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Resumo

A grande ascensdo da atividade turistica ao longo das ultimas décadas ¢ um dos
fendémenos econdmicos, sociais e culturais mais notaveis de todos os tempos. Durante muitos
anos os agentes econdmicos do sector ignoraram os impactos ambientais desta atividade,
contudo, o crescimento expressivo que se tem verificado em conjunto com as alteracdes
climaticas, tornaram evidentes algumas sérias ameagas sociais, ambientais e culturais nos
destinos turisticos mais vulneraveis. A sustentabilidade na atividade turistica e hoteleira &, por
isso, um fator determinante para o turismo atual e futuro, que deve ser estudada e utilizada
como fator de desenvolvimento e protecdo ambiental. Este trabalho pretende aprofundar o
estudo da sustentabilidade em hotelaria, determinando quais as medidas sustentdveis mais
adotadas pelos hotéis de quatro estrelas da cidade de Lisboa e definindo os principais
obstaculos a implementacdo de novas medidas ecologicas. Através da aplicagdo da Matriz de
Sullivan concluiu-se que os departamentos com maior difusdo e infusdo de medidas eco-
friendly sdo a energia e o controlo do ar, e embora o principal obstidculo a ado¢do de novas
praticas ecologicas continue a ser o valor elevado de investimento, a falta de conhecimento
sobre as alternativas disponiveis e seu impacto na rotina do hotel, foi também evidente. Num
mundo que procura novos modelos de crescimento e desenvolvimento econdmico a grande
velocidade, a luta contra as alteragdes climdticas e a adocdo de boas praticas sustentaveis nao
¢ hoje em dia considerada apenas uma opg¢ao ou tendéncia, mas sim uma condi¢do para a

sobrevivéncia e sucesso do sector hoteleiro.

Palavras chave: Turismo, Hotelaria, Sustentabilidade, Boas Praticas Sustentaveis,

Conhecimento, Difusdo, Infusdo, Matriz de Sullivan, Eco-friendly.
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Abstract

The huge rise of tourism over the past decades is one of most remarkable phenomenon

in the economic, social and cultural field. For many years the sector's economic agents
ignored the environmental impacts of this activity, however, the significant growth that has
been seen in conjunction with climate change, have made evident and some serious social,
environmental and cultural threats in the most vulnerable tourist destinations. Sustainability in
tourism and hotel activities is therefore a determining factor for the current and future tourism
activity, which must be studied and used as development and environment protection factor.
This work intends to deepen the study of sustainability in hospitality industry, determining
which are the most sustainable measures adopted by the four star hotels in Lisbon and
defining witch are the main obstacles to the implementation of new green practices. By
applying the Sullivan matrix is concluded that the departments with greater diffusion and
infusion of eco-friendly measures are energy and air control, and although the main obstacle
to the adoption of new environmental practices seems to be the high value of initial
investment, the lack of knowledge about available alternatives and their impact on hotel
routine was also evident. In a world that is looking for new growth models and economic
development at high speed, the fight against climate change and adoption of good sustainable
practices is not only considered an option or trend, but rather a condition for the survival and

success of hotel sector.

Keywords: Tourism, Hospitality, Sustainability, Green Practices, Knowledge, Broadcast,

Infusion, Matrix Sullivan, Eco-friendly.
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I. Introducao

1. Turismo Sustentavel

De acordo com dados da Organizagdo Mundial de Turismo (OMT), o nimero de turistas
internacionais atingiu o valor de 1,1 mil milhdes de pessoas, aumentando assim 4.4% em
2014, comparativamente ao ano transato (OMT, 2015).

Nos ultimos anos, o turismo tem provado ser uma atividade econdémica
surpreendentemente forte e resistente, tendo representado um forte contributo para a
recuperagdo da economia, criando milhdes de postos de trabalho e gerando bilides de euros
em exportagdes. Este comportamento tem sido verificado em destinos de todo o mundo, com
maior relevancia na Europa, consolidando assim o seu caminho de saida de um dos periodos
econdémicos mais draméticos de toda a sua historia (OMT, 2015)

Definido por uma impressionante rede de empresas, servicos e pela infraestrutura
necessaria para o apoiar, o turismo ¢ uma das maiores industrias do mundo, envolvendo uma
ampla gama de partes interessadas, empresas de turismo do sector privado, organizagdes
governamentais e ndo-governamentais (ONGs) redes, consumidores e comunidades de
acolhimento (Dabour, 2003). Em Portugal, desde ha muito que o turismo vem sendo referido
como uma atividade e um pilar estratégico para a economia Nacional, assumindo assim um
papel visivelmente determinante para a criagdo de emprego, ndo s6 por absorver um numero
muito significativo da populagdo ativa (8% do emprego em Portugal), mas também por
permitir através da diversidade das suas atividades, a reconversdo e requalificagdo de
profissionais migrantes de outros sectores (Gongalves, Valles, Benjamim, Costa, Santos,
2014). Esta relevancia do turismo enquanto sector econdémico tem significado uma
importancia crescente deste tema na agenda politica nacional e internacional, traduzindo-se
numa cada vez maior consideracdo do turismo como politica ativa de desenvolvimento e
criagdo de emprego e num papel mais central nos modelos de desenvolvimento das economias
(Veal, 2002; WTTC, 2015)

Do ponto de vista ambiental e social, o turismo, se adequadamente regulado, podera
constituir-se como um elemento fulcral na protegdo do meio ambiente e na valoriza¢do do
patriménio cultural promovendo beneficios marcados para as economias locais (OMT, 2004;

Gongalves et al., 2014)
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2. Impactos do Turismo

2.1. Impactos econémicos.

O turismo ¢ considerado um dos maiores sector econémico do mundo, sendo que 2014
ndo foi excegdo, tendo sido considerado mais um ano de sucesso onde a contribui¢do direta do
produto interno bruto (PIB) de viagens e turismo cresceu 3.5% acima dos 3.4% do ano 2013
(WTTC, 2015). Para além dos 1,1 mil milhdes de turistas que atravessaram as fronteiras para
fazer turismo, importa referir que o turismo internacional gerou um volume de receitas na
ordem dos 1.245 mil milhdes de ddlares no ano de 2014 (OMT, 2015a)

Neste quadro, o impacto do turismo sobre o desenvolvimento econémico e social de um
pais pode ser muito significativo, tanto ao nivel do comércio, investimento de capital, criacdo
de emprego e empreendedorismo, com o intuito de proteger o patriménio e valores culturais.
Em Portugal, o turismo ¢ também considerado estratégico para a economia, ndo s6 pela
contribuicdo relevante em termos de PIB (cerca de 10%), mas também por se apresentar como
um dos sectores que mais contribuiu para as exportagdes (cerca de 14%) e para a balanga
comercial Portuguesa, sendo o maior exportador de servicos (cerca de 46% das exportacdes
de servigos) (Gongalves et al., 2014).

Por ultimo, o desenvolvimento de infraestruturas como aeroportos, estradas, escolas,
hospitais e superficies comerciais tém o potencial para beneficiar a comunidade local e podem
ajudar o desenvolvimento econdmico, permitindo um maior e melhor fluxo de comércio, de

bens e servicos (OMT, 2015).

2.2. Impactos socioculturais.

Viajar pode ser considerado um processo educativo visto que aproxima as pessoas €
promove a compreensdo entre povos e culturas. Deste modo, proporciona-se o intercimbio
cultural entre anfitrides e hospedes, aumentando a compreensdo mutua com redu¢do dos
preconceitos. Os hospedes trazem muito mais do que as bagagens para as suas viagens,
trazem curiosidade, hdabitos e caracteristicas culturais, que podem ser extremamente
enriquecedoras para os anfitrides que os recebem (UNEP, 2005).

O turismo pode ainda trazer o sentimento de orgulho e identidade para as comunidades
locais, apresentando caracteristicas distintas dos seus modos de vida, historia e cultura,
incentivando assim a preservagdo das tradi¢cdes e costumes que podem estar em risco de
extin¢do. Por outro lado, ao criar empregos locais, o turismo pode contribuir para o processo
de desenvolvimento da comunidade local, melhorando as condigdes de vida e dando acesso a

infraestruturas e superficies comerciais (UNEP, 2005; Sloan, Legrand & Chen, 2013).
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2.3. Impactos ambientais.

A qualidade do ambiente, tanto natural como aquela que ¢ provocada pelo homem, ¢
essencial para o turismo. No entanto, a relagdo do turismo com o ambiente ¢ complexa. Trata-
se de um sector com muitas atividades que podem ter efeitos ambientais adversos e grande
parte destes impactos estdo relacionados com a constru¢cdo de infraestruturas em geral, tais
como estradas, aeroportos e instalagdes turisticas, incluindo resorts, hotéis, restaurantes, lojas,
campos de golfe e marinas. Assim, ¢ importante referir que os impactos negativos do
desenvolvimento do turismo podem gradualmente destruir os recursos ambientais dos quais o
mesmo depende (Sunlu, 2003; UNEP, 2005).

Se por um lado o turismo pode ter um impacto ambiental positivo pela construgdo de
infraestruturas, o desenvolvimento do turismo pode exercer uma pressdo marcada sobre os
recursos naturais envolventes, em especial onde estes ja sdo limitados (UNEP, 2005).

Com 846 milhdes de chegadas internacionais e cerca de quatro mil milhdes de viagens
domésticas em 20006, as viagens, a hotelaria e o turismo em geral contribuem atualmente com
4 a 6% do total das emissdes globais de gases de efeito estufa (Kim, Lindstrom & Weinberg,
2013).

Quando comparados com outros edificios comerciais, os hotéis sdo extremamente
complexos e uUnicos, face a extensa rede de operagdes e interacdes que estdo por tras dos
servicos oferecidos ao cliente. As instalagdes dos hotéis estdo entre os cinco primeiros lugares
em termos de consumo de energia no sector de constru¢do comercial, mesmo quando
comparadas a outras atividades como alimenta¢do ou cuidados de saude (Bohdanowicz,
2006). Se considerarmos que quase 80% da energia primaria utilizada no mundo ¢ derivada
de fontes fosseis, a contribui¢do da hotelaria para os problemas ambientais globais, incluindo
o aquecimento global e as mudangas climaticas ndo devem ser desprezadas (Bohdanowicz,
2006; Sloan et al., 2013). De acordo com investigacdes realizadas nesta area, os hotéis e
outros tipos de alojamento contribuem para 2 de 5% das emissdes globais de dioxido de
carbono (CO,) do sector do turismo (Rifai, 2012). Na verdade, um hotel liberta em média 160
a 200 kilograma (Kg) de CO, por metro quadrado (m”) de quarto por ano e cerca de 1 Kg de
lixo por hdospede por noite (Sloan et al., 2013). A OMT (2015) prevé ainda que a contribui¢do
do turismo para as emissdes de CO, pode mesmo crescer 150% nos proéximos 30 anos se nao
forem tomadas medidas de mitigagdo adequadas.

Por outro lado, tal como grandes consumidores de energia, os hotéis ocupam também uma

posicdo de destaque no que diz respeito ao consumo de agua, onde o consumo de dgua
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estimado por hospede por noite ¢ de 170 a 440 litros num hotel de cinco estrelas de média
dimensdo (Rifai, 2012). Alguns destinos turisticos estdo mesmo a ser foco de investigagdo,
com aplicagdo de objetivos bem definidos, medidas severas e sobretaxas, como ¢ o caso do
Dubai, onde o excessivo consumo de dgua subterranea e aumento da pressao nas instalagdes
de dessalinizacdo poderiam num futuro proximo levar a escassez de agua para a populacao,
este facto estd relacionado com consumos exagerados deste recurso. E exemplo desta
afirmacao o caso dos hotéis de cinco estrelas deste Pais, que consomem em média mais 250%
de agua e 225% de energia do que os melhores hotéis em categorias equivalentes na europa
(Kim et al., 2013).

