
Sumathi et al., 2014).

A adocdo de programas ambientais e sociais € complexa, e a
implementacdo de programas de sustentabilidade € mais do que apenas um
processo técnico que requer, o redesenho de organizacfes de acordo com as
capacidades organizacionais (Golini et al., 2014. Como Golini et al. (2014)
afirmam, os programas sociais e ambientais sdo caros e as empresas tem
dificuldade em se comprometerem com a adocdo de praticas RSC, pois 0s
beneficios devem superar os custos (Curran, Farrington, Gori, O’Gorman &
Queenan, 2017). Chan e Hawkins (2010) afirmam que o maior desafio de
promover programas ambientais em hotéis é fazer com que as pessoas invistam

emocionalmente nessas ideias e alterem o seu comportamento.
2.6 A Sustentabilidade na Perspetiva do Cliente

Nas ultimas décadas, tem havido uma pressdo crescente sobre as
empresas para que prestem mais atencdo as consequéncias ambientais e de
recursos dos produtos e servi¢os que oferecem e dos processos que implantam
(Kleindorfer, et al., 2005).

Os clientes dos hotéis estdo cada vez mais a reconhecer a importancia da
conscientizacdo ambiental e esperam que as empresas de hospitalidade sigam
praticas ecologicamente corretas (Yoon, Jang & Lee, 2016). Existe uma
preocupacao crescente sobre o impacto das suas escolhas no meio ambiente
(Carcano, 2013), pois o cliente tem um papel cada vez mais importante em
iniciativas de sustentabilidade ambiental (Zhang et al., 2012).

A credibilidade de um lugar que é e se promove como sustentavel tem
sido destacada por varios autores como uma das motivagdes dos clientes para
escolha do seu local de férias (Gavilanes et al., 2019).

Chan et al. (2017) afirma que os clientes do hotel, especialmente aqueles
gue sao ecologicamente corretos, exigiam cada vez mais hotéis sustentaveis,
projetados ambientalmente, enquanto alguns clientes estavam dispostos a pagar

um prego maior por instalacdes sustentaveis em hotéis. Os hospedes estéo a
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aumentar constantemente a sua consciencializacdo sobre a eficiéncia
energética, sendo sua a opc¢ao de utilizar as mesmas toalhas e len¢ois durante
a estadia, em vez de incorrer em custos ambientais de os lavar todos os dias
(Cingoski & Petrevska, 2018).

Robin, et al. (2016), afirmam que €& impossivel para os turistas
experimentarem as férias desejadas antes da visitacdo, a importancia da
imagem de destino € que influencia os consumidores durante o processo de
decisé@o e o0 consumo antes mesmo da experiéncia. Robin et al. (2016) afirmam
que o consumidor ndo considera necessario informar-se sobre a qualidade
ecologica de um hotel antes de visita-lo, nem sobre a presenca de medidas que
certifiquem a realizacdo de préticas sustentaveis nos hotéis que visitam.

Muitos consumidores sentem que ficar em hotéis “verdes” pode ter um
efeito adverso nos aspetos de conforto e luxo que a hospitalidade tem para
oferecer como experiéncia (Line & Hanks, 2016). Moscardo et al. (2010)
argumenta, que a introducdo de novas préticas e tecnologia significa que os
consumidores podem continuar a ter uma experiéncia sem ter que comprometer
as suas expectativas de conforto e servico. Tais inconsisténcias apontam para
uma compreensado incompleta dos fatores que impactam no comportamento do
consumidor em hotéis ambientalmente sustentaveis (Line et al., 2016).

No entanto, estudos realizados pela International Hotels Environment
Initiative (IHEI) revelam que 90% dos hdspedes de hotéis preferem ficar num

hotel que se preocupe com o meio ambiente (Kularatne et al., 2019).
2.7 A Sustentabilidade e os Custos Operacionais

A adocéo de uma postura proativa relativamente ao ambiente e a adocao
de ferramentas de gestdo ambiental apropriadas séo vitais para o processo de
criacao de valor (Segarra-Ofa et al., 2012). Os movimentos iniciais para usar
praticas ambientais na gestdo hoteleira internacional foram centrados em
iniciativas de reducdo de custos, reduzindo o desperdicio e o consumo de
energia, e nas regulacées governamentais (Kularatne et al., 2019). E durante a
fase de introducao das praticas ambientais, que o investimento € maior, de forma

a tornarem as operacdes ecologicamente corretas, havendo assim um impacto,
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na eficiéncia dos custos (Kularatne et al., 2019). Contudo reduzir 0os custos
operacionais aumenta o lucro e permite melhorar a competitividade no mercado
do turismo (Cingoski & Petrevska, 2018).

A adocdo de praticas de RSC pode ser uma alavanca efetiva para facilitar
o cumprimento das restricoes legais ou regulatorias (Bello, Banda & Kamanga,
2017), podem melhorar tanto o desempenho financeiro de curto prazo quanto de
longo prazo das empresas (Cherapanukorn et al., 2014), contribuir também para
uma maior satisfacdo dos hospedes, maior satisfagdo no trabalho entre os
colaboradores e uma menor pegada ambiental e social associada ao serem
sustentaveis (Boley & Uysal, 2013), ajuda também a alcancar melhores padrdes
de seguranca e condi¢Bes de trabalho mais saudaveis (Bagur-Femenias et al.,
2013).

A aplicacdo de métodos mais eficientes de consumo de agua e energia,
reciclagem de residuos, e a consequente reducao do custo operacional de uma
empresa, tem efeitos diretos no seu desempenho operacional (Bagur-Femenias
et al., 2013). Essas praticas proporcionam um melhor desempenho operacional
da empresa, como menor custo e melhor qualidade e rapidez na entrega, o que
aumenta a satisfacdo do cliente e melhora a reputacdo das empresas, e tanto o
desempenho operacional quanto a melhoria da reputacdo aumentam a posicéo
competitiva da empresa e, com efeito, o desempenho financeiro (Haleem et al.,
2015).

Golini et al. (2014) destacam que a implementacdo de programas de
sustentabilidade é mais do que apenas um processo técnico e requer, em vez
disso, o redesenho de organizacbes de acordo com as capacidades

organizacionais.
2.8 Performance

Greening Hotel Services significa construir valor adicional que oferece
oportunidades alternativas de diferenciacao (Hays & Ozretic-Dosen, 2014).

A estratégia dos servicos sustentaveis resultard em sucesso se as
caracteristicas em destaque pela empresa forem auténticas, verossimeis e

ambientalmente relevantes (Hays & Ozretic-DoSen, 2014). A vantagem de

15



Vitor Alves Pereira | Praticas de Sustentabilidade na Hotelaria de Luxo

diferenciacdo normalmente surge da percecédo de que o produto ou servico €
mais valioso, ou Unico, aos olhos dos clientes (Pereira-Moliner, Font, Tari,
Molina-Azorin, Lopez-Gamero, Pertusa-Ortega, 2015), pois personalidade, as
experiéncias e os relacionamentos Unicos de uma empresa sao dificeis de imitar
(Gutiérrez, Alcaraz, Susaeta, Suarez, Pin, 2015). De acordo com Alonso-Almeida
et al. (2017), a capacidade de adaptacao, sobrevivéncia e de fornecer recursos
organizacionais adequados para lidar com ameacas e aproveitar oportunidades,
assume uma importancia vital no cenario enfrentado pelos hotéis e implica
mudancas nas necessidades dos clientes, maiores expectativas de valor e
qualidade, e um ambiente cada vez mais competitivo.

As empresas envolvidas em atividades relacionadas a RSC podem criar
recursos ou capacidades, que Ihes permite a continuagdo das suas atividades
econdmicas por um periodo de longo prazo (Mattera & Moreno-Melgarejo, 2012),
levam ao aumento da vantagem competitiva das empresas hoteleiras (Kim et al.,
2019), promovem uma reputacao mais forte entre os clientes (Pereira-Moliner et
al., 2015), levam a atracdo e fidelizacdo de clientes, enriquecendo assim as
ofertas de servicos do hotel (Hays & Ozretic-Dosen, 2014), melhoram a
reputacdo e a imagem (Pereira-Moliner et al., 2015), e € benéfica para o
desempenho financeiro (Robin et al., 2016). Uma analise realizada a relacéo
entre desempenho financeiro e o investimento em iniciativas sustentaveis
permitiu concluir que as empresas de turismo sdo mais comprometidas com o
meio ambiente do que empresas de outros setores, que as empresas de turismo
com maior desempenho financeiro tém um desempenho ambiental maior
(Pereira-Moliner et al., 2015).

