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Resumo

Ao longo dos ultimos anos o setor turistico, no qual se inclui a inddstria hoteleira, tem
crescido de maneira exponencial. Acompanhando esse crescimento 0s perigos e ameacas a
seguranca dos turistas sdo também cada vez maiores. Entre algumas das tendéncias e
preocupacfes que tém afetado as autoridades competentes inclui-se o terrorismo. A historia
leva-nos a crer que o fenémeno do terrorismo esta muito longe de extinto e tem uma expresséo
cada vez maior no setor turistico, nomeadamente no universo hoteleiro.

O presente relatorio de estagio pretende abordar a tematica do terrorismo num contexto de
hotelaria, tentando dar a conhecer um lado mais pratico da preparacdo e prevencgéo para este
tipo de episddios, nesse sentido é utilizada a realidade do Hotel Real Palacio como base para o
estudo realizado.

Foi percetivel através do estudo de alguns casos que, uma vez que as circunstancias de
cada unidade hoteleira sdo diferentes, o0 risco e a preparacdo para ataques terroristas sao
também distintos. Variaveis como a localizacdo, a marca, o tipo e nacionalidade de clientes
podem influenciar o risco de atentado terrorista. Ao longo da presente investigacdo foram dadas
algumas sugestoes relativamente a preparacdo que o hotel em estudo seria aconselhado fazer.

Durante o relatério de estagio realizado ao longo de 3 meses, no hotel Real Palacio, no
departamento de rececdo e de manutencdo foram recolhidas informacBes através tanto de
observacéo direta como através de duas entrevistas. Fruto desses instrumentos de observacao
percebeu-se que o Hotel Real Palacio tem espaco para melhorar no que respeita as medidas de
seguranca que apresenta para combater atentados terroristas, com isso, foram também

propostas algumas sugestdes para a melhoria.

Palavras-chave: Terrorismo, Hotelaria, Lisboa, Relatério de Estagio, Hotel Real Palacio.



Abstract

In recent years we have seen an exponential growth in the tourism industry, which includes
the hospitality sector, that resulted in increased levels of security threats and dangers for tourists.
The authorities now need to respond to developments and concerns such as terrorism. History
suggests that the terrorist phenomenon is far from over; quite the contrary, it has gained
expression in tourism, particularly in the hospitality industry.

This internship report aims at approaching the topic of terrorism within the framework of
hospitality, conveying practical views on the preparation and prevention of these incidents, while
using the reality of Hotel Real Palacio as a basis for the study.

It has become evident through the analysis of a few cases that, considering the varying
circumstances of each hotel unit, the identified risk and the type of planning required for terrorist
attacks also have to be different. Variables such as location, brand, type and nationality of the
customers may well influence the risk assessment of an eventual terrorist attack. Throughout this
present investigation a few suggestions have been given regarding the preparations the studied
hotel is advised to undertake.

While producing the internship report at the Hotel Real Palacio for three months, in the
context of the reception and maintenance departments, information was compiled both through
direct observation and by way of two interviews conducted during that time. Thanks to these
processes of observation, it was possible to determine that there is room for improvement within
the Hotel Real Palacio with regards to the existing security and safety measures in relation to

dealing with terrorist attacks, therefore presenting a few suggestions for further improvement.

Key words: Terrorism, Hospitality, Lisbon, Internship Report, Hotel Real Palacio
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Glossario

ADR — Relacéo entre a receita dos quartos vendidos com o nimero de quartos vendido.

EUROPOL - Servico europeu de policia, encarregue de combater a criminalidade

organizada.

Jihad — E um conceito associado a religido islamica que pode significar uma luta, mediante

vontade pessoal, de ir em busca ou a conquista da fé perdida.

Jihadista — Pessoa que adere a uma jihad.

Payback — Ponto a partir do qual um investimento comeca a ter retorno.

PIB — Soma do valor de todos os bens e servicos finais produzidos, num certo periodo, num

determinado local.

RevPar — Relac&o entre o rendimento total dos quartos e o nUmero de quartos disponiveis,

num certo periodo.

Safety — Esté relacionado com a seguranca fisica, ou em questdes de saude, relaciona-se

também com a auséncia de riscos provocados por condi¢cdes inseguras.

Security — Tem que ver com a seguranca do patrimonio, seguranca pessoal, ou da soberania

nacional.

Sprinklers — Sistema que funciona como extintor de incéndios: tem a capacidade de detetar

e extinguir/controlar um incéndio, sem a intervencdo humana.
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CAPITULO 1

INTRODUCAO



1.1 Enquadramento do Tema

O crescimento da industria do turismo tem sido muito significativo. De acordo com o relatério
publicado anualmente sobre o setor do turismo pela WTO (World Travel Organization), no ano
de 2018 verificou-se um aumento de 7% no ndmero de turistas a nivel mundial face ao ano
anterior, estimando-se um total de 1 323 milhdes de turistas em todo o mundo (WTO, 2018, p.11).
Segundo dados do Turismo de Portugal, no ano de 2017, para além do peso das receitas
turisticas sobre o PIB (Produto Interno Bruto) ter sido de 7,8%, o setor do turismo esteve
associado a criacdo de mais 44 000 postos de trabalho face ao ano de 2016, com um total de
335 000 empregos (TravelBl, 2018, p.3). Consequentemente, € bem visivel o forte impacto social
e econdémico do turismo na economia nacional e mundial, bem como o potencial para o seu
continuo crescimento.

Paralelamente, o setor do turismo afigura-se como particularmente sensivel a externalidades
negativas, como a criminalidade, onde se inclui também o terrorismo. Um determinado destino
turistico pode afirmar-se como lucrativo, estavel e desejado para, rapidamente, por uma acao
terrorista ou de grande criminalidade, perder a sua capacidade de atragcdo de turistas. O impacto
de conflitos a escala regional, mesmo que esses ocorram em outros paises, pode rapidamente
suscitar uma cadeia de eventos negativos para o setor. Por exemplo, estima-se que os conflitos
no Iraque causaram perdas, em abril de 2002, de cerca de $10 000 milhdes s6 na industria
aeronautica a nivel mundial (Australian Government, 2003, como citado em Taylor, 2006).

Os impacto econdémicos afetam especialmente o setor hoteleiro. Por exemplo, o Canada
enfrentou no ano de 2003 perdas de $91 milhdes, sendo que, nesse ano € no mesmo més de
abril, verificou a queda nas receitas do setor em cerca de 15% face ao do ano anterior, fruto da
guerra no Iraque e também da SARS (Sindrome Respiratéria Aguda Grave) (PKF Consulting,
2004).

Conflitos civis apresentam-se como igualmente devastadores para a economia do setor
turistico. Por exemplo, um golpe de estado no Gambia, no verdo de 1994, para além de ter
provocado o encerramento de oito hotéis, fez com que a chegada de turistas britanicos
diminuisse de 5 000 para 300. Atenta a preponderancia do turismo na economia nacional do
Gambia, as consequéncias fizeram-se sentir muito rapidamente, travando uma tendéncia de
crescimento na economia que ja durava ha varios anos (Sharpley & Sharpley, 1995).

Nos anos de 1990 e 1991 quando se deu a Guerra do Golfo, o turismo, a nivel mundial,
também sentiu e sofreu uma forte agitacdo. As receitas do setor diminuiram em 21,5% no ano
de 1990 e 3,2% no ano seguinte (Quinn, 2003, como citado em Taylor, 2006). Casos em concreto
dos efeitos dessa guerra incluem o Chipre, que em 1990 teve cerca de 3,38 milhfes de turistas
e, fruto indireto dos impactos da guerra, no ano seguinte o nimero desceu para os 2,94 milhdes
de turistas (BBC, 2001).

Os danos indiretos causados por conflitos inesperados no préprio pais ou em locais mais
distantes obrigam a uma importante reflexdo relativamente a dependéncia do turismo numa
determinada economia nacional. E inegavel a relevancia do crescimento do setor e a sua

tendéncia crescente a nivel mundial para impulsionar a economia de um pais. No entanto, tal



crescimento deve ser sustentado e cauteloso, tendo em conta que caso as receitas de um pais
se tornem excessivamente dependentes deste setor, podem ocorrer situacdes, como as referidas
nos paragrafos anteriores, que suscitem o subito mergulho uma crise profunda. “O investimento
no setor do turismo tem de ser sempre pensado de maneira cautelosa, por ser um setor sensivel
a fatores externos, os proveitos podem nao ser os que se esperam” (Caixinha, 2019, p.86).

Como se verificou, existem varios fatores externos que podem afetar o turismo, tais como a
situacdo econémica e a situacado politica dos paises recetores e dos paises de origem, conflitos
militares, revoltas politicas, meteorologia, epidemias, criminalidade, entre outros aspetos. Porém,
iremos dar especial enfoque a segurancga, que sera o cerne desta investigacdo, tema de cada
vez mais destaque tanto por parte dos paises acolhedores de turistas, como pelos proprios
turistas que estéo longe de indiferentes a esta tematica (Arafia & Leon, 2008).

Dentro do capitulo da prevencao e da seguranca existe uma panoplia de aspetos a abordar
entre os quais 0s assaltos, roubos, vandalizac6es, assassinatos, entre outros, cujos métodos de
prevencao e consequéncias variam de caso para caso. O estudo das tendéncias dos crimes num
certo destino permite responder de maneira mais eficaz a essas mesmas ameacas.

Ao se discutir seguranca quer seja no setor do turismo quer ndo, ha que perceber a diferenca
entre os conceitos safety e security. Em portugués ambas as palavras traduzem-se com a ideia
comum de seguranca, ainda assim, na lingua inglesa a palavra safety diz respeito a seguranca
fisica das pessoas, por exemplo a prevencdo de quedas ou escorregadelas acidentais, cortes,
gueimaduras, entre outras. Por outro lado, security estd relacionada com a seguranca dos
espacos, ou do patrimoénio, ou o controlo para que pessoas estranhas ndo estejam em areas as
guais ndo estdo autorizadas.

Podemos considerar o fenébmeno do terrorismo como afeto a ambas as areas da segurancga,
security por poder afetar edificios ou espacos, e safety por, frequentemente, vitimar, matando ou
ferindo, pessoas.

Atente-se, por exemplo, o caso dos atentados terroristas ocorridos nos EUA (Estados Unidos
da América) em 11 de setembro de 2001. O 9/11 assume-se como um caso extremo, histérica e
culturalmente marcante. Quase 20 anos depois desse dia as consequéncias continuam a afetar
o turismo internacional, materializando-se em cada vez mais complexos e apertados controlos
de seguranca, em particular nos aeroportos, ou nas exigentes concessodes de vistos. Para além
do impacto mediatico instantaneo, as chegadas aos EUA diminuiram 8,5% em 2001 e foram
necessarios 3 anos para o pais voltar aos nimeros de 2000. As receitas provenientes do setor
aerondutico decresceram 6,7% face ao ano anterior e 0s voos internacionais diminuiram 2,7%
comparativamente ao periodo homaologo no ano anterior (International Air Transport Association,
segundo Liu & Pratt, 2017; World Bank, 2016, segundo Liu & Pratt, 2017; Liu & Pratt, 2017).

A evoluc¢do histérica permite demonstrar um certo grau de inevitabilidade nas tentativas de
ataques terroristas as instituicdes e infraestruturas, pelo que urge a necessidade de saber gerir
0 risco que essas ameacas acarretam. Nesse sentido, Almeida (2017, p.115) sugere uma
“postura preventiva” como uma arma fundamental no combate a este tipo de ameacas. A norma

internacional usada para a gestao de risco é a ISO 31000:2018, a qual divide a resolucdo de



situacbes de risco em sete fases, incorporadas num processo de melhoria continua,
subentendendo a existéncia da, anteriormente referida, postura preventiva (Figura 1).

Risk Management Process

Scope, context, criteria

Risk assessment

LEADERSHIP Risk identification

&
COMMITMENT

Risk analysis

Monitoring & review

Risk evaluation

UOI1E}|NSUOI 73 UOIEJIUNWILWOY

Risk treatment

Recording & reporting

IMPLEMENTATION

Figura 1. Norma Internacional ISO 31000:2018 (Fonte:
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:is0:31000:ed-2:v1:en)

Ainda que a ameaca em Portugal, segundo dados estatisticos da EUROPOL (2018, p.10),
possa ndo parecer tdo grande como em outros paises europeus, a verdade é que determinadas
caracteristicas do pais ndo o libertam de um risco minimo. A estas caracteristicas associa-se o
facto de o Estado Portugués ser um estado democratico, de matriz predominante crista, integrada
em instituicdes europeias e em aliancas militares, com liberdade de expresséo e de imprensa,
entre outras particularidades com as quais alguns grupos nao se identificam, tornando Portugal
igualmente inimigo de alguns grupos extremistas e fanéticos, segundo Duque (2016, p.36).

Uma outra variavel gue pode afetar o risco de ataque terrorista num pais é o lazer e, muitas
vezes, a forma de as pessoas recrearem. Em relacéo a esse assunto Pizam (2010, p.1) menciona
gue o combate aos ataques terroristas em unidades hoteleiras pode ser mais complexo do que
aparenta uma vez que a frequéncia dos mesmos ndo é assim tdo grande. Segundo 0 mesmo
autor, alguns ataques que tém vindo a ocorrer nas mais diversas cidades em redor do mundo,
como Jakarta (Indonésia), Mumbai (india), Amman (Jordania) ou Taba (Egito) provam que a
localizag¢&o ou a nacionalidade do grupo hoteleiro, ou outras caracteristicas pouco importam aos
terroristas. Pizam afirma (2010, p.1) que entre os principais objetivos dos terroristas, ao
cometerem atentados no setor hoteleiro, se encontra simplesmente a divulgacdo das suas
mensagens ou ideologias politicas.

No capitulo da seguranc¢a, Enz (2009, p.25) menciona que o0s hotéis com a seguranga mais

apertada sao também os que se encontram posicionados nos segmentos com 0S pre¢os mais
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elevados. Com rela¢@o ao comentario desse autor, Hua & Yang (2017, p.267) referem também
gue a falta de seguranca € um fator que tem um impacto consideravel no RevPar (Rendimento
por quarto disponivel), e por consequéncia, nas receitas do hotel, com base nestes dados o tema
da seguranca na hotelaria ganha novos contornos.

Ha milhares de hotéis por todo o mundo e centenas de métodos diferentes que os terroristas
usam para se fazerem ouvir. Como é que estes escolhem quais os alvos a atingir? Que métodos

podem utilizar? E qual a mensagem que querem passar?

1.1.1 “Terrorismo na Hotelaria” ou “Terrorismo e a

Hotelaria”?

Ainda que aparentemente possa significar o mesmo, a diferenca entre o “terrorismo na
hotelaria” e o “terrorismo e a hotelaria” é bastante grande, sendo que cada uma destas tematicas
trata de uma abordagem distinta ao mesmo problema.

Num ponto inicial da investigacdo achou-se que se poderia optar apenas por uma destas
abordagens deixando a outra com uma mera andlise superficial. No entanto, sendo que cada um
destes temas considera, sob um prisma diferente, o terrorismo, percebeu-se que era fundamental
uma reflexdo separada a cada uma delas e, numa etapa final, uma poderacdo mais geral de
como as duas vertentes se fundem com o objetivo de manter uma unidade hoteleira viva e a
prosperar.

A diferenciac@o dos temas resulta da assuncédo de diferentes perspetivas: uma delas trata a
unidade hoteleira e a relagdo que esta tem com o espaco que rodeia o hotel (terrorismo e a
hotelaria) e a outra aborda as questdes do terrorismo que podem envolver o perimetro e o espaco
geografico onde a unidade hoteleira esta inserido (terrorismo na hotelaria).

Para o estudo do tema do terrorismo na hotelaria é imperativo e obrigatério falar sobre como
0s hotéis se preparam caso haja ameacas dentro dos limites do hotel, que podem passar pela
colocacgédo de bombas, a entrada de terroristas armados no espaco da unidade hoteleira, ataques
informéticos, envenenamentos, ou outros. Caso se dé alguma destas situacdes a prioridade
méxima da unidade hoteleira sera, naturalmente, resolver e lidar com esse assunto 0 mais
rapidamente possivel. Tendo isto em mente, a abordagem ao tema do “terrorismo na hotelaria”
€ essencial no contexto de estudo do presente relatério de estagio.

Relativamente a tematica do “terrorismo e a hotelaria” esta poderia ndo ter sido analisada
de maneira tdo profunda pois este € um aspeto, geralmente, mais externo a unidade hoteleira,
com o qual esta ndo tem de se preocupar. Contudo, propds-se a escolha do Hotel Real Palacio
como caso de estudo, atento que ndo possui um risco natural elevado de sofrer atentados
terroristas per si, mas, associados a sua localizagéo e a outras externalidades, este risco torna-
se bastante real.

Tendo esta ultima permissa em mente, alguns edificios em particular acarretam um risco
maior de serem alvos de atentados terroristas (Fernandes, 2016; EUROPOL, 2018). E é nesse

sentido que a analise desta abordagem do “terrorismo e a hotelaria” assume uma dimenséao
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enorme no contexto da andlise da unidade hoteleira em questédo. Por exemplo, a menos de 300
metros do Hotel Real Palacio encontram-se a embaixada do Vaticano, a embaixada da Africa do
Sul e a embaixada de Israel, a pouco mais de 1 quilémetro esta também a maior sinagoga de
Lisboa. Todos estes edificios constituem elementos com um risco de atentado terrorista
relativamente alto, como sera mais tarde comentado.

Analisando a tematica do terrorismo, na realidade hoteleira, € possivel fazer a divisédo entre
estas duas abordagens mencionadas, no entanto, a realizagao do presente relatério de estagio,
com base na unidade hoteleira em questéo, exige a utilizacéo destas duas perspetivas para que

se possa compreender mais plenamente o fendmeno em estudo.

1.2 Objetivos

1.2.1. Objetivo principal e pergunta de partida

Considerando o que foi referido previamente e tendo a nocdo da importancia que é ter um
caminho definido antes de o comecar a tracar, ainda para mais hum assunto tdo complexo como
a realizacdo de uma investigacdo cientifica, foram propostos alguns objetivos que deram

posteriormente origem a pergunta de partida:

Como pode uma unidade hoteleira responder a ameaca de terrorismo?

O constante crescimento nos nimeros do setor turistico com respeito a quantidade de
viajantes, postos de trabalho existentes, ou até de receitas é uma realidade cada vez mais
presente nos nossos dias (TravelBl, 2018) e, com essa tendéncia, torna-se claro que um ataque
terrorista no setor turistico tem impactos cada vez maiores, quer seja no nimero de vitimas, quer
seja na projecdo mediatica. A imprevisibilidade dos ataques terroristas, j& analisada, torna dificil
0 combate ao terrorismo, ainda assim existem medidas basicas de combate a este fendbmeno
gue devem constar no seio de qualquer unidade hoteleira.

A solugdo para evitar ataques terroristas, na hotelaria, ndo esta em cruzar os bragos e
confiar que s6é acontece em outros paises. Um hotel exige um sistema de seguran¢a e uma
equipa competente e proativa na prevencao de atentados terroristas, sempre tendo em conta a
localizac¢&o da unidade hoteleira como um fator fundamental para o desenho desse mesmo plano
de segurancga, aspeto este que é uma variavel fulcral aqguando do estudo do Hotel Real Paléacio.

ApO6s um atentado terrorista ha que saber gerir as consequéncias e 0s estragos causados.
Muitos hotéis, como visto ao longo da presente investigacao, fizeram um bom uso dos meios de
comunicacao social e do préprio marketing interno para poderem recuperar com mais rapidez
destas situacdes. Percebe-se que estas ferramentas podem ser importantes e devem ser

exploradas pelas unidades hoteleiras num cenério pos atentado terrorista.



1.2.2. Objetivos especificos

Com o anteriormente exposto para a panoplia de problemas e hipéteses existentes com
respeito a possibilidade de um atentado terrorista numa unidade hoteleira, foram propostos
alguns objetivos especificos a atingir nesta investigacdo que fossem ao encontro das principais
premissas referidas:

e Perceber que explicacbes podem existir para estes atos e para atacar o setor
hoteleiro, em particular;

e Delinear algumas das tendéncias que existem em relacdo aos ataques terroristas
gue tém por alvo hotéis;

e Compreender que medidas uma unidade hoteleira pode desenvolver para fazer face
e combater o terrorismo;

e Entender a importancia que a localizagcdo de uma unidade hoteleira tem no nivel de
risco de ataque terrorista que esta acarreta;

e Conhecer os impactos econémicos que o terrorismo pode ter num destino;

e Auscultar a importancia do marketing como arma para colmatar os efeitos do

terrorismo na hotelaria.

A obtencdo da resposta a pergunta de partida pressupds a passagem e a abordagem a
todos os objetivos especificos definidos, com mais ou menos profundidade dependendo da

importancia que cada um deles teve para o estudo de caso do Hotel Real Pal4cio.

1.3 Abordagem Metodolégica

A escolha do desenvolvimento de um relatério de estédgio ao invés de uma dissertacgéo, visto
que o trabalho de projeto foi prontamente descartado pela incoeréncia que teria com o tema,
justifica-se na tentativa de tentar criar, em Portugal, um conjunto de medidas pioneiras no setor
hoteleiro que pertendem fazer face ao terrorismo tendo como base uma unidade hoteleira cujo
risco de atentado é elevado.

As caracteristicas e circunstancias de cada hotel sdo diferentes e, por esse motivo, ndo se
espera que o presente relatério de estagio sirva de modelo as demais unidades hoteleiras.
Espera-se sim que, com esta investigacdo, cada hotel entenda que deve utilizar da melhor
maneira as suas valéncias para mitigar o risco de atentado terrorista e conhecer as suas
fraquezas melhor que ninguém, sabendo como as encobrir.

A formulacéo do relatério de estagio foi dividida em vérias fases para que a realizacdo do
mesmo pudesse ser feita de maneira mais ordenada e simples. Na primeira fase foi escolhido o
tema do relatério de estagio, que sofreu vérias alteracdes até chegar ao tema final.
Posteriormente, foi formulada a pergunta de partida de onde nasceram também os objetivos
especificos da investigacao que formariam o alicerce do relatério de estagio.

Neste sentido foram utilizados varios instrumentos de recolha de dados entre os quais:



e Arevisao de literatura que permitiu consolidar alguns conhecimentos ja existentes
sobre a temética do terrorismo, bem como adquirir outros que fossem de particular
importancia para a investigacdo. Esta fase tornou-se essencial para a criacdo de
algumas recomendacgfes e sugestdes que foram, numa etapa final, propostas a
unidade hoteleira. Foram observados varios estudos internacionais relativos a
tematica do terrorismo e da seguranca, tanto fora como dentro do universo da
hotelaria, entre esses estudos, destacam-se os varios contributos de Pizam,
Paraskevas, ou Goh & Law, com medidas praticas para serem aplicados no contexto
hoteleiro face a ataques terroristas, sob as quais esta investigacdo se apoiou.

e A observacgdo direta foi também um método de recolha de dados com grande
expressao nesta investigacdo, a totalidade do estagio decorrido entre o dia 17 de
dezembro de 2018 e 18 de margo de 2019, baseou-se nesta técnica (Anexos 3 e 4).
Este instrumento permitiu a formulacdo das primeiras ideias relacionadas com o
estudo de caso em analise, pelo que, ainda que algo superficiais foram a base da
parte pratica da investigacédo, que depois pode ser reforcada com as entrevistas.

¢ Uma outra técnica de recolha de dados prendeu-se com a realizacdo de duas
entrevistas, uma com o chefe de rececéo, realizada no dia no dia 23 de agosto de
2019 e outra com o chefe de manutencdo, no dia 13 de fevereiro de 2020. A
realizacdo de entrevistas justificou-se pelo facto de os dados recolhidos através da
observacdo direta carecerem de uma base sélida o suficiente para serem
apresentadas como hipéteses respeitantes a tematica em estudo. Para além deste
motivo, este método daria ao investigador um olhar mais preciso sob alguns aspetos

do foro mais interno da unidade hoteleira (Anexos 1 e 2).

1.4 Justificacdo do Tema

Como mencionado anteriormente o turismo é um setor em expansao e crescimento
constante. Nesse sentido, o setor hoteleiro acaba também por beneficiar com este crescimento
e evoluir em sentido diretamente proporcional ao do setor turistico.

A globalizac&o, ainda que traga muitas vantagens, pode também ser um grande inimigo do
turismo, na medida em que noticias negativas sobre um destino, como atentados terroristas ou
catastrofes naturais, condicionam grandemente as decisdes dos turistas de viajarem para esse
mesmo destino. Consequentemente, o turismo torna-se um setor bastante vulneravel, que tanto
pode estar a crescer bastante num més, como no seguinte estar numa queda acentuada.

J& que o impacto dos atentados terroristas, tanto no turismo como na hotelaria, é bastante
grande, ha que perceber o fenémeno do terrorismo e saber quais as melhores medidas para
combater e mitigar o efeito que este pode ter, caso ndo se tenha conseguido evitar. E é neste
contexto que entra a presente investigacao que vai também em busca de uma unidade hoteleira
especifica, o Hotel Real Palacio, com uma localizagdo excelente, como referido anteriormente,

para o estudo desta tematica.



A importancia de saber gerir o risco que existe, e dificilmente se elimina, de ataque terrorista

numa unidade hoteleira, sem perder o ambiente hospitaleiro que um hotel deve ter, é o principal

aspeto que qualquer sistema de seguranga deve saber ter em conta.

Tendo também em conta a reduzida amostra empirica que existe, na investigacao cientifica,

sobre o tema do terrorismo numa unidade hoteleira especifica, e de como esta o pode combater,

o presente relatorio de estagio espera também enriquecer a comunidade cientifica nesse sentido.