O turismo pode causar as mesmas formas de polui¢do de qualquer outra industria,
nomeadamente, polui¢do do ar, ruido, residuos solidos e lixo, langamentos de esgotos, dleo e
produtos quimicos e até mesmo poluicdo arquitectonica e visual (UNEP, 2005; Sloan et al.,
2013). Todos estes tipos de poluicdo podem ser nefastos para a fauna e flora local,
condicionando a biodiversidade e caracteristicas do destino turistico. Alguns locais turisticos
de paisagens deslumbrantes e pouco exploradas como praias, lagos, rios, topos de montanhas
e encostas, sdo muitas vezes zonas de transi¢do, caracterizadas por ecossistemas ricos em
espécies exodticas; impactos fisicos tipicos de uma atividade turistica descontrolada incluem a
degradacdo desses ecossistemas com prejuizo adicional para a atividade turistica (Sunlu,
2003; UNEP, 2005).

Se por um lado o desenvolvimento turistico pode contribuir para uma degradacdo
ambiental marcada, também esta mesma industria pode contribuir diretamente para a
conservagdo de dreas mais sensiveis que necessitam de cuidados de manutengdo permanente,
como ¢ o caso dos parques naturais e locais protegidos, onde receitas como as que advém das
taxas de visita revertem para as atividades de prote¢do e manutengdo regulares (Sunlu, 2003).
Além das contribui¢des financeiras, diretas ou indiretas e medidas de planeamento estratégico
das regides mais sensiveis, o turismo tem também o potencial de aumentar o reconhecimento
publico do meio ambiente e aumentar a consciéncia dos problemas ambientais (Sunlu, 2003).
A industria do turismo pode assim desempenhar um papel fundamental no fornecimento de
informagdes ambientais e sensibilizacdo dos turistas para as consequéncias ambientais das
suas agdes. Os turistas e negodcios relacionados com turismo consomem uma grande
quantidade de bens e servigos; incentiva-los para a utilizacdo de produtos ambientalmente
sustentaveis ou eco-friendly, ou seja, produtos que protegem o meio ambiente, pode ter um
impacto significativamente positivo no ambiente (Silveiro & Edison, 2002; OECD, 2013).

Transpondo esta necessidade de otimizacdo do uso dos recursos para o sector da hotelaria,
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estamos perante um desafio de alteracdo de comportamento destes agentes econdémicos, mas
igualmente uma oportunidade de beneficiar as atividades turisticas e hoteleiras com a
implementagdo de boas praticas sustentaveis que podem contribuir para uma hotelaria mais

eficiente e financeiramente viavel (Sloan et al., 2013).

3. A Sustentabilidade

A sustentabilidade pode ser definida como:

“ As diretrizes de desenvolvimento do turismo sustentavel e praticas de gestdo sdo aplicaveis
a todas as formas de turismo em todos os tipos de destinos, incluindo o turismo de massa e os
varios segmentos de nicho de turismo. Os principios de sustentabilidade referem-se aos
aspectos ambientais, economicos e socioculturais do desenvolvimento do turismo, e deve ser
estabelecido um equilibrio adequado entre estas trés dimensdes para garantir a sua

sustentabilidade a longo prazo” (OMT, 2005, pagina 2).

“O desenvolvimento sustentdvel refere-se ao desenvolvimento que satisfaz as necessidades do
presente sem comprometer a capacidade das geragoes futuras satisfazerem as suas proprias
necessidades, garantindo a conserva¢do dos recursos naturais necessdrios para o

crescimento e desenvolvimento futuro” (OECD, 2013, pagina 17).

Ao longo da ultima década tém surgido inimeros trabalhos no a&mbito do turismo e seu
desenvolvimento sustentavel (OECD, 2013; Sloan et al., 2013; OMT, 2015;) pela crescente
preocupacdo que advém da influéncia das alteragdes climaticas e escassez de recursos naturais
para o desempenho da atividade turistica. Também o papel do turismo no processo de
desgaste do ambiente tem sido alvo de investigacdes e analises profundas (Sunlu, 2003; Sloan
et al., 2013). Tornar o turismo mais sustentavel vai mais além do que gerir os seus efeitos
negativos e positivos no ambiente, trata-se de beneficiar as comunidades locais, do ponto de
vista economico e social, aumentando a consciéncia e suporte a conservacdo do meio
ambiente, consubstanciado nos trés pilares do desenvolvimento sustentavel representados na

Figura 1 (OMT, 2005; Estander & Pitta, 2008; OECD, 2013).
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Desenvolvimento Sustentavel

Crescimento Protecao Progresso
Econdémico Ambiental Social

Figura 1 - Trés pilares do desenvolvimento sustentavel. Fonte: Estander & Pitta, (2008).

E também importante reforcar que dentro do sector do turismo, o desenvolvimento
econdémico e a protecdo ambiental devem representar forcas de trabalho conjuntas pois desta
forma poderao nascer beneficios gerais e reducdo de custos desta atividade (OMT, 2005).

O estudo da sustentabilidade na atividade turistica e hoteleira é, assim, uma area
determinante para o turismo atual e futuro, que deve ser utilizada como fator de
desenvolvimento e implementacdo de boas praticas sustentaveis e criagdo de novas areas de
negocio, contribuindo ndo s6 para o conceito de hotelaria amiga do ambiente mas também
para aumentar a competitividade das estruturas que estiverem mais atentas a esta tematica,
recorrendo nomeadamente ao marketing sustentavel e amigo do ambiente (green marketing).
Hoje em dia, o turismo orientado para o meio ambiente e protecdo do mesmo comega a
ganhar mais seguidores, por exemplo nos Estados Unidos, mais de 43 milhdes de turistas
consideram-se eco turistas (Alexander & Kennedy, 2002). Num mundo que procura a grande
velocidade novos modelos de crescimento e desenvolvimento econdémico, a luta contra as
alteracdes climaticas e a adogdo de boas praticas sustentdveis ndo ¢ hoje em dia considerada
apenas uma opg¢ao ou tendéncia, mas sim uma condi¢do para a sobrevivéncia e sucesso dentro

do sector (Rifai, 2012).

4. Factores de Impacto na Sustentabilidade em Hotelaria

4.1. Utilizacao de Energia.

Os hotéis sdo os maiores consumidores de energia tanto na fase de constru¢do dos
edificios como também por estabelecerem instalagdes complexas que garantem um nivel
multifatorial de conforto aos clientes, amenities exclusivas, comodidades e infraestruturas
(Sunlu, 2003). A maioria dos servicos prestados aos clientes sdo na verdade grandes
consumidores de recursos como energia, onde a eletricidade representa 60 a 70% dos custos
utilitdrios do hotel (Bruns-smith, Choy, Chong & Rohit, 2015). Ao serem instalados

mecanismos de poupanga nestas mesmas areas, os hotéis conseguem atingir progressos a
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nivel ambiental oferecendo ainda vantagem competitiva em termos de performance energética
(Sloan et al., 2013). De acordo com (Hertwich et al., 2015), 40% da energia utilizada pelos
hotéis provém de eletricidade e os restantes 60% de gas natural e combustiveis de 6leo. E
assim importante realizar auditorias periddicas e conhecer quais os departamentos que
consomem mais energia, tal como sugerido na figura 2. Todos estes departamentos podem ter
aumentos dramaticos de eficiéncia energética, onde fontes de energias renovaveis podem ser
aplicadas através de tecnologias recentes e comprovadas (Jauhari, 2014; Hertwich et al.,

2015).

2% EVAC

6% K Quartos

8% 23% Outros

8% & Cozinhas
0

Lavandaria

e ——
8%/ Piscina
19%
Elevadores
12%
Food & Beverage
14%

Zonas comuns publicas

Figura 2 — Exemplo de auditoria energética num hotel de dimensao grande (>300 quartos)
Fonte: International Tourism Partnership (ITP, 2014).

4.1.1. Fontes de energias ndo renovdveis.

Os combustiveis ndo renovaveis sdo também conhecidos como os combustiveis
fosseis, pois estes sdo os remanescentes fosseis de plantas e animais que morreram hé mais de
300 milhdes de anos e ficaram enterrados sob a superficie da terra e o fundo dos oceanos
(Sloan et al., 2013).

Cerca de 85% da energia utilizada no mundo atual ¢ produzida através de fontes
energéticas ndo renovaveis e ¢ expectavel que este valor se mantenha idéntico até 2030, a
menos que sejam implementadas fortes medidas de controlo, legislagio e surjam novas
opcdes energéticas amigas do ambiente e rentaveis para as estruturas. Os riscos da utilizagdo

massiva de energias ndo renovaveis sao inumeros, nomeadamente a poluicdo do ar e dgua,
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emissOes de gases para atmosfera que contribuem para o aquecimento global, extingdo de
recursos e diminui¢do da biodiversidade (UNEP, 2015).

A pegada de carbono ¢ uma medida do impacto das atividades de individuos ou
negocios t€ém sobre o meio ambiente e, em especial, sobre as alteragcdes climaticas. Esta, esta
relacionada com a quantidade de gases de efeito estufa produzidos no nosso dia a dia através
da queima de combustiveis fosseis para eletricidade, aquecimento, transporte, etc. A pegada
de carbono ¢ um célculo de todos os gases de efeito estufa que sdo produzidos e ¢ medido em
toneladas ou em quilogramas de CO,. Em muitos casos, este valor pode ser reduzido ou

neutralizado por uma variedade de medidas economizadoras e inovadoras (Sloan et al., 2013;

UNEP, 2015).

4.1.2. Fontes de energias renovdveis.

As energias renovaveis sdo por muitos consideradas ilimitadas, ao contrario das
energias referidas anteriormente. Alguns exemplos de energias renovaveis como a energia
geotérmica, solar, edlica, hidrica e biomassa tém sido objeto de avangos tecnoldgicos e
investimento nos Ultimos anos. As caracteristicas de implementag¢do e impacto ambiental de
cada uma destas energias comparativamente as energias nao-renovaveis estdo sumarizadas na

Figura 3 (ITP, 2014; UNEP, 2015).
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Figura 3 — Impacto ambiental e necessidades de funcionamento para as diferentes fontes de energia:
renovaveis e ndo-renovaveis em 2010. Fonte: UNEP, 2015.
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Embora haja melhorias significativas no que diz respeito aos avangos na area das
energias sustentaveis ¢ ainda necessario um longo trabalho que torne a sua utilizagdo mais
acessivel, menos morosa e dispendiosa e que surjam novas solugdes de implementagdo com
beneficios para os estabelecimentos hoteleiros. Com o auxilio de ferramentas informaticas,
tecnoldgicas e auditorias internas e externas, o consumo discriminado de energia de um hotel
pode ser determinado e podem ser implementadas medidas de controlo e estratégias imediatas
de poupanca de energia, menos dispendiosas e que conseguem melhorar a performance dos
equipamentos existentes, diminuindo os custos associados ao seu consumo (Sloan et al., 2013;

UNEP, 2015).

4.1.3. Exemplos de medidas de boas prdticas sustentdveis energéticas a implementar

em hotelaria.

a) lluminacdao.

A iluminacgdo representa cerca de 15-25% do consumo eléctrico do hotel e este sector
estd em visivel mudanca uma vez que enfrenta a transicdo das tradicionais lampadas
incandescentes e fluorescentes para novas tecnologias como as ldmpadas eficientes de diodo
emissor de luz (LED), no intuito de reduzir as emissdes de CO, e consumos energéticos.
Vantagens de utilizar iluminagdo LED comparativamente as opg¢des tradicionais incluem:
luminosidade intensa, eficiéncia energética, durabilidade, diminuicdo de aquecimento das
lampadas e elevados padrdes de seguranca, pois ndo sdo produzidas com mercurio ou outras
substancias toxicas. Além da op¢do de lampadas LED, para conseguir uma optimiza¢ao
energética adequada ¢ também aconselhavel utilizar sensores de presenga para ativar luzes de
zonas comuns menos frequentadas e cartdes ou dispositivos similares para ativar a iluminagao

do quarto (ITP, 2014).

b) Ventilagdo, aquecimento e ar-condicionado (VAC).

Visto que os custos de energia relacionados com os sistemas VAC representam 20-
50% dos custos gerais de energia do hotel, o potencial para melhorar a eficiéncia energética ¢
na maioria dos casos muito elevada (Sloan et al.,, 2013). Existem inumeras medidas de
controlo que podem contribuir para uma diminuicao do uso de combustiveis e eletricidade. A
utilizagdo de extratores, reutilizacdo de ar quente e sistemas automaticos eficientes auxiliam
no processo de arrefecimento, aquecimento ou renovag¢do do ar ambiente, maximizando as

potencialidades dos equipamentos, com diminui¢do de consumos energéticos (ITP, 2014).
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¢) Caracteristicas de construgao.