Yoon et al. (2016) demonstrou que a RSC pode promover o afeto, a
motivacdo e a confian¢a dos colaboradores. A organizacdo baseada no trabalho
em equipa permite atividades colaborativas que criam motivagéo conjunta para

alcancar as metas da sustentabilidade (Gutiérrez et al.,2015)

[ll. METODOLOGIA

O presente capitulo apresenta, em detalhe, os principios metodoldgicos e

0s métodos utilizados neste estudo.
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O método utilizado é o de investigacdo qualitativa, a ferramenta de
pesquisa € um estudo de caso pois tem como vantagem a sua aplicabilidade a
situagcdes humanas, a contextos contemporaneos de vida real (Meirinhos e
Osério, 2010, p. 52) ou seja, a investigagdo de um projeto totalmente
implementado e com dados disponiveis para avaliacdo. Na pesquisa de gestao
e estratégia, o interesse no estudo de caso como método para gerar e testar a
teoria tem vindo a aumentar recentemente (Michael, Winfried & Barbara, 2008,
p. 1466). O proposito de um estudo de caso é reunir informagfes detalhadas e
sistematicas sobre um facto, € um procedimento metodolégico que destaca
entendimentos contextuais, sem se esquecer da representatividade (Freitas e
Jabbour, 2011, p.10). A abordagem do estudo de caso ndo é um método
propriamente dito, mas sim uma estratégia de pesquisa (Freitas et al., 2011,
p.11). O estudo de caso deve ser considerado quando o objetivo do estudo é
responder a perguntas do tipo como e porqué, numa situacdo em que O
investigador “tem pouco controlo sobre os acontecimentos e quando o objetivo
se encontra em fenbmenos contemporaneos inseridos nalgum contexto da vida
real” (Freitas et al., 2011, p.11).

Maffezzolli e Boehs, (2008, p. 98) definem o estudo de caso como a
“exploracdo de um sistema limitado ou um caso (ou multiplos casos) [...] que
envolve recolha de dados em profundidade e mdltiplas fontes de informac&o num
unico contexto”.

Como estratégias de recolha de dados neste trabalho, recorreu-se a
diferentes metodologias, uma entrevista semiestruturada, foram feitas visitas ao
hotel onde foi feita observacdo direta ndo participativa das varias praticas
implementadas pelo hotel, sendo retiradas fotografias para comprovar a
existéncia das mesmas. No sentido de fazer a triangulacdo da informacéo
recorreu-se também a observacdo participativa através das visitas feitas pelo
investigador deste trabalho (durante as quais foram retiradas fotografias
posteriormente referidas). Foi feita consulta documental, e consultado o site do
hotel, bem como outros sites onde sao feitas online reviews (e.g. Booking.com)
com o objetivo de perceber se os clientes nas suas revisdes mencionavam

alguma insatisfacdo com a implementacéo das praticas de gestdo ambiental. No
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sentido de complementar algumas informacdes recolhidas durante a entrevista
foram também trocados varios emails no sentido de recolher informacéo
adicional. Este trabalho tem uma abordagem descritiva.

A entrevista é uma das fontes de informacdo mais importantes e
essenciais, nos estudos de caso (Meirinhos et al., 2010). Também, conforme
Meirinhos et al. (2010), entrevistar € uma das formas mais comuns e poderosas
de tentar compreender outros seres humanos. A entrevista é um G6timo
instrumento para captar a diversidade de descricoes e interpretacbes que as
pessoas tém sobre a realidade. E considerada uma interacdo verbal entre, pelo
menos, duas pessoas: o0 entrevistado, que fornece respostas, e o entrevistador,
que solicita informacdo para, a partir de uma sistematizagdo e interpretacéo
adequada, extrair conclusdes sobre o estudo em causa, (Meirinhos et al., 2010).

As entrevistas semiestruturadas tém suscitado, bastante interesse e tém
sido de utilizagcéo frequente, este interesse esta associado a expectativa de que
€ mais provavel que os entrevistados expressem 0s seus pontos de vista numa
situacdo de entrevista desenhada de forma relativamente aberta do que numa
entrevista estandardizada ou num questionario (Meirinhos et al., 2010).

O presente estudo pretende perceber a adocdo de praticas de
sustentabilidade na hotelaria de luxo. Para tal, foi feita a analise de um anico
caso, mais especificamente o caso do hotel Casa de Palmela.

Para facilitar a recolha de dados através da entrevista semiestruturada foi
desenvolvido um guido de entrevista, fundamentado na literatura utilizada para
este estudo, com destaque para as praticas de sustentabilidade que foram
adotadas e postas em prética na industria do turismo em particular no setor da
hotelaria de luxo. O guido da entrevista (ver Anexo A) foi organizado com o foco
nas particularidades da empresa e nas praticas de sustentabilidade ambiental
adotadas, na responsabilidade social e no impacto que as medidas de

sustentabilidade tiveram na performance da empresa.
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3.1 Caracterizacdo da Empresa — Hotel Casa de Palmela

Tal como mencionado anteriormente o presente trabalho consiste num
estudo de caso do Hotel Casa de Palmela, reconhecido como Hotel Turismo de
Natureza pelo Instituto da Conservacao da Natureza e Florestas (ICNF).

O Hotel Casa de Palmela iniciou a sua atividade em 2016, como turismo
de natureza apoés requalificacéo das instalagdes na Quinta do Esteval, uma casa
com histéria que remonta ao século XVII, situado em pleno parque Natural da
Arrabida, considerada reserva biogenética na peninsula de Setubal.

Foi também no ano de 2016 que o Acordo de Paris entrou em vigor e um
namero recorde de paises ratifica o acordo, 175 ao todo, que visa desacelerar o
aquecimento global.

O Turismo de Natureza consiste num produto turistico composto por
estabelecimentos, atividades de animacéo ambiental e servicos de alojamento.
Integra um conjunto de préticas diversificadas que vao desde o alojamento em
casas tradicionais, a interpretacdo e contemplacao e usufruto da natureza nas
suas diferentes vertentes (ex: passeios a pé€, de bicicleta, a cavalo, observacao
de aves, canoagem, escalada, orientacdo, etc). Essas atividades visam
promover a ocupacdo dos tempos livres dos turistas e visitantes através do
conhecimento e da fruicio dos valores naturais e culturais proprios das Areas
Protegidas.

A criacdo do hotel Casa de Palmela demonstra experiéncia, visdo, carater,
com o compromisso pela perfeicao e qualidade nos servigos, onde o conceito de
sustentabilidade estd presente. O hotel tem como designio a experiéncia em
conforto rodeado por uma natureza deslumbrante, e uma comunh&o entre a
privacidade e a natureza, contribuindo assim para a sustentabilidade do meio
onde esta integrado através de principios de comprometimento econdémicos,
ambientais e sociais.

Hotel de cinco estrelas, que procura proporcionar uma experiéncia a
familias que procuram a liberdade e o descanso, o poderem apreciar a paisagem
serrana da Arrabida e os vinhedos da casa num ambiente de calma e de perfeita
simbiose com a natureza, quer estejam os hospedes a procura de um merecido

descanso em contacto com a natureza, um passeio pela Quinta do Esteval ou
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um mergulho pelas praias de agua azul-turquesa da regido. Poderdo também
disfrutar de passeios pela natureza a pé€, de bicicleta ou a cavalo sdo prazeres
gue se podem fazer nesta propriedade, estacionamento gratuito, acesso a wi-fi
gratuito, spa e centro de bem-estar, piscina exterior, passeio ou aulas sobre a
cultura local, os héspedes podem também visitar uma queijaria local onde é
produzido o famoso Queijo de Azeitdo DOP, onde pode ficar a conhecer a
histéria, ferramentas e técnicas de producdo artesanal desta iguaria local, e 0os
conhecidos trabalhos de artesanato, loicas e azulejos desenvolvidos na regiao,
etc.

Integrado no hotel esta o restaurante Zimbral, que apresenta gastronomia
portuguesa, com selecdo de produtos de qualidade portugueses, sempre que
possivel da zona, sazonais e frescos.

O hotel esta inserido numa quinta de 70 hectares, constituido por trés
edificios, que fornecem diferentes tipos de acomodacéo. Possui 23 quartos, dos
quais 3 séo suites, 5 sdo suites jrs., e 15 sdo duplos. Emprega atualmente 33
colaboradores diretos.

O hotel tem um conceito de luxo, diferenciador, que procura promover

uma relacédo de cooperacao entre hospedes e natureza.
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IV. ANALISE DE RESULTADOS

Neste capitulo apresenta-se uma analise de todos os resultados obtidos
ao longo do estudo. Apesar de ser mais interessante do ponto de vista
metodoldgico fazer mais entrevistas, foi feita apenas uma entrevista com o gestor
do hotel dado que este era o Unico, informante chave face a informacédo que se
pretendia recolher, mais especificamente, informacédo relativa a adocédo de
praticas ambientais e praticas sociais. Foi questionado durante o trabalho fazer
outras entrevistas a colaboradores do hotel. No entanto, face as questdes de
investigagéo colocadas considerou-se que 0os mesmos nao eram informantes
chave.

A apresentacao de resultados esta dividida por tépicos com o objetivo de
determinar as conclusbes finais, quer em consequéncia das praticas de
sustentabilidade ambiental quer em consequéncia das praticas de
sustentabilidade social.