1.5 Estrutura do Trabalho

Ao longo deste relatério de estagio desenvolvido no ambito da obtencdo do grau de mestre

em Gestéo Hoteleira da Escola Superior de Hotelaria e Turismo do Estoril, pretende-se abranger

a tematica do terrorismo na hotelaria, com especial foco no estudo do caso da unidade hoteleira

pertencente ao grupo Real, o Hotel Real Palacio, de 5 estrelas, localizado em Portugal, Lisboa.

A estrutura da investigacao, dividida por capitulos, é a que se segue:

O primeiro capitulo sera maioritariamente um capitulo destinado a introdugdes,
guer ao tema, como também ao trabalho e a metodologia utilizada. Nesse sentido,
este capitulo incluird também a estrutura do trabalho com a descri¢cdo do contetdo
de cada um dos capitulos. Ser4 também abordada a pertinéncia que este estudo
tem para a comunidade cientifica, uma vez que o trabalho de investigacao realizado
foi realizado também com o objetivo de contribuir para uma melhor exploracdo da
temética do combate ao terrorismo na hotelaria.

O segundo capitulo vai ser ocupado com a reviséo da literatura, visto que para a
realizacdo da investigagdo sobre a tematica do terrorismo no contexto de uma
unidade hoteleira especifica teve também de ser feita uma consulta extensiva e
exaustiva de alguns artigos cientificos, bem como websites e livros, para a melhor
compreensao do tema.

Este segundo capitulo sera dividido em trés partes, com duas grandes teméticas, a
primeira parte serd uma contextualizacdo do tema do terrorismo no setor do turismo,
bem como uma introducdo ao tema do terrorismo e ao tema do turismo. Nesta
primeira parte sera também escrutinada um pouco da histéria de como nasceu e
cresceu o terrorismo. As duas partes seguintes diréo respeito a relagdo entre o
terrorismo e o hotel.

Dentro da andlise & relacdo entre o terrorismo e a unidade hoteleira, serdo
abordados aspetos importantes como a localizacdo do hotel e varios episodios
terroristas que, ndo se passando em hotéis, afetaram a imagem das unidades
hoteleiras. Com respeito ao ambiente interno da unidade hoteleira serdo
considerados muiltiplos ataques a unidades hoteleiras, bem como programas e
iniciativas ja existentes para fazer face a esta ameaca, sera também tocado o aspeto

do marketing que pode ser importante para mitigar o impacto de um atentado
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terrorista, finalmente sera também explorado o tema do combate a ataques
terroristas no contexto de eventos.

O terceiro capitulo falara sobre a metodologia adotada, de como foi feita a
construcao de todo o raciocinio e o processo de investigacao levado a cabo aquando
da realizacdo deste relatorio de estagio. Este capitulo incluird também a pergunta
de partida, formulada antes da realizacdo do trabalho, bem como os objetivos
especificos e o objetivo geral que serdo contemplados ao longo da investigacao.

A descricdo do estagio e das atividades realizadas, bem como a apresentagdo do
grupo hoteleiro fardo parte do quarto capitulo.

O capitulo numero 5 sera a andlise da realidade que ja existe no hotel. Nesta parte
dar-se-a uma grande énfase a localizacéo e aos elementos que constituem potencial
perigo para o hotel, com a descricdo de todos estes e de porque representam um
perigo.

No sexto capitulo poder-se-a ler sobre o confronto de ideias entre o capitulo 2, da
revisdo de literatura, com o capitulo 5, o caso pratico em andlise, do qual sairdo
algumas conclusdes apresentadas no capitulo final, o capitulo 7 que incluird
sugestdes propostas a unidade hoteleira, bem como algumas limitacdes que
surgiram ao longo da investigacéo.
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CAPITULO 2

REVISAO DA LITERATURA
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2.1 O Terrorismo e o Turismo

2.1.1- O turismo

Dentro da organizacdo das nossas vida e da distribuicdo e gestdo que fazemos do nosso
tempo varias sdo as atividades nas quais podemos ingressar, entre essas atividades encontra-
se o lazer no qual pode estar inserido o turismo. Quanto ao motivo pelo qual as pessoas praticam
o turismo pode dividir-se em dois grupos, turismo por trabalho, ou turismo por recreacéo, sendo
que qualquer um destes tem de ser realizado fora da habitacdo normal da pessoa para que seja
considerado turismo.

Com base na procura, o tipo de turismo pode também assumir varias formas, como o caso
de turismo interno, ou turismo externo, sendo que o primeiro se trata de um turista que ndo sai
do seu pais de residéncia para praticar esta atividade, ja no segundo caso, o turista desloca-se
temporariamente para o estrangeiro.

A Organizacdo Mundial do Turismo ao definir turismo faz a distin¢éo entre travellers e visitors

da seguinte forma

Travel refers to the activity of travellers while tourism refers to the activity of visitors: A visitor is a
traveller taking a trip to a main destination outside his/her usual environment, for less than a year, for
any main purpose (business, leisure or other personal purpose) other than to be employed by a resident
entity in the country or place visited.

UNWTO, 2014, como citado em, Leigh, 2013, p.17

Cunha & Abrantes (2013, p.6) referem igualmente o contraste entre alguns conceitos
importantes da familia da palavra turismo, como viajante, visitantes, turistas e excursionistas.

Estas definicdes ajudam-nos a perceber melhor o universo do turismo e dos turistas

O Visitante é toda a pessoa que se desloca a um local situado fora do seu ambiente habitual durante
um periodo inferior a 12 meses consecutivos e cujo motivo principal da visita é outro que nao seja
exercer uma atividade remunerada no local visitado;
Turista € todo o visitante que passa pelo menos uma noite num estabelecimento de alojamento coletivo
ou num alojamento privado no local visitado;
Visitante do dia (same-day-visitor), em substituicdo do termo excursionista, é todo o visitante que ndo
passa a noite no local visitado, incluindo os passageiros de cruzeiros e as tripulagdes de meios de
transporte desembarcadas.

Cunha & Abrantes, 2013, p.7

Percebe-se com alguma clareza que um individuo que se desloque do seu local de habitacao
para um outro por motivos estritamente profissionais ndo pode ser considerado nem visitante,
nem excursionista, nem turista. Segundo os autores (2013, p.6), a duragéo de permanéncia num

local ndo deve ser superior a 12 meses, pelo que, caso contrério, serdo considerados residentes.
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A origem histdrica das viagens por motivos turisticos é incerta, desde as visitas aos banhos
romanos, das peregrinacdes, ou até as viagens religiosas a Roma, Jerusalém e Medina, todos
esses eram motivos para se ser turista e que, no fundo, se mantém até agora, que sao, nestes
casos, o turismo de salde e turismo religioso (Patmore, 1968; Butler, 2011; Beveridge &
O’Gorman, 2013). Entre esses tipos de turismo existe uma pandplia de tantos outros que levam
um indididuo a sair do seu habitual local de residéncia, temporariamente, para um outro, motivos
esses que podem inclusivamente prender-se por bens imateriais que um certo pais possa ter,
como o caso da cultura ou tradicdes.

Indubitavelmente que, hoje em dia, este € um dos setores que pode criar mais impacto num
pais, ndo s6 a nivel econémico, mas também ambiental e sociocultural, e, por isso, assume uma
importancia enorme a nivel mundial (Butler, 2015).

O turismo néo tem ficado parado no tempo, com o passar dos anos tem melhorado as suas
infraestruturas, a diversidade de servicos complementares e, consequentemente, a qualidade do
servico prestado, como um todo, tem também crescido. Fruto da oferta turistica ser cada vez
maior, naturalmente, os turistas sdo também eles cada vez mais exigentes, esperando servicos
com qualidade superior ao do ano anterior.

O fendmeno da globalizacdo, a evolugcdo dos meios de transporte e a melhoria nas
tecnologias existentes tem permitido a existéncia de um fenbmeno até entdo desconhecido, o
turismo de massas (Leigh, 2013). Este turismo de massas tem permitido elevadas concentracdes
de pessoas em algumas cidades em redor do Mundo, o que por um lado atrai novas
oportunidades para as empresas de marketing e publicidade, mas, por outro, traz novos desafios
para 0s governos e as autoridades que esperam garantir a seguranca destas pessoas.

O crescimento do turismo ao longo dos ultimos anos é notdério, a titulo de exemplo, de 2018
para 2019 o numero de chegadas de turistas, a nivel mundial, aumentou 5%, para os 1,4 mil
milhdes; sendo que foi no continente europeu que o nimero de turistas foi maior, com 710
milhées (UNWTO, 2019, p.2, 3).

E importante constatar também, através dos dados da UNWTO (2019, p.9) que Franca e
Espanha ocupam o primeiro (89 milhGes) e segundo lugar (83 milhdes) respetivamente nos
destinos com mais chegadas, deixando um potencial geogréafico imenso para Portugal.

Apesar do crescimento do setor, o turismo é bastante suscetivel ao risco, particularmente o
externo, ficando exposto a crises econémicas, epidemias, ataques terroristas, ou instabilidade
politica, provocando, muitas vezes, sérios abrandamentos no desenvolvimento da prépria
inddstria.

2.1.2- O terrorismo

Segundo a defingcdo simples e clara da Procuradoria-Geral do Porto (2018, para.2) um crime

€ “o comportamento que viola a lei e que, como tal, é punido com uma pena”, ainda assim, “a
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maior parte dos crimes s6 € punivel a titulo de dolo *. A punibilidade a titulo de negligéncia deve
estar expressamente prevista na lei”.

Compreensivelmente, existem diversos tipos de penas dependendo do tipo de crime
cometido. Do leque de crimes tipificados em Portugal, o crime de terrorismo, previsto na Lei n.°
52/2003, de 22 de agosto — criada ha sequéncia dos atentados de 11 de setembro — assume-se
como dos mais relevantes. A definicdo de terrorismo segundo a lei portuguesa mostra-nos que
este fendbmeno é mais do que atacar um estabelecimento ou um individuo seja por que motivos
for (Lei n.° 52/2003, de 22 de agosto)

Quem, por qualquer meio, recrutar outrem para a pratica dos factos previstos no n.° 1 do artigo 2.°,
com a intengdo nele referida (...)
Artigo 4.° 6)

Quem, por qualquer meio, treinar ou instruir outrem sobre o fabrico ou a utiliza¢@o de explosivos,
armas de fogo ou outras armas e substancias nocivas ou perigosas, ou sobre outros métodos e
técnicas especificos para a préatica dos factos previstos no n.° 1 do artigo 2.°, com a intengéo nele
referida (...)

Artigo 4.°7)

Quem, por qualquer meio, viajar ou tentar viajar para um territério diferente do seu Estado de
residéncia ou nacionalidade, com vista ao treino, apoio logistico ou instrugdo de outrem para a
pratica de factos previstos no n.° 1 do artigo 2.°, com a intencdo nele referida (...)

Artigo 4.° 10)

Quem, por qualquer meio, viajar ou tentar viajar para um territorio diferente do seu Estado de
residéncia ou nacionalidade, com vista a adesdo a uma organizacao terrorista ou ao cometimento
de factos previstos no n.° 1 do artigo 2.°, com a intencéo nele referida (...)

Artigo 4.° 11)

Mencionando ainda, no artigo 4.° 12) o financiamento de atividades terroristas também é

punivel de acordo com a lei portuguesa.

Contudo, a definicdo de terrorismo tem mostrado ser um exercicio particularmente
complexo, até porque pode ser particularmente subjetivo. O dicionario de Oxford define
terrorismo como “a utilizagdo de violéncia e intimidacdo, especialmente contra civis, na
prossecucao de objetivos politicos” (Oxford English Dictionary, 2018). As Nac¢des Unidas definem

terrorismo como

Criminal acts, including against civilians, committed with the intent to cause death or serious bodily
injury, or taking of hostages, with the purpose to provoke a state of terror in the general public or in a

1 intencao de praticar o ato
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group of persons or particular persons, intimidate a population or compel a government or an
international organization to do or to abstain from doing any act.
UN (2004, p.2)

Numa perspetiva mais pratica e politica, Saint-Pierre (2003, p.12-13) esclarece a sua ideia
de terrorismo como sendo uma forma de violéncia politica tipicamente utilizada quando um dos
lados ndo tem forca militar suficiente para enfrentar o outro num confronto direto, passando o

objetivo a ser a vitimizacdo do maior nimero de pessoas ao adversario.

Um outro autor refere o terrorismo como sendo

Premeditated, politically motivated violence perpetuated against non-combatant targets by sub-
national groups or clandestine agents, usually intended to influence an audience.

Kondrasuk (2005, p.646)

Os exemplos acima mencionados permitem compreender a complexidade da definicdo de
terrorismo em si, sensivel as diferentes visGes, objetivos e percecdes associadas.

Historicamente, o primeiro registo de um ato de terrorista faz-nos recuar até ao tempo dos
romanos, na zona da Palestina. Os judeus j& vivam num periodo de paz por mais de 100 anos,
no entanto, a morte de Herodes |, o Grande, veio por em causa a relativa independéncia que os
judeus tinham, mesmo vivendo em territdrio romano. Foi no 6.° ano da nossa era que, depois de
0 governador romano da regido da Siria ter solicitado a realizacdo de um censo entre os judeus,
um grupo de homens indignados com essa atitude, chamados de Zealots ou sicarii, se revoltou
e langcou uma campanha contra as autoridades, que foi, pouco tempo depois, reprimida por duas
legibes. Uma das grandes vantagens que estes Zealots sabiam que tinham era o poder de atacar
guando e como quisessem. Para além disso, sabe-se que usavam punhais para desferir os seus
ataques e, frequentemente, faziam-nos em locais com bastante movimento, como por exemplo
mercados. O objetivo de fomentar um clima de vulnerabilidade e fragilidade na populagédo € uma
das caracteristicas que se verificava nos ataques terroristas do passado e que, ainda hoje, existe
(Chaliand & Blin, 2007; Téth, 2015).

Um outro grupo denominado por The assassins surgiu entre os séculos Xl e Xlll causando
também terror entre algumas populacdes. Este grupo ficou conhecido pelo assassinato do rei de
Jerusalém em 1192, bem como pelo tormento que criaram aos exeércitos na época das cruzadas.
Este grupo era semelhante aos Zealots, no sentido em gque matava exclusivamente com armas
pequenas, como o caso dos punhais. A maior parte dos seus assassinatos tinha também como
palco locais com muito movimento, como mercados e mesquitas (Téth, 2015).

Estes dois exemplos do passado mostram que algumas caracteristicas dos terroristas se
mantiveram iguais até hoje, como o facto de grupos religiosamente fanaticos utilizarem o
terrorismo para se fazerem ouvir, bem como o de terem, muitas vezes, motivacdes politicas e
utilizarem a violéncia extrema para atingir os seus objetivos. Ainda assim existem algumas

diferencas nomeadamente no que respeita & dimensdo dos ataques, que sofreu uma
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metamorfose de local para global, assim como os mecanismos usados que hoje incluem
engenhos explosivos, o suicidio dos terroristas, ou 0 uso de armas tecnologicamente mais
avancadas (Téth, 2015).

Apesar da percepg¢éao publica de terrorismo estar mais associada ao terrorismo islamico, este
tipo de terrorismo é uma realidade recente. Rato (2016, p.15) menciona uma série de eventos,
em 1979, que fez com que o terrorismo que hoje se conhece seja maioritariamente de origem
jihadista: a “invasdo soviética no Afeganistao, a revolugao iraniana e a ocupagédo armada da
Mesquita de Meca por um grupo de fundamentalistas sauditas”.

Para um muculmano ser considerado um verdadeiro muculmano necessita de obedecer a
palavra de Ala, bem como as leis conhecidas por hadith ou sunnah, representadas pelas ac6es
do profeta Maomé. Com base nisso, os jihadistas, também eles muculmanos, submetem-se a
vontade de Deus e esperam que a sharia ? seja a Unica fonte de direito entre os mugulmanos
(Dallal, 2000; Rato, 2016, p.17).

A historia do inicio do radicalismo islamico comeca com Sayyid Quth, um dos mais influentes
pensadores islamicos do seu tempo. Nascido em 1906, viajou com 42 anos para os EUA, de
onde saiu convencido de que o capitalismo e o comunismo, apesar de ideologias diferentes,
eram ambos incompativeis com o islamismo, ja que estes ideais “valorizavam a dimensao
material da vida em prejuizo da espiritual” (Rato, 2016, p.17). Qutb mencionou também que era
como se o confronto entre o capitalismo e o comunismo se tratasse de uma disputa entre
“membros da mesma familia materialista que virara as costas a Deus” (Rato, 2016, p.18). Para
Qutb, era absolutamente incompativel a existéncia do islamismo com a cada vez mais moderna
sociedade ocidental, mais ainda quando o estado decadente da religido islamica exigia uma
reforma urgente. Ainda que n&o tenha influenciado diretamente a criagdo do que nos
conhecemos hoje como o Estado Islamico, ou a Al Qaeda, muitos dos pensamentos de Qutb
prevalecem como ideais desses grupos.

Osama Bin Laden elevou o alcance mundial dos ideais jihadistas para um patamar muito
relevante. Invocando as glérias do passado e a fragilidade do presente, Bin Laden conseguiu
unir milhares de mucgulmanos a sua causa, com a perspetiva de restaurar o islamismo aos seus
anos de gléria. Com a formacédo da Al-Qaeda, Bin Laden apelou para a unido de todos os
muculmanos, invocando a umma 2 e mostrando que quando um irmdo mugulmano sofre, os
outros devem ter empatia e sentir essa mesma dor como se fosse um golpe a si proprio. Com
isso em mente Bin Laden definiu que o alcance e o campo de batalha dos mugulmanos estender-
se-ia ao mundo inteiro, todos 0os mugulmanos tinham o dever de aderir & jihad (Rato, 2016, p.21).

Nesse ambito e durante boa parte da primeira década do século XXI, a organizacédo da Al
Qaeda influenciou grandemente o terrorismo e a criacdo de varios grupos terroristas de menor
dimenséo, em especial, no Médio Oriente, Africa e Sudeste Asiatico.

De seguida, ap0ds a formagéo de varios outros grupos ao longo dos anos, no verdo de 2014,

o Estado Islamico autoproclama o seu califado apés a conquista de relevantes territorios no

2 cadigo juridico mugulmano
3 a comunidade que inclui todos os mugulmanos
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Iraque Ocidental (Strange, 2014, como citado em Rato, 2016). Estes movimentos comecaram a
interpretar a necessidade de guerrear no solo dos paises ocidentais tidos como inimigos,
alargando significativamente o risco dos atentados terroristas nesses mesmos territorios.

Nos dias que correm, a complexidade das circunstancias obriga as células terroristas a
pensarem em muitas variaveis. Como, quando, onde e quem atingir sdo apenas algumas das
perguntas que os terroristas tém de fazer ao prepararem um atentado. Soriano (2019, p.7, 10,
11) destacou isso mesmo ao dizer que grupos terroristas sem lideres tinham grande dificuldade
em terem sucesso, como alguns exemplos na Catalunha o demonstraram.

No entanto, quando os ataques terroristas sdo planeados e desenhados com cuidado o
resultado pode ter uma dimensdo e impacto significativos. Paraskevas (2013, p.143, 144)
formulou o CAT (Ciclo de Ataques Terroristas) onde acredita que os terroristas se baseiam,
desde a formulacao do plano até a comunicagdo com os media depois do ataque.

Neste ciclo, o autor menciona que o primeiro passo € a selecdo dos alvos , a qual dependera
dos objetivos que o grupo terd com o ataque. O segundo passo inclui as atividades de
inteligéncia, onde sado colhidas as informacdes para o ataque. A avaliacdo dos critérios
preponderantes como por exemplo 0S recursos necessarios, o impacto esperado e as vitimas
estimadas sdo medidos e ponderados no passo ndmero trés. De seguida, ocorre o planeamento
operacional, no qual sdo organizados os recursos e toda a logistica do ataque. A etapa nhimero
cinco envolve as experiéncias e ensaios do atentado, verificando se ha falhas no plano. Segue-
se a preparacdo dos recursos a serem utilizados, quer materiais quer humanos. O sétimo passo
€ 0 ponto mais importante do ciclo, trata-se do ataque, no qual, geralmente, as vitimas sao
apanhadas de surpresa. O Ultimo dos 8 passos do ciclo é a fuga do elemento — caso exista —
gue levou a cabo o ataque terrorista, asociado também & afirmagéo da mensagem a transmitir
com o ataque, utilizando-se para tal os meios de comunicacao social.

No entanto, ainda que interromper este ciclo descrito por Paraskevas seja dificil, ndo é
impossivel. Ha também provas de que o ciclo pode, em ocasifes, levar mais tempo a chegar ao
fim, fruto de boas medidas de seguranc¢a, dando assim mais tempo as autoridades para poderem
agir. Mesmo atentados aparentemente bem sucedidos evidenciam a importancia dos servigos
de inteligéncia e de protec¢éo. Por exemplo, num documento escrito pelo arquiteto dos atentatos
de Bali em 2005 é mencionado que, gracas ao aumento dos agentes de inteligéncia na cidade,
a bomba a ser detonada teria de ser mais pequena para que pudesse passar despercebida na
carrinha que iriam alugar para a realizag¢éo dos atagues (La Guardia, 2006).

A frequéncia dos ataques terroristas, quer seja no setor turistico, quer seja em qualquer

outro setor, por todo o mundo, é cada vez maior (Figura 2).
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Number of terrorism-related incidents

The total number of terrorism-related incidents per year. The source defines a terrorist attack as: "the threatened or
actual use of illegal force and violence by a non-state actor to attain a political, economic, religious, or social goal
through fear, coercion, or intimidation."
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Figura 2: NOmero de incidentes terroristas, no mundo, desde 1970 - 2016 (fonte,
https://ourworldindata.org/terrorism - Global Terrorism Database)

Por exemplo, sé entre os anos de 2015 e 2018, registaram-se 17 (dezassete) atentados
terroristas contra edificios religiosos, infra estruturas turisticas e de transportes, entre outros (SIC
Noticias, 2019), um numero significativamente mais elevado do que em outros periodos
homélogos.

E digno de nota que ataques a turistas, especialmente ocidentais, sdo alvo de grande
cobertura mediatica nos principais meios de comunicagdo social, procurando obter-se com
urgéncia quantas foram as vitimas, de que nacionalidades, quem foram os autores dos ataques
e porque foram feitos esses ataques. Como consequéncia disso, as emocgdes inerentes a tais
ataques contra inocentes dissemina o terror que corresponde a um dos objetivos dos terroristas.
Como resultado desse sentimento de medo, os turistas ficam mais aversos a ideia de viajar para
um determinado lugar ou no geral, sendo que a ja existente barreira no turismo internacional
torna-se ainda mais espessa (Sonmez, 1998).

Como comprovam Vvarios estudos, a grande maioria dos turistas perde a motivagdo e a
vontade de visitar um destino se este foi assolado recentemente por um atentado terrorista e,
por isso, existe uma tendéncia maioritariamente negativa relativamente aos fluxos turisticos apos
um episaédio terrorista (Blake & Sinclair 2003; Arafia & Leon, 2008).

Como comprova o estudo de Drakos & Kutan (2003, p.639, 640) o terrorismo interno na
Grécia tem repercussdes nos fluxos turisticos internos, na medida em que os voos dentro do
territério grego decrescem quando comparados com periodos mais pacificos. Este estudo

corrobora com o que disseram Arafia & Leon (2008, p.312) ja que estes fluxos sao interrompidos
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resultado dos turistas, movidos por medo, ndo correrem o risco de passarem férias em destinos
recentemente assolados por episédios terroristas.

Inicialmente, os especialistas acreditavam que os terroristas eram maioritariamente movidos
por razbes econdmicas. Muitos tinham a ideia que o contraste entre os avangos tecnologicos e
econémicos dos paises mais desenvolvidos suscitaram reacdes terroristas em paises em
desenvolvimento (S6nmez, 1998; S6nmez & Graefe, 1998). Ainda que tal talvez tenha sido
verdade em certo periodo histérico, atualmente, as expressivas e claras mensagens transmitidas
pelos grupos extremistas sdo, quase sempre, associadas a motivacdes politicas ou religiosas.
Contudo, em muitos casos séo as dificuldades econémicas e as disparidades nos rendimentos
auferidos entre os diferentes estratos sociais que levam muitos individuos a juntarem-se a estas
causas e ideais radicais, como se vera seguidamente.

Muitos podem ser levados a crer que 0s ataques terroristas sdo atos irracionais, que incluem
a matanca aleatoria e indiscriminada de civis inocentes, mas essa ideia esta bastante longe de
ser verdade. Segundo Sloboda (2003, p.180) os terroristas ao prepararem 0s seus ataques
fazem-no utilizando os seus recursos da maneira que lhes parece ser a mais eficiente possivel,
com a problematica de utilizar o minimo de recursos para obter o maior proveito. O autor (2003,
p.188) afirma ainda que os atos dos terroristas tém muito pouco de irracionais e compara-os a
policias e bombeiros, que também arriscam as suas vidas pelos seus objetivos, no entanto, estes
Gltimos recebem dinheiro por porem a sua vida em risco, ao passo que 0s terroristas sédo tdo
apegados a sua causa gque o fazem sem qualquer recompensa monetaria.

Regra geral, ainda que, se por um lado um terrorista seja, mais provavelmente, de um pais
com instabilidade politica e condi¢cBes de vida precarias, 0s seus alvos tendencialmente atingem
paises que tém condi¢Bes de vida mais satisfatérias e alguma estabilidade politica, como provam
os ataques feitos na Europa nos ultimos anos (Lutz & Lutz, 2008).