Novas construgdes, ampliagdes e remodelacdes devem ser concebidas e construidas de
modo a que as perdas em aquecimento e arrefecimento sejam minimas. Na maioria dos casos,
optar por uma orienta¢do solar adequada e utilizar materiais de constru¢do e isolamento
térmico especificos (janelas, cortica, caixilharia, vidros duplos e tubos condutores de agua)
sdo medidas muito eficazes que contribuem para a eficiéncia energética duradoura (Sloan et

al., 2013; ITP, 2014).

d) Medidas de controlo geral.

Durante épocas de ocupacdo baixas deve-se optar por colocar os quartos ocupados
proximos para que possam ser desligados os sistemas de climatizagdo dos locais nao
ocupados, nos quartos que nio estdo ocupados devem ser fechadas as cortinas para evitar

perdas de calor ou frio (ITP, 2013).

e) Lavandaria eficiente.

Os varios processos de limpeza e acabamento envolvidos numa operacdo de
lavandaria do hotel exigem grandes quantidades de energia e 4gua, enquanto que os produtos
quimicos utilizados podem causar a poluicdo do ar, residuos toxicos e problemas de esgotos
(ITP, 2013). As maquinas de lavar eficientes utilizam menos 20 a 66% de agua face aos
modelos convencionais e além da diminui¢do do consumo de agua, devido as suas
caracteristicas técnicas o consumo de energia pode também ser diminuido até 50%, pois estas
maquinas utilizam temperaturas mais baixas em cada ciclo de lavagem. Se a estes
equipamentos adicionarmos detergentes eco-friendly ¢ possivel obter beneficios ambientais
significativos a longo prazo, além de uma melhoria da performance de lavagem da roupa e

sua durabilidade (ACI, 2010).

4.2. Utilizacao hidrica.

A 4gua ¢ um recurso natural limitado que se estd a tornar cada vez mais raro devido ao
aumento da urbaniza¢do e da populacdo mundial. Alguns estudos revelam que a utilizagdo de
agua tem vindo a aumentar duas vezes mais rapido do que a taxa de crescimento da populagdo
no ultimo século. Em 60% das cidades europeias com mais de 100.000 pessoas, a agua
subterranea tem sido usada a uma taxa superior & que consegue ser reabastecida e com o

aumento da temperatura global de 4°C, ¢ esperado que neste século, mais de 3 bilides de
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pessoas poderdo enfrentar situagdes graves de escassez de agua (UNEP, 2010). Por outro
lado, existem cerca de 1 bilido de viajantes a nivel mundial todos os anos, sendo que o sector
do turismo pode de facto ter um papel educacional significativo no que diz respeito as
medidas de poupanca de dgua. Além disso, o investimento em tecnologia e boas praticas
sustentaveis ¢ benéfico do ponto de vista econémico com lucros que advém da sanidade da
agua e tratamento de dguas residuais. Em muitos casos, ¢ possivel obter um retorno do
investimento em estruturas de reutilizagio hidrica em até trés anos (Jauhari, 2014). E assim
importante conhecer as areas onde se verifica um maior consumo de agua dentro de um hotel,

a fim de desenvolver estratégias de controlo e identificar praticas sustentaveis mais adequadas

a cada uma delas (Figura 4) (ITP, 2014).

& Cozinha
12%| 14% & Exterior e Jardins
\\\ / Aquecimento e Arrefecimento
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1% — ) Piscinas
29% - Lavandaria
Outros

Figura 4: Distribui¢do do consumo de agua nos diferentes departamentos dos hotéis. Fonte: ITP,

2014.

4.2.1. Exemplos de medidas de boas prdticas sustentdveis relacionadas com o

consumo de dgua.

a) Redutores de caudal.

Um regulador de caudal de 4gua ¢ um dispositivo simples e de facil aplicagdo, que
regula o fluxo de dgua para um caudal predeterminado de modo a alcangar uma taxa de fluxo
reduzida. Assim, conseguem evitar-se desperdicios que podem representar poupangas de agua
de até¢ 40% (Alexander & Kennedy, 2002; Scarinci & Myers, 2012). Existem inimeros tipos
de reguladores de fluxo de agua, tanto para utilizag¢do sanitaria, como para implementa¢do em
espacos publicos, lavandarias ou cozinhas. Embora alguns autores tenham referido que os

primeiros modelos sustentaveis prejudicavam a qualidade do duche para os clientes, os novos
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chuveiros eficientes apresentam uma tecnologia avangada que proporcionam uma elevada

pressdo com menor quantidade de d4gua (Cometa, 2012).

b) Autoclismos de baixo fluxo.

Os autoclismos duplos ou de baixo fluxo geralmente funcionam com uma pequena
quantidade de 4gua, que pode ser variavel consoante o modelo em questdo. As principais
vantagens sdo a poupanga no consumo de 4gua e diminui¢do dos custos associados, bem

como preservacao do meio ambiente (Gauley & Koeller, 2005; Scarinci & Myers, 2012).

¢) Reutilizagdo de dgua cinzenta.

Os sistema de reutilizacdo de 4gua cinzenta pode ser descrito como o sistema que faz a
reutilizagdo de 4guas residuais antes destas sairem completamente dos edificios ou em
sistemas mais simples no proprio local. Esta dgua provém maioritariamente da dgua dos
lavatdrios, lavandaria, duches e lava-loigas, que apds filtragcdo, sedimentagcdo e desinfecdo
com hipoclorito, luz ultravioleta ou outros métodos, serd reutilizada para autoclismos,
sistemas de rega e limpezas (Rysulova, Kaposztisovd, & Vranayova, 2013). Apesar da
implementagdo desta tecnologia ser complexa e pouco frequente, estudos revelam que a
reciclagem de 4gua cinzenta pode representar cerca de 23% do total de 4gua consumida pelo

hotel (March, Gual & Orozoco, 2004).

d) Materiais e produtos de limpeza eco-friendly.

Alguns materiais de limpeza como panos e mopas de microfibra apresentam
caracteristicas técnicas especiais que permitem uma poupancga de até 90% quando comparado
com os materiais de limpeza convencionais. Além dos materiais e sistemas dispensadores
adequados, ¢ extremamente importante utilizar produtos eco-friendly certificados que
garantam a qualidade da limpeza, com menor quantidade de 4gua e com prote¢do do ambiente

(Sloan et al., 2013; ITP, 2014).

e) Outras medidas de controlo na utilizagdo de dgua.

Existem diversos sistemas de purificagdo e revitalizagdo de agua, desde solucdes
simples como os dispositivos isolados a alternativas mais complexas e dispendiosas como os
sistemas centrais que podem purificar toda a 4gua que entra no hotel, sem recurso a energia
eléctrica. As principais vantagens destes sistemas sdo: melhorar o sabor e qualidade da 4gua,

melhorar a sensacdo no duche e gosto dos alimentos, e ainda proteger os sistemas de
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aquecimento e lavandaria (Verlagsges, 1999). Outra area com grande importancia dentro de
hotéis, sobretudo resorts ¢ a utilizacdo de sistemas de rega reguldveis e eficientes, que
utilizem temporizadores de modo a ajustar o numero de regas a estacdo do ano. Também a
utilizagcdo de plantas autoctones ajuda a contrariar o desperdicio de 4gua nesta area do hotel

(Santos, Oweis, & Zairi, 2002; UNEP, 2010; ITP, 2014).

4.3. Reciclagem, residuos e subprodutos.

Embora ao longo das tultimas quatro décadas tenha havido uma melhoria na area de
controlo e producdo de residuos, segundo a OMT (2013), os residuos em todo o mundo
deverdo duplicar até 2030, verificando-se uma pressao significativa na capacidade dos aterros
e ambiente, com aumento da produgdo de gases toxicos como o metano e CO, (Valley &
Service, 2013). Na maioria dos hotéis, cada hospede produz cerca de 1 Kg de lixo por noite,
que representa um numero significativo, quando somamos todos os hotéis do mundo (Baker,
2006).

Os materiais recolhidos para reciclagem sdo usados no fabrico de novos produtos que
sdo produzidos através de materiais reciclados, processo este que requer menos energia do
que a producdo de produtos a partir da matéria prima original. Por exemplo, a reciclagem de
latas de aluminio em novas latas requer 95% menos energia do que o processamento da
matéria prima original em aluminio, por outro lado, a produ¢do de vidro reciclado necessita
de 25-32% menos energia do que a producdo de vidro novo (Snarr & Pezza, 2000). Todos os
negocios incluindo a hotelaria, tém reconhecido o beneficio econdmico da reciclagem ao
longo dos ultimos anos, contudo, e apesar destas evidéncias, muitos hoteleiros continuam a
enfrentar uma série de desafios na operacionalizacdo desta atividade pois um sistema de
reciclagem de sucesso estd dependente ndo s6 de uma chefia determinada, mas também da
formagdo continua e adequada da equipa, pois requer o apoio permanente de todos os
funcionarios (Baker, 2006; Scarinci & Myers, 2012; Valley & Service, 2013).

Por ultimo, a recolha de materiais recicldveis ¢ apenas uma parte do processo
econémico que torna a reciclagem bem-sucedida. As outras atividades principais sdo o
reprocessamento dos materiais em novos produtos e a venda desses produtos no mercado. Se
nao houver consumo de produtos reciclados, ndo havera procura para as latas, garrafas e papel
que os hotéis geram e reciclam, e os precos pagos por esses materiais vao continuar a ser

extremamente dispendiosos (Snarr & Pezza, 2000).
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4.3.1. Exemplos de medidas de boas prdticas sustentdveis na drea da reciclagem.

a) Medidas de reciclagem gerais.

As praticas de reciclagem tendem a ser adaptadas ao conceito de cada hotel e existe
atualmente legislacdo que obriga a separagdo dos principais grupos de lixo em recipientes
apropriados, como cartdo, vidros, lampadas, 6leo alimentar, embalagens e pilhas (Snarr &
Pezza, 2000). As embalagens em geral devem ser enviadas para os distribuidores a fim de
serem recicladas, como o caso dos recipientes de amenities e garrafas de vidro (Baker, 2006).
No que diz respeito a reciclagem, ¢ também importante estender o conceito a outras areas
como a roupa de quarto, mobilidrio, colchdes, incentivos a reciclagem pelo cliente, entre
outros (Baker, 2006; Sloan et al., 2013). A realizacdo de técnicas mais especificas como a
compostagem sdo também altamente recomendéaveis. Este ¢ um processo simples e
econdémico, que transforma o lixo organico em fertilizantes para os jardins. Visto que cerca de
12% do nosso lixo sdo desperdicios de alimentos, a compostagem permite reduzir o envio de
lixo para aterros sanitdrios, € seus custos associados, enquanto contribui para a protecdo do

meio ambiente (Scarinci & Myers, 2012; AHLA, 2016).

b) Compra de material reciclado.

A compra de material reciclado estimula esta industria a produzir mais produtos, a
precos mais econdmicos. Se os materiais reciclados representarem uma quantidade
significativa da matéria prima necessaria para a produ¢ao de novos produtos, a necessidade de

extragcdo de minerais, petréleo e madeira ¢ menor (Baker, 2006).

4.4. Responsabilidade social corporativa.

Nas tltimas décadas tem havido um aumento da consciencializagdo da sociedade, no
modo como as empresas realizam o seu contributo sociocultural. Esta linha inovadora envolve
trés aspectos principais: obter lucros sustentdveis, ao mesmo tempo reduzir a pegada
ambiental e equilibrar esses objetivos com as pessoas envolvidas, desde os funcionérios a
comunidade em geral (Mattera & Melgarejo, 2012).

Visto que os hotéis sdo muitas vezes parte integrante da comunidade local, onde as
pessoas e moradores locais representam grande parte da sua forca de trabalho, a
responsabilidade social corporativa tornou-se uma ferramenta necessaria para assegurar o
desenvolvimento do turismo sustentavel (Mattera & Melgarejo, 2012). Ao apoiar projetos e
iniciativas de instituicdes locais evolventes, o hotel contribui para um ambiente amigavel e de

referéncia (Kyriakidis & Partner, 2008).
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4.4.1. Medidas de boas pridticas na drea da responsabilidade social.

a) Medidas de apoio a comunidade local.