4.1 Responsabilidade Social Corporativa

O hotel Casa de Palmela esta situado no parque Natural da Arrabida,
considerada reserva biogenética na peninsula de Setubal, e como é reconhecido
pelo Instituto de Conservacéo da Natureza e Floresta (ICNF), como turismo de
natureza, os fatores ambientais tém uma grande relevancia. Isto implica a
obtencédo de um alvara concedido pelo ICNF, e para a sua manutenc¢éo o hotel
€ controlado anualmente, com o intuito de verificar se as regras ambientais ao
qual o hotel se comprometeu estdo a ser cumpridas. Como dentro do parque
natural ndo se pode construir, entdo foi feita uma remodelacéo, a qual obrigou a
especialidades fora do comum de uma construcdo normal, foi necessario um
estudo de impacto ambiental, projeto de arquitetura paisagista, e sempre que foi
necessario alterar um curso de agua, a agéncia portuguesa do ambiente tinha
de dar parecer positivo. Esgotos, caminhos, jardins, vinhas, tudo tem de estar de
acordo com as normas ambientais, e sujeitos a um estudo de forma a averiguar

0 seu impacto no ambiente.
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No que se refere a certificacdo ambiental o administrador do hotel afirma,
‘O hotel ndo tem certificacdo ambiental, nomeadamente a 1SO 14001. E
reconhecido pelo Instituto de Conservacdo da Natureza e Florestas como
turismo de natureza, e consideramos que a certificacdo ambiental ndo é
necessaria, pois empregamos as praticas equivalentes para um desempenho
ambiental correto”, (Entrevistado), (ver anexo B).

Existem regras e compromissos necessarios, estabelecidos antes do
inicio do hotel, o mesmo é obrigado a promover um projeto de conservacao da
natureza autbnomo, tem de o propor e posteriormente implementa-lo. O projeto
esta relacionado com a conservacao de uma comunidade de morcegos que esta
situada no pargque e tem por base da sua alimentacéo insetos que existem na
area do hotel. Foi necessario fazer um estudo prévio para saber o que tinham de
proteger, a fauna e a flora que serviam de alimento a essa comunidade, e
algumas zonas foram vedadas para promover essa atividade. O hotel sente que
o ICNF nado tem dado apoio de forma a promover os estudos de evolucédo do
projeto. Numa primeira fase seria a de proteger a zona, numa segunda fase
verificar a evolucdo do projeto (positivamente ou negativamente) e numa terceira
fase fazer a apresentacdo do projeto aos clientes. O hotel esta comprometido
numa alternativa para verificagcdo da segunda fase, para posteriormente poder
avancar para a informacéao dos clientes, também estdo a pensar fazer parcerias
com associa¢fes de BirdWatching, pois a quinta e o parque onde o hotel esta
inserido oferece excelentes condicdes para este tipo de atividade.

Duas vezes por ano é disponibilizada formacéo pratica de team building e
coaching, com a finalidade de sensibilizar os colaboradores para a seguranca,
ambiente e qualidade, conforme referido na literatura a formacdo ajuda a
alcancar melhores padrbes de seguranca e condicdes de trabalho mais
saudaveis (Chan & Hawkins, 2010), procurando que exer¢cam as suas atividades
de forma correta. O hotel tem um programa de melhoria e sugestdes, ndo s6 no
programa de team building e coaching, mas recomendando que o0s
colaboradores escrevam anonimamente ou nao, recomendacdes de melhoria.
N&o pratica atualmente o Kaizen, mas futuramente o administrador, espera

aplicar esse principio de melhoria continua.
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No que diz respeito a utilizacdo do parque, apesar de privado, pelas
pessoas, o administrador afirma “no parque ndo € permitido qualquer tipo de
cerca ou divisdo, qualquer pessoa pode circular dentro do parque mesmo sendo
quase 100% privado. E considerado positivo pois a maior parte das pessoas tem
a consciéncia para cuidar e vigiar. Foi colocada sinalética com mensagens de
boas vindas, para conservacdo da natureza, e pedidos de informacédo a serem
entregues na rececado do hotel caso se deparassem com algo estranho ou
danificado. Uma acdo com efeitos muito positivos, pois os utilizadores né&o
tardaram a agradecer por meio das redes sociais” (Entrevistado).

Em periodos de tempo estipulados, ou sempre que haja necessidade é
feita uma limpeza da propriedade, pois a mesma esté sujeita a lixo proveniente
da estrada.

A qualidade dos servigos, as experiéncias que conseguem proporcionar
aos hospedes a procura em promover uma relacdo de cooperacdo entre
héspedes e natureza, e sobretudo a simpatia e a proximidade das pessoas sao
consideradas fatores que lhe conferem diferenciacéo, segundo o administrador.

A génese do hotel foram sempre os valores ambientais, como tal o seu
objetivo foi de preservar ao maximo o que a natureza pode oferecer no espaco
onde esta inserido, por meio da limpeza e conservagdo das zonas envolventes,
protecdo dos espacos naturais de forma a promover a diversidade e abundancia
(ecossistemas, fauna, flora, etc), e promover as paisagens naturais Unicas e

atrativas, etc.
4.2 Praticas de Sustentabilidade Ambiental

No que diz respeito a adocdo de praticas de sustentabilidade ambiental,
o hotel adotou medidas para reducdo do consumo de energia, 4gua, separacao
de residuos, sobras de alimentos, consumo de produtos ecolégicos, prevencao
de emissdes de CO2 e lavandaria, que tém vindo a ser aperfeicoadas desde
2016, pois o investimento inicial j& contempla a introdu¢céo de tecnologia para a

reducdo de consumos de agua e energia.
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4.2.1 Préticas para reducdo do consumo de agua

O hotel consegue toda a &gua quente que necessita recorrendo
exclusivamente a painéis solares termodinamicos, a Figura 9, Anexo C
apresenta uma fotografia dos painéis, uma tecnologia que permite obter agua
guente até aos 55° sem exposicao solar e mesmo durante a noite. Sao utilizados
torneiras e chuveiros de baixo fluxo em toda a instalacdo, autoclismos com
selecdo de quantidade de descarga. Na cozinha, com a utilizagéo de torneiras
de baixo fluxo e areadores incorporados, a introducdo de um depdsito de 80 litros
em 2017, na Figura 5, Anexo C é possivel ver uma fotografia do depédsito de
agua utilizado na cozinha, em conjunto com uma melhor gestéo de agua durante
os periodos de funcionamento do restaurante levou a melhorias significativas na
reducdo do consumo de agua, atualmente o consumo esta entre os 200 e os 250
litros por periodo de cada refeicdo, antes desta implementacdo, o consumo de
agua no periodo de cada refeicdo rondava os 1000 litros.

Outros sistemas adotados sdo a purificagdo da agua servida aos
hospedes e a utilizacdo de garrafas reutilizaveis como refere o administrador “a
agua gue é servida aos héspedes é purificada por um sistema de filtragem na
quinta, e servida em garrafas reutilizaveis. Antes eram adquiridas garrafas de
agua de marca de 0,5 litros, o consumo médio era de cerca de 500 garrafas por
més, mais todo o servico de vasilhame e quebras. Com este sistema
conseguimos reduzir o consumo em dez vezes, pois as garrafas sdo sempre as
mesmas. Atualmente utilizamos 70 garrafas que sédo lavadas diariamente e
cheias pelo sistema de filtragem, e fornecemos adgua com e sem gas. Na Figura
8 do Anexo C é apresentada uma fotografia das garrafas mencionadas
anteriormente. Na opinidao do gestor “Os hdspedes estdo conscientes desta
solugdo” (Entrevistado). A informacdo referente a purificacdo da agua é
transmitida aos hospedes como é possivel ver na Figura 7 do Anexo C nos
quartos.

A agua gque alimenta o circuito para rega dos jardins é proveniente de
poOCcos ja existentes na quinta, que ndo estdo sujeitos a qualquer tratamento. A
rega dos espacos verdes é sempre feita durante a noite para diminuir a

evaporacao e assim haja um maior aproveitamento por parte das plantas,
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garantindo também que alguma agua retorne aos lencoéis freaticos. Toda a agua
utilizada na parte exterior do hotel € proveniente dessas fontes, exceto a agua
da piscina que por lei tem de ser da rede de abastecimento publica, e todo o
sistema é verificado com regularidade de forma a detetar fugas, como
mencionado na literatura, entre as medidas mais comuns para economizar agua
esta o controlo de fugas de agua existentes (Gavilanes et al., 2019, p. 403). Para
reduzir a evaporagao na piscina, sempre que possivel é utilizada uma cobertura.
A Figura 1 mostra o consumo de agua no hotel em 2017 e 2018.