Consequentemente, a implementacdo de movimentos e grupos terroristas tem menor
predominancia em paises desenvolvidos economicamente. A estabilidade econdmica, social,
laboral, e, especialmente a nivel politico, suscita com que, na verdade, ndo existam grandes
pretextos para os individuos estarem descontentes e aderirem a movimentos extremistas (Lutz
& Lutz, 2008). Por exemplo, os movimentos independentistas da Catalunha ou da Escécia
promovem a implementacdo das suas ideias sobretudo pelo protesto pacifico e pelo voto
democrético, mas ndo pela forca. Contudo, situagbes como crises econdmicas e guerras sao
justificacdes suficientes para que determinados individuos se sintam insatisfeitos a ponto de se
tornarem dissidentes dos seus paises e encontrarem conforto no apoio a organizagbes
terroristas.

Varios autores confirmam que ha uma série de acontecimentos quer na vida de um individuo,
quer na realidade social de um pais, que podem desencadear rea¢des emocionais nas pessoas
gue as tornam mais propensas a desenvolver acdes de cariz terrorista (Bagchi & Paul, 2018).

Entre essas ideias inclui-se o facto de, em certos paises, haver um aumento significativo no

namero de jovens na populacéo, ndo tendo o mercado capacidade para os absorver, 0 que gera
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descontentamento, revolta e comportamentos delinquentes entre os jovens que os pode tornar
mais suscetiveis de serem atraidos para causas terroristas (Urdal, 2006).

Um outro motivo, também relacionado com o desemprego, prende-se com as expectativas
financeiras futuras de muitas destas pessoas ndo serem correspondidas e gerarem um
desconforto e mau estar que, por vezes, pode culminar com ac¢des violentas e de revolta politica,
onde a linha que os separa do terrorismo se torna muito ténue (Piazza, 2006).

O senso de pertenga a um grupo social também pode ser tomado como motivo para um
individuo se sentir descontente com a situagdo em que se encontra, Ou em que outros se
encontram, isto €, uma pessoa ao se identificar com um certo grupo social passa a apoiar quem
0 grupo apoia e reprovar quem o grupo reprova. No fundo, quando alguém faz parte de um grupo
social onde a maior preocupacdo é o desemprego, essa mesma pessoa, mesmo que tenha
emprego, ira sentir a angustia e revolta dos demais (Tajfel & Turner, 1986).

Gassebner & Luchinger (2011, p.255) apontam que estas caracteristicas, referidas
anteriormente, sozinhas néo séo fortes o suficiente para se relacionarem com o terrorismo, no
entanto, todas elas juntas poderiam motivar um individuo a tornar-se terrorista.

A relacédo entre a criminalidade e o desemprego € um tema ja muito estudado e tem revelado
gque o desemprego gera, efetivamente, uma taxa de criminalidade maior (Altindag, 2012; Jawadi,
Mallick, Cheffou & Augustine, 2019). Ainda que o universo dos crimes se reparta huma enorme
diversidade de acdes e atitudes de cariz ilegal, na qual podemos encontrar também o terrorismo,
um estudo desenvolvido por Bagchi & Paul (2018, p. 9, 10) verificou qual era a relagédo entre o
desemprego juvenil (até 25 anos) e o terrorismo nos paises do MENAP (Paises do Médio Oriente,
Norte de Africa, Afeganistdo e Paquistdo). O objetivo dos autores era tentar perceber se o
desemprego juvenil seria mais um dos motivos que podem levar uma pessoa a querer juntar-se
a este tipo de atividade criminosa.

Aquando da concluséo da investigacdo, Bagchi & Paul (2018, p.19) perceberam que o
terrorismo doméstico aumenta quando h& muitas religides e idiomas diferentes num pais, bem
como quando ha liberdade de imprensa, visto que nesses casos é mais facil espalhar a
mensagem dos terroristas, ainda assim, repararam também que a estabilidade politica nestes
paises diminui a probabilidade de atentados terroristas.

Com as conclusdes deste estudo em mente percebe-se o papel crucial que os governos
desempenham nestes paises, porquanto devem assumir o papel de primeira linha do combate
contra o terrorismo. A estabilidade politica de um pais tem um papel fundamental para reduzir os
atentados terroristas ou, pelo menos, 0s motivos para esses acontecerem. Para isso deve existir
uma alocagédo de recursos e um grau de investimento consideravel para que o problema possa
ser combatido na raiz, quer essa raiz sejam as condi¢des sociais precarias ou qualquer outra
coisa (Caixinha, 2019; Bagchi & Paul, 2018).
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A problematica da globalizacédo

A globalizacao trouxe, sem davida, grandes vantagens no que respeita a comunicagao entre
0S povos €, se por um lado pode aproximar pessoas e culturas, por outro, pode também ser
utilizada pelos terroristas para causar mais impacto e mediatismo. Com o desenvolvimento da
globalizagdo passaram a existir novos desafios para as sociedades e culturas, expondo-as a
ideias e pensamentos diferentes que colocam em causa a sua tolerancia e flexibilidade. Tendo
em conta isso, 0 contraste entre os habitos e costumes mais antigos com os seus substitutos,
mais modernos, cria uma disrupcdo social demasiado rapida a qual muitos paises ndo estédo
prontos para assistir (Lutz & Lutz, 2008), isto €, comegcam a aparecer novos estilos e ideias que
muitas culturas ndo aceitam té@o facilmente inclusivo até reprovam.

Exemplo mais evidente é o caso de turistas ocidentais visitarem paises orientais, no qual a
probabilidade de estes se comportarem de maneira desadequada aos padrées locais é superior
(Chen, 2016; McKercher, 2015), suscitando uma maior propensdo para serem vitimas de
ataques ou de alguma espécie de crime.

Numa outra 6tica, os avancgos tecnolégicos podem também ser diretamente utilizados para
patrocinar causas terroristas, como foi o caso do 11 de setembro, onde foram utilizados avides
para matar milhares de pessoas (Baker, 2014).

Muitos dos ataques terroristas que tém ocorrido nos Udltimos anos visam atingir
infraestruturas turisticas, isto porque estes ataques garantem uma publicidade rapida e vitimas
de diferentes nacionalidades, subsequentemente afetando também varios paises. Precisamente
por o terrorismo ser um problema global, a disseminacdo das informacdes com respeito a
ataques terroristas acaba também ela por ser feita a nivel internacional, confirmando que o
mundo é realmente uma aldeia global. Por n&o haver, por norma, uma grande preocupac¢ao com
a seguranga no setor turistico, o planeamento de um ataque néo é t&o complexo no gque respeita
a contornar medidas e procedimentos de seguranga, quanto o0 seria um atague a uma
embaixada, ou a um edificio militar fortemente guardado, a acrescentar a isso 0 payback destes
ataques é também bastante elevado.

O medo e a inseguranca estdo entre algumas das consequéncias gque existem apds um
atentado terrorista (Buckley & Klemm, 1993). Com base nessa mesma preocupac¢ao, combater
o terrorismo tem vindo gradualmente a tornar-se uma das prioridades a nivel mundial para a
industria do turismo, para os turistas e para as comunidades dos destinos turisticos (Mansfeld &
Pizam, 2006).

Os impactos no terrorismo podem ser comprovados de maneira evidente e em todos os
setores. A nivel econdmico podem durar mais do que apenas alguns dias, como foi comprovado
de forma direta pelos ataques de Bruxelas em 2016, que suscitaram o encerramento do
aeroporto da cidade por mais de uma semana (Corbet, O’connell, Efthymiou, Guiomard & Lucey,
2019). Os ataques terroristas em Bali, em 2005, provocaram o decréscimo na chegada de
turistas, ao pais, em 5% desse mesmo ano e em 9% no ano seguinte (Aschauer, 2014, p. 168);

no Quénia, os impactos dos atentados terroristas em 1998 foram catastréficos para a economia
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nacional, nesse mesmo ano foram cancelados 90% dos voos internacionais com destino ao pais
(Kuto & Groves, 2004).

Repara-se pelos casos apresentados que a informacdo corre 0 mundo e as pessoas néo
ndo sao indiferentes a ela, com isso, tomam decisbes que lhes permitam reduzir o seu proprio
risco de ser vitimas de um atentado terrorista, e acabam, muitas vezes, por cancelar as suas
viagens. Estes fatores tornam ainda mais importante e urgente a resolugéo da problematica dos
atentados terroristas.

O terrorismo tem, frequentemente, consequéncias que, no imediato, sdo dificeis de
perceber, algumas dessas refletem-se em duas vertentes distintas: no lado dos terroristas, a
capacidade de atrair mais e novas pessoas as suas causas fruto do seu aparente sucesso; no
lado das vitimas, a escolha de regimes politicos extremistas, baseados no medo e desespero
sentido, que muitas vezes gera ainda mais conflitos com os grupos terroristas (Corbet, Gurdgiev,
& Meegan, 2018; Corbet & Larkin, 2018).

A exposicao que os terroristas fazem da incapacidade que o governo tem para proteger 0os
seus cidadaos leva muitos destes a verem as autoridades e o0s governos politicos como
impotentes, procurando muitas vezes, como referido, estilos de lideran¢ca mais agressivos e
totalitarios, que tendem a combater violéncia com mais violéncia.

Para saber como o terrorismo se relaciona com o turismo e com os turistas pode analisar-
se o perfil de cada um dos lados, tentando perceber porque os turistas sédo as vitimas e com que
objetivos os outros agem dessa maneira. Relativamente aos terroristas, € preciso conhecer quais
0S seus principais objetivos e o que os faz ser, de maneira téo fria, extremamente violentos. Sera
importante considerar também em que contexto se encontra Portugal nesta situacdo do
terrorismo, quer seja historicamente, quer no presente e também conhecer algumas diretrizes

guanto ao futuro deste fenémeno, no pais.

No mundo, na Europa e em Portugal

Os frequentes ataques terroristas com origem no islamismo suscitaram, infelizmente, um
receio desproporcional para com a comunidade mugulmana como um todo. Os EUA comecgaram
h& bastante tempo a encarar o terrorismo como uma ameaca real — nem que seja pela sua propria
experiéncia traumatica — e a trabalhar para o combater, estabelecendo assim excelentes
mecanismos de combate a este fendmeno, como se analisard, mais adiante, através de duas
iniciativas implementadas pelo governo.

O facto de a EU (Unido Europeia) albergar uma grande diversidade de paises e culturas
torna-a mais propicia & implementacé@o de atividades terroristas, como se tem verificado nos
ultimos anos. Esta ideia justififca-se uma vez que nestes grupos extremistas costuma existir uma
relagdo de fraternidade onde facilmente qualquer membro (ndo europeu) pode ter o suporte
necessario de um companheiro que resida na UE (Bispo, 2015).

A escolha que os terroristas fazem dos locais a atacar ndo é aleatéria, nem pouco

premeditada, o risco e 0s recursos utilizados sdo demasiado preciosos para que essa decisao
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seja tomada levianamente. Para além disso percebe-se que hd uma tendéncia recente para
atacar cidades que representam ideais de liberdade e democracia, como foi o caso de Paris, nos
atentados de 2015. Para Fernandes (2016, p.89) os eventos de Paris foram mais do que o ataque
a capital de um pais com grande importancia a nivel politico, historico e econdémico mundial, foi
0 atentado a todo um estilo de vida que reflete a liberdade do ocidente e isso acabou por se
verificar quando posteriormente foi encarado como ataque a todas as outras sociedades
igualmente livres e democraticas, com a repercussdao de alguns movimentos solidarios a
fazerem-se sentir pelas redes sociais e por diversas homenagens realizadas um pouco por todo
0 mundo.

Dentro da comunidade europeia destacam-se varias iniciativas e organizacdes importantes
no combate ao terrorismo sendo a EUROPOL uma das principais. Apés o0 sangrento ano de
2015, foi criado o ECTC (European Counter Terrorism Centre). Entre os varios objetivos desta
iniciativa incluiu-se a maior abertura e partilha de informac@es relacionadas com os terroristas
gue circulam dentro do espaco europeu, quer seja através da partilha de perfis de suspeitos,
nameros de telefone, passaportes e até informacgédo online. Esta iniciativa justifica-se porque,
segundo os seus criadores, apenas com a colaboracéo de todos os Estados Membros é possivel
um melhor combate a esta ameaca que, no fundo, também é comum a todos os paises (Drewerm
& Ellermann, 2016).

A EUROPOL (2018, p.3) categoriza o terrorismo em cinco realidades distintas: terrorismo
jihadista ou de motivacdo religiosa, o0 terrorismo separatista, o terrorismo com motivacdes
politicas de extrema-esquerda, o terrorismo politico de extrema-direita e, por fim, o terrorismo de
causa individual.

Estatisticamente, o terrorismo jihadista hdo é o mais significativo a nivel quantitativo, mas é
0 mais significativo no que respeita ao impacto e nimero de vitimas. De facto, os atentados
desses grupos registam os maiores estragos e maior nimero de mortos (de Linde & der Duin,
2011) e por isso sera o que causa mais impacto nas pessoas. Assim, analisar a ameaca terrorista
apenas tendo por referéncia os grupos radicais islamicos implica assumir uma viséo limitada e
redutora deste fenémeno como um todo (de Linde & der Duin, 2011).

Segundo dados da EUROPOL (2018, p.9), relativamente ao ano de 2017, houve um total de
205 ataques terroristas na UE (incluindo os ataques falhados), o que representou um aumento
de 45% face ao ano anterior (142 ataques). Nesse periodo, em 2017, o Reino Unido foi o pais
gue teve o maior nimero de ataques (107), Franca o segundo com (54) e Espanha o terceiro
(com 16 ataques). O numero de ataques de indole jihadista mais do que duplicou face ao ano
anterior (de 13 para 33), 0 que nos leva a crer que esta € uma ameaca em crescimento e ndo
pode ser menosprezada, ainda que longe de ser a mais expressiva em numeros. Ainda segundo
dados da mesma fonte, os principais alvos deste tipo de a¢des foram civis e empresas privadas,
e o tipo de armamento mais usado foi armas de fogo e explosivos.

Até ao ano de 2014 havia registo de 774 detengdes feitas na UE, nos anos que se seguiram,
de 2014 até 2017, o numero duplicou para um total de 1219 deten¢des. Relativamente a Portugal,

para além de ter existido uma detencdo por via de suspeita de atos terroristas é também
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interessante constatar que Espanha foi o terceiro pais da UE com mais detenc¢des (91), sendo
apenas superado pelo Reino Unido (412) e Franca (411), o que demonstra a proximidade
geogréfica de Portugal a este fenédmeno, até porque ao verem as portas fechadas, ou mais
condicionadas, em Franca e em Espanha, muitos terroristas possam optar por Portugal como
alternativa a estes paises (EUROPOL, 2018, p.10).

Ha que mencionar também que em Espanha, seis homens foram condenados a seis anos
de prisdo cada apds se ter descoberto que tinham ligac8es a varios grupos muculmanos radicais
e extremistas em que recrutavam pessoas para Al Qaeda, faziam parte de uma rede
independente que sustentava financeiramente esse grupo e tinham também comecado a
desenvolver interesse na pesquisa de armas quimicas e bioldgicas.

Em forma de resumo, a EUROPOL (2018, p.5) conclui que os objetivos dos terroristas
seguem trés tendéncias: a matanca indiscriminada, a eliminacdo de simbolos significativos da
cultura ocidental e a preferéncia do ataque a pessoas ao invés de edificios, uma vez que estes
ultimos ndo causam um impacto tao grande.

Com respeito a Portugal, a EUROPOL (2018, p.27) reporta que, entre janeiro de 2013 e
novembro de 2017, o pais foi usado como ponte para 12 terroristas que se encaminhavam para
zonas de conflito, o que pode significar que muitos destes individuos ja tinham contactos e apoio
em Portugal que lhes facilitariam a passagem para os seus destinos.

Assim, apesar de nos Ultimos anos Portugal ndo ter sido alvo de episodios terroristas, torna-
se um potencial alvo simplesmente por fazer parte da UE. Uma vez que, como ja mencionado
anteriormente, a Europa tem vindo a ser vitima constante de atentados terroristas nos udltimos
anos 0s organismos europeus tém adotado algumas medidas e ingressado em algumas
iniciativas de combate ao terrorismo. Neste cenéario, como Portugal se encontra dentro do espago
europeu estas iniciativas afetam também o nosso pais (Silva, 2009).

No caso de Portugal sdo as For¢cas Armadas que estdo responsaveis por combater o
terrorismo em territério nacional, visto este tipo de episédios constituir uma agressao externa,
segundo o Conceito Estratégico de Defesa Nacional (CEDN, artigo 4.° n.° 1, de 20 de janeiro).
No caso de haver investigacdes que tenham de ser conduzidas a Lei de Organizagdo da
Investigacdo Criminal, aprovada pelo Conselho de Ministros, atribui essa responsabilidade a
Policia Judiciaria. Para além disso tém sido feitos esforcos em Portugal com o intuito de que
possa haver uma maior coopera¢do entre as Forcas Armadas e as For¢cas de Seguranga, sé
assim a ameaca do terrorismo pode ser combatida com mais informacéo e transparéncia (Silva,
2009).

2.1.1 As vitimas — Os turistas

A industria hoteleira ndo existiria sem turistas e uma estadia que agrade tanto a héspedes,
como a hoteleiros dificilmente é possivel sem a existéncia de um clima de seguranga,
tranquilidade e paz. Destinos onde a seguranca e o0 bem-estar prOprios podem estar

comprometidos nao figurardo nas escolhas da maioria dos turistas (Pizam & Mansfeld, 1996).
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A literatura existente sobre a criminalidade no turismo mostra-nos que os turistas séo vitimas
bastante frequentes de roubos ou assaltos (Biagi & Detotto, 2014). Esse fator é de importancia
extrema nao so6 porque o crime afeta a imagem que as pessoas tém sobre um certo destino, mas
porque afeta também a imagem dos hotéis dessa regido, o que pode gerar uma reacdo domind,
com o decréscimo no turismo desse destino e no desempenho dos hotéis (Xie, Zhang, & Zhang,
2014).

Aziz (1995, p.93) menciona que o problema de alguns mugulmanos ndo esta relacionado
com o facto de ndo gostarem que turistas visitem 0 seu pais, mas sim com a falta de respeito
que estes tém para com as diferencas culturais e religiosas existentes. Um dos motivos que mais
gera conflitos, diz o autor, é o estilo de roupa pouco discreto e até chamativo de alguns turistas,
ja que este nao esta em harmonia com determinadas interpretac@es religiosas desses paises.
Outro motivo para o atrito entre turistas e locais € a diferenca nos habitos alimentares, alguns
exemplos incluem o consumo de carne de porco em paises islamicos, ou 0 consumo exagerado
de éalcool (considerados vulgares e banais em paises ocidentais e europeus) (Aziz, 1995; Baker,
2014).

Pizam (2016, p.173) admite que dificilmente se pode alterar a perspetiva e o conceito que
muitos dos orientais tém sobre como é encarado o lazer e tempo de recreagéo no ocidente, uma
vez que isso esta demasiado arraigado a sua cultura e crencas.

Wahab (1996) e Tarlow (2005) concordam com Baker (2014, p.64), este menciona que nos
destinos muitas vezes os turistas sao vistos como ameacgas “porque os locais acham que eles
representam uma forma de neocolonialismo ou ameaca as suas normas sociais, tradicdes e
crencas religiosas”. Este ponto de vista justifica-se no sentido em que as culturas mais
tradicionais podem ter maiores dificuldades em manter os seus habitos e tradicbes imaculados
ao longo de vérias geracdes, o que se torna dificil com o crescimento da globalizac&o.

Wahab (1996) explica o sentido dos atentados terroristas de 1997, no Egito, e menciona
gue os terroristas agiram dessa maneira por verem os turistas como ameaga aos valores
tradicionais do isldo no Egito, em oposi¢éo a crescente influéncia do estilo ocidental que estes
mesmo turistas trazem, apoiando o que foi dito por Aziz (1995, p.93), referido anteriormente. A
coexisténcia entre os locais e turistas é frequentemente explorada e levada ao extremo, nao
havendo respeito pela diferenca entre as vérias culturas.

Ainda assim existem também movimentos terroristas desprovidos de alvos especificos, que
procuram simplesmente destruir e criar panico entre governos e pessoas. Korstanje & Clayton
(2012, p.8) defendem que nesses casos 0s objetivos se centram na simples demonstracdo de
falta de poder do Estado para proteger os seus cidadados, bem como o estado de panico e medo
gue a populagdo sente depois de um episodio destes — a constante sensacao de terror.

Isso pode verificar-se, em particular, com grupos com motivacdes politicas. Alguns destes
exemplos incluem os atentados revindicados pela ETA (Euskadi Ta Askatasuna), ou pelo IRA
(Irish Republican Army), que vdo em busca de objetivos politicos especificos, ao invés da
supremacia religiosa (Korstanje & Clayton, 2012). Apesar de atualmente neutralizados, a ETA e

o IRA provocaram um desgaste e atrito constante em Espanha e no Reino Unido que persistiu
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durante a parte final do século XX e, consequentemente, desgastaram o potencial turistico
desses locais. De facto, com estes ataques, além do medo nas populagfes locais, os potenciais
turistas ficam mais afastados da possibilidade de visitarem estes destinos.

Yechiam, Barron, & Erev (2005, p.437) num estudo feito com alguns hotéis em Israel
analisando as taxas de ocupacéo de turistas nacionais e estrangeiros, antes e depois de
atentados terroristas, chegaram a varias conclus@es. Entre essas conclusfes perceberam que
0s turistas internacionais eram muito mais sensiveis a atentados terroristas, do que os locais, no
sentido em que estes eventos condicionam grandemente o regresso de turistas estrangeiros, ou
até mesmo uma eventual primeira visita.

Estes mesmos autores constataram também que os turistas nacionais vao ficando
gradualmente menos sensiveis a ataques terroristas ao planear as suas férias, ou seja, se em
dois anos seguidos ha atendados terroristas, os hotéis estardo com quebras superiores no
turismo nacional no primeiro ano, comparativamente ao segundo, visto que o sentimento de
despreocupacédo € diretamente proporcional a frequéncia dos atentados terroristas. Esta idea
permite-nos concluir que o turista ndo é alhieo ao que se passa a sua volta e, como ja

mencionado, age em conformidade com o que lhe parece ser menos arriscado.

Os media—a suarelagdo com a gestao de risco e prevencéo

Sonmez, Apostolopoulos, & Tarlow (1999, p.15) constataram que, em 1985, 28 milhdes de
americanos viajaram, e desses, 162 foram vitimas - morreram ou ficaram feridos - em atentados
terroristas, o que significa que, nesse ano, um turista americano tinha menos de 0,00057% de
probabilidade de ser vitima de um atentado terrorista. Estes dados, a partida, podem levar-nos a
pensar que ndo houve grande impacto no turismo, no entanto, as coisas foram bem diferentes.
Em 1986, quase 2 milhdes de americanos mudaram os seus planos de férias, muitos deles
afetados com os acontecimentos terroristas do ano anterior (Edgel, 1990).

A fragilidade do setor do turismo depende muito da resiliéncia que os paises, ou locais
afetados, tenham. Segundo alguns autores (Lowenstein, Hsee, Weber, & Welch, 2001; Sjooberg,
2007) os turistas tém a tendéncia para estarem mais preocupados com ataques terroristas do
gue com outras situacdes bastante mais provaveis de acontecer, como contrair alguma doenca,
ou algum outro problema de salde, e é neste contexto e tendo este dado em mente que devera
entrar a gestao do risco.

Nos dias de hoje com episddios cada vez mais chocantes nas noticias e as consequentes
crises, gerir 0 risco € um aspeto vital quando se tenta potenciar um pais com a ajuda do setor
turistico (Kapuscinski & Richards, 2016). Muitas das noticias que vemos imediatamente a seguir
a um atentado terrorista podem chocar e criar imagens desnecessariamente preocupantes sobre
alguns destinos, afetando seriamente o crescimento do setor turistico de um pais que, por
extensao, sai bastante prejudicado (Arafia & Ledn, 2008; Avraham & Ketter, 2008; Tarlow, 2014).
Com a capacidade de obter gravacdes através de telemOveis pessoais e outros dispositivos

eletrénicos logo apds os atos de terror e a sua difusédo nas redes sociais, 0 impacto de um
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atentado terrorista pode criar uma imagem particularmente mais prolongada na mente dos
turistas.

Kapuscinski & Richards (2016, p.236) referem que um dos aspetos que pode moldar o ponto
de vista dos leitores de uma noticia é a perspetiva de anélise da mesma, por exemplo, uma
noticia sobre o desemprego pode ser apresentada como: existe uma taxa de desemprego de
5%; ou, existe uma taxa de 95% de empregabilidade. Dependendo de como a noticia é
transmitida as pessoas terdo também reacdes diferentes. Num dos casos € apresentada pela
presepetiva da desempregabilidade (aspeto negativo) e, no outro destaca-se a empregabilidade
(aspeto positivo).

Focando agora os meios de comunicacdo social, para estes, 0 mais importante quando
acontece um atentado terrorista € divulgar a informagdo mais recente e o mais rapido possivel
sobre o sucedido, como consequéncia disso, muitas vezes, o turismo acaba por ser grandemente
prejudicado, isto porque dara a impresséo que esse destino € inseguro e perigoso, nesse sentido,
0s turistas substituem o destino mais arriscado por um mais seguro (Arafia & Leon, 2008).

Com isto em mente, é essencial que os locais recetores de turistas percebam quais as
estratégias de gestao de risco que ja existem e que consigam geri-las da melhor maneira possivel
para que elas possam, por um lado, proteger e garantir a seguranca tanto de visitantes como
dos locais mas por outro, ndo serem uma condicionante a atividade turistica (APEC, 2006).