Sdo intimeros os contributos que a industria hoteleira pode realizar para beneficiar as
comunidades e associagdes mais carenciadas, como campanhas de donativo de bens
(colchdes, alimentos, refood, roupa de quarto) ou servigos (iniciativas de apoio a criangas,
atividades, cedéncia de salas de reunides a associagdes, entre outros). Também a compra da
produtos a fornecedores portugueses e locais podem beneficiar a comunidade local mais
proxima do hotel, estimulando as economias de menor dimensao (Sloan et al., 2013; Mattera

& Melgarejo, 2012).

b) Medias aplicaveis aos clientes e funcionarios do hotel.

Existe uma necessidade evidente de aumentar a educacdo sobre a aplicagdo das
principais medidas de protecdo ambiental, tanto a nivel da equipa de funcionarios, como
também dos clientes do hotel. Neste sentido ¢ essencial que se realizem campanhas de
formagdo, com a eleicdo de um funcionario lider para as atividades ecologicas, deve-se dar
opcao de escolha do cliente para a mudanca de lengdis e toalhas para uma rotagdo de trés dias,
encorajar os clientes a comprarem produtos recicldveis e Portugueses, incentivar visitas
turisticas a pé ou outras alternativas eco-friendly, realizar programas de fidelizacdo com
pontos ou beneficios para os empregados e clientes que realizam boas praticas sustentaveis,

entre outros (Scarinci & Myers, 2012).

4.5. Ar ambiente interior.

De acordo com a Agéncia de Protecdo Ambiental dos Estados Unidos (Butler &
Spengler, 2011), o ar interior ¢ muitas vezes mais poluido do que o ar exterior. Dado que
grande parte da populacdo gasta até 90% do seu tempo em ambientes fechados ou em
veiculos, este € um aspeto importante na vida quotidiana. Por razdes de saude geral, bem-estar
e de seguranga, os seres humanos necessitam de uma temperatura interior confortavel com ar
livre de poeiras, irritantes, patdogenos, odores desagradaveis e outros contaminantes. Muitos
fatores afetam a qualidade do ar interior (QAI) em hotéis, incluindo: niveis elevados de
poluicdo exterior, fontes de polui¢c@o interior como materiais de construgdo, carpetes, tecidos,
fumo de tabaco e outros produtos (Sloan et al., 2013; ITP, 2014). E por isso fundamental
assegurar do ponto de vista ambiental, legal e de satisfagdo do cliente que todas as medidas

relacionadas com o controlo do ar e ambiente interior s3o adequadamente implementadas e
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regulamentadas, especialmente de acordo com as medidas sustentdveis e de protecao

ambiental existentes (Scarinci & Myers, 2012).

4.5.1. Medidas de boas pridticas na drea de controlo de qualidade do ar.

a) Medidas de controlo geral, higiene e eficiéncia de sistemas VAC.

Devem ser utilizados produtos de limpeza ecoldgicos e ndo toxicos, o recurso de
sistemas automaticos ¢ eficientes ¢ altamente recomendado, bem como a substituicdo dos
filtros e limpeza adequada dos sistemas de ventilagdo (geralmente a cada 90 dias) (Scarinci &

Myers, 2012).

4.6. Emissoes atmosféricas de CO,.

O CO; ¢ o principal gas toxico resultante da atividade humana, e o aumento das
emissoes de carbono esta a acelerar as mudangas climaticas com impactos devastadores sobre
as comunidades e biodiversidade (OMT, 2015). O sector hoteleiro ¢ responsavel por cerca de
1% das emissdes globais de CO, e embora este pareca um valor residual, o crescimento do
sector estard associado ao aumento dos seus impactos ambientais negativos, sobretudo pela
utilizagdo intensiva de recursos energéticos ndo sustentdveis € meios de transporte aéreos e
terrestres (ITP, 2014; UNEP, 2015). A maneira mais eficaz de reduzir as emissdes de CO, ¢
reduzir também o consumo de combustiveis fosseis, onde se podem aplicar intimeras
estratégias transversais a maioria das atividades (hotéis, transportes, industria,

empreendimentos, entre outros) (OMS, 2008).

4.6.1. Medidas de boas pridticas para diminuir a emissdo de CO.

a) Utilizagdo de energias renovaveis e conservagdo de energia e recursos.

E aconselhavel utilizar energias renovaveis como painéis solares, energia edlica e
hidro-energética caso esta esteja disponivel, mas também aplicar planos de controlo
energético, recorrendo a métodos de poupanca como sensores automaticos e ajustaveis
consoante as estagcoes do ano, luzes LED e outros, tal como anteriormente mencionado (OMS,

2008; Sloan et al., 2013).

b) Outras medidas.
Motivar os clientes a deslocarem-se a pé, em bicicletas ou em veiculos eléctricos,
recorrerem a agéncias de turismo que promovam passeios ecoldgicos e participagdo em

medidas de apoio a conservacao e reflorestacdo (OMS, 2008; Scarinci & Myers, 2012).
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5. Obstaculos a Implementacio de Medidas Sustentaveis em Hotelaria

O investimento em praticas sustentaveis na hotelaria ¢ muitas vezes dificultado por
pressupostos errados acerca dos seu pilares base. Muitos gestores e proprietarios de hotéis
consideram apenas o investimento inicial, que €, na maioria dos casos, mais elevado do que a
aplicagdo de solugdes ndo sustentaveis (Sloan et al., 2013). Contudo, os custos de
funcionamento das opg¢des sustentaveis sao significativamente menores comparativamente aos
restantes equipamentos menos eficientes (ITP, 2014). Neste sentido, e ao analisar os custos da
atividade a longo prazo, o retorno do investimento sustentavel inicial ¢ na maioria dos casos
rapidamente atingivel do ponto de vista financeiro além dos beneficios significativos a nivel
socio cultural e ambiental (Sloan et al., 2013).

No que diz respeito aos obstaculos enfrentados na implementagdo e desenvolvimento de
boas praticas sustentdveis em hotelaria, estes podem divergir um pouco de pais para pais, de
acordo com a cultura e sensibilidade para este tema e até de uma unidade hoteleira para outra

(Dabour, 2003; Rifai, 2012).

5.1 Falta de conhecimento e de eficiéncia.

Em muitos hotéis verifica-se uma falta de conhecimento bésico da importancia de
implementagdo de medidas sustentaveis e seus beneficios econdmicos, sociais e ambientais.
Muitos gestores hoteleiros ndo reconhecem a importancia do tema, estando apenas sensiveis
aos custos de implementacdo das medidas. Por outro lado, alguns hotéis tém ja em pratica
programas de medidas sustentaveis, contudo, ¢ importante aferir a efetividade desses mesmos

programas (Sloan et al., 2013).

5.2. Atividade promocional pouco efetiva.
A falta de conhecimento técnico sobre alternativas mais ecologicas e auséncia de
promocgdo e posicionamento no mercado do turismo eco-friendly podem estar a contribuir

para uma perda de competitividade face a outros estabelecimentos hoteleiros (Dabour, 2003).

5.3. Investimento e custos de implementacao.
Em muitos paises, os custos de implementaciao de solugdes sustentdveis sdo ainda muito
elevados comparativamente as solu¢des mais comuns e a maioria dos gestores e diretores

considera apenas o investimento inicial, que ¢ naturalmente superior comparativamente as
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opcdes convencionais (Sloan et al., 2013). Embora comecem a aparecer novas solucdes
eficientes e amigas do ambiente, que tém um investimento baixo comparativamente ao
retorno a nivel de poupanca econdmica e prote¢do ambiental em que se traduzem (Rifai,
2012), em algumas dareas da hotelaria existem escassas opcdes € sdo extremamente
dispendiosas. Este fator ¢ ainda considerado um dos principais fatores de barreira a

implementagdo de medidas sustentaveis em hotelaria (Sloan et al., 2013).

5.4. Recursos humanos

Um dos fatores de implementag@o mais importantes dentro da atividade hoteleira diéria ¢
a adesdo as medidas de boas praticas sustentaveis por parte do staff e consequentemente dos
hospedes. Na maioria dos casos, a elevada rotagdo dos trabalhadores e necessidade de
formagdo repetida e dispendiosa considera-se um grande obsticulo a implementacdo de

medidas sustentaveis dentro da industria hoteleira (Sloan et al., 2013).

6. Vantagem Competitiva e Marketing na Hotelaria Sustentavel

Uma das grandes motivagdes que faz com que a hotelaria adopte iniciativas sustentaveis
para o seu modelo de negdcio € a vantagem competitiva que pode ser alcancada (Sloan et al.,
2013). Contudo, e visto que a competitividade na area da sustentabilidade ndo pode ser
atingida apenas por melhorias basicas e isoladas, ¢ necessario um trabalho de posicionamento
estratégico constante, com adop¢do de medidas inovadoras que se diferenciem face aos
restantes hotéis e concorréncia (Austria, 2012). O recurso a utilizagdo de tecnologia,
estratégias de marketing e incentivos para a adesdo a boas praticas pelos hospedes sdo
instrumentos vitais necessarios a um posicionamento eficaz, além disso, a promogdo e
marketing deve fundir-se com a educacdo e campanhas que representem um movimento
estratégico para o desenvolvimento sustentdvel. Muitas vezes recorre-se a estratégias de
marketing nas casas de banho ou quartos do cliente, de modo a persuadi-lo a realizar
determinada medida, escrevendo que grande percentagem dos clientes do mesmo hotel ja a
realizam. Estas técnicas muitas vezes induzem um aumento de até¢ 30% da compliance do
cliente em realizar a medida pretendida (Sloan et al., 2013; El & Font, 2010).

De acordo com o trabalho realizado por Bruns-smith (2015), onde foram analisados
120,000 questionarios de clientes, concluiu-se que em geral os hospedes sdo bastante
receptivos a participar em programas de sustentabilidade realizados pelo hotel, contudo, a
presenca de operagdes amigas do ambiente ndo se demonstraram ser um factor de escolha do

hotel acima do preco e conveniéncia do local do mesmo. Neste mesmo estudo, foi possivel
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afirmar que 75% dos clientes participariam ativamente em agdes sustentdveis promovidas
pelo hotel e que os clientes t€m uma motivacdo extra em participar em programas de
sustentabilidade durante a estadia no caso do hotel oferecer beneficios, pontos sustentaveis ou
outros programas de lealdade que atribuam vantagem para o hospede. Por ultimo, concluiu-se
que os programas de sustentabilidade realizados pelo hotel ndo diminuem a satisfacdo do
cliente durante a sua estadia.

Por outro lado, na industria da hotelaria, tal como em todas as industrias, ¢ extremamente
importante ter uma boa reputacdo e a imagem contribui diretamente para os resultados
sustentaveis e viabilidade do negocio, tanto as certificacdes como os selos de qualidade e
classificagdes ecoldgicas poderdo contribuir para melhorar a visibilidade e posicionamento do
hotel no mercado nacional e internacional, captando mais facilmente a aten¢do dos
consumidores. Com efeito, a comunicacdo de um compromisso com a sustentabilidade pode
trazer varios resultados positivos para as organizagdes, 0 que ird aumentar a sua vantagem
competitiva: podera obter niveis mais elevados de satisfacdo e fidelizagdo dos clientes; podem
verificar-se melhorias significativas para a empresa marca e reputacdo do produto; pode
traduzir-se em funciondrios mais motivados e produtivos; melhores relagdes com a
comunidade local e autoridades publicas e aumento da poupanca de custos (Paper, Alcaraz, &
Susaeta, 2015). Por ultimo, ¢ fundamental que seja implementada uma estratégia de
informagdo e transparéncia adequada na area da certificacdo de ambiente, a fim de obter o

impacto desejado sobre os consumidores (Sloan et al., 2013).