FIGURA 1 - CONSUMO DE AGUA ANUAL (€)
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Fonte: Obtido através de analise documental do hotel

Conforme referido anteriormente na revisdo de literatura, os hotéis
funcionam 24 horas por dia, o que os torna um dos tipos de organizacdes com
maiores consumos. Assim, apesar das varias medidas tomadas pelo hotel para
a reducdo do consumo de agua o0 consumo aumentou, mencionado na literatura
que numero de dormidas vendidas, as refeicdes servidas e a quantidade de
roupa lavada internamente, séo fatores que contribuem para o consumo de agua
e energia no hotel (Bohdanowicz & Martinac, 2007), e tal como pode ser visto na
Figura 1, devido a um aumento de cerca de 20% do numero de hospedes de
2017 para 2018. Para 2019 a gestéao prevé um aumento de 40% do numero de

hospedes relativamente a 2018.
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4.2.2 Préticas de Reducéao do Consumo de Energia

Toda a iluminacéo do hotel é feita por meio de lampadas LED, o que reduz
significativamente o consumo de energia elétrica, como referido na literatura
instalacdo de lampadas economizadoras de energia mais conhecidas como LED
(Gavilanes et al., 2019, p. 403). No exterior sdo utilizados interruptores
crepusculares, que so6 sdo acionados na falta de luz natural, associados a estes
estdo relogios que desligam a iluminagdo a horas definidas pelo operador,
mencionado na literatura por (Gavilanes et al., 2019, p. 403) que sensores de
movimento que ligam e desligam as luzes e outros dispositivos elétricos, séo
praticas utilizadas pelos hotéis para reducdo do consumo de energia. Nos
quartos € utilizado o sistema de chave com cartdo, mencionado na literatura
como uma das praticas mais comuns nos hotéis para reduzir o consumo de
energia (Kim et al., 2019, p. 578) a iluminacao dos quartos s6 se liga quando o
cartdo € inserido numa base propria, e desliga-se automaticamente quando
cartdo é retirado dessa base.

O investimento em energias alternativas foi também mencionado pelo
administrador “estamos a equacionar o investimento em painéis solares para
producéo de energia elétrica, de forma a ficarmos totalmente independentes, e
esta também previsto até ao final de 2019 a instalacdo de um posto de
carregamento elétrico em parceria com a TESLA”, (Entrevistado). Todas as
zonas comuns tém sensores de movimento que ligam e desligam quando
necessario. Sendo o hotel uma casa do século XVII, algumas paredes tém 1,10m
de espessura, todas as janelas sdo de PVC e tém vidro triplo o que ajuda a
conservar a energia de aquecimento e arrefecimento no seu interior. As paredes
sdo todas brancas o que melhora a luminosidade natural, pratica também
mencionada na literatura que ajuda a reduzir a necessidade de iluminacdo
artificial (Gavilanes et al., 2019, p. 403). Para climatizac&o é utilizado um sistema
de bomba de calor com ar condicionado, que permite uma redu¢cdo no consumo
elétrico em cerca de 70% em relacdo aos sistemas convencionais.

No que respeita a refrigeracdo de produtos o administrador afirma “a
refrigeracao de produtos alimentares representa atualmente a maior despesa do

hotel em energia elétrica, apesar de serem aparelhos eficientes, sdo muito
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solicitados na época alta, entdo na época baixa alguns sao desligados, de forma
a reduzir este custo foram contratados com os fornecedores entregas mais
regulares de produtos alimentares, os quais tem uma validade de 5 dias’,
(Entrevistado), a refrigeracdo de produtos é também identificada na literatura
como uma das principais fontes de consumo energético na hotelaria (Huang et
al., 2015). Com as préticas de sustentabilidade implementadas a gestédo estima
que a reducdo nos custos de energia anuais, devido a implementacdo das
praticas mencionadas anteriormente, estejam entre 100000€ e 150000€ / ano. A
Figura 2 mostra o consumo de eletricidade no hotel nos anos de 2017 e 2018.

FIGURA 2 - CONSUMO DE ELETRICIDADE ANUAL (€)
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Fonte: Obtido através de analise documental do hotel

Tal como pode ser visto 0s gastos energéticos acompanham a tendéncia
de outros consumos devido ao numero de hdospedes ter sido sempre superior de
ano para ano, com a mesma previsdao para 2019. Conforme informacao da
gestao do hotel, o consumo de energia em 2019 esta com uma média de 2000€
mensais, até a data da entrevista 0 consumo estava praticamente equilibrado
com os consumos de 2018. Dado que a taxa de ocupacao de 2018 para 2019
aumentou 40% e demonstra que a implementacdo de praticas ambientais tem

contribuido para reducdo do consumo de energia.
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4.2.3 Separacao de Residuos

A separacao (triagem) de residuos é feita dentro do hotel e atualmente
ndo é feita a pesagem dos residuos. Sao utilizados recipientes préprios para
separacao de residuos em toda a area do hotel. Neste tipo de atividade turistica,
para se obter a aprovacao, ndo podem ser utilizados alguns tipos de materiais,
como descartaveis, papel, plastico, etc. O administrador do hotel refere que
‘como alguns héspedes gostam de fazer pic-nics ha uma grande tentacdo para
utilizar este tipo de artigos, e caso em algum evento se demonstre que estes
tipos de materiais foram utlizados e descartados na natureza o hotel € o principal
lesado, como tal todos os artigos utilizados nesta atividade séo reutilizaveis,
como talheres, guardanapos de pano, garrafas de &agua de vidro, etc”
(Entrevistado). A pedido do hotel, foi criado um ponto de recolha para as
entidades competentes. Todo o lixo esta devidamente acondicionado e separado
prevenindo assim o acesso do mesmo por animais selvagens. E feita a entrega
de dleos alimentares usados, separacao de gorduras resultantes da atividade do
restaurante, entrega de pilhas, etc. Com esta gestdo passou a ser necessario
fazer uma Unica entrega de lixo por dia, que ajuda a reduzir custos operacionais,
reduzir o tempo que o lixo esta nas instalagdes prevenindo assim o aparecimento

de pragas.
4.2 .4 Sobras de Alimentos

No que respeita a sobras do restaurante, as praticas legais sdo muito
exigentes e as sobras ndo sao oferecidas a ninguém. Houve uma tentativa de
fazer acordos com empresas de recolha de comida ndo utilizada, ainda em
condicdes, mas a mesma tem de estar embalada em vacuo, o que para o hotel
e dificil, logo tornou-se impossivel fazer as doac¢des. Atualmente as sobras vao
para os animais da quinta, patos, caes, cavalos, etc.

Uma das solu¢des implementadas foi a recuperacgéo de alimentos. Como
refere o administrador “por exemplo, o periodo de Verdo tem uma restauracao
em que a alimentacéo é a base de frios, ou seja, tudo o que sobra do pequeno-

almoco é novamente utilizado durante o almogo. Algumas sobras séo utilizadas
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para confecionar entradas para o jantar, conseguindo assim reduzir os
desperdicios. Os alimentos sao também utilizados na cantina para alimentacao

dos colaboradores”, (Entrevistado).
4.2.5 Produtos Ecolégicos

No que diz respeito as compras ecologicas o administrador do hotel refere
0 seguinte “os produtos de limpeza sdo adquiridos numa casa especialista em
produtos para hotelaria, na altura da compra tém-se o cuidado de se adquirirem
produtos mais ecologicos, pois as aguas residuais vao para fossas céticas, e
como a dgua vai ser absorvida novamente pela terra tém-se o cuidado de a poluir
0 menos possivel, como referido na literatura de forma a proteger o meio
ambiente incluem a compra produtos ecoldgicos, e o uso de produtos de limpeza
gue ndo sao prejudiciais ao meio ambiente (Bagur-Femenias et al., 2013, p.47).
A utilizacdo de produtos quimicos é também evitada sempre que possivel tal
como mencionado pelo administrador “as piscinas sao tratadas com sal
(eletrolise do sal), ndo necessitando de quaisquer produtos quimicos”,

(Entrevistado).
4.2.6 Prevencédo Emissbes CO2

No que diz respeito a iniciativas relacionadas com a reducéo de emissdes
de CO2, o administrador refere “o hotel tem parcerias com empresas que
promovem as bike-tours, na qual o turista escolhe o trajeto a fazer em Portugal
de bicicleta, e fica alojado nos hotéis que aderiram a esta modalidade”,
(Entrevistado). Dentro da propriedade sdo promovidos os passeios a pé pela

natureza, de bicicleta ou a cavalo.
4.2.7 Lavandaria

Uma das praticas mencionadas na literatura para redu¢cdo do consumo
quer de 4gua, de energia e de detergentes é a diminuicdo da troca de toalhas
(Cingoski & Petrevska, 2018). O mesmo ¢é afirmado pelo administrador do hotel

“as toalhas dos quartos dos hospedes s6 séo trocadas a pedido dos mesmos e
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nao diariamente “, (Entrevistado), na Figura 6, Anexo C é apresentada a
informacéo dada aos hdspedes para os consciencializar desta pratica. A roupa
para lavandaria sé € entregue para lavagem depois de seca, pois para a mesma
carga da maquina é possivel lavar mais roupa, com a mesma quantidade de
detergente, a mesma quantidade de agua, e a mesma quantidade de energia
elétrica. Como esta parte € terceirizada com este simples gesto conseguiu-se
reduzir o nUmero de viagens da recolha e entrega de roupa, contribuindo também
para uma reducdo das emissdes de CO2, com esta medida os custos de
lavandaria tiveram uma reducéo de 50%.