Segundo Avraham & Ketter (2008) devem ser considerados trés tipos de estratégias quando
se pretende criar um plano viavel de gestdo de risco envolvendo os media, designadamente:
fontes de informacédo, a audiéncia e a mensagem. Na mensagem podem-se incluir taticas que
mitigam os efeitos de noticias extremamente negativas que 0s canais de comunicacdo
transmitem ao publico, tentando criar um equilibrio entre a realidade e o exagero, para que a
imagem do destino ndo saia ainda mais lesada (Kapuscinski & Richards, 2016). Muitas vezes os
proprios canais de comunicacgdo social ndo encaram com a importancia que deveriam o poder
que tém sobre a opinido do publico em geral, jA que com esse mesmo poder poderiam
desempenhar um papel fundamental na gestéo de risco em situagfes de atentados terroristas.

Ainda assim, nem tudo depende da maneira como as noticias séo transmitidas. Kapuscinski
& Richards (2016, p.241) referem a personalidade do turista como uma variavel com um peso
significativo na maneira como estes percebem o risco, esta € uma teoria que se defende com o
facto de as pessoas terem formacdes, histérias e condi¢cdes de vida diferentes e, naturalmente,
maneiras distintas de encarar o mesmo fendmeno, ou a mesma nhoticia. Essa concluséo levou
0s autores a tirarem duas outras elacdes, em extremos opostos, 0 grande poder que os media
tém para influenciar opinibes; e o elevado poder que os proprios turistas tém para ndo serem
influenciados por noticias sensacionalistas. Neste estudo Kapuscinski & Richards (2016, p.241)
compreenderam também que as caracteristicas de um episddio negativo pouco interessam a
percecao dos turistas, j& que, a priori, 0 destino ja saira lesado simplesmente por ter episodios
negativos a serem relatados nos media, sejam eles de que tipo forem e da estratégica

comunicional que se siga.
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O exemplo referido por Coelho, Lopes & Lima (2017, p.18) demonstra a importancia dos
meios de comunicacdo social no momento da tomada de decisdo dos turistas. Os autores
mencionam os atentados de Luxor, no Egito, em 1997, onde as taxas de ocupacgédo dos hotéis
desceram 40%, de 1997 para 1998. Um outro episddio envolvendo um avido charter russo
atingido em 2015 provocou decréscimos em cerca de 50% no turismo internacional, no ano
seguinte. Ja um terceiro atentado, em Sharm-el-Sheikh, em julho de 2005, e um primeiro em abril
do mesmo ano, ndo tiveram quase impacto nenhum nas chegadas ao pais.

O mais surpreendente ao analisar estes trés episddios € o facto de que apesar de em 2005
terem sido relatados dois ataques terroristas e com um numero total de vitimas superior, 0
impacto no turismo do pais nao foi tdo devastador quanto os episédios de 1998 e de 2015. Este
estudo leva-nos a conclusédo que os media tém um poder enorme para, indiretamente, controlar
os fluxos turisticos a nivel nacional e até internacional de um pais. Por outro lado, a propria
dinamica do ataque pode criar percepcdes diferentes no publico.

Os meios de comunicacdo social tém, hoje em dia, para além de um grande poder, um
alcance bastante alargado, com isso em mente, conciliar a gestdo do risco com a liberdade de
imprensa é importantissimo. Se por um lado as pessoas devem ser informadas do que se passa
no pais e no mundo, por outro, a gestdo de risco permite que esta informacéo seja fidedigna e
ndo exagerada, contrariando o que muitas vezes acontece. Chegando a esse equilibrio nem as
pessoas ficariam na ignorancia de ndo saber o que se passa, como também ndo estariam
demasiado preocupadas e alarmadas. Como resultado da aplicacdo desta politica os impactos
de um atentado terrorista no setor do turismo, de um certo pais, poderiam ser acalmados.

Gracas a crescente globalizacdo, mesmo que um pais queira proteger a sua imagem
turistica, ou impedir a existéncia de eventuais copycats 4 de atentados terroristas, essa ndo é
uma tarefa facil, ja que os jornais, canais de televisdo, radio, e websites, entre outros, procuraram
constantemente explorar o choque e sensacionalismo de tais episodios extremos, apenas para
poderem vender mais (Pizam, 2016). Como tal, torna-se importante que as populagdes estejam
cientes do que é o terrorismo e de quais 0s principais objetivos deste, bem como o facto de o
oxigénio do terrorismo ser a divulgagdo do mesmo.

Como, entéo, reagir? Na perspetiva da micro-prevencédo, um exemplo digno de ponderacéo
foi a campanha de marketing If you see something say something™, criada pelo U.S. Homeland
Security®. Esta iniciativa pretende dotar cada individuo com uma capacidade de percecdo e
combate ativo ao terrorismo. A campanha incentiva ainda todas as pessoas a estarem sempre
alertas e a reportarem qualquer coisa que vejam e pensem ser suspeita. Os 3 principais indicios
podem ser “itens ou situagdes suspeitas”’, como uma mala sem ninguém por perto, um carro
estacionado num local suspeito; “tentar saber informa¢des pouco normais”, inclui coisas que sao
mais que mera curiosidade, sobre algum edificio ou procedimentos de seguranca, entre outros;

“observacaol/vigilancia”, por exemplo, alguém prestar demasiada atengdo a um edificio, tirar

4 alguém que copia o comportamento de outra pessoa
5 departamento de seguranca interna dos EUA

29



notas e medidas, filmar por demasiado tempo um edificio, e comportamentos semelhantes
(Department of Homeland Security, 2015, para.2-5).

Ali (2013, p.33) sugere que a defesa e a estratégia de recuperacdo de um destino assenta
em 7 aspetos principais centrados no marketing e na comunicacéo com os clientes: 1) Aumentar
0 orcamento para o destino o que permitira que este se auto promova com o marketing; 2)
Parcerias com 0s meios de comunicacdo social, que podem funcionar melhor a curto prazo
comparativamente ao aspeto do marketing; 3) Valorizar os turistas, dando foco especial nos
primeiros turistas apés o atentado; 4) Trabalhar no campo, envolve a cooperagcdo com as
agéncias de viagens e parceiros semelhantes; 5) Cooperar com agéncias privadas, que podem
chegar mais rapida e eficazmente aos turistas; 6) Tentar atingir mercados em crescimento, ja
que estes podem ser de particular ajuda ao tentar amenizar os efeitos do atentado, por isso, 0
autor defende que devem ser investidos recursos nestes mercados; 7) Promover eventos e
inauguracOes, o autor destaca a importancia de locais e eventos histéricos que podem ter um
significado simbdlico nos locais e nos turistas em particular (Caixinha, 2019; Ali, 2013, p. 31-34).

Contudo, ha que saber articular estas iniciativas e os meios ideais para chegar aos publicos
alvo especificos. Os utilizadores de redes sociais, por exemplo, precisam de ser atingidos de
uma maneira diferente dos leitores de jornais e as estratégias de comunicacao precisam de ser

delineadas com isso em mente.

2.1.2 - Os Terroristas

Um estudo feito por Jones & Groenenboom (2002, p.22) da-nos a conhecer algumas
tendéncias que os criminosos tém relativamente a altura em que preferem atuar, bem como quais
os locais e caracteristicas que procuram num hotel, entre outras. Perceber como 0s criminosos
atuam no setor hoteleiro permite-nos perceber como é que os terroristas poderdao também atuar,
visto que estes se encontram inseridos no universo dos criminosos.

Os crimes nos hotéis acontecem tendencialmente durante o dia, isto porque este é o periodo
em gue geralmente os hdspedes ndo se encontram nos quartos. Estes crimes, onde se insere 0
terrorismo, podem ser feitos tanto por pessoas alheias ao hotel, como também pela equipa do
préprio hotel.

As areas mais apeteciveis para cometer crimes sdo as areas publicas, que no caso de
alguns hotéis, fruto da localiza¢édo ou design sdo alvos ainda mais apeteciveis que os quartos,
por serem espacos geralmente muito frequentados. Uma vez que as &reas publicas costumam
ter o maior nimero de pessoas, esta passa a ser também uma variavel de aspeto importante
para quem planeia um atentado terrorista.

Quanto a tendéncias sazonais, Jones & Groenenboom (2002, p.30, 31) identificam uma
maior propensao para a ocorréncia de crimes no periodo que vai desde abril até fim de setembro,
uma vez que costuma corresponder ao periodo de época alta no setor hoteleiro, bem como no
més de dezembro, onde as semanas de Natal e ano novo trazem muitas oportunidades para a

ocorréncia de crimes. Esta mesma ideia fard igualmente sentido no contexto do estudo do
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terrorismo, ja que os terroristas procuram também os periodos do ano onde o fluxo de pessoas
€ maior.

Mas, para além das tendéncias, como se podem descrever 0s novos terroristas? Entender
como estes pensam e agem ajudar-nos-a a perceber qual a relacdo que existe entre eles e o
turismo.

Primariamente percebe-se que o principal objetivo dos terroristas quando atacam € a
visibilidade que os ataques lhes ddo (Baker, 2014). O ataque ao setor ao turismo e, em particular,
a industria hoteleira, pode abrir portas a um universo que envolve todo o globo, ja que o turismo
€ um fendmeno internacional e ndo apenas de um pais. Aziz (1995, p.94) quando investigou a
tematica do impacto do terrorismo no setor do turismo, no Egito, confirma que é precisamente
com o objetivo de afetar um dos setores mais importantes do pais que muitos dos terroristas
escolhem estancias balneares, monumentos, ou quaisquer outros locais de interesse turistico,
criando frequentemente instabilidade econémica no pais.

Em Portugal distinguem-se dois periodos de alguma instabilidade e ligacédo ao terrorismo.
Num primeiro momento entre 1970 e 1980 fruto da instabilidade politica que culminou com a
gueda do Estado Novo de Salazar; o outro periodo tem inicio nos finais de 1990 e dura até aos
dias de hoje, desde entdo tém havido algumas detencdes de possiveis terroristas, e ha uma
constante vigilancia de atividades e grupos terroristas a nivel nacional (Bispo, 2015).

Anes (2015, para.21) diz que para j4 os atentados terroristas em Portugal ndo sdo uma
preocupacdo por existir um bom servico de informacgdes que esta a agir em parceria com varios
paises ao redor do mundo, incluindo Espanha. Ainda assim, Anes (2015, para.21) ndo coloca
Portugal num paraiso antiterrorista. Referindo-se ao norte de Africa, nomeadamente a Argélia e
a Marrocos, o autor diz que é dai que pode vir o maior perigo, visto j4 existirem nesses paises
alguns elementos radicais com ligag&do ao Estado Islamico.

Ainda que o bom servico de informac¢Bes que Anes menciona seja discutivel, dados
estatisticos da EUROPOL (2018, p.10) apontam para que Portugal ndo esteja em tdo grande
perigo como outros paises europeus.

Prata (2016, p.13-16) divide a ameaca terrorista nacional em dois grupos, a enddgena e a
exégena. Para a primeira considerou a divisao feita por Silva (2015) onde identifica seis fatores
gue privilegiam esta mesma ameaca no territorio portugués:

1) Os grupos pregadores do Isldo, que ainda que nao violentos per si, podem, no seu
discurso, incluir mensagens de cariz mais agressivo, que estimulem o0s grupos e
individuos mais violentos. No caso de Portugal, existem grupos como o Tabligh Jamaat,
gue tem uma forte influéncia na comunidade proveniente do Bangladesh, e que, apesar
de ndo serem violentos, condenam qualquer forma de democracia, para além disso
existem possivelmente ligacdes de alguns destes grupos com Al Qaeda (Silva, 2015);

2) A comunidade mucgulmana ndo integrada e a criacdo de guetos. Em Portugal, existem
cerca de 50 000 muculmanos e 30 mesquitas com as mais diversas etnias,
nacionalidades e pertencas religiosas (Silva, 2018). Relativamente as mesquitas, ainda

gue algumas sejam bastante populares, muitas outras onde ndo se conhecem os lideres,
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ou o discurso praticado pelos imés, ndo se podera dizer se o contelldo desses mesmos
discursos é extremista ou ndo, ou se os lideres serdo individuos com ligacdes a
organizacdes terroristas (Munir in Silva, 2015), como comprova Miguel (2016), que
acontece em Aarhus, na Dinamarca, onde ha uma das maiores comunidades islamicas
da Europa, e onde em muitas mesquitas 0s discursos sdo extremistas e apelam a
violéncia,

3) A utilizacao de Portugal como plataforma de apoio logistico. Como apoiado pelo relatério
de 2018 da EUROPOL, entre janeiro de 2013 e novembro de 2017, Portugal foi usado
como ponte para 12 terroristas, que se encaminhavam para zonas de conflito. Esta é
uma ameaca e uma realidade bastante perigosa uma vez que se estes terroristas tém
apoio logistico em Portugal, terdo também, muito provavelmente, o apoio necessario
para a realizacdo de ataques em terreno portugués, se assim o desejarem;

4) Segundo Silva (2015, p.137) a existéncia de “movimentos anarquistas e de skinheads
neonazis” constitui um perigo na medida em que estes podem servir como recrutas para
outros movimentos extremistas que ndo tém ideais tao dissociados do islamismo radical
guanto a maioria;

5) A crise de refugiados provenientes de paises do médio Oriente pode servir como disfarce
para a entrada de terroristas no continente Europeu;

6) O regresso dos que outrora foram em busca dos ensinamentos do Daesh e outras
instituicBes extremistas a Portugal é também um fator que pode trazer algum receio e
inseguranca, para além de uma certa dose de risco.

Com respeito as ameacas exdgenas, que se encontram maioritariamente em Africa e no
Médio Oriente, é importante mencionar os relatérios que a EUROPOL publica anualmente
concernentes ao terrorismo no espago europeu, jA que Portugal também esta inserido no
contexto europeu do terrorismo.

Relativamente ao financiamento de células terroristas a EUROPOL (2018, p.11,12) afirma
que a UE tem um papel fundamental neste sentido, uma vez que grande parte do dinheiro
transferido para estas organizacdes €, ndo com destino, mas sim via UE. H4 suspeitas que
muitas destas contribuicbes sejam solicitadas em mesquitas e em websites, sendo que,
posteriormente, organizacdes sem fins lucrativos podem ser utilizadas para lavar esse mesmo
dinheiro. J& que em Portugal a maioria dos discursos nas mesquitas ndo sao conhecidos ha
margem para estas situacdes se desenvolverem, o que justifica o facto de Portugal ter sido, nos
ultimos anos, usado como plataforma logistica para muitos terroristas.

Silva (2015) destaca como ameaca exdgena ao territdrio nacional a presenca do ja
mencionado grupo Tabligh Jamaat, no norte do continente africano e, em especial, em Cabo
Verde. Este dado torna-se particularmente importante quando se tem em conta a instabilidade
politica que se vive na maior parte dos paises africanos que, muitas vezes, € 0 primeiro passo
antes da converséo ao terrorismo (Asongu, Tchamyou, Minkoua, Asongu, Tchamyou, 2018). No
caso de Portugal, esta realidade é preocupante j4 que a ponte entre alguns paises africanos

como Angola, Cabo Verde, Mogambique entre outros, e Portugal é de relativo facil acesso, uma
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vez que, por via da lingua portuguesa e da grande comunidade africana em Portugal, viajar entre

os dois continentes ndo apresenta grandes dificuldades.

2.2 —Terrorismo e a Hotelaria

Analisada até aqui, de forma global e sucinta, as particularidades do terrorismo na era
moderna e a sua grande influéncia na sociedade, cabe agora, em patrticular, analisar o impacto
do terrorismo na industria hoteleira. Segundo um estudo publicado por Dioko & Harrill (2019,
p.110) que mediu as maiores causas de morte entre os turistas, tendo por referéncia noticias
publicadas em jornais ingleses no periodo entre 0 ano 2000 até 2017, verifica-se que o terrorismo
€ uma das principais causas de morte no setor turistico (9,6%), sendo apenas inferior aos
acidentes de viacdo (34,9%) e as quedas (10,5%).

A maior dimensao das empresas, face a pessoas ou individuos, torna-as mais propensas a
serem alvos de algum tipo de crime. Pela sua visibilidade, impacto econémico e mediatismo
associado, os hotéis tornam-se num alvo apetecivel para atentados terroristas (Mawby, 2003;
Taylor 2004).

Assaltos armados e ndo armados, assassinatos, explosbes e bombas, ataques a
infraestruturas, situacfes de reféns e raptos sdo apenas algumas das ameacas com que as
potenciais vitimas de ataques terroristas tém de lidar (Zhang & Zhuang, 2019).

Monjardim (2016) na esteira do raciocinio de Pizam (2010, p.1), verifica isso mesmo, ao
refletir sobre os ataques terroristas em marco de 2016 em Bruxelas, notando como os terroristas
se estdo a adaptar, deixando de lado os classicos atagues a estagBes militares ou edificios
governamentais,

Os aeroportos, as esta¢des de metropolitano, os hotéis e as grandes salas de espetaculos nas
capitais europeias sdo agora 0s principais alvos dagueles que usam o terrorismo para atingir 0s
seus objetivos politicos.

Monjardim (2016, para.5)

Monjardim (2016, para.6) reforca a sua afirmag¢@o com algumas vantagens que estes novos
alvos apresentam como (1) ser menos dispendioso, (2) ndo ser preciso um ndamero de terroristas
muito elevado, (3) o impacto psicolégico ser enorme, (4) em termos de propaganda politica, a
mensagem € clara e ndo tem hipétese de ndo ser transmitida, (5) ha um substancial impacto
econdmico dos paises afetados.

Efetivamente, muitos destes ataques ndo sao necessariamente uma tentativa de ferir o pais
onde se deram os atentados, mas refletem a forma que determinado grupo terrorista encontrou
para enviar uma mensagem ao mundo, como o demonstraram alguns exemplos ao longo da

histéria e dos Ultimos anos.
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O terrorismo no mundo

Como medir o impacto do terrorismo nos destinos turisticos? Veja-se o exemplo da
Indonésia. O turismo é sem davida um dos principais pilares da economia da Indonésia e chegou
a contribuir, antes dos atentados, para cerca de 80% dos ganhos nacionais e a empregar
diretamente 40% da populagao, com os seus 1400 hotéis e 750 restaurantes (Jakarta Post, 2002,
como citado em Henderson, 2003). No entanto, o dia de 12 de outubro de 2002 ficou marcado
como um dos dias mais negros da historia da Indonésia, um total de 191 mortos e mais de 300
feridos foram o resultado de trés explosdes, duas em clubes noturnos, na ilha de Bali, no distrito
de Kuta e uma terceira perto do consulado dos EUA, sem grandes consequéncias (Henderson,
2003).

Este atentado terrorista, pouco apos o 11 de Setembro (na realidade, 1 ano, 1 més e 1 dia
depois) reavivou a memoaria coletiva das sérias preocupacdes em torno do terrorismo. O medo
espalhou-se rapidamente, sendo inevitavel constatar que apés estes episddios o pais sofreu um
enorme revés financeiro e econdmico que afetou o turismo ndo so6 da ilha de Bali, mas também
da propria Indonésia e de muitos paises vizinhos, em particular a Australia, o principal mercado
de origem do turismo em Bali, com uma significativa quantidade de voos e de reservas em hotéis
canceladas. O impacto na economia foi t&o relevante, que suscitou a reflexdo do ministro da
cultura e turismo da Indonésia, ao referir que as pessoas teriam de unir esforcos para que a
“segunda bomba, a bomba que iria devastar o turismo” ndo explodisse, uma vez que, “90% da
economia de Bali dependia do turismo, direta ou indiretamente” (TTG TravelHub.net, 2002, como
citado em Henderson, 2003, p.46).

As consequéncias dos ataques terroristas foram primeiro tratadas a nivel local, com
incentivos para o turismo nacional, e s6 depois a nivel internacional. Esta segunda fase ocorreu
através da realizacdo de campanhas de marketing para promover a seguranca e pacificar a
imagem de Bali para os turistas, associada a um incentivo econdmico, pela reducdo no preco
geral das atividades turisticas. A andlise de experiéncias similares, designadamente com o Egito,
as llhas Fiji, a Irlanda do Norte e outros permitiram também prever algumas reac¢des do publico
e desenhar melhor as estratégias a usar (Henderson, 2003).

O empenho das autoridades e empresas indonésias permitiu uma recuperacéo rapida do
fluxo de turismo e, ainda que a curto prazo os danos tenham sido superlativos, efetivamente,
conseguiu-se a médio e longo prazo restabelecer os valores que tinha antes dos ataques. Alias,
basta notar a popularidade que a Indonésia — e a ilha de Bali em particular — nos roteiros
turisticos. Este € um caso evidente em como eficazes estratégias de marketing e a compreensao
do fenébmeno dos impactos do terrorismo na economia do pais desempenharam um papel
fundamental na reconstrucdo da imagem de um destino (Henderson, 2003).

O caso do Egito é também importante para a temética em estudo, visto que, ao longo dos
anos, apesar das dificuldades sociais e politicas, consegue ainda assim manter uma forte aposta
no turismo cultural, fazendo uso ndo s6 das suas maravilhas a nivel arqueoldgico, como as
Piramides de Gizé e os varios templos faradnicos, mas também tomando partido dos seus

recursos naturais, como o Mar Vermelho, o qual oferece muitas atividades ligadas ao mergulho,
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(Egypt Tourism, 2013; Coelho, Lopes & Lima, 2017), com excelentes resultados para a economia
e turismo nacionais.

Além de tirarem bom proveito dos seus recursos, 0s organismos competentes tém vindo a
melhorar gradualmente as infraestruturas turisticas, para que o pais possa estar cada vez mais
apto para receber um crescente nimero de visitantes. Entre estas medidas, saliente-se o objetivo
de duplicar as camas dos hotéis, bem como estratégias de marketing mais agressivas para fazer
face a nova realidade (Denécé & Meyer, 2006).

No entanto, sdo bem conhecidos os entraves ao turismo no Egito e em outros paises
vizinhos. Segundo o World Travel Monitor, estes paises sdo apresentados como sendo pouco
seguros, e nao aconselhaveis para viajar, 0 que tem afastado bastantes visitantes que,
preocupados com a sua seguranca, privilegiam outros destinos mais seguros em Africa, ou até

na Peninsula Ibérica

International outbound travellers already responded to their fears this year by booking far more holidays
for example in Spain or in their own country, instead of travelling to countries such as Turkey, Egypt
and Tunisia. In terms of countries, international travellers perceive Turkey, Egypt and Israel as the most
‘unsafe’ destinations, followed by different Middle East and North Africa destinations, France, the USA
and Thailand (...)

IPK International (2016, p.21)

Este fluxo de turistas suscita hovos desafios para ambas as partes, — 0s paises que perdem
turistas e 0s que ganham turistas — bem como novos alvos para os terroristas, que procuram
sempre as cidades com maiores fluxos e menores medidas de seguranca. Urge a necessidade
dos novos destinos melhorarem as suas condi¢cdes de seguranga para garantir que ndo vejam
gquebrados os seus novos e elevados fluxos turisticos.

O Egito apresenta caracteristicas que o tornam particularmente vulneravel para a ameaca
terrorista. Em primeiro lugar, pela existéncia de um tratado de paz com Israel, visto com censura
por grande parte das células terroristas islamicas. Além disso, varias estancias balneares do pais
sdo consideradas como reflexo do estilo de vida e ideais ocidentais em terras islamicas, o que é
considerado por alguns como um ataque ao verdadeiro e tradicional islao (Denécé & Meyer,
2006). Sendo assim, desde 1992 até 2006 foram registadas pelo menos 14 datas diferentes onde
ocorreram atentados terroristas, apenas contra turistas, incluindo trés ataques com carros
bomba, no mesmo dia, contra um hotel da cadeia Hilton e um parque de campismo (Denécé &
Meyer, 2006).

Mais recentemente, 0 voo 9268 da companhia aérea russa Metrojet foi abatido sobre o
Monte Sinai, causando a morte a 224 pessoas, a maioria das quais turistas, com 0 expresso
propésito de suspender o trafego aéreo de Sharm-el-Sheikh, uma das principais estancias
balneares da regido (Schindler, 2019).

Ainda assim, o turismo no Egito tem provado ser bastante resiliente face aos acontecimentos
recentes. Registando somente quebras nos anos em que, um pouco por todo o mundo, o turismo

diminuiu, como o caso do pés 11 de setembro e no ano de 2009, depois da crise financeira
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(Coelho, Lopes & Lima, 2017). Por via da instabilidade politica e da Primavera Arabe, que levou
a alteracao do regime politico vigente no pais, apenas em 2011, os impactos foram bastante
maiores no turismo egipcio, como prova a quebra de 32% no nimero de visitantes, de 2010 para
2011 (UNWTO, 2012).

As campanhas de marketing que pretendem combater o terrorismo tém tido, no Egipto, cada
vez mais dificuldade em melhorar a imagem do pais, visto a ameaca a seguranc¢a no pais ser um
tema recorrente. No geral, um pouco por todo o pais ja existe um grande sentimento de
inseguranca criado e alimentado ao longo dos ultimos anos. Na verdade, pese embora a
permanente ameaca terrorista, foi com as alteracdes suscitadas pela Primavera Arabe e o forte
sentimento de inseguranca que o0 seguiu, que veio demonstrar que nem o turismo egipcio, por
mais resiliente que aparente ser, € invulneravel a ataques, quer sejam manifestados em rebelides
politicas ou ataques terroristas (Coelho, Lopes & Lima, 2017).

A implementacdo de novas medidas de seguranca ao longo do tempo, visando transmitir
maior segurancga aos turistas, revelam-se pouco eficazes para travar as sempre dindmicas e
mutaveis ameacas suscitadas por atentados terroristas. Os ataques em Madrid no ano de 2004,
menos de 3 anos depois do 11 de setembro, provaram que afinal as pessoas ndo estavam assim
tdo seguras quanto achavam (Coelho, Lopes & Lima, 2017).