7. O Futuro da Sustentabilidade e Impacto nas Novas Geracoes

Como resultado do desenvolvimento emocional e social dos jovens, estes estdo a exercer
mais do que nunca um maior controlo sobre as op¢des de compra. E especialmente a geragio
mais jovem que ¢ susceptivel a responder a questdes ambientais e as criangas de hoje crescem
na era do desenvolvimento sustentavel, onde as questdes ambientais, econdémicas e sociais
comecam a convergir (Sahivaara, 2015). E bastante provavel que estas futuras geragdes sejam
consideradas consumidores responsaveis € que apenas considerem o consumo sustentavel
como a sua op¢ao (Sloan et al., 2013; Dibra, 2015). A industria da hospitalidade esta a
enfrentar mudangas constantes, principalmente por causa desta geragdo, € os hotéis tém de
estar prontos para os consumidores jovens e empreendedores que sdo mais informados e
procuram novas experiéncias e ideais. Assim, o desenvolvimento do turismo sustentavel
podera levar a manutengdo de vantagem competitiva de destinos turisticos e servird como um

catalisador crucial para o crescimento do negdcio do turismo (Dibra, 2015; Sahivaara, 2015).
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8. Matriz de infusao e difusdo da inovacao e conhecimento

A implementacdo de um processo comega com alguém que tem uma ideia sobre um novo
método que pode ser usado para atender a uma necessidade ou resolver um problema
(Guldbrandsson, 2008). A ideia, por sua vez pode ter origem na organiza¢do onde surgiu a
necessidade ou vir do meio exterior a mesma. O proximo passo € o planeamento, preparacao e
execugdo das atividades necessarias para alcangar a mudanga procurada. Uma vez que a
inovac¢ao seja integrada na organizagdo, ¢ entdo avaliada, para que sejam efetuados os ajustes
necessarios para a organizacao em causa. Finalmente, a ideia € considerada institucionalizada,
ou seja, ¢ um dado adquirido, independentemente do volume de negdcios das organizacdes,
pessoal e mudancas politicas (Guldbrandsson, 2008).

Existem algumas matrizes de decisdo que permitem auxiliar no processo de determinacao
do grau de conhecimento e aplicagdo de uma determinada inovagdo, como o caso da matriz de
Sullivan (Sullivan, 1985). Neste caso, a matriz fornece uma estrutura util para discutir a
importancia dos sistemas de informagdo computadorizados nas organizagdes como um todo.
A matriz representa a posicdo do uso destes sistemas através de duas dimensdes: infusdo e
difusdo. A Infusdo determina o grau de conhecimento, ou seja, em que medida determinado
sistema de informacdo/tecnologia penetrou numa organizagdo, relativamente a sua
importancia, impacto e significAncia. A difusdo, por sua vez, define a aplicagdo dessas novas
praticas; isto é, em que grau determinado sistema de informacao/tecnologia foi adoptado e
disseminado dentro da mesma organizagdo (Sullivan, 1985; Curry, Flett & Hollinssworth
2006).

De acordo com a pesquisa bibliografica realizada, o uso desta matriz no estudo da
sustentabilidade em hotelaria ¢ inexistente, pelo que podera ser sugerida uma adaptacdo para
o processo de difusdo e infusdo de determinada inovacdo na éarea das boas préaticas

sustentdveis com aplica¢do na hotelaria.
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II. Metodologia

1. Objetivos

Relativamente a metodologia utilizada, optou-se por realizar um estudo diagndstico
quantitativo, com utilizacdo de uma entrevista estruturada para a recolha de dados.

O objetivo desta investigagdo passa por aprofundar o estudo do tema da
sustentabilidade em hotelaria clarificando as praticas sustentaveis Gold-standard com
aplicacdo nesta darea e aferir quais as principais medidas sustentaveis que sdo realizadas em
hotéis de quatro estrelas em Lisboa.

Para o efeito suporta-se o trabalho na aplicagdo da matriz de Sullivan (1985), que
neste caso especifico mapea o nivel de infusdo/difusdo dessas praticas em quatro quadrantes.
Esta matriz permite identificar o nivel de conhecimento/adop¢do das mesmas, sendo que as
medidas posicionadas no terceiro quadrante aquelas que apresentam um posicionamento mais

favoravel, quer pelo nivel de conhecimento, quer pela sua adopgao.

Mais concretamente, pretende-se perceber:

a) Quais as principais medidas sustentdveis mais populares na hotelaria de quatro
estrelas em Lisboa?

b) Quais os principais obstaculos a implementa¢do de medidas sustentaveis na
hotelaria de quatros estrelas de Lisboa?

¢) Quais os departamentos do hotel que se encontram mais avancados a nivel de

conhecimento e implementagdo de boas praticas sustentdveis?

2. Populaciao e Amostra

Para a realizagdo deste trabalho foi selecionada uma amostra por conveniéncia onde
foram realizadas 9 entrevistas, a gestores de grupos hoteleiros na cidade de Lisboa. Os
critérios de inclusdo foram: diretores de hotéis de quatro estrelas, hotéis localizados em
Lisboa, uma entrevista a um representante da cadeia de hotéis em questdo. Critérios de
exclusdo foram: hotéis repetidos dentro da mesma cadeia hoteleira, hotéis exteriores a regido
de Lisboa, hotéis de outras categorias fora da classificagdo de quatros estrelas. A todos estes
diretores hoteleiros foi realizada uma entrevista com a durag¢ao de cerca de 60 minutos sobre
as praticas ambientais identificadas na literatura, para cada uma delas para além duma escala

fechada de resposta sobre as principais medidas de sustentabilidade na hotelaria.
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3. Procedimentos Amostrais e Recolha de Dados

Optou-se por selecionar o nimero maximo de hotéis de quatro estrelas em Lisboa, e
para esse efeito foram enviados 73 pedidos de entrevistas, ao qual apenas responderam 9
representantes de direcdo de grupos hoteleiros em Lisboa. As entrevistas foram realizadas
pessoalmente ou pelo telefone, entre Outubro de 2015 e Janeiro de 2016. A duracdo das
entrevistas foram entre vinte e cinco minutos a uma hora e trinta minutos. Foi entdo utilizado
um questionario construido através da revisdo bibliografica das principais medidas
sustentaveis com aplicacdo na hotelaria, e no geral, os participantes foram inquiridos acerca
destas medidas divididas em 7 grupos: medidas sustentdveis relacionadas com energia,
utilizacdo de 4gua, controlo da qualidade do ar, controlo de CO;, reciclagem e reutilizacao,
responsabilidade social e ainda acerca dos principais obstaculos & implementa¢do de boas
praticas sustentaveis na hotelaria em Lisboa. O questiondrio foi constituido por 7 grupos e 44
questdes. A escala utilizada continha 5 pontos: 1, conhece e utiliza, 2, ndo conhece e ndo
utiliza; 3, conhece e esta aplicar a medida; 4, ndo se aplica ao hotel em questdo e 5, conhece e

pretende utilizar no futuro.

4. Tamanho Amostral

A amostra constituida pelas 9 cadeias hoteleiras de Lisboa que participaram no estudo
representam 25 hotéis da mesma categoria, dentro dos 88 hotéis existentes na cidade,
representando um total de 5926 camas, ou seja, 26% das camas totais para alojamento

turistico de quatro estrelas da regido de Lisboa.

5. Analise Estatistica

Os dados recolhidos no questionario foram analisados estatisticamente, recorrendo ao
programa Statistical Package for the Social Sciences (SPSS), versdo 23 para Macintosh e o
programa Microsoft Excel, versdao 11 para Macintosh. De modo a caracterizar a amostra de
forma adequada, foi realizada uma andlise descritiva para determinar frequéncias, cross-tabs
para determinar o motivo principal de ndo adocdo de medidas de boas praticas sustentaveis e
a matriz de Sullivan para determinar o grau de difusdo e infusdo das medidas sustentaveis nos

hotéis.
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II1. Resultados

1. Caracterizacao da Amostra
A amostra constituida por 9 cadeias hoteleiras, identificadas por: Hotel 1, Hotel 2,

Hotel 3, Hotel 4, Hotel 5, Hotel 6, Hotel 7, Hotel 8 e Hotel 9, representa 25 hotéis da

categoria de quatro estrelas, situados na Regido de Lisboa, ou seja, 28% dos hotéis da mesma

categoria existentes. Estes 25 hotéis sdo constituidos por 2963 quartos e 5926 camas,

representando 26% do total do nimero de quartos e camas de hotéis da mesma categoria

existentes em Lisboa (Tabela 1 ¢ 2).

Tabela 1: Caracterizacdo da amostra recolhida (nimero de hotéis, quartos e camas
correspondente).

Cadeia Categoria N° de N° de N° de
Hotel hotéis 4* | quartos | camas
Hotel 1 4* 1 76 152
Hotel 2 4* 1 55 110
Hotel 3 4* 3 301 602
Hotel 4 4* 3 420 840
Hotel 5 4* 2 375 750
Hotel 6 4* 4 419 838
Hotel 7 4* 3 618 1236
Hotel 8 4* 1 89 178
Hotel 9 4% 7 610 1220
Total: 25 2963 5926

Fonte: Elaboracao propria

Tabela 2: Caracterizacdo dos hotéis de quatro estrelas em

Lisboa.
N° de hotéis 4* N° de quartos em N° de camas em 4*
em Lisboa 4* em Lisboa em Lisboa
88 11485 22969

Fonte: Turismo de Portugal, 2016
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2. Utilizacao de Medidas Sustentaveis

No que diz respeito a aplicagdo de medidas sustentaveis dentro dos hotéis inquiridos
podem ser apresentados os seguintes resultados dentro dos principais grupos: Energia, Agua,
Reciclagem, Controlo do ar ambiente, Medidas de controlo de CO, e Responsabilidade
Social.

No que diz respeito as principais medidas sustentaveis de aplicacdo ao departamento
energético foi possivel observar que 33% dos hotéis utiliza painéis solares, 11% esté a aplicar
esta tecnologia e 56% ainda ndo a utiliza. De acordo com a utilizagdo de luzes LED, todos os
hotéis inquiridos utilizam este tipo de luzes. Relativamente as técnicas de construcdo
termoativa, o nimero de hotéis que aplicou estas medidas de controlo energético (44%) ¢
inferior ao nimero de hotéis que ndo a utilizaram (56%) verificando-se a mesma situagdo para
a orientacdo solar da construgdo para evitar perdas energéticas, onde o nimero de hotéis que a
utilizam ¢é visivelmente inferior (33%). Por outro lado, tanto os sistemas de climatizagdo
reguldveis e eficientes como os sensores automaticos de luz e a utilizagdo de cartdo para
ativar a luz nos quartos, sdo medidas aplicadas em todas as cadeias hoteleiras da nossa
amostra. Embora alguns hotéis ndo possuam uma lavandaria propria, naqueles em que este
departamento estd presente, apenas 33% apresenta tecnologias ecologicas de controlo
energético e 40% das cadeias hoteleiras realiza a troca de toalhas e roupa de quarto com uma
periodicidade de trés dias, ao invés da periodicidade didria visivel na maioria da nossa

amostra (Figura 5).
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Figura 5 - Utilizacdo Medidas Sustentaveis - Energia.

56% 56%
100% 100% 100%
11%
44%
33%
Painéis solares  Utilizacao Construgdo  Sistemas de Sensores Ativacio da Lavandaria Troca toalhas/ Orientacio
LED termoativa  climatizacdo automaticos de luz do quarto  eficiente roupa de  construcio p/
eficientes luz por cartio quarto evitar perdas
eficiente energia
® Possui ® A aplicar Nio possui

Fonte: Elaboragado propria.

Relativamente as medidas sustentaveis com aplicacdo no departamento hidrico dos
hotéis selecionados, foi possivel observar que os equipamentos de controlo do fluxo de dgua
como redutores de caudal e autoclismos de baixo fluxo ou bifésicos eram utilizados pela
grande maioria da nossa amostra, 89% e 78%, respetivamente. Novamente, no que diz
respeito a presenca de tecnologias ecoldgicas e sustentaveis no departamento de lavandaria, a
grande maioria (67%) ndo as utiliza, ainda que 80% dos hotéis recorram atualmente a
produtos de limpeza ecologicos para a realizagdo das suas limpezas de rotina. Embora nao
sejam utilizados sistemas de reutilizagdo de agua cinzenta em nenhum dos hotéis, 33% dos
hotéis, comega-se ja a utilizar sistemas de purificagdo e revitalizagdo de 4gua. Na mesma
propor¢do, e apenas nos hotéis com jardim, em 35% dos casos recorre-se a sistemas de rega

reguldveis, adaptando a frequéncia de rega a estagdo do ano (Figura 6).
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Figura 6 - Utilizagdo Medidas Sustentaveis - Agua.
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Fonte: Elaboragao propria.