A reducdo do consumo de materiais fica também saliente na informacao
do administrador “A roupa de hotelaria tem uma garantia, depois de atingir um
namero de lavagens ja nao oferece a mesma qualidade, logo com a reducéo do
namero de lavagens a roupa mantém-se dentro dos padrdes de qualidade do
hotel durante mais tempo e a necessidade de adquirir roupa nova € menor”,

(Entrevistado).
4.3 Consciencializacéo dos clientes para as questdes ambientais

O hotel mostra também uma preocupacao em consciencializar os clientes
para as questdes ambientais. Esta questdo estd presente na informacédo do
administrador “para informacdo dos hdspedes € utlizada uma cartilha com as
praticas ambientais, onde é explicado que o hotel é um hotel turismo de natureza.
No check in é feito um briefing de quais sé@o as praticas ambientais, o parque
natural, etc”, (Entrevistado).

O hotel tem um colaborador que tem a funcdo de Guest Relations, que
explica aos hospedes, individualmente, quais sao as atividades, os pontos do
hotel, e informa também sobre as praticas ambientais. Em todos os quartos
existe informacao a conscientizar os héspedes para a reducdo do consumo de
agua e eletricidade.

Na opinido do administrador € possivel consciencializar os clientes “o
hotel considera que se for bem explicado aos hospedes, todos aceitam, pois, 0
espaco esta muito cuidado, verde, ndo danificado e foi mantido durante muitos

anos, como tal ndo sdo reconhecidas barreiras para a adoc¢do de préticas
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ambientais”, (Entrevistado). Todos os produtos de higiene pessoal nos quartos
sao fornecidos em frascos de vidro reutilizaveis, e o hotel ndo teve até agora
nenhuma reclamacgéo por parte dos clientes, na Figura 4, Anexo C séo ilustrados

a titulo de exemplo alguns produtos reutilizaveis.
4.4 Praticas Sociais

O hotel Casa de Palmela tem associado a sua cultura e estratégia praticas
de responsabilidade social. Com o inicio da atividade em 2016, o envolvimento
com as comunidades locais, e projetos de natureza social passaram a ser uma
preocupacao. O hotel tem um acordo com a Associacédo Portuguesa de Pais e
Amigos do Cidadéao Deficiente Mental (APPACDM), que colabora com pessoas
com algum tipo de incapacidade ou deficiéncia, e promovem a integracdo dessas
pessoas na vida ativa. O hotel recebe essas pessoas para acompanharem os
colaboradores do hotel nas tarefas diarias, como jardineiros, limpeza, ajudar na
cozinha, ou a servir no restaurante, o administrador refere que “permite dar uma
visao diferente das situacdes que a sociedade tem, e permite que essas pessoas
mais tarde possam encontrar solucdes de trabalho. Esta pratica € feita todos os
anos desde que o hotel esta em funcionamento, e tem inicio na primavera até ao
final do verdo, pois é o periodo estabelecido destas associagdes ¢,
(Entrevistado).

A administracdo do hotel estd comprometida com um novo projeto que
também abrange estas pessoas “atualmente existe um novo projeto, que a
comecar sera no fim do verdo de 2019 e consiste na plantacdo de horticolas.
Esta previsto a construcédo de hortas sociais, ndo para ceder para cultivo proprio,
mas para servir de integracao para essas pessoas e ajudar também a vender os
produtos. Os terrenos, a 4gua e alguns materiais serdo da responsabilidade do
hotel, o restante como patrocinadores para sementes, comercializacao,
embalagens, etc., sera da responsabilidade da associagcdo. E um projeto social
dentro do hotel com intuito de fazer a comunicagdo aos hospedes, pois alguns
alimentos que vao consumir poderdo ter sido produzidos por aquela
comunidade. Alguns destes alimentos podem inclusivamente ser vendidos aos

clientes” (Entrevistado).
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Mais uma vez, pontos que diferenciam o Hotel Casa de Palmela da
concorréncia, sdo a experiéncia, a vivéncia do local que tentam comunicar aos
héspedes. Tanto o desempenho ambiental como o operacional dependem de
colaboradores motivados, envolvidos como equipa, confiantes, e isso tem sido
um compromisso da gestdo. A gestao considera que é necessario bom ambiente,
e iSso ganha-se com o tempo, as pessoas vao-se conhecendo e integrando, “é
necessario ter disciplina e exigéncia, mas deve sempre haver cedéncias em
alguns pontos, conseguir consensos e manter o equilibrio, e isso depois
transparece nas pessoas e na forma como executam as suas fungbes. A
simpatia dos colaboradores ndo se pode forcar, € uma qualidade que consegue
com bom ambiente de trabalho. O salario em si ndo é suficiente, no team building
ndo faltou ninguém, mesmo os colaboradores que estavam de folga, foram
porque gostam” (Entrevistado).

Sempre que € necessario fazer alguma comunicacdo que esteja
relacionada com a estratégia ou alteracdes nas operacdes os colaboradores sédo
informados por meio de uma reunido. A administracdo tenta assim, conseguir
chamar as pessoas para a tomada de decisdo, pois considera que a sua opinido
€ importante. Como (Bohdanowicz, Zientara & Novotna, 2011) referem na
literatura, procura-se assim reforcar a atmosfera de parceria e tratamento justo,
aumentando a satisfacéo no trabalho dos colaboradores.

O administrador foi também questionado sobre a politica de género
‘relativamente a politica de género consideramos que o0 importante € o
curriculum, a funcéo para a qual se esta a contratar e as capacidades que tém,
as pessoas devem exercer as fungBes por mérito e ndo por obrigaco.
Atualmente estamos com uma percentagem de 50% de colaboradores de ambos
os sexos” (Entrevistado). O hotel esta muito envolvido e comprometido com o
desenvolvimento das comunidades locais, pois todos os queijos que séo
apresentados sdo da regido, os vinhos sdo na maioria da regido, privilegiam a
visita a caves mais pequenas, mais artesanais, a visita ao mercado de Setubal,
local onde se abastecem também, e sempre que possivel s6 adquirimos frutas
da regido. Na restauracdo tém o cuidado de ndo perder a cultura gastronomica

portuguesa com a internacionalizacdo, os chefes procuram inovar, e apresentam
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a nossa gastronomia, ou seja, 0 mesmo prato de cozinha portuguesa de forma
diferente. Existe também a preocupacéao de utilizar produtos bioldgicos como se
pode ver na seguinte afirmagdo do administrador “na quinta sao produzidos
produtos biologicos, como mel, vinho e cha, que é apresentado aos hdspedes
para seu consumo. A apresentacao destes produtos no restaurante é ainda um

desafio, pois a lei ainda ndo o permite” (Entrevistado).
4.5 Taxa de Ocupacéo

A taxa de ocupacédo tem vindo a aumentar, conforme mostra a figura 3. O
namero de hospedes de 2017 para 2018 aumentou cerca de 20%.

Est& previsto para 2019 um aumento da taxa de ocupacao entre 0s 45%
e 0s 55%, 0 que equivale a 4181 quartos, 8362 hospedes, traduzindo-se num
aumento de 40% de ocupacdo relativamente a 2018.

A imagem do hotel é avaliada pelos seus clientes nos sites Booking.com,
Google, etc., atualmente o hotel esta avaliado com uma pontuacao de 9.3 em 10
no Booking.com, com 5 em 5 no TripAdvisor Portugal, indicadores que a gestao
considera muito positivos. A literatura refere que a adocéo de praticas ambientais
beneficia o aprimoramento de imagem e criacdo de diferenciagcdo de mercado
(Kularatne, Wilson, Mansson, Hoang, Lee, 2019, p. 213).

FIGURA 3 - TAXA DE OCUPACAO
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Fonte: Obtido através de analise documental do hotel
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A forca principal dos pequenos hotéis em comparacdo com as suas
contrapartes maiores e cadeias de hotéis é o toque pessoal, ou seja, a
capacidade de fornecer um servico individualizado (Radwan, Jones & Minoli,
2012). Os turistas procuram experiéncias de luxo como uma fuga temporaria as
suas realidades quotidianas (Moscardo et al., 2010, p. 710), frequentemente
procuram por acomodacfes com um ambiente caseiro e servicos a sua medida
do que aqueles que encontram noutro tipo de hotéis (Radwan et al., 2012, p.534).
Para Moscardo e Benckendorff (2010), o luxo no turismo passou do consumo

conspicuo para a procura de autenticidade e experiéncias unicas.
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V. CONCLUSOES, LIMITACOES E INVESTIGACAO FUTURA

Neste ultimo capitulo, sintetizam-se as principais conclusées retiradas da
analise da informacéo recolhida, assinalam-se as principais limitacdes do estudo
para que outros investigadores as tenham e consideragcdo e as tentem
ultrapassar e propdem-se, melhorias para o Hotel Casa de Palmela.

5.1 Conclusodes

Nos ultimos anos houve um aumento geral no nimero de viajantes que
desejam experiéncias Unicas e servico personalizado em vez de hotéis de luxo
tradicionais. Promover a natureza sob medida das viagens de luxo ja € uma parte
importante do marketing (Demir & Saribasg, 2014).