No caso do Egito é relatado que apds alguns incidentes terroristas, nos maiores resorts do
pais, foram instaladas camaras de seguranca e foram também implementadas algumas medidas
que dificultavam a obtencao de vistos para os que viajavam sozinhos e sem operadoras turisticas
(Silva, 2016). Acbes essas que apesar de ndo travarem completamente os atentados terroristas
aumentaram o risco que essas organizacdes tém de correr para realizarem os seus ataques, 0
gque muitas vezes pode ser decisivo em realizar, ou ndo, um ataque. Afinal, podem ser atingidos
fins semelhantes, através de alvos mais faceis.

Com estes exemplos em mente percebe-se que a capacidade de adaptacéo dos terroristas
€ também uma varidvel que tem de ser considerada ao ponderar a prevencao e combate a estes
mesmos episodios, contudo, uma outra caracteristica que parece influenciar grandemente as

escolhas dos terroristas € a localizag&o dos alvos.

A localizacéo

Em primeiro lugar, a localizacdo do hotel é determinante para aferir o grau do risco da
ameagca terrorista. O impacto que os atentados terroristas podem ter num determinado destino
turistico projetam-se muito para além dos danos fisicos, mas também podem ser politicos, sociais
e, sobretudo, econdmicos, sendo que, como mencionado no primeiro capitulo, as repercussdes
podem incluir um menor nimero de turistas (Liu & Pratt, 2017), maior instabilidade social e
politica (Lutz & Lutz, 2008), ou em alguns setores de atividade como 0 aeronautico, menos
receitas (Corbet, et al. 2019).

Como ja explicado supra, alguns edificios e infraestruturas apresentam uma maior

probabilidade de serem objeto de atentados terroristas como € o caso das embaixadas, edificios
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religiosos, pontos turisticos, ou outras infraestruturas que de alguma maneira sirvam como
representacdo de poder, liberdade ou democracia nacionais (Fernandes, 2016; EUROPOL,
2018). Tal justifica-se pelo impacto simbdlico e mediadtico associado, ja que tais ataques
garantem uma mensagem direta aos respetivos governos e longos periodos de exposi¢cao nos
canais de comunicagéo.

Atente-se o caso das embaixadas. O estabelecimento de embaixadas num determinado pais
apresenta uma inegavel correlagdo com o turismo. De facto, um estudo feito por Pareja, Vivero
& Serrano (2007, p.359) provou que as embaixadas podem aumentar os fluxos de turismo em
guase 30%, e em mais de 40% no caso dos paises em desenvolvimento, 0 que, segundo 0s
autores, ndo surpreende, ja que as embaixadas garantem que os seus cidadaos tenham os seus
direitos assegurados, ou pelo menos, alguém que zele por esses direitos. A garantia de protecdo
associada a existéncia de uma embaixada é particularmente visivel nos paises em
desenvolvimento, para 0s quais 0s turistas apresentam receios redobrados.

Referindo-se as embaixadas americanas, Zoet (2017, p.29), destaca a importancia da
seguranca destes proprios edificios. O autor menciona que as embaixadas sdo um simbolo da
presenca desse pais no estrangeiro, comportam os valores, os ideais e, no fundo, sdo a
representacdo mais genuina possivel do pais. Em termos politicos e sociais, € como se uma
parcela do pais de origem estivesse implementada naquela pais. Nesse sentido, continua a
autora, qualquer ataque ou ofensa realizada contra essa embaixada sera ou devera ser tratada
da mesma maneira que um ataque no proprio pais da embaixada — o que, em termos juridicos e
politicos, o é.

Consequentemente, € evidente que as embaixadas merecem uma protecéo redobrada em
termos de seguranca. Mas apesar de ser importante garantir a protecdo e seguranca destas
infraestruturas, essa tarefa é mais dificil do que parece. Lum, Kennedy & Sherley (2006, p.509)
afirmam que aplicar medidas de antiterrorismo a embaixadas tem precisamente o efeito oposto
do desejado, ja que em alguns casos, apés a implementacdo destas medidas, os ataques
parecem aumentar. Esta tematica tem impacto na industria hoteleira, porque néo raras vezes as
embaixadas encontram-se instaladas muito perto de relevantes estruturas hoteleiras, merecendo
particular preocupacao.

Como exemplo, entre 1998 e 2013, embaixadas americanas foram, de algum modo, alvo de
um ataque em 44 paises, incluindo em alguns paises europeus. Ciente destes dados o governo
americano gasta, anualmente, centenas de milhdes de délares com a seguranga nas suas
embaixadas (Zoet, 2017).

Zoet (2017, p.36) relacionou ainda a localizacdo das embaixadas dos EUA perto de
mesquitas com a ameaca terrorista, concluindo que as infraestruturas consulares tém maior
probabilidade de sofrer um ataque terrorista quando préximas destes locais de culto.

Efetivamente, a localizagdo de hotéis junto de edificios religiosos merece igualmente uma
cuidada ponderacéo.

A ameaga terrorista mais recente apresenta uma forte conotacgédo religiosa, pelo que, sem

surpresa, a Historia demonstra a apeténcia de edificios religiosos para grupos terroristas, tais
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como um duplo atentado suicida numa catedral nas Filipinas, na ilha Jolo, que matou pelo menos
20; a morte de 7 pessoas no Cairo (Egito), que seguiam num autocarro perto de um mosteiro,
em novembro de 2018; e em abril de 2017 uma explosdo numa igreja no Egito, em Alexandria,
fez pelo menos 40 vitimas mortais (Choudhury & Sharma, 2019). Esta ameaca € independente
da religido em si, ja que sinagogas, igrejas ou mesquitas podem ser frequentemente objeto de
ataques terroristas, de acordo com os ideais terroristas associados.

E particularmente bem conhecida a correlag&o entre a seguranca e a protecdo de sinagogas.
Efetivamente, a ameaca terrorista contra judeus, motivada por sentimentos antissemitas,
abrange um numero significativo de organizacdes terroristas, de diferentes motivacdes, com um
lastro histérico muito significativo.

Pela Europa fora séo varios os episodios que se vao sucedendo de cariz antissemita, apenas
para citar um em Franga, um islamista extremista matou um rabi e os seus dois filhos, mais uma
outra crianca, perto de uma escola para judeus, em 2012, em Touluse. Também na Hungria
houve a informagao sobre varios comentarios antissemitas, mesmo no parlamento nacional, sem
quaisquer repercussdes. Ainda na Hungria, ha também relatos de véarias comunidades judias
serem frequentemente alvo de violéncia fisica, sem que exista qualquer tipo de punigcéo para os
agressores (Jewish Virtual Library, 2013).

Mesmo em Portugal, pese embora estar longe de ser dos locais mais preocupantes no que
diz respeito a grandes ameacas ou iniciativas antissemitas sdo frequentemente encontrados
insultos realizados contra judeus, através da internet. Adicionalmente, ja foi registado um
episédio de vandalizacdo da bandeira de Israel, com simbolos de suasticas, no Parque das
NacBes. No website da biblioteca virtual (2003, para.9) judaica pode-se ler que alguns
portugueses expressam, através de sites brasileiros, comentéarios antissemitas. Para além disto
€ também conhecida a existéncia de um grupo de movimento da reconstrugdo nacional socialista
do atlantico que parece preocupar ligeiramente as autoridades mas, até agora, sem registo de
ocorréncias (Jewish Virtual Library, 2003).

A sinagoga do Porto, que é por sinal a maior da Peninsula Ibérica, ja ergueu um muro em
volta do seu perimetro, por razbées de seguranca. “Uma sinagoga incendiada, um cemitério
judaico vandalizado, uma granada arremessada para uma loja casher, um casal executado num
museu judaico, um rabino esfaqueado na garganta, uma mulher judia e o seu bebé agredidos
numa paragem de autocarro, um idoso que rezava espancado dentro do comboio” (Pires, 2015,
para. 1), sdo alguns episddios que aconteceram em varios paises da Europa e sao apenas
alguns dos motivos que fazem a Comunidade Israelita do Porto temer pelo pior, e que por isso,
justificam a intervencgdo na Sinagoga Kadoorie Mekor Haim (Pires, 2015).

Assim, apurar o risco de uma ameaca terrorista para determinada unidade hoteleira carece
sempre do enquadramento da respetiva localizag&o, cuja andlise podera determinar a existéncia
de fatores que podem aumentar o risco de atentado terrorista. No entanto, tal analise nao devera
ser puramente politica, associando-se ao risco do pais em si, mas concreta, localizada e objetiva,
por referéncia a existéncia préxima de locais que consubstanciam um aumento do risco, tais

como, conforme referidos, embaixadas ou estabelecimentos religiosos.
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Alguns episédios passados em redor do mundo provam que o terrorismo pode ser combatido
eficaz e rapidamente com estratégias bem delineadas e com a colaboracdo de todos os

organismos competentes.

2.3 —=Terrorismo na Hotelaria

A prevencdo de ataques terroristas diretamente em hotéis, segundo Pizam (2010, p.1), é
uma tematica dificil de estudar uma vez que a sua frequéncia ndo € assim tdo grande. A
acrescentar a isso, alguns dos ataques que tém vindo a ocorrer nas mais diversas cidades
provam que a localiza¢&o ou a nacionalidade do grupo hoteleiro, ou outras caracteristicas, pouco
parecem importar aos terroristas.

Pizam (2010, p.1) nomeia alguns motivos que podem fazer dos hotéis excelentes alvos para
grupos terroristas, como por exemplo apresentarem um baixo risco para os terroristas; a alta
cobertura mediatica; e o potencial simbdlico de ataque contra infraestruturas ou pessoas de
determinada nacionalidade, associadas a nacdes inimigas, capaz de motivar mais adeptos as
suas causas.

Se estas caracteristicas tornam os hotéis como alvos tidos ideais para determinados grupos
terroristas, ndo se deixa de notar que existem milhares de hotéis no mundo e havera que escolher
guais 0s que permitem aos terroristas alcancar os seus objetivos. Pizam (2010, p.1) menciona
gue ha trés caracteristicas principais que podem definir se um hotel €, ou ndo, um bom alvo: tém
de ser frequentemente visitados por turistas internacionais, de preferéncia de nacionalidades
alvo desses grupos terroristas; a localizac@o do hotel tem de conferir aos terroristas o apoio
logistico, financeiro e moral que necessitam; e a unidade hoteleira tem de estar associada a uma
cadeia conhecida internacionalmente. Tudo isso acarretara um maior peso simbolico, politico e
econdémico ao ataque.

Destas caracteristicas que Pizam nomeia, importa referir que a associagdo a uma cadeia
hoteleira internacional ndo parece ser um elemento determinante, tanto mais que ja que se
verificaram também, por diversas ocasides, ataques a unidades hoteleiras independentes, como
as mencionadas no Quénia, entre outras. Parece, no entanto, que as outras caracteristicas que
0 autor mencionam s&o essenciais para a determinacdo de um hotel como bom, ou mau,
potencial alvo de atentados terroristas, com especial énfase no apoio logistico que sera
fundamental para a discri¢cdo e para 0 apoio que os perpetuadores dos ataques necessitam.

Com base na situacao referida na parte final do paragrafo anterior, Portugal encontra-se
num patamar perigoso isto porque, segundo os dados j& mencionados pela EUROPOL, 0 nosso
pais tem servido como ponte para terroristas que posteriormente se deslocam para areas de
combate, o que pode significar a existéncia de algum tipo de suporte aos terroristas em Portugal.

Mas como se iniciam estes ataques, especialmente os que afetam hotéis? Qual a dimenséo
do planeamento? Que passos percorre o ciclo de um ataque terrorista? Fara sentido tentar parar
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este ciclo, na perspetiva de um hotel? Perceber a resposta a estas perguntas permite-nos
também formular maneiras mais eficazes de combater ataques terroristas.

Em conformidade com o exposto nos capitulos anteriores os terroristas ndo atacam aleatéria
e indiscriminadamente, pelo contrario, regra geral estes tentam sempre planear os seus ataques
e o impacto causado de maneira a tornar os seus atagues cada vez mais violentos e
devastadores, tratando-se assim de uma gestdo de recursos muito bem delineada.

Na continuacao do estudo ja mencionado no capitulo 2.1, feito por Paraskevas (2013, p.143,
144), foram entrevistados 19 responsaveis pela seguranca dos seus respetivos hotéis, também
eles membros de uma organizagéo internacional que luta contra o terrorismo. Neste estudo, o
autor chegou a seis passos que podem melhorar a seguranca de um hotel contra atentados
terroristas, desde a preparacdo para o ataque até a gestdo das consequéncias de um ataque
bem-sucedido. Com estes passos em mente, € essencial que a gestdo de risco consiga tirar
partido deste tipo de investigacdes, pois elas podem servir de apoio aos que planeiam comecar
a desenhar as suas estratégias de combate ao terrorismo.

O primeiro dos seis passos € a detecdo. Para isso, é essencial a criacdo de unidades de
inteligéncia que formem os funcionarios do hotel para que estes possam estar atentos a
comportamentos suspeitos dos héspedes, ou passantes, como por exemplo qguando a mesma
pessoa se encontra repetidamente no mesmo sitio, a mesma hora, a fazer a mesma coisa. Nesse
sentido, reforca-se a ideia de que a preparacéo para um atentado terrorista comeca muito tempo
antes de este se tornar uma realidade. Formacfes e seminarios podem dotar a equipa de uma
unidade hoteleira de ferramentas imprescindiveis para o combate ao terrorismo no seu préprio
hotel.

O segundo passo passa por tentar desmotivar os atacantes. Como referido, um alvo tido
como dificil rapidamente podera dissuadir intenc¢des terroristas. I1sso obtém-se por tornar visiveis
as medidas de seguranca do hotel, levando os terroristas a achar que o risco é simplesmente
demasiado elevado. Segurancas armados, criacdo de procedimentos e verificagbes de
seguranca aleatérios causam uma evidente desmotivagdo, mas ndo deixam de ser de dificil
aplicacdo na maioria dos contextos da realidade hoteleira, porque podem ser vistos como um
incomodo para os héspedes ou até criar um sentimento de inseguranca, quando com eles se
pretendia exatamente o oposto.

O autor sugere também que o hotel desenvolva uma boa relagdo com Vvarios grupos na
comunidade, nomeadamente religiosos, pois isso irdA desmotivar futuros ataques de cariz
religioso, por medo de desaprovacdo de alguns dos seus apoiantes. Ao pesarem 0S
custos/beneficios de realizarem um atentado terrorista numa determinada unidade hoteleira
importante que os terroristas ndo tenham a perce¢do que podem, com esse ataque, obter
proveitos superiores aos riscos que vao correr.

A etapa namero trés, proteger. Isso envolve a remog¢éo de qualquer coisa que possa servir
de incentivo a algum ataque terrorista, como, nos casos de elevada probabilidade de ataque,
remover bandeiras nacionais, logotipos do hotel ou outros objetos que possam incitar os

terroristas. Em sentido oposto, a prote¢do pode levar & implementacdo de medidas praticas,
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como a construcdo de postes de cimento que impecam a entrada de carros pelos passeios
paralelos a entrada do hotel. A cuidadosa verificagdo do cadastro e do histérico dos
colaboradores pode dificultar atentados terroristas nos quais os funcionarios do hotel estéo
envolvidos.

Os trés primeiros passos assumem-se como essenciais na prevencdo de um ataque
terrorista.

A quarta etapa sup®e o treino para situagfes efetivas, para o qual se devera contar com
pessoal treinado para poder auxiliar os feridos e conduzir as pessoas a saida no caso de ser
necessario. Para esse efeito foi recomendado pelos responsaveis de seguranca a realizacao
periddica de simulacros de atentados terroristas. A realizacdo destes exercicios é quase tédo
importante como as formacdes dadas a equipa do hotel, ja que permitem relembrar aos
funcionarios conhecimentos adquiridos e pér em pratica essas competéncias, aumentando a
eficiéncia na resposta a um verdadeiro ataque.

Apb6s o ataque propriamente dito, 0os passos seguintes visam o restabelecimento da
normalidade. O passo numero cinco abrange a comunicacgédo, quer seja na vertente interna, com
os funcionarios e equipa do hotel, quer seja com a parte externa, com os s6cios ou acionistas da
unidade hoteleira, o governo, os media, 0s clientes, entre outros.

Quanto a este aspeto, Paraskevas destaca a importdncia da gestdo separada da
comunicacao, para efeitos de marketing, transmitindo ao publico um sentimento de normalidade
e, por outro lado, de aprendizagem relativamente as falhas que permitiram os ataques e de
eliminacdo do perigo. Para esse efeito, as redes sociais, onde sao construidas as relacées com
a comunidade, apresentam-se como importantissimas e as redes de comunicacdo de
inteligéncia, que podem articular as suas informagfes com as autoridades e com embaixadas.
Cada unidade saberd como e quando falar com o seu publico, uma vez que, por exemplo, 0s
consumidores de redes sociais ndo sao iguais aos homologos do website do hotel e, existindo
necessidades e pontos de vista diferentes sobre 0 mesmo evento cada um precisa de uma
mensagem distinta.

O ultimo dos seis passos ¢ a reflecdo, que pressupde a aprendizagem continua e a analise
dos erros cometidos no passado para a melhoria futura. Um provérbio antigo, possivelmente de
origem italiana mas transcrito por um autor inglés diz shame on you if you fool me once, shame
on me if you fool me twice, traduzindo a ideia de que a repeticdo dos mesmos erros s6 pode ser
justificada pela falta de preparacéo e de reflecdo nas falhas ja cometidas.

Nao sendo infaliveis, as medidas que combatem os atentados terroristas podem sempre
mitigar a probabilidade de estes terem sucesso. Havendo sempre o risco de existirem atentados
terroristas, as medidas que podem combater estes mesmos atentados sdo muito importantes no
seio de uma organizacéo e da estrutura de qualquer hotel. Assim como no passado as cidades
eram protegidas por uma muralha, um hotel deve estar equipado da mesma maneira, quer as
ameagas sejam pequenas e faceis de eliminar, quer sejam grandes e muito dificeis de travar.
Um hotel sem muralha, ou sem medidas de seguranca, € também como uma casa com a porta

de entrada aberta, assumindo-se o risco significativo de intrusos entrarem.
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Assim, em harmonia com este Ultimo passo, refletiremos agora em alguns exemplos do
passado, que nos vao permitir apurar, na perspetiva do hotel, o que correu mal, por que correu

mal e como podem ser corrigidas algumas dessas nuances, num processo de melhoria continua.

Ataques a Hotéis

O fluxo de turismo do Quénia é um dos mais elevados no continente africano, sendo um
destino bem conhecido pela boa preservagédo do ambiente e pela grande abundancia de recursos
naturais e vida animal, onde se incluem os safaris e algumas praias que o pais tem.

No dia 7 de agosto de 1998 as embaixadas dos EUA no Quénia e na Tanzéania foram alvos
de episédios terroristas que provocaram a morte de mais de 200 pessoas (Altman, 2014). Como
referido anteriormente, tratou-se precisamente de um ataque cirdrgico contra uma infraestrutura
politica. Pouco mais de 4 anos depois, em novembro de 2002, um novo ataque no Quénia focou-
se no setor turistico, primeiro com a tentativa de abater um avido que transportava 271 pessoas,
a maioria das quais israelitas, através de dois misseis terra-ar; e 20 minutos depois, com a
investida de trés bombistas suicidas no Paradise Hotel, um hotel israelita, localizado perto da
costa no Quénia. Nesse ataque, foi conduzido um carro pela entrada do hotel que posteriormente
se fez explodir matando um total de 16 pessoas, incluindo duas criancas, trazendo também
destruicdo a grande parte do hotel (Fletcher & Morakabati, 2008).

O governo condenou fortemente os ataques, 0s meios de comunicacao relataram o ataque
ao aviao como um atentado a liberdade de movimento e constaram gque 0s alvos seriam cidad&os
de nacionalidade israelita, ainda que, apesar de tudo, a maioria das vitimas tenham sido cidaddos
de nacionalidade queniana. Na sequéncia destes ataques, o governo britanico declarou como
nao aconselhavel as viagens para o Quénia e impediu quaisquer voos de aeroportos britanicos
de partirem para o pais, o que se refletiu numa grande perda para o turismo do Quénia, visto que
o turismo britnico representava, na altura, 20% do total de visitantes do pais (Fletcher &
Morakabati, 2008).

Como reagiram as autoridades politicas a este ataque? O governo queniano aumentou a
seguranca nacional com enfoque especial nos aeroportos e contou com a ajuda de varios
especialistas em terrorismo. Na sequéncia dos esforgcos em matéria de reforco da seguranca,
foram realizadas campanhas de marketing agressivas que publicitaram esse mesmo reforco,
garantindo que os riscos e preocupacdes que 0s turistas podiam ter estavam salvaguardados e
ndo deveriam ser uma entrave para a visita ao pais. Para o efeito, foi particularmente destacado
o facto do atentado ter visado individuos de nacionalidade israelita e ndo os turistas em geral ou
0S quenianos. A centralizacdo do problema permitiu que o publico absorvesse muito rapidamente
a ideia de seguranca do destino, pelo que a recuperacédo foi feita de maneira incrivelmente
acelerada e, no espaco de 14 meses, os nimeros no turismo voltaram a crescer, segundo
Fletcher & Morakabati (2008, p.552) que se dedicaram ao estudo destes eventos.

Uma outra situacdo que envolveu ataques terroristas a unidades hoteleiras deu-se

recentemente no Sri Lanka, no dia 21 de abril de 2019. O grupo islamico National Towheed
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Jamath foi responséavel pela morte de cerca de 260 pessoas e ferimentos em mais de 500, no
que parece ter sido uma resposta a perda de territérios do Estado Islamico na zona da Siria
apenas um més antes (Borges, 2019; Burke, 2019).

A verdade é que mesmo para os padrées do Estado Islamico este foi um dos atentados com
maior dimensédo, desde o 11 de setembro, registando-se entre os mais mortiferos juntamente
com um atentado em 2016 em Bagdad, com 340 mortos e um outro em 2018, em Sweida, na
Siria que teve mais de 250 mortos (Choudhury & Sharma, 2019).

O ataque, com forte conotacdo ao terrorismo islamico e a dinamica politica do Estado
Islamico ocorreu, precisamente, no Domingo de Pascoa tendo como alvos hotéis na capital
Colombo, um Shangri-La, o Cinnamon Grand e o hotel Kingsbury, sendo o primeiro destes trés
hotéis uma marca internacionalmente conhecida, que, por norma, envolve sempre um grande
fluxo de turistas estrangeiros. Seguidamente houve também uma explosdao num hotel em frente
ao Zoo, em Dehiwala-Mount Lavinia, perto da capital do pais. A Ultima explosdo deu-se numa
casa em Dematagoda, onde morreram 3 policias (Pokharel, McKirdy & John, 2019).

Os hotéis, todos de cinco estrelas e de elevado prestigio, hospedavam sobretudo turistas
estrangeiros, descortinando-se assim elementos de conexdo com alguns outros atentados
realizados no passado, pelo Estado Islamico, que tiveram igualmente como alvos os turistas e
cidadaos de paises ocidentais. Alguns episddios semelhantes passaram-se no Bangladesh onde
cidadaos ocidentais foram alvo de varios atentados que se tornaram cada vez mais frequentes a
partir do ano de 2015. Muitos outros sitios nomeadamente a Argélia, Tunisia, Franca, Egito,
Dinamarca e os EUA foram também alvos desta perseguicdo (Choudhury & Sharma, 2019).

Um estudo realizado na China, por Su, Stepchenkova & Kirilenko (2019, p.1), tentou
compreender as reacdes das pessoas e as suas repercussdes na imagem do hotel face a falhas
na seguranca dentro de uma unidade hoteleira. Esta andlise assume particular interesse no caso
do Sri Lanka onde as autoridades e os organismos competentes foram avisados poucas
semanas do elevado risco de um atentado terrorista. Neste estudo, os autores perceberam o
poder das redes sociais e a comunica¢éo, abrindo espaco para disseminagéo rapida de noticias
verdadeiras e falsas, suscitando particular confus@o entre os consumidores. A percec¢ao de que
o hotel estaria ciente da ameacga e nada fez acarretard, inevitavelmente, consequéncias nos
consumidores a longo prazo, gerando inclusivamente uma sensacdo de repulsa (Su,
Stepchenkova & Kirilenko, 2019).

A luz desta investigagao realizada na China € percetivel que quando as falhas s&o culpa do
hotel, ou sé@o ignoradas pelo hotel, e 0 consumidor esté ciente disso, as consequéncias podem
fazer-se sentir de maneira ainda mais intensa do que os atentados, tidos como um elemento de
risco sempre imprevisivel e raro. Naturalmente, isso apenas ocorre quando o hotel
deliberadamente desconsiderou procedimentos e medidas de seguranca bésicas, ou
recomendadas, colocando assim em risco a vida e o bem estar dos clientes.
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Eye on Awareness©

O terrorismo € um problema e uma ameaga sem fronteiras que pode afetar todos os paises
e todas as pessoas, em qualquer momento e em qualquer lugar. Mas a preparacao de cada pais
varia em func¢éo dos recursos e do quéo real for a ameacga do terrorismo .

Sem surpresa, os EUA apresentam-se na linha da frente no que diz respeito a protegdo de
pessoas e bens em funcdo da ameaca terrorista. Assim, salienta-se a criacdo de dois programas
infra mencionados, por parte do governo dos EUA, os quais tém por objetivo inculcar em cada
individuo responsabilidade na prevencao de ataques terroristas, atuando como primeiros atores
no que respeita a prevengdo desses mesmos ataques: (1) If you see something say something™
criado pelo U.S. Homeland Security e o (2) Eye on Awareness© (desenvolvido com a ajuda do
U.S. Homeland Security, de alguns lideres hoteleiros e de especialistas em seguranca
internacional) (Department of Homeland Security, 2015).

O primeiro programa visa incentivar cada cidaddo a reportar situa¢des suspeitas, em funcéo
dos chamados 5 W’s: Who? What? When? Where? Why?, chamando assim os membros da
comunidade a atuarem como a sua primeira linha de defesa.