Um outro eixo de sustentabilidade fundamental ¢ a reutilizagdo e reciclagem de
produtos. Neste dominios ¢ consensual a utilizagdo de sistemas de reciclagem do lixo
produzido. Menos casual mas maioritario (78%) procura-se evitar o desperdicio de papel
através do cancelamento de revistas e publicidade ndo pretendida. A importancia da aquisi¢do
de material reciclado e realizagdo de reciclagem de roupa de quarto esta presente nas
prioridades de 67% e 56% das cadeias hoteleiras representadas na amostra. Por oposi¢ao,
nenhum dos hotéis realiza compostagem, e apenas 33% efetua reciclagem de amenities.
Tendo em conta o donativo de materiais como mobilidrio, colchdes, roupa de quarto, entre
outros, a grande maioria dos hotéis participa nesta causa, normalmente quando realiza
remodelagdes dos hotéis. Por sua vez, 11% dos hotéis selecionados estdo a iniciar este
procedimento pela primeira vez e o mesmo numero ndo realiza de todo donativos a
instituicdes. J4 no que se refere a implementacdo de condi¢des e medidas que motivem os

héspedes a reciclar, apenas um dos hotéis aderiu a esta pratica (Figura 7).
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Figura 7 - Utilizacdo Medidas Sustentaveis - Reciclagem.

Reciclagem Cancelamento Donativo de Reciclagem de Compostagem Reciclagem Reciclagem de Compra

(cartdo, derevistas ndio material amenities por parte dos roupa quarto  material
embalagens, desejadas e clientes reciclado
6leos, pilhas, outras

lampadas) publicidades

B Possui B A aplicar Ndéo possui

Fonte: Elaboragao propria.

O controlo do ar ¢ uma area emergente nas praticas ambientais, ainda que a
consciéncia para esta necessidade esteja j4 enraizada. A figura 8 ilustra o estado de
implementagdo/consciéncia destas medidas. O controlo de qualidade do ar e sistemas de VAC
automaticos sdo utilizados por todos, e estes sdo eficientes e reguldveis pelo cliente em 78%
dos hotéis. Grande parte dos hotéis (67%) utiliza também materiais de limpeza ecoldgicos.
Relativamente a utilizagdo de sistemas de reutilizacdo do ar ambiente, como o caso dos
sistemas de ar fresco for¢ado, uma pequena percentagem (33%) pretende implementar mas

ainda ndo aderiu a estas tecnologias.
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Figura 8 - Utilizagdo Medidas Sustentaveis - Controlo do ar.

Controlo Limpeza com Sistemas Sistemas Sistemas de ar
qualidade do ar materiais ndo eficientes e automaticos fresco forcado,
toxicos e eco-  reguldveis  para desligar/ reutilizacio de
friendly ligar VAC ar quente
B Possui B A aplicar Naio possui

Fonte: Elaboragao propria.

No dominio das medidas de controlo de emissdes de CO,, passiveis de serem
adotadas em hotelaria, nenhum dos hotéis recorre a fontes de energia edlica, biomassa ou
centrais hidro-energéticas e apenas 28% dos inquiridos utiliza algum tipo de energia
renovavel, como o caso dos painéis solares. Uma pequena percentagem de participantes esta
neste momento a implementar esta ultima tecnologia nas suas instalacdes, tal como ¢ ilustrado
na Figura 9. O que sugere uma parca consolidagdo de praticas ambientais de controlo de

emissOes de C02.

Figura 9 - Utilizagao Medidas Sustentaveis - Controlo do COx.

67%
100%

U
(1}

28%

Utiliza energias renovaveis Centrais edlicas, biomassa e
hidroenergia

H Possui B A aplicar Nao possui

Fonte: Elaboragao propria.
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A responsabilidade social ¢ outro dos dominios de agdo estratégicos de
sustentabilidade, a figura 10 sintetiza o estado de evolu¢do destas medidas na amostra em
estudo. Nesta, em 60% dos hotéis os hospedes podem escolher a frequéncia da mudanga de
roupa de quarto, contudo, em nenhum dos grupos hoteleiros existem beneficios para os
héspedes que realizam boas praticas sustentdveis e reciclagem durante a sua estadia. No
mesmo sentido, apenas dois hotéis da nossa amostra promovem visitas ecoldgicas e passeios
turisticos eco-friendly. Por outro lado, no que diz respeito a ligacao dos hotéis a comunidade
local, grande parte dos participantes considera esta tematica importante, verificando-se que
44% de hotéis ja realizam agdes nesta area, enquanto que 22% comega agora a interessar-se
pela aplicagdo de iniciativas no mesmo ambito, uma menor percentagem (33%) recorre ja a
iniciativas como refood e 23% dos hotéis estdo neste momento a iniciar estas e outras
iniciativas semelhantes que evitem os desperdicios. Na figura 6 ¢ também possivel observar
que a maioria dos hotéis (65%) demonstra ja uma sensibilidade na compra de produtos a
produtores Portugueses, optando sempre que possivel pela compra de produtos naturais e
organicos. Por tltimo, nenhum hotel realiza relatorios de sustentabilidade e, existem 44% de
hotéis que atribuem importdncia a formagdo da equipa na d4rea da sustentabilidade,

introduzindo agdes de formacao regulares na rotina de trabalho (Figura 10).

Figura 10 - Utilizagdo Medidas Sustentaveis - Responsabilidade Social.

40% 35% S
56%
67%
100% 100%
65%
44%
Hoéspedes Incentives  Campanhas de Compra comida Promocgio de Ligacio a Report Refood
escolhem freq. compensam formacio da orgénica/escolha visitas e tours comunidade sustentabilidade
mudanca de praticas equipa de produtores  eco-friendly local
roupa de quarto sustentaveis Portugueses
durante a
estadia
B Possui B A aplicar Niao possui

Fonte: Elaboragao propria.
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Os diferentes eixos de praticas ambientais apresentam niveis de adopg¢do claramente

diferenciadas e os fundamentos desta heterogeneidade serdao discutidos na sec¢ao seguinte.

3. Principais Barreiras a Implementacio de Medidas Sustentaveis

Esta andlise centra-se nas praticas com niveis de adop¢do inferiores a 70% e as
mesmas foram categorizadas dentro de cada grupo: energia, agua, controlo de CO,,
Reciclagem e Responsabilidade social.

Na area do controlo energético as varidveis que foram associadas a um investimento
muito dispendioso, que condiciona a aplicagdo das mesmas sdo a op¢do de lavandaria
eficiente e a aplicacdo de painéis solares. Por outro lado, tal como apresentado na figura 11,
medidas como a troca de toalhas ou roupa de quarto eficiente (periodicidade de 3 dias) e

construcao termo-ativa sdo associadas a falta de conhecimentos sobre os temas em questao.

Figura 11 - Barreiras a implementacao de medidas sustentaveis - Energia.

Troca Toalhas/Roupa de Quarto Eficiente 33% 67%

Lavandaria Eficiente 100%

Contrugiio Termoativa/Orientacdo construcio 40% 60%

Painéis Solares 60% 40%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Investimento muito dispendioso B Falta de Conhecimento sobre o Tema

Fonte: Elaboragdo propria.

No departamento de recursos hidricos, foi transversal a todas as medidas (sistemas de
purificagdo de 4agua, reutilizacdo de 4&gua cinzenta e lavandaria eficiente/ecologica) a
atribuicao do fator investimento muito dispendioso como motivo de barreira a implementagao

das mesmas (Figura 12).
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Figura 12 - Barreiras a implementacgdo de medidas sustentaveis — Agua

Sistemas de Purificacio de Agua 65% REYZS

Reutilizagio de Agua Cinzenta 70% 30%

Lavandaria eficiente 100%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Investimento Muito Dispendioso B Falta de conhecimento sobre o tema

Fonte: Elaboragado propria.

Ao nivel da reciclagem, a figura 13 demonstra que, as medidas menos implementadas
justificam-se pelo investimento muito dispendioso associado, nomeadamente: a compra de
material reciclado, a reciclagem de roupa de quarto e a utilizagdo de técnicas de
compostagem. Por outro lado, a falta de implementacdo de medidas como reciclagem de
amenities e reciclagem por parte dos clientes foram atribuidas ao desconhecimento sobre o

mesmo tema.

Figura 13 - Barreiras a implementacao de medidas sustentaveis - Reciclagem.

Centrais Eélicas, Biomassa e Hidroenergéticas 80% 20%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Utiliza Energias Renovaveis (painéis solares) 70%

Investimento muito dispendioso H Falta de conhecimento sobre o tema

Fonte: Elaboragao propria.
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Uma vez mais, o fator investimento representa o principal fator de barreira a
implementagdo de medidas que auxiliam a diminui¢do da libertagdo do CO,, tais como a
utilizacdo de energias renovaveis como painéis solares e também centrais edlicas, biomassa e

hidro-energia (Figura 14).

Figura 14 - Barreiras a implementa¢ao de medidas sustentaveis - Controlo de COx.

Compra de Material Reciclado 90% 10%

Reciclagem de Roupa de Quarto 55% 45%

Reciclagem por Parte dos Clientes 35% 65%

Compostagem 0%

Reciclagem de Amenities 30% 70%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Investimento muito dispendioso B Falta de conhecimento sobre o tema

Fonte: Elaboragao propria.

No que se refere a responsabilidade social, assumem-se como “um investimento
dispendioso” as campanhas de formag¢do da equipa, a elaboragdo de relatorio de
sustentabilidade e a compra de comida organica e a produtores Portugueses. Por outro lado, a
falta de implementagdo de medidas como Refood, donativos a instituicdes, ligagdo a
comunidade local e incentivos para clientes que reciclam e realizam praticas sustentaveis
durante a estadia foram associadas ao desconhecimento sobre o tema e pormenores da sua
implementagdo. Por ultimo, surge um novo motivo, que foi referido em duas das medidas,
nomeadamente na promog¢ao de visitas ecologicas e passeios turisticos eco-friendly e também
na decisdo da mudanca de roupa de quarto pelo cliente, como medidas ndo aplicaveis ao

conceito dos hotéis que mencionaram este mesmo motivo (Figura 15).
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Figura 15 - Barreiras a implementacao de medidas sustentaveis - Responsabilidade social.
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Investimento muito dispendioso ™ Falta de conhecimento sobre o tema ® Nio se aplica ao conceito do hotel

Fonte: Elaboragdo propria.

O diagnostico realizado enforma contornos que sugerem ainda alguma resisténcia a

adop¢do de determinadas praticas ainda que noutros dominios a sustentabilidade seja a

prioridade da cadeia.

Neste sentido importa analisar o nivel de difusdo e infusdo das praticas sustentaveis em

analise.

4. Aplicacdo da Matriz de Difusido e Infusdo de Sullivan as praticas sustentaveis

Tal como demonstrado pela figura 16, podemos afirmar que existe uma boa difusdo e

infusdo da maioria das medidas sustentdveis aplicaveis nesta area, pois situam-se no

quadrante positivo para ambas as variaveis. As restantes medidas (painéis solares, orientagdo

solar e construgdo térmica, e lavandaria eficiente) apesar de serem conhecidas, ndo sdo tao

aplicadas como as anteriormente descritas.
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Figura 16 — Matriz de Sullivan ilustrativa da difusdo e infusdo das principais medidas

sustentaveis energéticas.

Difusio

Troca de Roupa de
Quarto Eficiente

Construciio para Evitar

Infusao

Utilizagao LED
Ativa a Luz do Quarto
por Cartio
Sensores Automaticos
Sistemas Climatizacio Luz
Eficientes

L. Construgao Termoativa
Painéis Solares

Orientac¢io da Lavandaria Eficiente

Perdas Energia

Fonte: Elaboracao propria

De acordo com as medidas sustentaveis aplicdveis no sector hidrico, ¢ possivel

observar que grande parte das medidas situa-se no quadrante superior direito, ou seja,

apresentam uma boa difusdo e infusdo. Os sistemas de rega regulaveis ao longo do ano e a

lavandaria eficiente, apesar de apresentarem uma boa difusdo, apresentam resultados menores

de infusdo. Por ultimo, os sistemas de purificacdo de 4dgua e reutilizagdo de agua cinzenta

apresentam uma difusdo e infusdo baixa comparativamente as restantes medidas, situando-se

no quadrante inferior esquerdo (Figura 17).