As alterac6es climéticas relacionadas a questdes ambientais e restricoes
tornam os governos e as partes interessadas da industria mais conscientes da
necessidade de mudanca (Cherapanukorn et al, 2014, p.198).
Consequentemente, a industria hoteleira estd-se a tornar cada vez mais
responsavel pelo meio ambiente, prestando mais atencdo a eficiéncia
energética, ao comprometimento na incorporacdo de politicas ambientais,
gestao de recursos humanos e disponibilizacdo de educacdo ambiental para os
seus colaboradores (Cingoski & Petrevska, 2018). A orientacdo ecoldgica
tornou-se um pré-requisito para alcancar o desenvolvimento do turismo
sustentavel (Bucar, 2017; Prud’homme & Raymond, 2016).

O objetivo principal deste trabalho foi perceber quais as praticas de
sustentabilidade adotadas pelo Hotel Casa de Palmela, e quais os resultados
obtidos com a ado¢&o das mesmas, segundo a percecao da administracao.

O tipo de atividade turistica oferecida pelo Hotel Casa de Palmela obrigou
a que a dimensao ambiental fosse considerada um dos fatores principais para o
seu desenvolvimento. Desde a requalificacao, e inicio de atividade como turismo
de natureza as praticas de sustentabilidade ambiental tém contribuido para um
desempenho operacional e financeiro superior. O investimento inicial ja
contempla a introducé@o de tecnologia para reducdo de consumos de agua e

energia, com beneficios demonstrados, 0 que é considerado uma vantagem
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relativamente a outras unidades hoteleiras, mesmo que seja necessario a
reintroducédo de tecnologias mais avancadas e mais eficientes. Os resultados do
estudo deixaram evidente que o Hotel Casa de Palmela implementou praticas de
sustentabilidade ambiental. Principalmente préticas ambientais basicas,
direcionadas para reduzir o consumo e o desperdicio de energia e agua. De
acordo com a literatura estas sdo as praticas ambientais mais adotadas pela
hotelaria conforme literatura Alonso-Almeida et al., (2017, p. 1417). Ou seja,
praticas que tém um impacto direto na reducdo de custos, tal como referido na
literatura (Bagur-Femenias et al., 2013), a compra de produtos ecoldgicos, a
reducdo de produtos prejudiciais ao ambiente, e selecdo de residuos. Embora
em menor nimero o hotel também implementou préaticas ambientais avancadas,
tais como, o aquecimento de 4gua através de energia solar, uma abordagem
ambiental a longo prazo, o uso de aparelhos ambientalmente eficientes,
atividades de protecédo da biosfera, esta previsto até final do ano a instalacdo de
uma estacdo de carregamento para carros elétricos, a criagdo de produtos
verdes, 0 uso de 4gua de pocos e a secagem ecoldgica de roupas.

Nas praticas sociais, de salientar o acordo com a Associacdo Portuguesa
de Pais e Amigos do Cidadao Deficiente Mental (APPACDM), com o intuito de
receber pessoas com algum tipo de incapacidade ou deficiéncia, e promover a
integracdo dessas pessoas ha vida ativa. A preocupacdo em reforcar a
atmosfera de parceria e tratamento justo, aumentando a satisfagdo no trabalho
dos colaboradores, etc.

E importante ressaltar que o sucesso da adocdo de praticas ambientais
nas industrias de servigos depende do envolvimento dos colaboradores, pois sdo
0S responsaveis por as colocar em pratica (Bagur-Femenias et al., 2013).

A qualidade do servico € essencialmente “uma troca de acgbes e
comportamentos humanos”, a aptidéao e a atitude dos colaboradores, e a maneira
como eles se comportam, tém um impacto significativo na avaliagdo do servi¢o
pelo cliente e, por fim, na sua satisfacdo (Chapman, Fitzgerald, Presbury, p. 368).
O hotel Casa de Palmela esta muito comprometido com o desempenho dos seus
colaboradores, proporcionando para isso formagéao, de os incluir nas tomadas de

deciséo, e no programa de melhoria e sugestdes de forma a assegurar que 0
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cumprimento das suas fungdes seja feita de forma eficiente, dando continuidade
aos proveitos até aqui obtidos, pois boas praticas de gestdo afetam
positivamente o rating da RSC da empresa (Kim & Park, 2016). Considerando
todas as préaticas de sustentabilidade adotadas, e descritas ao longo deste
trabalho a gestdo do hotel estima conseguir uma poupanca de 40% na soma
total dos consumos como eletricidade, agua, residuos, produtos de limpeza, etc,
relativamente ao orgamento previsto para o ano de 2019.

O hotel atualmente estd empenhado na criacdo de uma associagdo com
algumas entidades, com o intuito de desenvolver o turismo da regido onde esta
inserido, tentando criar uma marca e um destino, que envolve o0 nome Arrabida,
um sinal claro do compromisso com a abordagem ambiental a longo prazo. Tudo
indica que a estratégia de comprometimento com a atividade de turismo de

natureza foi a correta.
5.2 Limitagdes e Investigacao Futura

O facto de estarmos perante um estudo de caso de uma Unica unidade
hoteleira, limita 0 mesmo, pois ndo permite a generalizacdo dos resultados.

Como pesquisa futura, seria interessante perceber se as praticas
adotadas pelo Hotel Casa de Palmela sdo também adotadas por outros hotéis
de luxo e perceber os resultados obtidos com as mesmas. Seria ainda
interessante ter a visdo dos colaboradores por meio de um questionario, e
perceber em que medida eles préprios valorizam a implementacdo destas
praticas, a sua perce¢do da importancia que as praticas tem na satisfacdo do
cliente, os resultados obtidos e ndo apenas a percecdo da administracdo. Aplicar
0 questionario a uma amostra maior de hotéis, na tentativa de perceber as
diferencas e qual o impacto no desempenho organizacional e financeiro das
unidades hoteleiras. Se relativamente a satisfacdo, imagem e reputacdo tém

influéncia na intens&o do cliente voltar a usufruir dos servigos.
5.3 Propostas de Melhoria

Como propostas, seria interessante o hotel integrar um sistema de

monitorizagdo de energia e agua por area do hotel, permitindo assim verificar os
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niveis de consumos e ter uma base mais sélida para partir para outras melhorias
ao nivel da eficiéncia energética e consumo de agua.

Depois de pesquisa, também se deve salientar, que é possivel para a
industria hoteleira em conjunto com a industria manufatura, a transformacéao da
energia elétrica fornecida em média tenséo geralmente entre 1000 e 35000 volts
para baixa tensdo 220 volts, a que chega ao consumidor final. O custo da energia
de baixa tenséo, 220 volts, fornecidos para consumo imediato tém um preco oito
vezes superior caso a energia que chegue em média tensdo ser transformada
dentro do hotel. O hotel tem as infraestruturas necessarias para este processo,
logo deve ser equacionada esta variavel, permitindo assim reduzir ainda mais 0s

custos operacionais.
5.4 Contribuicéo para a Gestao

Este estudo € importante para os gestores de unidades hoteleiras, pois
mostra que praticas podem ser adotadas a nivel ambiental para reduzir os
consumos de energia, agua, etc, bem como obter melhores resultados
econdmicos com a sua adocdo, um conjunto de praticas que podem ser
utilizadas como benchmarking. Um estudo que mostra também aos gestores que
a adocao de préaticas ambientais pode ser considerado um investimento e ndo
um custo Singal (2014), diminuindo assim a sua resisténcia em adotar as
mesmas. Uma das razdes identificadas na literatura para a ndo implementacao
das praticas esta relacionada com os custos de implementacdo das mesmas
(Farrington et al, 2017, p. 32). Este estudo vem de algum modo ajudar os
gestores a reconsiderar esta questdo. Por outro lado, a ideia de que a
implementacéo destas praticas na hotelaria de luxo ndo € bem recebida pelos
clientes (Moscardo et al., 2010, p. 712; Kularatne et al., 2019), € também
contrariada neste estudo que mostra que, apesar da implementacdo destas
praticas o nivel de satisfacdo dos clientes continua elevado, a imagem do hotel
€ boa e a taxa de ocupacédo continua a aumentar. Permite também perceber que
a estratégia ambiental como referido na literatura € um fator chave para a

competitividade do hotel a longo prazo.
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ANEXOS

Anexo A — Guiao da Entrevista

Bom dia,

O meu nome é Vitor Pereira e estou neste momento a desenvolver um projeto
no ambito do meu trabalho final de mestrado em Gestéo e Estratégia Industrial
do ISEG. O projeto tem como objetivo perceber que préticas socias e ambientais
sdo adotadas na hotelaria de luxo. Comeco por agradecer desde j4 a sua
disponibilidade para participar nesta entrevista, que sem duvida é fundamental
para o sucesso do meu projeto.

Esta entrevista tera varias questbes de resposta aberta, as quais peco que
responda de acordo com a sua opinido. Nao existem respostas certas ou
erradas, apenas nos interessa a sua opinido baseada na sua experiéncia no
hotel Casa de Palmela.