Relativamente a segunda iniciativa, que € aquela que a industria hoteleira respeita, o
programa Eye on Awareness®© foi criado exclusivamente para fazer face as necessidades do
setor, pela The American Hotel & Lodging Educational Institute. O objetivo deste programa é
equipar os funcionarios e trabalhadores de um hotel com capacidades para resistir e reagir a
uma situacao de atentado terrorista.

O Eye on Awareness© é um curso online que oferece um programa de treino antiterrorista
para funcionarios de hotéis. Na verdade, um atentado terrorista num hotel implicara sempre que
0s seus funcionarios sejam os principais potenciais detetores de atividades suspeitas e podem,
muitas vezes, ser 0s primeiros a intervir. O curso capacita os alunos e da-lhes conhecimento e
normas para saberem reconhecer, relatar e reagir a situagdes suspeitas (Eye on Awareness,
2019). Esta iniciativa ndo é apenas um investimento na seguranca do hotel, mas trata-se de um
mecanismo de defesa incrivelmente amplo, ja que h& funcionarios um pouco por todo o hotel e
estes podem ser a diferenca entre detetar este tipo de ameacas e néo o fazer.

Ainda que algumas organiza¢bes possam nao fazer uso deste tipo de iniciativa esta deve
ser uma ferramenta fundamental em todas as grandes unidades hoteleiras. E claro que para se
poder tirar 0 maior proveito possivel destas iniciativas em cada unidade hoteleira serd necessario
um sistema de seguranca e vigilancia razoavel que possa ser articulado com a formacéo e
treinamento dos funcionarios, com o objetivo final de se poder mitigar ainda mais o risco de
atentados terroristas.

Ainda que em alguns paises certos tipos de medidas de seguranca sejam obrigatérios, em
tantos outros, a esfera de influéncia que o Estado possui € de apenas aconselhar e incentivar a
aplicagdo deste tipo de programas no seio organizacional e estrutural das empresas.

Um outro elemento que podera fazer a diferenca € o cliente e, nesse sentido, algumas

associagdes estao a unir esforgos para criar um certificado que permita ao cliente ver que o hotel,
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ou estabelecimento, esta a tomar medidas para prevenir atos terroristas, muito semelhante aos

certificados que ja existem de Green Hotels, entre outros.

Usar a seguranca como marketing

Conforme se retirou dos exemplos anteriores, em particular do Quénia, além da
implementacdo de mecanismos de seguran¢a adequados a impedir crimes passiveis de danificar
a imagem de uma marca, de um hotel, ou até do destino, ndo deve ser menosprezada a
capacidade de utilizacdo do marketing para garantir ao publico, ou a potenciais clientes, que a
unidade hoteleira e o destino em si ndo correm perigos ou, existindo-os, 0s mesmo estédo
identificados e a entidade encontra-se preparada para enfrenta-los.

Alguns fatores que influenciam o comportamento de um consumidor aquando do ato da
compra de um produto ou servico sdo os sistemas de apoio a decisdo, a imagem de um destino
e a informag&o colhida nos media (Power & Wren, 2011; Oh & Cho, 2016; Singh, Chung & Choi,
2017). A televisao, o radio, os jornais, ou outras publicacdes impressas, bem como os meios de
comunicacao digital, onde se inclui a poderosa internet, sdo excelentes armas de divulgacéo de
quaisquer tipo de mensagens (Lim, Choi, Akhmedov & Chung, 2018), tanto positivas como
negativas.

Quer por culpa da globalizacdo, quer da internet, a indUstria da comunicacédo sofreu uma
revolucdo grande nos ultimos anos. A reducdo de custos, o crescimento das receitas, a maior
facilidade na pesquisa dos gostos dos consumidores, o evoluir das bases de informacédo das
empresas de marketing e a retencéo de clientes sdo apenas algumas das inUmeras vantagens
gue a internet ofereceu ao marketing (Chiou, Lin & Perng, 2010). Nesse capitulo, a indlstria
turistica, e mais propriamente a industria hoteleira, tem se mantido a par e passo com a evoluc¢éo
tecnolodgica e, desde hé vérios anos, tem vindo a tirar partido deste avango por exemplo através
da comunicagé@o com os consumidores e com o publico em geral (Wu, Law & Jiang, 2013; Schmit,
Cantallops & dos Santos, 2008).

Um estudo feito por Kontis & Lagos (2015, p.412, 413) indicou que os consumidores tendem
a ter uma maior atenc¢do as caracteristicas de seguranca de um hotel quando este ndo pertence
a uma reputada cadeia internacional, aligeirando-se o escrutinio do consumidor para com uma
marca com varias unidades hoteleiras pelo mundo, uma vez que, neste Ultimo caso, os
consumidores subentendem que ja se encontram implementadas medidas de protecdo e
seguranca assente em padrdes definidos pela marca.

Ao se observar os sites de alguns hotéis de grandes cadeias (Marriott e Hilton) em zonas
instaveis ou em cidades onde a probabilidade de ocorrerem atentados terroristas é elevada,
como Israel ou Jordania, verificou-se que eram raros os hotéis que faziam referéncia a existéncia
de controlos de seguranca apertados (que efetivamente existem), bem como quaisquer outras
medidas de seguranca. Contudo, as poucas referéncias a medidas de seguranca sao
mencionadas no caso de eventos, onde alguns sites salientam a existéncia de uma equipa de
seguranca, ou guardas, como o caso do hotel Dead Sea Marriott (Dead Sea Marriott, 2019), do
Renaissance Tel Aviv (Marriott, 2019a), ou ainda do The Jaffa Tel Aviv (Marriott, 2019b). Foi
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possivel constatar também que, nessas mesmas localizagcdes, mesmo em hotéis junto a
embaixadas e locais de adoracdo de religibes ndo muculmanas, como algumas igrejas, a
referéncia a equipas de seguranca e controlos nas entradas e saidas de hotéis ndo estavam
explicitadas nos sites dos respetivos hotéis. Parece, por isso, que este elemento ndo é
determinante para a escolha da unidade hoteleira no ato da compra. Percebe-se entdo que
utilizar este tipo de estratégias de marketing, ao invés de dar seguranca aos clientes poderia, na
realidade, afastar alguns consumidores por cultivar nestes sentimentos de medo e inseguranga.

O estudo desta tematica é relevante no sentido em que alguns episddios ja mencionados
anteriormente provam que, independentemente dos inevitaveis efeitos e consequéncias a curto
prazo de atentados terroristas, € sempre possivel recuperar com relativa rapidez, desde que a
estratégia seja bem montada e tenha em conta as circunstancias dos episodios atuais e dos

episodios passados, 0 que muitas vezes varia de pais para pais.

A seguranca em eventos

Um evento é um ajuntamento de pessoas num certo local, numa certa data, com o objetivo
de celebrar, comunicar, educar, comemorar, reunir, ou simplesmente por puro lazer (Silvers,
2008). Dependendo do tipo de evento e do tipo de pessoas que marcara presenca ho mesmo
variara também o grau de risco que esse vai comportar. Numa fase de planeamento torna-se
imperativo conhecer o evento, para, a partir dai, definir quais as medidas de seguranca a serem
postas em prética (Frame, 2003).

E relativamente comum, em particular em terrorismo de cariz mais doméstico e que visa
atingir, particularmente, classes mais baixas da sociedade, que grupos terroristas tenham
especial atencé@o para casamentos, aniversérios ou funerais como locais suscetiveis de ataque,
tanto mais face a grande concentracdo de pessoas, por esse mesmo motivo, eventos deste tipo
podem incluir um risco de ataque terrorista.

O terrorismo, ja dentro da unidade hoteleira, pode ser dirigido a varios alvos como o F&B,
as zonas publicas, a rececao, e, entre outros, também os eventos. Algumas das vantagens, para
os terroristas, de se atingir um evento com um atentado terrorista incluem o grande aglomerado
de pessoas e a existéncia de rela¢des entre si (quer seja por nacionalidade, religido, profisséo,
etc.). Uma das maiores vantagens que os terroristas podem obter ao atacar um evento é
precisamente o facto de poderem enviar uma mensagem mais clara, simbolizando que nao
apoiavam a causa que o0 evento representava, ou os individuos que nela se encontram.

O investimento na seguranca em eventos, realizados em hotéis, ndo deve ser visto como
um investimento de utilizacdo Unica, ou para uma ocasido Unica, uma vez que néo é disso que
se trata, pelo contrério, este € um investimento para todos os eventos futuros, pelo que quanto
maior for o investimento num evento, maiores o0s beneficios para todos os futuros eventos. Entre
esses beneficios inclui-se a reutilizagdo de todo o equipamento previamente requisitado, bem

como toda a formagédo dada aos colaboradores, que nunca sera desperdicada (Bispo, 2015).
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A luz do previamente descrito, € necessario que a organizacdo domine a gestdo do risco.
Segundo Almeida (2017, p.115) “uma postura preventiva revela-se essencial ndo sé para evitar
eventos de risco, mas também para capacitar os diversos intervenientes para melhorar a
resposta em situagcfes pos-evento perigoso”.

A abordagem metodoldgica utilizada a nivel internacional para aplicar a gestao de risco é a
recomendada pela norma 1ISO 31000:2018, que sistematiza o processo de gestdo de risco em
sete fases principais, incorporados num processo que espera a melhoria continua (Figura 1, p.5).

Ainda que, segundo Almeida (2017, p.115), a maioria dos problemas dos hotéis assenta na
estrutura fisica e localizacdo dos mesmos, algo que dificilmente se muda, a autora cré também
gue a nivel interno as organizacbes podem adotar uma postura proativa, desenvolvendo
procedimentos que assegurem que toda a equipa esta comprometida e com o mesmo objetivo.
Com base nisso, é imperativo que no seio da organizagcédo residam algumas medidas de
prevencdo de atentados terroristas e outras ameacas externas e internas ao bom funcionamento
do hotel. Nesse sentido, as primeiras medidas apds um evento tragico destes devem ser
direcionadas para o seio da organizacdo afetada, ja que é recomendado que a mudanca e a

reconstrucdo comecem de dentro para fora.

Prevenir atentados? Ou reduzir os impactos?

O facto de os atentados terroristas serem impulsionados por inteligéncia e intencéo faz com
gue estes sejam mais dificeis de travar, uma vez que os terroristas levam também em conta as
medidas anti terroristas que os hotéis possuem (Halkos, Managi & Zisiadou, 2017).

As armas biol6gicas por serem dificilmente detetaveis e com consequéncias, ainda, dificeis
de imaginar, fazem também parte de um novo portefélio de desafios na luta contra o terrorismo,
segundo Halkos, Managi & Zisiadou (2017, p.58). Este novo método pode causar um nimero de
vitimas exponencialmente maior do que as explosées.

Uma outra condicionante no combate ao terrorismo é que, contrariamente a outros tipos de
ameacgas, o terrorismo ndo € detetavel com satélites ou outras formas de espionagem, isto
porgue os individuos normalmente ndo andam em grupo precisamente para ndo atrair atencdes
e consequentemente tornam-se mais dificeis de detetar (Seidl, Kaplan, Caulkins, Wrzaczek &
Feichtinger, 2016).

Tomando como exemplo o Estado Islamico esta € uma organizacao conhecida por ter uma
forte inclinagcdo para a divulgacdo da sua mensagem através das redes sociais. Os diversos
métodos que estes possuem, bem como os infinitos espagos de atuacao dificultam imenso o
trabalho de combate a este tipo de grupos terroristas (Gates & Podder, 2015; Corbet, et al, 2019).

Quem tenta evitar um ataque terrorista para além de ter de se preocupar com a enormidade
de estratégias defensivas que cada método diferente requer, tem ainda que enfrentar a maioria
destes ataques com o elemento surpresa do lado dos terroristas e, por isso, acaba por se travar

uma luta desigual (Paraskevas, 2013).
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Com uma investigacao realizada por Choudhury & Sharma (2019, para.13, 14) foi também
percetivel um outro comportamento adotado pelo Estado Islamico que j& havia posteriormente
sido notado na Al-Qaeda, e este tem vindo a alterar o conceito do terrorismo nos dias de hoje
tornando-o ainda mais dificil de prever. As aliancas contraidas a nivel internacional entre o
Estado Islamico e grupos locais mais pequenos nao sé dao ao primeiro uma maior disperséo de
forcas, como ainda garantem aos grupos locais a notoriedade que buscam para atrair novos
elementos. Essa tendéncia foi mais uma vez provada como sendo bastante eficaz, ja que nos,
anteriormente destacados, ataques no Sri Lanka em 2019, os grupos perpetuadores eram
aliados do Estado Islamico ao invés de serem elementos diretamente ligados ao Estado Islamico
(Choudhury & Sharma, 2019).

Segundo a GTD (2014, p.26-32), o ataque a infraestruturas, o assassinato e a utilizacdo de
bombas e explos6es foram os métodos mais utilizados pelos terroristas, sendo que sao também
0S que causam maiores estragos. Do lado dos defensores, as tendéncias apontam para que
estes procurem abranger todas as maneiras possiveis de se cometer atentados terroristas,
desde bombas até terroristas suicidas.

Zhang & Zhuang (2019, p.474) concluiram ainda, num estudo que fizeram, que quanto mais
€ investido na seguranca e na prevencao de ataques terroristas menor é a probabilidade de estes
terem sucesso, impossibilitando mesmo a realizacdo de um ataque terrorista contra um certo
local quando este investimento atinge um certo patamar. Nesta investigacdo concluiu-se também
gue o investimento em medidas de seguranca que envolvam varios tipos de abordagens que os
terroristas usam, ao invés de apenas um, provaram ser mais eficazes.

Ainda que nédo haja um consenso em relacédo a qualquer uma destas afirmacdes, quer de a
probabilidade de um atentado ser nula, quer de o foco dos hotéis dever ser em varios métodos
e ndo apenas um, a verdade é que sem defesas nenhumas, qualquer hotel ficara completamente
exposto.

Um dos muitos perigos que pode haver num hotel € precisamente uma ameaca de bomba,
e esta pode ser uma das que gera mais confusdo e exaltagdo entre os hdspedes e todas as
outras pessoas que estdo no hotel. No entanto, Nguyen, Mendis & Fernando (2019, p.3, 4)
mencionaram algumas caracteristicas que costumam descrever estas situagdes, como o facto
de as “pessoas andarem mais rapido, haver congestionamentos nas saidas e a tendéncia que
existe em seguir outros, mesmo quando n&o se sabe o que se passa”’. Nesse sentido, sabendo
quais as reacles previsiveis das pessoas, pode mais facilmente tracar-se uma estratégia de
controlo da situagdo. Os autores continuam por dizer que para além do “chdo, que deve estar
otimizado para este tipo de emergéncias” (2019, p.7), € fundamental a formacdo dos
colaboradores do hotel, ja que estes podem servir como guias que fazem escoar as pessoas
para fora do perimetro do hotel sem grande alvorogo, como também dizem Spiker & Johnston
(2013).

O inicio do combate a um crime ou, neste caso em especifico, de um atentado terrorista num
hotel, deve comecar muito antes de este ser uma possibilidade. Uma préatica muito comum

envolve a rotina dos 4 R’s: reduction, readiness, response, recovery. A primeira, com respeito a
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reducao (reduction), trata-se de minimizar o possivel risco de acontecer algum destes episédios,
gue passa pela existéncia de medidas que possam mitigar ou eliminar o risco; a preparacao
(readiness) pode-se traduzir como a prontiddo e capacidade de lidar ativamente com os riscos
que ndo foram posteriormente reduzidos, nem eliminados; a terceira fase aborda a resposta
(response), essa resposta confronta os métodos existentes e o que foi planeado com o
acontecimento em si, esperando resultados positivos; a recuperacao (recovery) sera a fase final,
gque entra em acao depois de 0s eventos terroristas acontecerem continuando a procurar eliminar
e mitigar futuros riscos, com base nos novos conhecimentos (Ministry of Civil Defense &
Emergency Management, 2017, como citado em Brown, Rovins, Jensen, Orchiston & Johnston,
2017).

Faulkner (2001, p.140) sugere uma abordagem diferente que pode ser usada na prevencéo
de ataques terroristas. O autor divide o processo em 6 fases, com um maior enfoque nas fases
de recuperacado ap6és o evento: 1) pré evento, onde os riscos sdo minimizados ou reduzidos; 2)
o periodo antes destes eventos, onde os planos comecam a ser desenhados; 3) a fase da
resposta aos eventos que ja ocorreram; 4) o espaco onde alguns problemas de curto prazo e
pouca complexidade ja foram resolvidos e se comeca a pensar na recuperacdo; 5) seguimento
da fase anterior, mas com a preocupacado em resolver os problemas de longo prazo, ja com um
grau de complexidade superior; 6) fase final, onde os problemas j& foram resolvidos e o hotel e
a estrutura organizacional tem condi¢des para voltar a normalidade.

Através da literatura desenvolvida por estes autores percebemos duas questdes
importantes: i) que ndo ha férmula certa para combater atentados terroristas ou outras crises
similares, existem no entanto, algumas diretrizes que podem ajudar um hotel a recuperar com
sucesso, mas que ndo garantem igual sucesso num outro hotel; ii) 0 combate a um problema
destes comeca bem antes dele acontecer, nesse sentido, a prevencdo e gestdo de risco séo
fundamentais (Brown, et al, 2017).

Ainda que os autores desenvolvam algumas medidas que podem ajudar no combate e
recuperacdo de um atentado terrorista cada hotel deve olhar para as suas circunstancias e
perceber o que pode e o que ndo pode fazer, onde serdo 0s maiores perigos e quais as suas
maiores valéncias.

No que respeita a hotéis, a exploragdo de medidas antiterroristas ndo estiq assim téao
desenvolvida pelo que os responsaveis pela seguranca do hotel tém de se concentrar em
medidas que podem néo ser eficazes, a acrescentar a essa ardua tarefa, a constante mudanca
de estratégia dos terroristas dificulta ainda mais este trabalho de prevencéo (Seidl, et al, 2016).

Apesar das poucas investigacdes sobre o combate ao terrorismo em hotéis conhecem-se
algumas medidas que dificilmente teriam um impacto positivo nos hotéis. Colocar segurangas a
porta de uma unidade hoteleira a impedir a entrada de quem nao tem convite ou motivo para
entrar dificilmente seria uma maneira hospitaleira de dar as boas vindas a potenciais clientes.
Diferentemente de uma discoteca, um bar ou um local semelhante, um hotel € um espaco que
supde a existéncia de um ambiente caloroso, amigavel e acolhedor. Com isso em mente,

segurancas a porta ndo sé ndo seriam a melhor maneira de contribuir para o clima pacifico que
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se espera de um hotel, assim como também néo iriam garantir que ndo houvessem ataques
terroristas (Feickert, Verma, Plaschka & Dev, 2002).

O combate a atentados terroristas em hotéis torna-se também complexo pelo facto de em
diferentes paises, com culturas distintas, mesmo que debaixo da mesma insignia hoteleira, a
maneira de controlar o risco e lidar com ameacas, €, ou deve ser, também ela distinta (Wang &
Wu, 2018). Num estudo feito por Wang & Wu (2018, p. 82) os autores compararam 0s gestores
hoteleiros chineses e as suas expectativas face a gestéo do risco, com os gestores australianos.
A concluséo foi que os estilos de gestdo e de nocdo da gestdo de risco sdo completamente
diferentes. Com isto em mente, os autores referem que a cultura é uma barreira demasiado
grande para poder simplesmente ser atropelada por uma gestdo de risco internacional,
padronizada e imutavel. Como tal, cada hotel tera de adaptar a sua prépria gestao de risco face
as expectativas sociais e locais, tentando encontrar o equilibro entre essas expectativas e uma
politica de seguranca competente.

Com base neste estudo as prioridades dos gestores devem ser flexiveis a nacionalidade, ou
cultura do local onde o hotel esta inserido e, por isso mesmo, as estratégias de combate ao
terrorismo deverdo ser igualmente flexiveis. Por esta via, e pelo facto de cada hotel requerer
medidas diferentes de protecc@o contra atentados terroristas, como anteriormente explanado,
percebe-se que é uma tarefa dificil padronizar medidas de combate ao terrorismo aplicaveis a
todos os hotéis mesmo que se tratem de unidades hoteleiras da mesma marca.

A tematica do anti terrorismo em hotéis é quase tdo fundamental como deveria ser discreta,
tendo em conta as caracteristicas do setor hoteleiro. E neste contexto que Goh & Law (2007,
p.600-605) introduzem o conceito do “Cloak of Invisibility”. Segundo a ideia dos autores, o ideal
seria que os hotéis substituissem a hipotética ideia de ter guardas armados a porta dos hotéis
por algum investimento em CCTV (Closed Circuit Television) articulado com uma equipa de
segurancas treinados, presentes nos bastidores, prontos para agir assim que necessario. Ainda
de acordo com Goh & Law (2007, p. 602) para que se possa tirar o maximo partido de um bom
sistema de CCTV é fundamental que haja um igualmente bom sistema de iluminacdo, a
contrapartida sera a perda de um ambiente mais relaxado e conveniente para muitos héspedes,
nomeadamente em resorts. Tendo em conta essa contrapartida, cabe a unidade hoteleira e as
pessoas responsaveis pela seguranca encontrar esse equilibrio e saber se esta € mesmo uma
prioridade face a realidade do hotel.

Na maioria dos casos o investimento em tecnologia ou prevencdo de terrorismo é algo
dispendioso e, por se tratar de uma equagédo com “pequena probabilidade / alto investimento”,
muitas unidades hoteleiras descartam este tipo de custos (Siaw & Loosemore, 2006, p.161.).

Por ventura, algumas outras medidas de prevengdo com um custo mais reduzido para a
empresa podem ser uma mais valia no combate ao terrorismo e no combate as varias ameacas
gue podem assolar um hotel. Clifton (2012) propde um outro método a ser usado como
prevencao e como arma de controlo de risco. O autor sugere dividir o processo de combate a um

conjunto de potenciais ameacas a uma unidade hoteleira em 4 passos (Quadro 1).
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Quadro 1. Quadro exemplo do método de 4 fases de Clifton (2012) para a gestao do risco

Ameagca/ Perigo Gravidade Probabilidade Risco
10 = Mais grave 10 = Mais provavel | Gravidade X Probabilidade
1 = Menos grave 1 = Menos provavel
Roubo 8 4 32
Violéncia fisica 2 6 12
Roubo de 5 4 20
propriedade
Assaltos a 8 3 24
empregados
Queixas de Barulho 16
Incéncio 9

Este método é baseado num quadro que o hotel se propGe a fazer, com duas variaveis: as
ameacas que o hotel quer analisar; e os dominios em que essas ameacas serdo analisadas
(Gravidade; Probabilidade; Risco). Com essas variaveis o hotel definird quais as ameacas
prioritarias e colocéa-las-a no quadro. A partir destas duas primeiras fases, fica construido o layout
do quadro. O terceiro passo abrange a determinacéo da gravidade de cada ameaca, que pode
ser feito numa escala de 1-10 sendo 1 o menos grave e 10 o mais grave. O quarto passo sera
fazer o mesmo mas em relacédo a probabilidade de uma ameaca acontecer, o 1 traduzir-se-a no
menos provavel de acontecer e 0 10 no mais provavel. Por fim € medido o risco, este obtém-se,
multiplicando o indice de gravidade pelo indice de probabilidade. Findo esse processo o hotel
pode ordenar as ameagas por nivel de risco e tratar das mais importantes primeiro (Clifton, 2012)

E claro que este método s6 funciona se as pessoas que 0 propuserem fazer estiverem
determinadas e plenamente convencidas dos beneficios que a unidade hoteleira podera retirar
disso, nesse sentido, devem ser escolhidos profissionais que entendem a importancia do que
estdo a fazer.

Muitas vezes medimos o sucesso de um hotel com base no nimero de quartos ocupados,
pelo RevPar, ou o0 ADR (Average daily rate), ou outros indicadores semelhantes, mas em
qgualquer um deles, por norma, hd uma relacéo entre o nUmero de hospedes e os proveitos que
o hotel retira desses. Baseado nessa informacgéo a temética do combate ao terrorismo, bem como
todas as pessoas que se dedicam a tratar deste tema tornam-se fundamentais no sentido em
gue uma unidade hoteleira ndo sobrevive sem a existéncia de hdspedes, e como tal, é necessério
garantir a seguranca destes.

Rittichainuwat & Chakraborty (2009, p.416) mencionaram que apos os atentados de 2007,
em Bangkok, alguns hotéis introduziram medidas como examinar os cartdes de identificacdo dos
héspedes ao fazerem o check-in, analisar com mais cuidado o histérico dos empregados, utilizar
detetores de metais e a instalagdo de camaras de filmar, bem como outros investimentos em
CCTV, para além de ter segurangas a verificar os veiculos que entram na garagem do hotel.

Com todas estas medidas alguns hotéis preferiram ndo diminuir os precos para tentar atrair mais
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clientes, mas ao mesmo tempo, dar a conhecer o que tinha mudado, o que trouxe aos héspedes
um sentimento de seguranga maior.

Existem, como mencionado anteriormente, muitos métodos de prevenc¢éo e de controlo do
risco, como tal, a aceitabilidade destes métodos, por parte dos hdspedes, pode também ser
distinta. Feickert, Verma, Plaschka & Dev (2006, p.242) levaram a cabo um estudo onde
exploraram precisamente essa vertente chegando a concluséo que, dos métodos analisados, 0s
segurancas armados eram, em varias tipologias de hotel, consensualmente os menos preferidos
dos hospedes, seguidos de perto pelos detetores de metais, também pouco populares, enquanto
gue as muito comuns camaras de vigilancia e a utilizacdo do cartéo de identificagdo do hospede
para confirmar a sua identidade eram as mais aceitaveis, ou menos incomodas, para o publico.