Figura 17 — Matriz de Sullivan ilustrativa da difusdo e infusdo das principais medidas

sustentaveis hidricas.

Difusao

Utiliza Sistemas de
Purificacio de Agua

Reutiliza Agua
Cinzenta

Programa Voluntario
de Troca de Toalhas

Lavandaria Eficiente

Infusao

Redutores de Caudal

Autoclismos de Baixo
Fluxo/Bifasicos

Produtos de Limpeza
Eco-Friendly

Sistemas de Rega
Regulaveis ao Longo
do Ano

Fonte: Elaboragdo propria.
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Relativamente as medidas sustentaveis aplicaveis na area da reciclagem, a matriz de
Sullivan indica que existe uma boa difusdo de todas as medidas sustentdveis, contudo,
medidas como a utilizagdo de compostagem, reciclagem de amenities e reciclagem realizada

pelos clientes apresentam uma boa difusdo mas baixo grau de infusdo na nossa amostra
(Figura 18).

Figura 18 — Matriz de Sullivan ilustrativa da difusdo e infusdo das principais medidas
de reciclagem.

Reciclagem
Cancelamento de
Revistas ndo Desejadas
e Outra Publicidade

Donativo de Material a
Instituicdes

Compra de Material
Reciclado
Reciclagem de Roupa

de Quarto

Difusio

Reciclagem de
Amenities
Reciclagem por Parte
dos Clientes

Infusdo Compostagem

Fonte: Elaboragao propria.

Ao analisar a figura 19, podemos afirmar que todas as medidas relacionadas com a
sustentabilidade no controlo do ar apresentam uma boa difusdo e infusdo com maior

predominancia dos sistemas de controlo de qualidade do ar, sistemas automaticos de VAC e
sistemas eficientes regulaveis.
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Figura 19 — Matriz de Sullivan ilustrativa da difusdo e infusdao das principais medidas
de controlo do ar.

Controlo de Qualidade
do Ar
Sistemas Automaticos
para Desligar/Ligar
Limpeza com Materiais VA.C .
Nio Téxicos e Eco- Sistemas Eficientes e
friendly Regulaveis

Sistemas de Ar Fresco
Forc¢ado, Reutilizacao
de Ar Quente

Difusio

Infusao

Fonte: Elaboragao propria.

Em relagdo as medidas com importancia para o controlo das emissdes de CO,,
podemos observar que apesar de apresentarem uma boa difusdo, as energias renovaveis como
os painéis solares sdo ainda pouco utilizadas pelos hotéis inquiridos, enquanto que, e apesar
de haver uma difusdo positiva das medidas de energias renovaveis como centrais edlicas,

biomassa e energias hidroeléctricas, estas, ndo apresentam infusdo na amostra analisada
(Figura 20).

Figura 20 — Matriz de Sullivan ilustrativa da difusdo e infusdo das principais medidas de
controlo da produgao de CO,.

Difusao

Utiliza Energias
Renovaveis

Biomassa
Hidroenergia

Centrais Eoélicas Infusio

Fonte: Elaboragao propria.
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Por ultimo, e analisando a matriz de Sullivan relativa as medidas de responsabilidade

social, ¢ possivel verificar que medidas como a reciclagem, compra de produtos orgénicos,

donativos a instituicdes e escolha da mudanca de roupa de quarto pelos clientes sdo

amplamente utilizadas nos hotéis que responderam ao questiondrio, enquanto que as variaveis

referentes a ligagdo a comunidade local, campanhas de formag¢ao da equipa e iniciativas como

Refood apesar de serem conhecidas, sdo ainda pouco aplicadas, quando comparadas as

anteriores. Por Ultimo, a promoc¢do de visitas eco-friendly e a atribui¢do de incentivos aos

clientes que realizam boas praticas sustentaveis durante a estadia, apesar de serem conhecidas

estdo ainda pouco adotadas pelos diretores hoteleiros da nossa amostra (Figura 21).

Figura 21 — Matriz de Sullivan ilustrativa da difusdo e infusdo das principais medidas

de Responsabilidade social.

Difusio

Promocio de visitas e
tours eco-friendly

Incentivos para Clientes
que Realizam Praticas
Sustentaveis Durante a

Estadia

Reciclagem

Compra de Produtos
Organicos e Escolha de
Produtores Portugueses
Donativos a Instituicdes

Hoéspedes Escolhem
Mudanca de Roupa

Ligacdo a Comunidade

Local  Ccampanhas de Formagio

da Equipa
Refood

Infusio Report Sustentabilidade

Fonte: Elaboracao propria
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IV. Conclusido, Limitac¢des e Perspetivas de Trabalho Futuro

1. Conclusdes

A presente dissertagdo teve como objetivo estudar por um lado as principais medidas
sustentaveis com aplicacdo nos hotéis de quatro estrelas em Lisboa, e ainda determinar quais
os principais obstaculos a implementacdo de novas medidas ecologicas e saber quais os
departamentos mais avancados a nivel de tecnologia implementada nesta area de estudo.
Embora no conhecimento dos autores, ndo tenha sido efetuado nenhum trabalho semelhante
até¢ a data de hoje no nosso pais, de acordo com a revisdo bibliografica efetuada, o tema da
sustentabilidade em hotelaria tem ganho dimensdo ao longo dos ultimos anos, ¢ sdo visiveis
inimeros avangos transversais as principais areas dos hotéis: energia, agua, reciclagem,
controlo do ar ambiente, controlo das emissdes de CO; e responsabilidade social (OECD,
2013; Sloan et al., 2013; OMT, 2015). Dos 73 questionarios enviados, apenas 9 diretores de
cadeias hoteleiras em Lisboa aceitaram participar neste trabalho, obtendo-se no final uma
amostra representativa de 25 hotéis de quatro estrelas situados em Lisboa, que representa 28%
dos hotéis da mesma categoria existentes em Lisboa (TP, 2016). Foi escolhida a amostra de
conveniéncia da hotelaria de quatro estrelas em Lisboa pois ¢ aquela que tem maior
expressdo, com 88 hotéis, comparativamente as restantes categorias, (26 hotéis de cinco
estrelas, 45 hotéis de trés estrelas, 22 de duas estrelas e 4 de uma estrela) (TP, 2016). Também
os hotéis com maior reconhecimento nesta area estdo englobados na categoria escolhida. No
que diz respeito a utilizacdo de medidas sustentaveis, na area da energia foi visivel uma maior
utilizacdo de sistemas de climatizacdo eficientes, sensores automaticos de luz e ativacdo de
luz por cartdo, que pode ser explicado pela disponibilidade de equipamentos e avangos
tecnologicos que se verifica nesta area, com uma ampla gama de produtos a pregos acessiveis
(Sloan at al., 2013). Visto que os sistemas VAC sdo também os equipamentos que
representam um maior consumo de energia num hotel, cerca de 23%, também sdo estas as
primeiras areas onde se verificaram avancos na area da sustentabilidade, promovendo uma
aplicacdo mais rapida destes equipamentos (ITP, 2014). No mesmo sentido, relativamente as
luzes LED, estas estavam presentes em todos os hotéis, em mais de 70% dos locais do hotel,
sendo visivel o reconhecimento benéfico desta tecnologia, tanto a nivel ambiental como
econdomico. Este facto vai de encontro ao publicado pela bibliografia, onde ¢ referido que a
iluminagdo pode representar até 25% do consumo eléctrico do hotel e a utilizagdo das luzes
LED, além de uma maior durabilidade e menor toxicidade podem diminuir até 75% o valor do
consumo eléctrico nesta area (ITP, 2014). No que diz respeito aos painéis solares, embora

haja 33% dos hotéis que ja utilizam esta tecnologia, e 11% que a estdo a implementar, a
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maioria dos hotéis (56%) considera o investimento muito elevado e moroso, impedindo-os de
a utilizarem. Este facto vai de encontro ao publicado pela UNEP (2015), onde se afirma que
as tecnologias na drea da energia renovavel sdo ainda bastante dispendiosas e de acesso
limitado, considerando-se o seu valor de investimento inicial um factor de barreira a
implementagdo das mesmas. As medidas como constru¢do termoativa e orientacdo da
construcdo para evitar perdas energéticas ndo foram muito visiveis na nossa amostra (33-
44%), pois a maioria dos hotéis sdo antigos, ou resultam de reabilitacdes de prédios, e por
esse motivo, na altura da construgdo esta area de investigacdo ainda ndo representava uma
preocupagdo para a constru¢do dos edificios. Na maioria dos hotéis existem medidas simples
como vidros duplos e caixilharia de janelas em aluminio, que permitem contribuir para uma
maior eficiéncia energética. Por outro lado, no que diz respeito a presenca de lavandaria
sustentavel, na maioria dos hotéis que possuem este departamento (60%), ainda ndo foram
instaladas tecnologias ecologicas. Segundo estudos publicados (ACI, 2010; ITP, 2013), ao
implementar maquinas de lavar sustentaveis, além da diminui¢do do consumo de dgua em até
66%, o consumo de energia pode também ser diminuido consideravelmente (até 50%), além
da melhoria da performance de lavagem da roupa e durabilidade que se conseguem). Apesar
dos participantes no estudo estarem conscientes destes beneficios, o valor de investimento foi
considerada a principal barreira a aplicacdo de maquinas de lavar ecoldgicas, contudo, esta
opcdo sera certamente considerada caso o volume de roupa do hotel o justifique. Por tltimo e
tendo em conta os programas de troca de toalhas/roupa de quarto eficientes, que realizam
mudangas com periodicidade de trés dias, com sérios beneficios a nivel de poupanga de dgua,
energia e recursos, sdo ainda pouco utilizados pelos hotéis da nossa amostra (40%). O
principal argumento utilizado para justificar esta baixa adesdo foi a falta de conhecimento
sobre o tema e a ideia desta medida prejudicar a satisfacdo do cliente durante a sua estadia.
Esta justificagdo contraria os dados observados na revisdo bibliografica, onde Bruns-smith,
(2015), concluiu, apo6s analisar 120,000 questionarios de clientes, que 75% dos hospedes
participariam ativamente em agdes sustentdveis promovidas pelo hotel durante a sua estadia e
que os programas de sustentabilidade realizados pelos hotéis ndo diminuiram a satisfagdo do
cliente durante a estadia. Assim, ¢ importante realizar um green marketing adequado efetivo,
para clarificar a utilizagdo deste tipo de medidas e até beneficiar os clientes que as realizam
durante a estadia.

Refletindo agora sobre as medidas sustentaveis relacionadas com a poupanga de agua,
os redutores de caudal e autoclismos de baixo fluxo sdo utilizados pela maioria dos hotéis,

89% e 78%, respetivamente, sendo notavel o conhecimento dos beneficios destes
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equipamentos que podem assegurar poupangas de dgua de até 40%, como demonstrado por
Alexander & Kennedy, (2002) e Scarinci & Myers, (2012). Por outro lado, também a
utilizagcdo de produtos de limpeza sustentaveis ¢ uma pratica comum na grande maioria dos
hotéis inquiridos (80%), sendo também evidente o reconhecimento dos beneficios ambientais
e econdmicos que estes produtos e materiais (mopas e panos de microfibra) permitem obter.
Apesar dos sistemas de rega eficientes e regulaveis de acordo com a estagdo do ano serem
utilizados pela maioria dos hotéis que possuem jardins (40%), ainda nao existe nenhum hotel
que reutilize agua cinzenta de lavatdrios, chuvas ou lavandarias. Este facto foi relacionado
com o valor dispendioso do investimento e necessidade de obras estruturais complexas para a
sua implementacao, tal como descrito por March et al. (2004). Por Gltimo, e considerando os
sistemas de purificacdo/revitalizagdo de agua, estes sdo utilizados em apenas 33% da nossa
amostra, o que pode ser explicado pelo investimento dispendioso associado a esta tecnologia,
referido pela maioria dos diretores que participaram no estudo, e por haver ainda poucas
alternativas no mercado nacional. Apesar de serem ainda pouco frequentes, tal como afirmado
por Verlagsges (1999), as vantagens da sua utilizagdo sdo inimeras como melhorar o sabor da
agua e alimentos, mas também proteger os sistemas de aquecimento e lavandaria, que se
traduz numa maior durabilidade dos mesmo.