Gostaria de lhe pedir para gravar a entrevista, com o Unico proposito de mais
tarde poder ouvir a gravacao e retirar mais informacdo da mesma. Asseguro

desde ja a confidencialidade das respostas dadas por si.

Questbes para Guido de Entrevista sobre Sustentabilidade na Industria
Hoteleira de Luxo

Responsabilidade Social Corporativa

1) Gostaria de saber se 0 seu estabelecimento hoteleiro Casa de Palmela tem
alguma politica de responsabilidade social corporativa?

2) O hotel tem alguma certificagdo ambiental? Se sim, quando obtiveram a
mesma?

3) Em que medida considera que a Responsabilidade Social Corporativa esta
associada a cultura do hotel?

4) A Responsabilidade Social Corporativa faz parte do planeamento estratégico
do hotel?
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5) Qual a principal razdo para procurar uma certificacdo ambiental do
estabelecimento hoteleiro?

6) Foi efetuado algum estudo de impacto ambiental antes da reestruturacéo?
Qual a raz&o para esse estudo ter sido efetuado?

7) Os colaboradores tiveram alguma formacao sobre gestdo ambiental ou RSC?
8) O Hotel tem algum programa de sugestbes de melhoria para o0s
colaboradores. Se sim. Na sua opinido, considera que o este programa levou a
uma melhoria da satisfagdo dos mesmos? Alguma das propostas feitas pelos
colaboradores era referente a melhorias a nivel de gestdo ambiental? Ou a nivel
de responsabilidade social? Estas propostas de melhoria foram implementadas?
9) Na sua opinido, acha que os clientes valorizam a implementacao de praticas
de gestdo ambiental? Ou social? Ou ao contrario, sdo resistentes as mudancas
implementadas?

10) Na sua opinido, como é que o Hotel Casa de Palmela se diferencia dos seus

concorrentes?

Praticas de Sustentabilidade Ambiental

1) Que préticas de gestdo ambiental tiveram que ser adotadas pelo facto do hotel
se situar num parque natural?

2) Que praticas foram adotadas desde que o hotel comecou a operar? Quando
pensaram na remodelacdo do hotel implementaram sistemas que permitiam a
reducdo do consumo de agua e energia?

Das seguintes praticas que lhe vou referir quais as que ja foram adotadas pelo
seu hotel?

2.1) Préticas para reduzir o consumo de agua. Se sim, como?

2.2) Préticas para reduzir o consumo de energia. Se sim, como?

2.3) Praticas a nivel de compra de produtos de limpeza mais ecologicos. Se sim,
como?

2.4) Préticas a nivel de gestdo das sobras de alimentos. Se sim, como?

2.5) Praticas para evitar ou diminuir os desperdicios de produtos frescos. Se sim,
como?

2.6) Praticas a nivel de separacéo de residuos. Se sim, como?
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2.7) Praticas para promover a informacao (educacédo) ambiental aos hdspedes.
Se sim, como?

2.8) O seu estabelecimento hoteleiro tem alguma politica de gestdo ambiental
que promove a adoc¢ao de praticas ambientais junto dos fornecedores? Se sim,
quais as acoes que foram tomadas (reducdo de embalagens plasticas, menores
guantidades, menos entregas, etc). Se sim, como?

3) Quais foram as principais motivagdes para a implementagao proactiva das
praticas de sustentabilidade ambiental?

4) Quais foram as principais barreiras que encontrou na implementacao das
praticas de sustentabilidade ambiental?

5) Em que medida considera que estas barreiras impediram a ado¢ao de novas
praticas de gestdo ambiental?

Responsabilidade Social

1) Quais as praticas que o hotel implementou para promover 0 consumo
consciente?

2) Como é que o hotel gere as flutuacbes sazonais relativamente a necessidade
de colaboradores? (Sao transferidos para outras unidades, sao-lhe atribuidas
outras fungdes, contrata trabalhadores tempordrios para a época alta, etc.

3) Procura contratar colaboradores da comunidade onde o hotel esta localizado?
4) Qual a politica de contratacéo do hotel em termos de género?

5) Qual o envolvimento do hotel com as comunidades locais? (contribuicdo para
a economia local, compra de produtos para consumo do hotel, artesanato, etc.)
6) Os colaboradores sao envolvidos/informados nas alteracdes feitas a nivel da
estratégia? Como? (reunides, email)

7) O hotel incentiva os seus colaboradores a fazerem escolhas mais conscientes
em relacdo ao consumo, saude, comunidade e planeta? Como?

8) Nas campanhas de marketing do hotel as campanhas ambientais séo

promovidas?
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Performance

1) Quais sao os indicadores a nivel de performance ambiental que o seu hotel
avalia anualmente?

2) O hotel estabelece metas (anuais, trimestrais, etc.) para melhoria destes
indicadores?

3) Na sua opinido, acha que a adocéo das praticas de gestdo ambiental contribui
para melhorar a imagem do hotel? E as préticas sociais?

4) As praticas de gestdo ambiental adotadas pelo seu hotel permitiram que o
hotel reduzisse os custos com operacfes?

5) Quais as préticas que, na sua opinido, contribuiram mais para a reducdo dos
custos?

6) Considera que a implementacdo de praticas de sustentabilidade contribuiu
para aumentar/diminuir a satisfacdo dos clientes em relacdo ao hotel? Se sim,
porqué?

7) Considera que a qualidade e eficiéncia sofreram alteracées com a adocao de
praticas ambientais? De que modo?

8) Considera que a implementacdo de praticas de sustentabilidade contribuiu

para um aumentou do seu nivel de satisfacdo dos colaboradores?

Muito obrigado pela sua colaboracédo

Vitor Manuel Alves Rosado Pereira
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Exmo Senhor

Presidente do

Insfitvio  de Conservagdo da
Natureza e das Florestas

Lisboa 3 de Abril de 2015

A sociedade Holel Casa Palmela, Lda, coniribuinte n® 513 450 160 vem, pela presente,

requerer o o do futuro hoteleiro como Turismo de

Natureza, nos termos do arfige 3° da Portaria 261/2009 de 12 de Margo.

A Quinta do Esteval. onde se insere o fuluro hotel, & uma propriedade siluada na
peninsula de Sefiibal e inserida no Parque Natural da Arrdbida,

Tem cerca de 72 ho e 5 000m2 de drea construida, que incluem a casa principal, 11
casas secunddrias e arecadagdes agricolas,

A propriedade, pertencente ha varias geragdes a esta familia, serviu de hospital durante
osinvasdes francesas do séc XVl

Apts reabiifagdo da casa principal & de cigumas secunddrias, no inicio da décoda de
70, a quinia serviu de residéncia & familia e dedica-se o producéio agricola tal come a
vinha & a corfige.

O futuro hotel iré dispor de um cédigo de conduta e de um compéndio de informagao
sobre o Pargue e a sua biodiversidade, que serdo entregues aos hospedes & chegada ao
hofel. © compéndio terd informacdo sobre o hotel, regras de comportamento dentro do
Parque e i

sobre a biodiversi local.

Para além da componente ambiental achémos igualmente importante divulgar a histéria
dao Quinta e por isso soliciou-se um completo estudo de invesfigagao histérico-

patrimonial da mesma, o qual sera disponibiizado, fambém, aos héspedes.

Para fal, e de acordo com o previsto na legislago acima referida, vem a Sociedade
Hotel Casa Palmela informar sobre cada uma das alineas do referido arfigo, @ saber:

a) Identificac@o do requerente — Hotel Casa Palmela, NIF 513 460 1960;

{Em anexo junta-se certidao do registo comercial actualizada - anexo 1)

b) Identificacdo do gerente da empresa - Joana Tovares Festas de Sousa Nolasco
Guedes, confribuinte n® 210852615, moradora na Rua Nuno Tristdo, n° 36, 1400-256
Lisboa;

e

Localizag@o do empreendimento - Estrada Nacional 10, k 33,5, Quinta do Esteval
2900-725 SetUbal;

d) Programa dos activi de
caminhados pedestres:

turistica a

passeios de bicicleta pelos frilhos existentes na propriedade;

conhecimento da vinha e vindima;

observagtio das aves:

roteiro botanico;

experiéncias de aventura, em parceria com empresas de animacao turistica da
regidio de Setibal;

passeios de barco para observacdo de golfinhos no rio Sado;
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A Quinta do Esteval, situada sm pleno Parque Matural da Ardbida, tem desde os seus
primérdios confribuido para a preservage da natureza local. Por isso a area apresenta-
se com fodo o esplendor enire o serra da Arrdbida e a sema de 5o Luis.

@ Parque & uma reserva biogenética situada na $era da Arrdbida, no distrito de Setubal.

Fol criado pelo Decreto-Lei n® 622/76. de 28 de Julhe, com uma drea aproximada de
10800 ha, profegendo o vegelogdo magquis de fipo mediteranico nascida deste

do com regiGes Adrigticas, como a Dalmdcia.

A fauna & bastante diversificada, opesar de ler sofido grandes alteracdes desde o
século XIX. Até ao inicio do sécula XX era dinda possivel observar lobas, javais € veados

[hoje proiferam os jovali).