Na investigacao os autores destacaram também quais seriam as maiores condicionantes a
utilizacdo tanto dos detetores de metais, como dos guardas armados. No primeiro caso, dos
detetores de metais, 0s constrangimentos e a propria sensacdo de inseguranca seriam 0s
impedimentos de maior dimenséo, para além do tempo mais demorado na hora de fazer check
in, ou ao entrar no hotel. Com a presenca de guardas armados o hotel perderia o seu ambiente
hospitaleiro e, mais uma vez, criaria a impressdo que estar naquela unidade hoteleira seria
potencialmente perigoso na medida em que se justificaria ter um guarda armado.

Os autores mencionam ainda uma medida que, apesar de discreta, pode ser bastante eficaz.
Esta envolve a comparacdo dos dados dos héspedes com os registos criminais da policia, nesse
sentido seria importante ter também um plano de acdo caso o héspede tivesse antecedentes
criminais (Feickert et al., 2006).

A Travel Security Services (2009, p.1, 2) propde algumas medidas para os turistas que
querem ter umas férias tranquilas, mas da também algumas diretrizes para os hotéis,
especialmente aqueles que podem enfrentar problemas relacionados com o terrorismo. Entre
essas medidas sugere-se que o hotel tenha um bom mecanismo contra eventuais carros bomba,
0 que pode incluir barreias nos parques de estacionamento que estéo perto da entrada do hotel,
dessa forma pode ser impedida a passagem livre de um carro, por exemplo, para a rece¢cao ou
lobby do hotel; aconselha-se ainda a presenca de um seguranca 24 horas por dia; €
recomendado também um espag¢o ndo muito grande no piso 0, ja que isso pode afastar atentados
terroristas, uma vez que nesses casos a densidade da explosao ndo sera tdo grande; uma outra
nota diz respeito a proximidade do hotel com edificios governamentais ou com embaixadas ou
outros edificios de cariz diplomatico, o que se acentua se forem de paises potencialmente
conflituosos, nestes casos os cuidados deverdo ser redobrados.

Considerando que algumas medidas que certos especialistas referiram como proveitosas
para eliminar, ou mitigar, ameacas terroristas sejam dificeis de colocar em prética, pois envolvem
aspetos arquiteténicos que, em hotéis ja construidos, sera impossivel mudar, muitas outras
dizem respeito a investimentos que podem ser realizados e que, se assim o forem, beneficiardo
todo o hotel.

A seguranca de um hotel € um dos aspetos mais importantes no ponto de vista dos clientes

e por isso é imperativo que seja tratado como uma prioridade. Com isso em mente o0s
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investimentos realizados devem garantir um sistema de seguranca cada vez mais pronto para

combater ameagas como 0s ataques terroristas.
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CAPITULO 3

METODOLOGIA
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3.1 Modelo de anélise

No presente capitulo sdo apresentados e descortinados os métodos utilizados ao longo da
investigacao para que a matéria da parte literaria fosse consolidada com argumentos teodricos.
Neste capitulo poder-se-a pereceber como foi organizado todo o trabalho de pesquisa e de
investigacdo, bem como quais os instrumentos de recolha de dados a utilizar e porque foram os
escolhidos. Abordar-se-a também alguns dos instrumentos que, ndo tendo sido utilizados, foram
dignos de ser considerados hip6tese a alguma altura da presente investigacao.

A selecdo dos elementos entrevistados ocorreu depois da obtencdo dos dados pela
observacéo direta, como sera explanado, isto deveu-se fruto das entrevistas serem um método
complementar do instrumento anteriormente referido. O facto de os entrevistados fazerem parte
dos quadros de chefia do hotel garantiu uma visédo e uma precisdo maior na informacéo recolhida.

A realizacdo dos guibes foi também posterior a observacdo direta, jA4 que as perguntas
realizadas foram com o objetivo de adquirir dados que através da observacgédo direta ndo foram
percetiveis, para além disso foi possivel conhecer algumas tendéncias da unidade hoteleira, bem
como quais os planos que tém para o futuro com respeito a prevencao de atentados terroristas.

3.2 O planeamento da investigacéao

Para este relatério de estagio foi cogitada a possibilidade de se realizarem varias entrevistas,
guer aos funcionarios do hotel, quer a chefia, com o objetivo de ter uma melhor compreensao de
como a unidade hoteleira em estudo vé e trata o terrorismo.

A temédtica da seguranca revela-se bastante sensivel aquando de um estudo empirico.
Geralmente, quando este tipo de estudos ficam disponiveis ao publico pode haver uma tendéncia
para se exagerar nas proprias caracteristicas, para que a imagem gue passa para o exterior ndo
seja tdo negativa. Nesse sentido, ao se estudar a tematica da seguranca deve existir um cuidado
com a recolha de dados, especialmente quando esta é feita através de entrevistas.

Ciente da utilizadade que tem um guido de entrevista bem redigido, foram feitos dois para
serem realizados com o chefe de rece¢éo do Hotel Real Pal4cio e com o chefe de manutencéo
(Anexos 1 e 2).

Um guido elaborado com o objetivo de perceber o que o hotel tem feito ao longo dos ultimos
anos, ou o gque ja tem planeado fazer, com respeito a temética do terrorismo pode revelar alguns
detalhes dificilmente adquiridos através da observagédo direta. Com isso em mente, a entrevista
ao chefe de recec¢do do Hotel Real Palacio e ao chefe de manutencao tinha esse mesmo objetivo,
o de colmatar algumas vertentes ndo visiveis aguando da observacéo direta, servido assim,
como complemento da mesma.

Por outro lado, a ideia de apliar questionarios a equipa do hotel foi também descartada por
ndo se achar que este método condiz com a temética do terrorismo, uma vez que as percecdes
e o conhecimento das medidas de seguranca do hotel sédo, naturalmente, bastante diferentes
entre as varias categorias de funcionarios na unidade hoteleira.
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Chan & Lam (2013) constataram que, naturalmente, ha grandes diferencas entre a percecao
do pessoal que trata da seguranca num hotel e a percec¢ao que os hospedes e outros tém dessa
seguranca. Ndo querendo de algum modo enviesar a amostra empirica por se ter alguns
membros da equipa do hotel com um grande conhecimento sobre a seguranca e outros nem
tanto, ou ainda, de ter repostas que ndo fossem concludentes o suficiente, optou-se pela néo

realizacdo de quaisquer questionarios a equipa do hotel.

3.2.1 Universo de estudo

Para a realizacdo da presente investigacdo escolheu-se o Hotel Real Palacio, situado em
Lisboa, na rua Tomas Ribeiro. A localizagdo numa das chamadas cidades da moda da Europa,
gue ja, por trés anos consecutivos, ganha o prémio de melhor destino europeu, segundo a World
Travel Awards (2019), da ainda mais motivos ao hotel para que seja tratado como potencial alvo
de ataque terrorista. A juntar a esta razdo, por vezes, nos novos destinos turisticos a
preocupacdo com a seguranca pode ser deixada para segundo plano em detrimento do
investimento em outros aspetos que, a curto prazo, se traduzem em maior rentabilidade, como
ja abordado. Para além destes fatores, soma-se também a, ja referida, localizacédo do hotel, com
um conjunto de embaixadas e a sinagoga de Lishoa que por si s6 atraem pessoas mas que
podem também atrair terroristas ao hotel. Com isso em mente é importante que as unidades
hoteleiras facam com que a seguranca oferecida aos héspedes cres¢ca ao mesmo ritmo que a
oferta de camas.

O terrorismo, exige ser combatido com medidas proativas e cada vez mais eficazes, cenario
gue se acentua quando se tem em mente que estdo em risco centenas de vidas. Sendo 0s hotéis
de luxo e com uma maioria de turistas internacionais os alvos preferidos dos terroristas (Pizam,
2010), o Hotel Real Palacio, de 5 estrelas, vocacionado para o setor corporate e com a maioria
dos seus clientes de nacionalidades estrangeiras, € um alvo que se enquadra bem nas
caracteristicas que os terroristas procuram. Novamente dando énfase a localizacdo do hotel
numa area de Lisboa repleta de edificios e infraestruturas que comportam um elevado risco de
atentado terrorista, como sera mais tarde escrutinado, 0os motivos para esta ser uma tematica
importante na presente investigacdo séo ainda maiores.

Através dos vérios elementos de recolha de dados foram utilizados como populacdo alvo
todas as pessoas que se encontravam no hotel durante o periodo de estagio compreendido entre
17 de dezembro de 2018 e 17 de marc¢o de 2019, quer estes tenham sido clientes, funcionarios,
passantes, ou outros elementos apenas afetos a servigos externos (ex: transfers, entre outros).
Neste universo incluem-se também o chefe de manutengéo e chefe de rececéo, ambos alvo de

entrevistas por parte do investigador.
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3.2.2 Instrumentos de recolha de dados

e Observacao direta

Para que a informacéo recolhida aguando da pesquisa na literatura existente pudesse ter
um padrdo de comparacdo com o estagio feito no Hotel Real Palacio foi fundamental a
observacédo dos processos de seguranca que a unidade hoteleira usava ao longo do seu dia e
que permitiam que o normal funcionamento da mesma.

A observacao direta (Anexo 2) foi o principal método de recolha de dados. Através da
observacédo do dia a dia tanto dos funcionarios do hotel, como das rotinas dos clientes, foram
percetiveis algumas lacunas e alguns pontos ja desenvolvidos que a unidade hoteleira tinha no
capitulo da seguranca. Ao longo do periodo de estagio percebeu-se como os colegas reagiam a
situagBes de perigo, pelo que foi igualmente observado qual o treino que estes tinham neste
respeito.

Esta observacao foi ndo participante, uma vez que o investigador estava a recolher dados
sem os observados terem conhecimento disso mesmo. O periodo de observacao direta incorreu
no tempo de duracdo do estagio, desde o dia 17 de dezembro de 2018 até ao dia 17 de marco
de 2019, num total de 480 horas.

Parte do estagio foi também desenvolvido com a equipa da noite, como night audit, nesse
sentido a diferenca entre as praticas de seguranca realizadas no periodo diurno e noturno foram
devidamente registadas.

Para o auxilio do guido de observacédo direta foi também construido um registo de tarefas
onde foram apontados alguns processos relevantes para o presente relatério de estagio, bem
como uma contextualizacdo do investigador no ambiente de trabalho, numa fase inicial do

periodo de estagio (Anexo 3).

e Entrevistas

Admitindo que possa falhar alguma coisa ao olho do investigador aquando da observacao
direta e, ndo querendo enviesar a amostra empirica do presente relatério de estagio, foi realizada
uma entrevista ao chefe de rececdo, no dia 23 de agosto de 2019, as 15:00, no lobby do Hotel
Real Palacio, um dos objetivos desta entrevista era colmatar as eventuais falhas provenientes
do primeiro método fossem por esta via filtradas. Adicionalmente foi realizada, no dia 13 de
fevereiro de 2020 as 14:30, na oficina da manutencéo do Hotel Real Parque (também destinada
a servir o Hotel Real Palacio), uma entrevista ao chefe de manutencéo tanto do Hotel Real
Palécio, como do Real Parque e da Real Residéncia, com o objetivo de se conhecer melhor os
bastidores do departamento da manuten¢éo e quais as suas principais fungdes, com respeito a
seguranca.

As entrevistas formuladas foram semi-estruturadas, isto porque foi definido um conjunto de
perguntas feitas de maneira genérica, que conduziam sempre a informacéo que o investigador

queria obter.
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Miranda (2009, como citado em Denscombre, 2001, p.39) menciona a consisténcia como
uma das caracteristicas mais importantes de um processo de investigacdo cientifica, o autor
refere que dentro desta consisténcia tem de estar subentendida a fiabilidade, no sentido em que,
caso a investigacdo fosse conduzida por uma outra pessoa, ou com um outro método, os
resultados teriam de ser os mesmos. Com base na ideia deste autor foram criados dois guifes
de entrevista que podem dar a conhecer alguns aspetos importantes sobre o hotel e o0 passado
do hotel, que, tendo sido conduzida por qualquer outro entrevistador, obteria 0s mesmos
resultados.

Por isso mesmo, os guides foram realizados com o objetivo de ajudar o investigador dando-
Ihe informacg®es e dados sobre a tematica que ndo se baseiam meramente numa analise direta,
mas sim no conhecimento e experiéncia de pessoas ja familiarizadas com a realidade da unidade

hoteleira por varios anos (Anexos 1 e 2).
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CAPITULO 4

ESTAGIO NO HOTEL REAL PALACIO
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4.1 Objetivos do estagio

Os objetivos do estagio prendiam-se com o conhecimento de algumas praticas hoteleiras no
gue respeita a seguranca da unidade em estudo, e a verificagdo dessas mesmas praticas em
acdo, com particular incidéncia nas medidas que ao terrorismo dizem respeito. Com o presente
relatorio de estagio pretendia-se posteriormente comparar a realidade do Hotel Real Palacio e
das suas normas de seguranca com a informacéo existente na literatura.

Sabendo que existe uma enormidade de conteddos sobre a tematica do terrorismo, bem
como um conjunto de sugestfes de praticas previamente ja experimentadas em outras unidades
hoteleiras, com, ou sem sucesso, esperava-se ver se algumas dessas praticas estavam a ser
utilizadas pela unidade hoteleira estudada e quais eram os seus efeitos na seguranca, bem como
guais 0s riscos que essas mesmas normas eliminavam ou mitigavam.

A importancia de se ter optado por um relatério de estagio deu, naturalmente, um peso
especial ao estagio realizado. Isto porque o periodo de estagio teria necessariamente de servir
como uma mais valia para a investigacdo, pelo que se cré que isso foi total, ou parcialmente
atingido, diz-se parcialmente pois a impossibilidade da realizacdo do estagio no departamento
de seguranca limitou um pouco o trabalho realizado.

Como complemento da observacéo direta anteriormente mencionada foram propostas duas
entrevistas a funcionarios do hotel, esperava-se por iSso que 0 estigio constituisse um

instrumento de acesso a esta técnica de recolha de dados.

4.2 Apresentacéo do grupo Real

4.2.1 O ADN do grupo

Historia

Na década de 90, as fronteiras entre os paises comegaram a ficar cada vez mais ténues,
fruto da globaliza¢&o, pelo que, um pouco por todo o0 mundo, a abertura aos produtos e servigos
estrangeiros comecou a ser cada vez mais frequente. Foi neste contexto, que em 1994, Jodo
Bernardino Gomes, um pouco contra a tendéncia da situa¢cdo mundial, decidiu abrir a primeira
unidade hoteleira do grupo Real — com capital 100% portugués —, o Hotel Real Parque, de 4
estrelas, que é hoje um dos hotéis de referéncia da capital portuguesa

Até hoje, o grupo tem 10 unidades entre Lisboa e o Algarve, mantendo sempre a referéncia
a cultura e identidade portuguesa, ainda assim, dinamizando-se e acompanhando a par e passo
a evolucao, quer das tendéncias hoteleiras, quer da tecnologia e mudancas que os tempos vao

exigindo (Hotel Real Pal&cio, 2019a).
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Misséo e valores

A missao do grupo, como o préprio site do hotel o diz, caracteriza-se pela prestagédo de uma
multiplicidade de servicos, todos pautados por uma norma de exceléncia que leva até aos
clientes experiéncias Unicas tanto através das suas unidades como através dos seus produtos,
oferecendo um racio de qualidade/preco que dizem ser inigualavel (Hotel Real Palacio, 2019a)..

Os 4 valores, ou pilares, do grupo Real séo a superacgdo, a portugalidade, a exceléncia e a
colaboracéo.

A superacao traduz-se no ir mais longe do que o pretendido, sempre com um objetivo em
mente, a melhoria da qualidade do grupo a cada dia.

A portugalidade €, tal como o nome sugere, o orgulho no ser portugués e numa marca que
€ 100% nacional e onde se pode respirar isso, quer nas varias cozinhas das unidades hoteleiras,
guer na propria decoracéo de cada uma destas.

A constante busca pela perfeicdo faz com que a exceléncia seja também um dos pilares do
grupo Real, sempre tendo em mente que a experiéncia e a melhoria continua levem a perfeicao
que o grupo tanto almeja.

O ultimo pilar do grupo Real é a colaboracgéo, e é este que faz com que todos os outros
funcionem como um Unico para alcancar o mesmo objetivo, a prestacdo de um servico com cada

vez mais qualidade e cada vez mais perto da perfeicdo.

4.2.2 As unidades hoteleiras do grupo

Hotel Real Parque
Foi o hotel que abriu caminho para que todo o grupo Real se desenvolvesse. Aberto em
1994, o Hotel Real Parque de 4 estrelas esté localizado em Lisboa e conta com 153 quartos, 147

standards e 6 suites, 2 restaurantes e um Bar.

Real Residéncia — Apartamentos Turisticos
Aberto 3 anos depois da primeira experiéncia, em 1997 nasceu a Real residéncia, também

em Lisboa, com 24 apartamentos, 22 T1, 2 estidios e 1 restaurante.

Real Bellavista Hotel & SPA

Em 2002 foi inaugurado o Real Bellavista Hotel & SPA, de 4 estrelas, o primeiro hotel aberto
pelo grupo fora da cidade de Lisboa — em Albufeira-, superando o nimero de quartos do Hotel
Real Parque, este passava a ter 195 quartos, com 183 standards, 7 junior suites e 5 Real suites,
contando também com até 10 salas para eventos, bem como 1 restaurante, 2 bares e 2 piscinas,

caracteristicas que foram introduzidas pela primeira vez no grupo.
Hotel Real Oeiras

O ano de 2003 revelou ser um ano de alta expanséo para o grupo Real, apresentando varias

novas unidades, das quais o Hotel Real Oeiras, de 4 estrelas, com 100 quartos, localizado em
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Oeiras, junto a costa do Estoril, com 100 quartos, 97 standard e 3 suites, 1 restaurante e 1 bar,
1 piscina exterior, para além do Health Club, ginasio e banho turco.

Hotel Real Paléacio

Foi o primeiro hotel de 5 estrelas do grupo Real, localizado a 100 metros do primeiro hotel
do grupo, o Real Parque, em Lisboa, foi construido num antigo palacete do século XVII e é um
dos mais emblematicos hotéis do grupo, sendo que 12 dos quartos se localizam mesmo nesse
antigo palacete, tem ainda 4 suites, 7 duplos superiores, 124 quartos standard, para um total de
147 quartos, para além dos 2 restaurantes e de até 5 salas de eventos, conta também com um

jacuzzi, sauna, banho turco, sala de massagens, ginasio e Health Club.

Grande Real Santa Euldlia Hotel & Resort SPA

Aberto um ano depois do Hotel Real Palacio, este veio a ser o segundo hotel de 5 estrelas
do grupo Real. Localizado em Albufeira em frente a praia de Santa Euldlia de onde aproveitou o
nome, o hotel € sem ddvida dos mais luxuosos do grupo, tem 344 quartos, 27 suites e 2 suites
grande real e ainda 155 apartamentos resort. O hotel tem também 4 restaurantes, 6 bares e 7
piscinas (4 de adultos e 3 de criancgas), acesso direto a praia e uma discoteca. Fazendo parte do
hotel ainda, o real SPA Therapy e uma piscina com circuito talasso, sauna, banho turco, duche
Vichy e 16 salas de tratamento. Ja para atividades de lazer, o hotel tem um ginésio, dois campos

de relva de ténis, 1 sala de jogos e um kids club com atividades de animacéo.

Grande Real Villa Italia Hotel & SPA

Em 2007, o grupo Real voltou a demonstrar a grande habilidade e mestria em aproveitar
espacos antigos e abriu o Grande Real Villa Italia, de 5 estrelas, em Cascais, em frente a baia,
numa adaptacao feita & antiga casa do ultimo rei de Italia, Humberto Il. O hotel tem 124 quartos,
102 standards, um total de 19 suites e 3 penthouses. Até 19 salas para conferéncias e eventos,
3 restaurantes e 2 bares, 2 piscinas exteriores, com agua do mar. Incorporando a parte real SPA
Therapy, uma piscina com circuito talasso, sauna, jacuzzi, banho turco, ginasio com sistema
kinesis e salas de tratamento, para além do kids club.

Real Marina Hotel & SPA

Aberto em 2010, em Olh&o, em frente ao Parque Natural da Ria formosa, também com 5
estrelas, o Real Marina Hotel & SPA tem 144 quartos com 12 suites. Contém também até 15
salas de conferéncias para uma capacidade maxima de 700 pessoas. 2 restaurantes, 2 bares, 2
piscinas. Uma piscina interior aquecida, Health club, gindsio e aulas de grupo. O Real SPA
Therapy conta com 10 salas de tratamento, uma area borbulhante, sauna e banho turco. Tem
também uma sala de jogos, o kids club e também algumas atividades de animacao.
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Real Marina Residence
Localizado perto do mesmo parque que o Real Marina, em Olhado, aberto também no ano
de 2010, contém 80 apartamentos, entre T1 (20 apartamentos), T2 (44 apartamentos) e T3 (16

apartamentos), contém acesso a todos o0s equipamentos que o hotel dispde.

Maxime Hotel

Aberto em 2018, restaurando um antigo cabaret encerrado ha quase 10 anos, nasce o
Maxime Hotel de 4 estrelas. O hotel, localizado em Lisboa, conta com 75 quartos distribuidos por
5 pisos, com 5 quartos tematicos e 70 quartos standards. O hotel Maxime é uma prova viva que
0 grupo Real se adapta ndo s6 ao ambiente e a abertura de mentalidades das pessoas, mas
consegue também criar algo sem destruir totalmente o que antes existia, com, neste caso, a

enorme invocacgao para o antigo espaco, o cabaret Maxime (Hotel Real Palacio, 2019b).

4.3 Hotel Real Palacio

4.3.1 Quartos

Todas as tipologias de quartos incluem ar condicionado, ligacdo direta de telefone, Wi-Fi
gratuito, secadores de cabelo, televisdo por cabo, mini-bar, cofres individuais, room-service 24
horas e varandas/terracos (em alguns quartos).

Standard

Areas entre os 18m? e os 25m?, estdo decorados em tons quentes, como castanhos ou
bordeaux, prometem um ambiente acolhedor e caracteristico da cidade de Lisboa.

Superior

Areas superiores a 27m?, a decoracéo é semelhante a dos quartos standard, e a vista em
todos os quartos é para as ruas que rodeiam o hotel. O hotel tem 7 quartos com esta tipologia.

Palacete

Localizado no antigo palacio Guedes Quinhones, esta € a chamada zona antiga do hotel,
ainda assim, os quartos, com areas superiores a 29m?, tém uma decoragdo visivelmente
diferente dos restantes, com tons de creme e terra que transpiram a histéria tanto do hotel, como
de Portugal.

Suite

As 4 suites do hotel tém uma decoracdo igualmente em tons quentes de castanho e
bordeaux, destacando-se pelas grandes areas que ocupam, entre os 25m? e os 55m?. Uma
estadia numa suite, quer seja em familia ou ndo, pautar-se-4 sempre pelo conforto e espaco
(Hotel Real Pal4cio, 2019c).

4.3.2 Eventos

Sendo o Hotel Real Palacio um hotel corporate, naturalmente que grande do seu foco esta

concentrado no departamento dos eventos.
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Almogos e jantares, casamentos, despedidas de solteiros, batizados, Team Building, entre
muitas outras op¢des sao o que se pode esperar da pandplia de eventos que o Hotel Real Palacio

se dispde a organizar.

Salas de reunides

As 5 salas de eventos que o hotel tem, no piso -1, remontam também a histéria de Portugal,
com um espaco chamado D. Sancho, divisivel em 3 salas, D. Sancho |, D. Sancho Il e D. Sancho
[Il. Um segundo espaco é chamado de D. Maria, divisivel em D. Maria | e D. Maria Il, totalizando
as 5 salas a capacidade maxima é de 230 pessoas.

As 9 diferentes organizacdes das salas conferem o espaco e a capacidade ideais para
qualquer tipo de evento desejado.

As salas possuem luz natural e sd@o caracteristicas pela sua dimenséo e versatilidade,
reunindo condi¢des para receber varios tipos de eventos. O hotel oferece também a possibilidade
do aluguer de material audio visual e ligacdo wireless a internet, para além disso, os longos e
espacosos corredores junto as salas de eventos e também o patio exterior do restaurante
permitem a realizacdo de banquetes com catering.

O menu de 32 paginas dos banquetes para eventos permite a escolha entre varios menus
gue incluem a escolha do pequeno almoco, coffee station, coffee break, welcome drinks,
canapés, buffets, menus ja feitos, barbecue, brunch, suplementos de bebidas, bar aberto, lunch

boxes e 0os meeting packages.

4.3.3 Outros servigos

Garagem
Com capacidade para 109 lugares, mais 2 lugares para pessoas com mobilidade reduzida,
distribuidos ao longo de 4 pisos abaixo do solo, com o custo, para hdspedes, de 9€ por noite. E

também possivel comprar a avenca mensal do parque de estacionamento.

Restaurante

O Hotel Real Palacio inclui, na sua area de restauracdo, a Real Cozinha restaurante-bar que
conta nao s6 com sabores tipicos da gastronomia portuguesa, como também alguma criatividade
levada a cabo pelos cozinheiros do hotel; o Real Restaurante, com um ambiente acolhedor que
convida os hospedes a iniciar o dia da melhor maneira, com um pequeno almogo inspirador,
aberto todos os dias, das 7:00 — 10:30 e com capacidade para 80 pessoas.