Ao abordar agora o tema da reciclagem, existe uma adesdo maioritdria as praticas de
reciclagem gerais, realizacdo de donativos de material a institui¢des e compra de material
reciclado, contudo, para este Gltimo ponto, ¢ importante referir que a adesdo ndo ¢ superior
pelos produtos reciclados serem na sua maioria mais dispendiosos do que os convencionais,
ndo compensando ao hotel realizar compras destes produtos. Contudo, e tal como referido por
Baker (2006), ¢ importante comprar material reciclado para estimular a industria a produzir
mais produtos, para que estes se tornem mais acessiveis e econdmicos. A maioria das
restantes medidas investigadas, como reciclagem de roupa de quarto, reciclagem de amenities
e reciclagem pelos clientes, sdo ainda pouco utilizadas, pois existe algum desconhecimento
acerca das mesmas, no sentido de implementar rotinas de reciclagem aos clientes,
beneficiando-os de alguma forma, ou promover uma reciclagem de amenities e outros
materiais para instituicdes carenciadas ou fornecedores originais. A compostagem, apesar de
ser considerada uma técnica simples por Scarinci e Myers (2012), esta ndo ¢ utilizada por
nenhum dos hotéis, pelos motivos econdmicos associados ao investimento.

Passando ainda pelo departamento de controlo de ar, este foi um dos departamentos
que demonstrou mais conhecimento e aplicacdo de boas praticas sustentaveis, com uma

adesdo superior a 67% em todas as variaveis estudadas, como, controlo da qualidade do ar,
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utilizagdo de materiais eco-friendly, sistemas automaticos e de reutilizacdo de ar quente. Este
facto explica-se pelo avango visivel a nivel da area de VAC que ja foi referido anteriormente,
e pela fécil disponibilidade e variedade de oferta da maioria destes produtos. Apesar das
energias renovaveis comegarem a ganhar maior expressao no mercado atual, nenhum dos
nossos hotéis recorre a utilizagao de centrais eodlicas, biomassa ou hidroenergia, e apenas uma
pequena percentagem (28%) utiliza painéis solares como fonte energética no seu hotel. A
justificacdo para estes resultados ¢ a grande necessidade de investimento que € necessaria
para implementar este tipo de tecnologias, que para grande parte dos hotéis de quatro estrelas
de dimensdo média, representa um investimento bastante consideravel.

Por ultimo, e na area da responsabilidade social e corporativa, comega a surgir a
tendéncia em comprar produtos de origem Portuguesa, sendo que 65% dos hotéis demonstrou
esta preocupagdo. Contudo, ¢ importante referir, que por vezes nao € possivel comprar todos
os produtos a produtores Portugueses, pois tornaria o processo de economato mais
dispendioso comparativamente a compra nos grandes fornecedores. No entanto, os alimentos
frescos como legumes, peixe e carne na sua maioria sdo comprados a produtores de pequena
dimensdo, na maioria dos casos de origem Portuguesa. Referindo agora as campanhas de
formagdo da equipa, estas sdo também aplicadas apenas por 44% dos hotéis, visto que a
formag¢do normalmente ¢ dispendiosa, ocupa dias de trabalho que tém que ser substituidos por
outros trabalhadores e existe uma elevada rotagdo de recursos humanos inerente a hotelaria,
representando estes os principais factores importantes que inibem a formagao regular nesta
area. Este achado vai de encontro ao publicado por Sloan et al. (2013), que refere os mesmos
fatores como medida de barreira a implementacao de formagdes frequentes. Por outro lado, e
apesar de ndo serem aplicados em nenhum dos hotéis, os incentivos que compensam praticas
sustentdveis durante a estadia sdo extremamente efetivos, pois estimulam os hospedes a
reciclar e a aderir a medidas sustentdveis durante a estadia, tal como publicado por Bruns-
smith (2015). A falta de conhecimento destas iniciativas foi considerada pela maioria dos
hotéis o principal obstaculo a sua implementagdo, tal como acontece nas campanhas de
ligagdo a comunidade local, que muitos hotéis continuam sem saber como participar nas
mesmas. E necessaria uma maior publicidade e envolvimento por parte das ONG e
instituicdes, de modo a transmitir as suas necessidades principais e iniciarem cooperagdes
pontuais ou regulares com a hotelaria em Lisboa. Algumas das campanhas ja adoptadas por
44% dos hotéis incluem donativos de colchdes, roupa de quarto e noites para pessoas
carenciadas que tém familiares em hospitais proximos, cedéncia de salas de reunides para

associagdes carenciadas, oferta de vales de jantar na noite de natal, entre outros. Por outro
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lado, e apesar de alguns hotéis (60%) j& darem opg¢do ao hospede para escolher a
periodicidade de mudanga de roupa de quarto e toalhas de banho, muitos dos intervenientes
do estudo que ndo recorrem a esta pratica simples, referem que optam por ndo propiciar essa
op¢do pois por um lado poderia condicionar a satisfacdo do cliente durante a estadia, e por
outro o conceito do hotel ndo reconhece esta medida como uma mais valia estratégica. Estes
resultados contrariam os factos j& mencionados anteriormente por Bruns-smith (2015), que
demonstra que os hospedes em geral participam ativamente nestas medidas e que as mesmas
ndo alteram a satisfagdo do cliente durante a estadia. No mesmo ambito surge a promog¢ao de
visitas ecologicas como passeios de bicicleta, carros ecoldgicos ou atividades a pé, ndo sendo
na maioria dos casos sugeridos ao cliente por ndo serem uma prioridade no conceito geral do
hotel. Por Gltimo, nenhum dos hotéis da nossa amostra realiza relatorio de sustentabilidade, ¢
apesar de saberem que ele existe e reconhecerem a sua importincia, consideram que ¢
demasiado dispendioso para as vantagens que o mesmo pode trazer. Estes resultados
contrariam o que foi descrito por Sloan et al. (2013), onde ¢ referido que tanto as certificacdes
como os selos de qualidade e classificagdes ecoldgicas poderdo contribuir para melhorar a
visibilidade e posicionamento do hotel no mercado nacional e internacional, captando mais
facilmente a aten¢do dos trabalhadores e clientes, sendo portanto importante trabalhar neste
sentido, numa vertente mais marcada de Marketing.

Por fim, e respondendo a nossa ultima questdo com base na utilizagdo da matriz de
Sullivan para determinar quais as praticas com maior difusdo e infusdo de medidas
sustentaveis, foi possivel concluir que no geral existe um elevado conhecimento (difusdo) das
boas praticas sustentaveis gold-standard com aplicagdo a hotelaria, com maior relevancia na
area da energia, reciclagem e controlo do ar. Os departamentos onde houve uma maior
aplicagdo das mesmas (infusdo) foram o controlo do ar ambiente e a energia, este facto pode
dever-se a acessibilidade dos meios tecnoldgicos e promogdo eficiente nestas areas e por
outro lado, ao investimento dispendioso que ¢ necessario para as medidas que sdo menos
utilizadas na hotelaria. Nao menos importante ¢ o papel da formacgdo, informagdo da
importancia destas medidas ndo s6 para o meio ambiente, como também para o sistema social,
local e econdmico, onde a sensibilizacdo de novas tendéncias de marketing e sua importancia
para a hotelaria em geral devem ser destacadas, com o intuito de aumentar a competitividade
das estruturas. Afinal, a sustentabilidade ¢ muito mais do que uma moda ou tendéncia, esta é

uma area essencial para o sucesso da hotelaria global.
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2. Limitac¢des da investigacao

A principal limitagdo desta investigacdo foi a dimensdo da amostra, que foi
condicionada pela falta de cooperacdo e resposta dos diretores e gestores hoteleiros em geral.
Este fator que condiciona a generalizagdo dos resultados ¢ também um sinal evidente de
algum preconceito/resisténcia relativamente a estes assuntos que importa resolver. Outra
limitacdo decorre da escala fechada e, apesar de para cada pratica ter sido pedida uma

explicacao/justificagdo o facto € que as explicagdes foram difusas e de alguma forma vagas.

3. Perspetivas de trabalho futuro

Este estudo demonstra que as praticas sustentdveis universalmente aceites apresentam
estagios de infusdo/difusdo diferentes que importa esclarecer. Este esclarecimento/justificagao
deve ainda ser estendido a uma amostra maior e passivel de generalizagdo, bem com
desenvolver numa base de comparacdo com hotéis de outros destinos. A disparidade de
estagios de infusdo/difusdo das praticas aos diferentes niveis ¢ outra das questdes que importa
investigar. Poderdo também ser aprofundados outros temas na sustentabilidade em hotelaria,
como o caso das certificacdes existentes e aplicaveis e importancia das mesmas para os hotéis
que ja as aplicam. A questdo do neuromarketing na matéria da sustentabilidade em hotelaria é
ainda um tema de extrema relevancia em investigacdes futuras, permitindo comparar a adesao
a praticas sustentaveis antes e depois de serem aplicadas estas medidas, estudando o “efeito
cadeia” como motivacgdo adicional para a adesdo a praticas sustentaveis durante a estadia no

hotel.
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VI. Anexos
Questionario
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Joana Branquinho

Tema de Disserta¢do de Mestrado

Sustentabilidade na Hotelaria. Uma Anélise da Infusio/Difusio em Hotéis de Lisboa.

Assinalar: utiliza ¢ ndo utiliza aplicar

1: Conhece ¢ | 2: N3o Conhece | 3: Conhececestia

4: Nao sc aplica ao
hotel

§: Conhcee ¢ pretende
utilizar

Assinalar

Comentarios

Medidas sustentdveis - Energia

Painéis solares

Utilizagdo LED

Construgdo termoativa

Sistemas de climatizagdo eficientes

Sensores automaticos de luz

Ativagio da luz do guarto por cartio

Lavandana eficiente

Troca toalhasroupa de quarto eficiente

Orientagido da construgdo para evitar perdas energia

Medidas sustentdveis - Agua

Redutores de caudal

Autoclismos de baixo fluxa/bifasicos

Lavandana eficiente

Produtos de limpeza sustentaveis

Sistemnas rega reguldvels consoante a estag@o do ano

Reutilizagio de dgua cinzenta

Utilizagdo de sistemas de purificagdo de dgua

Medidas sustentdveis - Reciclagem

Reciclagem (cartio, embalagens, 6leos, pilhas, limpadas)

Cancelamento de revistas ndo desejadas e outra publicidade

Donative de material

Reciclagem de amenities

Compustagem

Reciclagem por parte dos clientes

Reciclagem de roupa quarto

Compra_dc material reciclado

56




” Universidade
R Europeia

_ LAUREATE INTERNATIONAL UNIVERSITIES

Medidas sustentaveis - Reciclagem

Controlo qualidade do ar

Limpeza com materizis ndo toxicos e eco-frendly

Sistenas eficientes e regulivels

Sistemnas automaticos pz—uu desligar/ligar VAC

Sisternas de ar fresco forgado, reutilizagdo de ar quente

Medidas sustentdveis - Controlo de CO2

Utiliza energias renoviveis

Centrats edlicas, biomassa e hidroenergéticas

Medidas sustentaveis - Reciclagem

Hospedes escolhem frequéncia da mudanga de roupa de quarto

[ncentivos compensam priticas sustentavets durante a estadia

Cempanhas de formagdo da equipa

Reciclagem

Comprd—dc comida orginica escolha de produtores Portugueses

Promogio de visitas e tours eco-friendly

| Ligagdo & comunidade local

Donatives de matenial a instituigoes

Report sustentabilidade

Refood

Quais os principais obstdculos & implementagiio de medidas
sustentdveis?

a) Investimento muito Dispendioso

b) Falta de conhecimento sobre o tema'medidas

¢) Nio se aplica 2o conceito do hotel

Nome do Hotel:

[ Data:
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