Sende esta zona uma regidoe viticola com importantes produteres locals, parece-nos
1l 1 itar fais

. £ igualmente importante para o
de di

vantagens comerciais que resuliam da produgdo vinicolo ligada ao turismo.

turstico da regifio manter uma

agricola @ itar as

Inserida no Parque Natural, a floresta & uma nte importanie para a st
ambiental, Pretende-se manter uma grande parte da propriedade com exploragac da

floresta infegrada na biodiversidade do Parque.

A Quinta do Esteval, afravés da sociedade Hotel Casa Paimela, Lda, pretende cornverter
parte da sua exploragdo em fuismo de nafureza , afravés da recuperagdo da casa
principal & um anexe, a holel, cujas construgdes ndo k&0 sofrer qualquer ampliagdo,
Incluindo a piscina.

Tal como foi dife anteriermenie, preiende-se manter e preservar a propriedade medionte
uma proposta de tuismo integrado no natursza, frazendo cos seus clientes
conhecimentos & praticas ambientais importantes.

E por isso fundamental que o hotel proponha aos seus héspedes uma aprendizagem de

conhecimentos £ praficas compativeis com a filosofia subjocente ao Parque Natural.

f) Indicac@o das boos praticas ambientais a adoptar.

- Decloragde sobre poliica ombiental do empreendimente - O hotel terd um manual
com o declarocdio de polifica ambiental do empreendimentc, onde estardo
devidamente identificadas as metas ambientais, sendo que toda a gestdo eficiente dos
recursos disponiveis & um objectivo predominante. © respeito pelo ambiente estd
definido como pimeira politica do hotel e serd comunicada aos recursos humanos e
héspedes por fodes os meios passiveis.

- Fente de gbastecimento de daua - o empreendimento tursfico ndo estd igado & rede
de distibuicdo piblica de dgua
Em 1970 foi feifo um furo arfesiano de captagao de agua que respeiia s politicas de

impacto ambiental reduzide; a dgua desfinada ae consumo humano tem o sua origem

devidamente controlada, sendo feitas andlises regulares;

- Caudol de daua dos forneiras e chuveiros - o caudal de dgua das fomeiras @ chuveires
ndo excede 12 It / minuto, estonde ainda prevista o adopgae de mecanismes acessorios
de poupanga de agua;

- Utiizagdo das luzes - os luzes dos quartos desigam automaticamente opés @ saida dos
héspedes, estando estes munidos de um cartdo para proceder em conformidade:

- UtiizacGo de aquecimento e ar condicionado - estaré devidomente identificada no
quarto informagae chamando o aleng@o dos héspedes para a necessidade de
tfecharem as janelas quando o aquecimento ou o ar condicionado estiverem ligados:

- Mudanca de foalhas e lencdis - a pelitica ombiental de hotel prevé @ mudanga de
toalhas 2 vezes por semana, havendo igualmente informag@o comunicande as praticas

ambientals, nomeadamente sobre a lavagem de roupa, sendo os lengdis & as toalhas

Anexo B — Cartilha Enviada ao ICNF com o Compromisso Assumido pelo Hotel




Vitor Alves Pereira | Praticas de Sustentabilidade na Hotelaria de Luxo

apencs mudades o pedido dos hospedes ou de acorde com o minimo legalmente
exigido;

- Tiotomento das dguas residuais - as aguas resicudis sdo fratadas em fossas  proprias,
devidamente construidas para esse efeito & existentes na propriedade desde 1970, de
acordo com os requisitos da legislogao em vigor;

- Iransporte dos residuos - o recolha dos resicuos no empreendimento turistico &
gaorantida pela Cédmara Municipal de Sefibal através da sua estrutura de fratamento de
residucs;

- Ar condicionado - 05 sistemas de ar condicionade a instalar terdo uma eficiéncia
energéfica de classe A.;

- solomento das janelas - fodas as janelas serdo requalificadas pora censeguir um grau

elevado de kclomento fémico e proporcionor um rivel de isolomente aclstico

apropriado.

- Hiciéncia energética dos mpades eléfricos - estd projectado converter 90% da
iluminago por lampadas de LED com uma excelente eficiéncia ensrgética (classe A

- Economia de ¢gua nas casas de banho - a poliica ambiental do hotel prevé colocar

informag&o didéclica nas casas de banho com explicagdes sobre formas de contibuir
para a economia de dgua.

- Produtos descartdveis - o Hotel pretende contribuir pora o redugdo de residues e por
isso prevé limitar toda a ufilizagdo de produtos descariavels tais como copos, prafos,
talheres, produtas de foilette, ... com excepg@o dos casos em que sejo exigido por lei;

g) A empresa tem um projecto de conservagde do nalureza e da biodiversidade, de
acordo com projecio de arquiteciura paisogisia, em anexo ao presente requeimento
[anexa 2);

h] Declaragdo sob compromisso de honra em como o empreendimento cumpre o

disposto no artigo 2° da Portaria 261/200% (anexo 3).

Solicito que me sejam facultades copias auienticadas do procssso anexs que, desde jd,
enirego em 3 vias.

Hotel Casa Palmela Lda
Bernardo Guedes

Juntam-se 3 anexos:

Certidae do registo comercial actualizada - anexa |

N

. Projecto de arquitectura paisagista

w

Declaragio sob compromisso de honra em coma o empreendimento cumpre o disposta no
artigo 2° da Portaria 261/2009 (anexo 3).
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- Jardinagem — Para as dreas verdes estd previsio a cultura bioldgica dos jordins sem o
utiizagdo de pesticidas ou em conformidade com os principios da agricultura biolégica.
A rega & feita o parir de pogo com sistema de dishibuigdo prépro sem qualquer
tralamente quimice e apoiado per um sistema de rega infegrada:

- Recipienies pora o liko nas cases de bonho - cada casa de banho dispde de um
recipiente adequade para o lixe, € os hospedes séie convidados, alravés de informagao
especifica afixada locolmente, a uiilizé-lo em vez da sanita, pora determinado tipo de
residuos;

- Perdas de agua - no manual de conduta de hotel disponibiizado aos colaboradores e
héspedes, estd devidomente explicade como se deve proceder em caso de defecgdo
de perdas de Ggua visivels, adoplando as medidos adequadas:

- Uilizagéo de desinfectantes - no referido manual estd devidamente explicado como se
deve proceder com a monipulogGo de desinfectantes, sendo estes ulilizados apenas
quando necessdrio para cumprr requisitos de higiene legais. © mesmo manual prevé
informagao sobre as doses recomendadas de detergente ou desinfectante indicadas na
ermbalagem:

- Dosagem do parg piscings - a piscina serd desinfectada por electrolise,

ulilizande quontidades reduzidas de sol para garantir o desinfecg@o de acordo com a
legislac@o em vigor;

- Limpeza mecdnica - o manual de conduta do hotel informa sobre o5 procedimentos
adequados para operagdes de limpeza sem produtes quimic

- Residuos perigeses - o pessoal do empreendimento recclhe e sepora os residuos
peligosos e garante a sua eliminagdio adequada [foners, fintas de impressdo,
equipamento de refrigeragdo, pilhas e produtes farmacéuticos);

- Trensporte publico — A recepgde tem Informagdo disponivel sobre os fransportes

publicos existentes na regio.
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Anexo C — Evidéncias das Praticas de Sustentabilidade Implementadas

Figura 4 — Recipientes reutilizaveis de produtos de higiene para
héspedes.

Figura 5 — Deposito de agua quente de 80L, para utilizacao
na cozinha.
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Figura 6 — Informacgé&o aos hospedes da utilizacdo e mudanca
de toalhas.

&)

CASA PALMELA

HOTEL

SAVE THE PLANET
Ajude a natureza a poupar 0s Seus recursos. Help the nature saving the resources,
Por favor decida: Please decide:
- uma toalha do duche - one towel inside the shower
por favor mude please change
- uma toalha no toalheiro - one towel on the rack
tomarei a us&-a I'll use it again
Hotel Casa Palmela situa-se dentro do Parque Hotel Casa Palmela is located inside Parque
Natural da Arrébida e tomou o P de  Natural da Arrébida and is committed to
gerir os recursos naturais de forma eficiente. ge natural
Ajude-nos a cumprir este compromisso. Help us to fill this commitment.

X

Figura 7 — Informacé&o aos hospedes da purificacdo de agua para seu
consumo.

e

d'agua local

E praitica comum pedirmos uma garrafa
de &gua para acompanhar a nossa reteicho,
Pois & uma bebida saudével e que vai bom
com qualquer prato, Mas dentro do vasto
uUniverso das &guas existe um tipo digua
que traz mais benaficios para si e para

© planats: a dgua local purificads.

Gostamos

manuio. {ocal, Bincentramos praticss
sustentiveis &

Por isso peca o melhor para iopursonce
ambiente.

‘Poga uma garrafa AN
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Figura 8 — Garrafa reutilizavel para agua purificada.

Figura 9 — Painéis solares termodinamicos.
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