A adega do palacio localiza-se no palacete do hotel, é o ideal para os amantes do vinho, tem
mais de 140 referéncias de vinhos portugueses, para além das tabuas de queijos nacionais ou
presuntos, os salgadinhos do chef e os ovos mexidos, entre outros petiscos que se podem pedir
neste wine bar do hotel, aberto entre as 17:30 e a 01:00; aos fins de semana e feriados ha
também a possibilidade da realizacdo de brunch no hotel, sempre com uma pessoa para tomar

conta das criangas, este programa inclui produtos de padaria, fruta e cereais, quentes, docaria,
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show cooking, acepipes e bebidas; por ultimo, os Gelados do Bairro estéo repletos de tradigéo e
da portugalidade que o grupo tanto se orgulha, alguns sabores incluem Moscatel e Passas,
Morango e Requeijao com bolacha ou améndoa amarga.

Real SPA therapy
No piso -2 do hotel, é possivel encontrar o Health club, que abarca um ginasio, um jacuzzi,
uma sala de banho turco e uma sauna, para além de um gabinete polivalente de tratamentos,

bem como os balnearios para os hospedes se trocarem.

Tratamentos

6 tipos de massagens terapéuticas, reflexologia e Reiki, para além de 2 tipos de tratamentos
do rosto, Tratamento Hidratante do Rosto com Alga Teceld e Oleo de Lavanda Maritima e
Purificacdo e Limpeza do Rosto com Principios Ativos Marinhos.

Ginasio
Contém conjuntos de pares de alteres (1 par): 1 kg, 2kg, 2.5 kg, 3 kg, 5 kg, 7.5kg, 10kg, 3

Passadeiras, 1 elitica, 1 Bicicleta, 1 multifuncBes costas e pernas e 1 banco reclinavel.

4.3.2 Estrutura organizacional do hotel

Os departamentos considerados relevantes para a realizagdo do estagio e sobre o tema em
guestdo da seguranca e do terrorismo na hotelaria sdo a rece¢do, a manutencéo e a direcéo,

bem como o departamento da seguranca, e estdo estruturados da seguinte maneira:

Diretor de
Direc&o do hotel

seguranca (externo)

Chefe de

manutencao

Diretor de

alojamento
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A parte da esquerda do gréfico representa as entidades que fazem parte da equipa do hotel
propriamente dito, trabalham diretamente para o grupo Real e mais especificamente para o Hotel
Real Palacio, pelo que foram fundamentais para a realizacdo do estagio no departamento da
rececao.

As entidades a direita apesar de estarem inseridas no hotel sdo sub contratadas a uma
empresa de seguranca. Nesse sentido existe apenas um diretor de seguranca e este esta
responsavel pelos procedimentos e normas de seguranca, a um nivel macro, do Hotel Real
Palacio, do hotel Real Parque e da Real Residéncia, todos localizados em Lisboa, perto uns dos
outros.

O chefe de manutencao responde a entidade interna do hotel, ou seja, a direcao, ja o diretor
de seguranca responde a entidade a que esta contratada, a DSTS (Direcao de Servigos Técnicos
e Seguranca). Relativamente ao trabalho realizado, a manutencgdo supervisiona o trabalho feito
pela DSTS, ainda que esta esteja a cabo de uma entidade externa ao hotel.

No caso especifico do Hotel Real Palacio existe um chefe de manutencgao responséavel pelo
Hotel Real Palacio, pelo hotel Real Parque e também pela Real Residéncia, sendo que existe
depois um subchefe de manutencéo responavel apenas pelo Hotel Real Palacio, que tratara de
assuntos mais especificos do hotel.

Por fim, os vigilantes do Hotel Real Palacio sdo nomeados, ou sugeridos, pelo chefe de

manutencdo a quem respondem e reportam ao fim de cada turno.

4.4 Acdes desenvolvidas no estagio

No contexto da realizacdo de um relatério de estagio foi imperativa a realizacdo de um
estagio na unidade hoteleira estudada, o Hotel Real Palacio, pelo que este mesmo estagio teve
a duracdo de 480 horas, distribuidas num periodo que iniciou dia 17 de dezembro de 2018 e
findou a 17 de marc¢o de 2019.

Previamente a realizacdo do estdgio foi proposto a unidade hoteleira que o estagio
decorresse nos departamentos de front office e seguranca. O estdgio foi realizado no
departamento de front office e ainda no de back office. Com respeito a realiza¢édo do estdgio no
departamento de seguranca este néo foi possivel uma vez que era uma empresa subcontratada
gue estava responsavel por este departamento, tanto no Hotel Real Palacio como no hotel Real
Parque e na Real Residéncia. Nesse sentido em alternativa foi sugerida a sec¢éo de manutencao
gue trata também de algumas questdes relacionadas com a seguranca do Hotel Real Palacio. A
escolha e as ac¢des desenvolvidas em cada um dos departamentos sera explicada seguidamente

na sua respetiva subseccao.
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4.4.1 Front office e night audit

Foi neste departamento que se realizou a maior parte da investigacdo para o presente
relatério de estagio. Este foi também o primeiro a ser escolhido para a investigacdo desta
tematica, ja que era de tamanha importancia para a realizacdo da observacao direta. A escolha
do departamento front office deu-se ja que aqui estdo alguns dos funcionarios e colaboradores a
guem se da uma atencdo especial na preparacdo para um ataque terrorista, como as futuras
formagbes que a equipa do hotel tera o provam, para além disso, a equipa de front office € a
primeira linha de defesa contra potenciais terroristas no caso especifico do Hotel Real Palacio.
Por vezes os ataques sao iniciados no front office, ou em alguma outra area publica, isto justifica-
se pelo facto de estes serem geralmente 0s espacos que concentram 0 maior nimero de
pessoas, como provaram alguns dos episodios ja mencionados ao longo do capitulo dois, por
exemplo, no Quénia, ou no Sri Lanka (no ponto 2.3, “Ataques a hotéis”). No caso concreto da
unidade hoteleira em estudo o departamento e a equipa de front office sdo a base da
comunicacao ndo so para todos os outros departamentos, como ainda para os hdspedes.

As acdes desenvolvidas neste departamento incluiram, numa fase inicial, de cerca de duas
semanas, a aprendizagem do manuseamento da plataforma de registo de héspedes e a
familiarizagdo com os processos de atendimento e contacto com o cliente, bem como a prestacéo
de servicos de informacdes aos clientes e, seguidamente, foi necessaria, por vezes, a realizacao
de outras fungcdes como a de bagageiro, o que incluia ir aos quartos dos héspedes se estes
tivessem algum problema e tentar ajudar na resolu¢do dos mesmos. Neste sentido foi também
percetivel como se lidava com situacbes de perigo, como o0 caso de ameaca fisica, que
aconteceu por uma vez, bem como outro tipo de imprevistos que serdo posteriormente
abordados.

As acdes desenvolvidas engquanto night audit tiveram também o proposito de perceber como
o hotel funcionava no periodo noturno onde ha outro tipo de ameacas a seguranc¢a, bem como a
constatacdo de algumas medidas de seguranga e de prevencado que a unidade hoteleira possuli,
contando sempre com O apoio e a experiéncia dos colegas que facilitaram também na
compreensao de alguns aspetos importantes que se distinguem dos procedimentos diurnos do
hotel.

4.4.2 Back office

As funcdes desempenhadas no departamento de back office surgiram para que se pudesse
colmatar a necessidade que a unidade hoteleira possuia neste campo, ja que, por norma, S&o 0s
funcionérios de front office que lidam com algumas tarefas de back office, no entanto, o periodo
gasto neste departamento permitiu conhecer um pouco melhor os bastidores do hotel.

No back office foram desempenhadas a¢cdes com respeito as estadas futuras dos hospedes,
bem como a compreensao de como funcionam alguns procedimentos relacionados com o alarme

de incéndio, localizado nos quartos.
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4.4.3 Manutencéo

As acdes no departamento de manutencao realizaram-se findo o periodo de estagio nos
departamentos ja referidos. O departamento de manutencao surgiu como alternativa a opgéo de
estagiar no departamento de seguranca, ja que este nao foi possivel por estar a cargo de uma
entidade externa.

Na manutencdo foram primariamente percebidas quais as fungfes e objetivos de quem
trabalha neste departamento, esta foi uma contextualizacdo dada pelo chefe de manutencgéo que
se debrugou também sobre alguns eventos realizados no passado, no hotel, considerados
potencialmente de risco, como uma conferéncia da NATO realizada em Lisboa ha uns anos que
contou com alguns participantes alojados no hotel. As acdes realizadas no departamento
abrangeram maioritariamente a manutencédo de alguns dos espacos do hotel como as cozinhas

e 0s quartos, sendo que se comprovou essencial conhecer bem o hotel.
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CAPITULO 5

A ENVOLVENTE DO HOTEL
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5.1 A localizacédo do hotel

Os impactos de um atentado terrorista estendem-se muito para além do nimero de feridos
e mortos. A economia local e nacional, os fluxos turisticos, a estabilidade politica e muitos outros
setores de atividade podem sofrer apés um evento terrorista. Uma dessas consequéncias pode
ser a influéncia negativa sobre a imagem do hotel e, consequentemente, a perda de volume de
vendas e de clientes.

Como ja constatado pelo capitulo 2 a localizagdo tem um papel fundamental na percecao
do risco de uma unidade hoteleira. Estabelecimentos como embaixadas, edificios religiosos,
pontos turisticos, ou outras infraestruturas que de alguma maneira sirvam como representacéo
de poder, da liberdade ou democracia nacionais constituem elementos que adicionam risco de
atentado terrorista a uma localidade, sendo que muitos destes edificios de risco se encontram
nas proximidades do hotel em estudo, este torna-se um aspeto importante a analisar.

Com isto exposto foram estudados alguns edificios de particular interesse para o estudo da

localizacéo do Hotel Real Palacio.

5.1.1 Embaixada do Vaticano

A embaixada do Vaticano esta localizada a 130 metros do Hotel Real Palécio, esté situada
num cruzamento entre a rua Luis Bivar e a rua Latino Coelho. E um edificio cor de rosa, que
apenas serve o propostio de ser a embaixada do Vaticano, tem também uma garagem com um
muro alto, igualmente cor de rosa. Existe uma camara de vigilancia na entrada principal do
edificio, e o estacionamento frontal, apesar de ndo estar fisicamente impedido, é exclusivo a
membros da embaixada.

Sendo esta um simbolo da mais importante cidade e capital da religido catélica € sem divida
um estabelecimento que pode estar sujeito a qualquer ataque por parte de terroristas afetos a
outras religibes, como é o caso de membros de organizacdes extremistas mugulmanas que ja,
por diversas vezes, cometeram atentados contra igrejas matando centenas de cristaos fiéis,

como referido anteriormente aquando dos ataques no Sri Lanka.

5.1.2 Embaixada da Africa do Sul

E o local mais perto do Hotel Real Palacio que pode representar algum perigo, a menos de
100 metros, mais precisamente a 66 metros de distancia do hotel, o edificio alto e vermelho onde
apenas se insere a embaixada da Africa do Sul é frequentemente visitada por portugueses e por
sul africanos que se encontram de férias, ou a viver em Portugal. O edificio conta com duas
saidas da garagem e com duas cadmaras de seguranca na entrada e saida de pessoas.

A embaixada da Africa do Sul € um possivel alvo de ataques terroristas fruto das tensdes
gue sempre se fizeram sentir no pais, o que se justifica ainda mais quando se tem em mente que
a média de homicidios no pais é 5 vezes superior a média mundial (Karminer, Hardy, Heath,
Mosdell & Bawa, 2013).
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A instabilidade politica € um dos fatores que mais pode mover terroristas nos paises
africanos e esta mesma condicao de instabilidade € bastante frequente gracas a conflitos raciais,
tribais, fundamentalismo religioso, entre outros, o exemplo da Somdlia e da Argélia comprovam
bem essa tendéncia (Fazel, 2013). O caso da Africa do Sul e de outros paises africanos é
bastante preocupante, basta recordar que a influéncia do Estado Islamico tem sido cada vez
maior, como demonstraram os ataques de Al-Qaeda em Maghreb, o grupo organizado Boko
Haram, que j& este ano provocou um ataque a um grupo de homens que regressavam de uma
cerimonia funebre, causando 65 mortos e 10 feridos, na Nigéria (Lusa, 2019) e o al-Shabab na

Somadlia (Asongu & Nwachukwu, 2017).

5.1.3 Sinagoga

A Sinagoga Shaaré Tikva, localizada em Lisboa, a 1,7 quildmetros do Hotel Real Palacio,
num edificio branco, apenas volcacionado para este fim, esta aberta de segunda a quinta feira,
das 9:00 até as 13:00 e para além dos visitantes portugueses judeus, ha também alguns turistas,
especialmente judeus, a visitarem este local. A sinagoga esta fortemente vigiada, com 3 camaras
de vigilancia apenas no portéo principal virado para a Rua Alexandre Herculano.

Este espaco, simplesmente por ser um estabelecimento de adoracdo e reunido da
comunidade judaica jA pode ser considerado um local de risco, quer por grupos radicais
muculmanos ou antissemitas, quer também por apoiantes do nazismo ou fascismo, como
aconteceu durante a segunda guerra mundial (Jewish Virtual Library, 2019b), ou até no periodo
da inquisicéo, em Portugal. A apoiar esta mesma ideia estao as tendéncias migratérias de muitos
judeus, que vivem na Europa, nomeadamente Franca, e procuram reflgio em outros paises fruto
dos atentados terroristas causados por muculmanos (Hall, 2016).

5.1.4 Embaixada de Israel

Localizada a 350 metros do Hotel Real Palacio, aberta de segunda a sexta feira, das 9:00
as 12:00, construida onde anteriormente estava uma pastelaria, a embaixada de Israel é um
edificio que um pouco por todo 0 mundo representa uma ameaca para os que a frequentam.
Constatando isto e tendo em mente os episddios ja referidos, no Quénia, por exemplo, onde
foram individuos de nacionalidade israelita os principais alvos desse atentado terrorista, as
embaixadas israelitas estdo também em visivel perigo.

A consulta da biblioteca virtual judaica foi também de importancia para esta parte uma vez
qgue permite ver alguns dos incidentes antissemitas que ja ocorreram em VAarios paises nos
tltimos anos, pelo que se tornou imperativo verificar a situagdo no territério nacional para
perceber se este tipo de descriminagdo pode ser uma potencial ameaca a um ato terrorista contra
a comunidade judaica. Nesse sentido, foi mencionada a vandalizacdo da bandeira de Israel
localizada no parque das nac¢des, com simbolos de suésticas, prova que, mesmo em Portugal

existe este odio contra os israelitas.
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Para além dos aspetos aqui referidos o confronto Israel/Palestina que ja dura ha décadas é
prova viva de que as relagdes entre muculmanos e judeus, ou arabes e israelitas, continuam
bastante frageis, com repercussées que se tém vindo a materializar tanto em guerras, como em

atentados terroristas.

5.1.5 Outros locais passiveis de serem alvos de terrorismo

A embaixada dos EUA é um dos mais provaveis alvos de ataque terrorista em qualquer pais
ja que, entre 1998 e 2013, 44 paises tiveram embaixadas americanas atacadas (Zoet, 2017). O
edificio encontra-se a distancia de 2 quilémetros do Hotel Real Palacio, pelo que se considera
gue seja uma distancia que nao apresenta uma fonte potencial de dano tao assinalavel como as
demais, referidas anteriormente.

A existéncia de um centro de comercial perto do hotel, a cerca de 270 metros, o El Corte
Inglés, pode também criar as condicbes favoraveis para a existéncia de um ataque terrorista,
uma vez que este tipo de estabelecimentos costuma ter um elevado fluxo de pessoas. Sendo
também uma marca espanhola, ha a possibilidade de ataques de cariz nacionalista como tém
acontecido no proprio pais, por exemplo em Madrid, em 2004; ou o caso de um atentado de
origem islamica como os da Catalunha em 2017.

Quer as embaixadas mencionadas, ou a sinagoga, todos estes edificios contém, como
referido, um elevado risco de atentado terrorista e, como tal, caso se dé um ataque terrorista, a
imagem do hotel ficaria grandemente afetada. Tendo estes dados em mente, a realizacdo do
presente relatério de estagio leva em conta esta mesma vertente da localizagdo como aspeto
fundamental na construcdo de uma boa estratégia anti terrorista. Sem a presenca destes edificios
na proximidade do hotel a investigacdo do tema do terrorismo neste relatério de estagio faria
pouco sentido, isto porque séo estes edificios que conferem ao hotel um elevado risco de

atentado terrorista.
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CAPITULO 6
APRESENTACAO E ANALISE

DOS DADOS EXISTENTES
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6.1 Analise critica da unidade hoteleira e do seu

posicionamento na realidade portuguesa

A relacéo do terrorismo com a hotelaria pode traduzir-se em dois cenarios diferentes: um
ataque terrorista no espaco exterior ao hotel, que ainda assim pode influenciar o bem-estar
normal da unidade hoteleira; ou um ataque terrorista dentro do perimetro do hotel. Cada um
destes cenarios gera impactos diferentes, exige medidas e preparacao diferenciada.

Concentrar-se em apenas um mecanismo de defesa e melhorar-lo quase até a perfeicdo ou
investir em varios mecanismos que podem parar ameacas distintas; apostar no marketing
vocacionado para estrangeiros ou no publico nacional primeiro; nas estratégias de recuperacao,
imitar episodios de sucesso ou tentar algo novo e Unico. S&o muitas as hipéteses que surgem
antes, durante e depois de um ataque terrorista, a gestdo das variaveis nunca é facil.

Os impactos de um ataque terrorista nas imediacdes, ou dentro de um hotel, refletir-se-ao
nas taxas de ocupacéao e no nimero de clientes ao hotel, podendo inclusive atrair menos turistas
ao pais, como no caso ja mencionado no Quénia, em 2002, em que um ataque a uma embaixada
americana fez com que 90% dos voos provenientes EUA fossem cancelados (Fletcher &
Morakabati, 2008).

Numa fase de recuperacdo espera-se 0 acompanhamento dos dois indicadores referidos
anteriormente, no sentido em que, o mais rapidamente possivel se possam voltar a verificar os
nameros antes do ataque terrorista, permitindo perceber se a recuperacéao foi feita de maneira
rapida, ou ndo.

A dimensao do ataque poder-se-a medir também através de quantificacdes monetarias dos
estragos feitos, ou no nimero de vitimas, quer mortos, quer feridos. Como abordado ao longo
desta investigacdo o tempo de cobertura mediatica que estes eventos tém pode ajudar a que
uma recuperagao seja mais, ou menos, rapida.

No contexto da realizac@o do presente relatério de estagio sobre uma unidade hoteleira em
especifico, no caso, o Hotel Real Palacio, é importante conhecer o posicionamento desse mesmo
hotel face aos concorrentes relativamente a tematica estudada, o terrorismo, e mais
concretamente, as medidas anti terrorismo existentes.

De hé& varios anos para cd uma medida posta em pratica em Portugal, por todas as unidades
hoteleiras, inclui o envio, com um limite de 48 horas apds o check in, de um ficheiro eletrénico
para o SEF ( Servico de Estrangeiros e Fronteiras) de todos os cidad&@os estrangeiros que nesse
dia deram entrada na unidade hoteleira, tratando-se esse mesmo procedimento de uma
obrigacdo e ndo uma sugestao.

Segundo Bispo (2015, p.20) no caso das entidades bancarias existe uma base de dados
com as informacdes de alguns grupos terroristas, na medida em que assim que haja uma
transacéo financeira por algum destes grupos, ou individuos indicados, dispare um alerta que
impede a transagdo e, consequentemente, o financiamento destes grupos terroristas fica
também impedido. A sugestao também proposta por Bispo (2015, p.20) seria aplicar este mesmo
método as unidades hoteleiras, para que, assim que um individuo indicado pelo SEF realizasse
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0 seu check in numa unidade hoteleira as autoridades fossem prontamente alertadas. Para dar
seguimento a essa medida assim que esse individuo fosse identificado teriam de ser treinados
procedimentos a adotar pelos colaboradores, com énfase especial nos rececionistas.

Uma medida que ja esta a ser posta em pratica em algumas unidades hoteleiras através do
SAF-T® inclui o envio, geralmente automatico, a autoridade tributaria do nimero de identificagdo
fiscal dos clientes, assim que estes efetuam um pagamento. Com esta medida as autoridades
podem ter a localizacdo de um individuo imediatamente a seguir a este fazer uma compra e
agirem o mais prontamente possivel, caso necessario, impedindo que eventuais terroristas
facam as transacgdes (Bispo, 2015).

Com respeito ao Hotel Real Palacio a primeira medida ja esta, naturalmente, em uso, visto
gue esta é uma norma obrigatéria no setor hoteleiro. Por isso mesmo estas informagfes, sobre
a identificacao dos hospedes, sédo enviadas ao SEF no espaco de 48 horas ap6s o check in.

Relativamente ao envio do nimero de identificacao fiscal dos clientes a autoridade tributaria,
isto ainda ndo esta a ser feito. Esta é uma medida que, ainda que pudesse tornar os check-ins
um pouco mais demorados, poderia ajudar a reduzir ainda mais o risco de ataques terroristas e
de outras situacdes que mais tarde poderiam deixar o departamento de seguranca constrangido.

Apesar de tudo os hotéis sdo excelentes alvos para ataques terroristas e isso tem-se vindo
a confirmar ainda mais em dias festivos, feriados, ou em datas onde a presenca de estrangeiros
ou pessoas que viajam em trabalho é bastante elevada, o que vai de encontro com o0s objetivos
dos terroristas, como ja mencionado, e por isso mesmo, atrai este tipo de situacées (Henderson,
Shufen, Huifen & Xiang, 2010), como o caso dos ataques no Sri Lanka que se deram num
domingo de Pascoa. Neste sentido, o Hotel Real Palacio, maioritariamente corporate, e com uma
presenca de hospedes estrangeiros extremamente elevada para além da localizacéo de risco ja
mencionada, devera ter cuidados refor¢cados. Os clientes do Hotel Real Palacio sdo na sua
grande maioria espanhois, alemaes, brasileiros, ingleses e americanos, sendo que 0s grupos
incluem com alguma frequéncia clientes de nacionalidade japonesa ou chinesa, neste sentido
existem algumas nacionalidades que podem ser mais suscetiveis a ataques terroristas, como o
caso dos americanos.

Relativamente a elevada densidade de clientes em dias festivos esta ndo € uma situagéo
anormal para o Hotel Real Palécio, ja que a taxa de ocupacéo do hotel, ao longo do ano, se
costuma cifrar entre os 90 e os 100%. Neste sentido deve haver um cuidado ao longo de todo o
ano, ja que taxas de ocupacéo muito altas podem dar mais motivos aos terroristas para atuarem
e, do lado do hotel, ha uma probabilidade maior para que alguns procedimentos de seguranca
sejam esquecidos.

A tematica dos eventos no contexto do presente relatério de estigio revela-se
particularmente interessante pelo facto de o hotel diariamente acolher varios eventos. O Hotel
Real Palacio inclusive ja acolheu, em tempos, conferéncias paralelas a um evento da NATO, que
se realizou na cidade de Lisboa e, nesse periodo, participantes desse evento ficaram

hospedados no hotel, o que gerou um risco extremamente elevado para toda a unidade hoteleira.

6 Documento que retne a informag&o contabilistica e fiscal de uma empresa, num certo periodo
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Ainda assim, nessa ocasiao a propria comissao do evento trouxe a sua equipa de seguranca e
0s seus procedimentos de seguran¢a, nomeadamente foi instalado um detetor de metais a porta
do hotel.

Eventos desta natureza suscitam, regra geral, a necessidade de integrar uma equipa de
seguranca que acompanha os participantes e se certifica que o perimetro do hotel, bem como
quaisquer entradas mais escondidas, sejam vigiadas e tenham a seguranca adequada a
exigéncia do risco do evento, para ndo colocar o mesmo em perigo. Aquando da realizacéo da
cimeira da NATO na cidade de Lisboa foi precisamente isso que aconteceu, tendo o perimetro
do hotel foi previamente estudado pelas equipas de seguranca da NATO, assim todas as
possiveis entradas e saidas do hotel e das salas de eventos.

No periodo em que decorreu esta cimeira da NATO, em 2010, estiveram presentes mais de
40 chefes de estado e governo, incluindo o presidente da Russia (Dimitri Medvedev), o presidente
dos EUA (Barack Obama), e a lider da Alemanha, Angela Merkel, bem como o secretario geral
das Nagbes Unidas (Ban Ki-moon) e o presidente do comité politico da NATO (Karl Lamers),
entre tantos outros (Lusa, 2010). Percebe-se que, durante a realizacdo deste evento, Portugal
se tenha tornado um dos locais de maior risco de ameagca terrorista, em particular, para a
industria hoteleira, jA que a cimenta praticamente esgotou todos os hotéis de 5 estrelas,

nomeadamente o Hotel Real Palécio, com os seus participantes (Franco & Cordeiro, 2010).

6.2 Comparacao entre os casos de estudo analisados e

a unidade hoteleira estudada

O objetivo deste relatério de estagio incluia a comparacdo da matéria investigada na
literatura sobre o terrorismo e especialmente o terrorismo no setor hoteleiro, e a posterior
comparacao com a realidade do Hotel Real Pal4cio, por forma a que se pudesse verificar o que
a unidade hoteleira ja tinha posto em pratica, e em que aspetos seria benéfico melhorar,
especialmente com base em eventos terroristas que tém vindo a afetar a indUstria hoteleira ao
longo dos ultimos anos.

Com respeito aos procedimentos e medidas de seguranca ja existentes, o Hotel Real Palacio
tem algumas a destacar. Foi percebido que existe um plano de emergéncia interno e este esta
disponivel a todos os hotéis da cadeia. As medidas que estdo contidas neste plano séo
reforcadas periodicamente, sendo que a Ultima destas reunides ocorreu durante o més de
dezembro de 2019.

O hotel j& possui o certificado 1ISO 450017 que tem por objetivo melhorar as condicGes de
seguranca e saude dos trabalhadores, reduzindoo riscos e criando melhores e mais seguras

condicdes de trabalho, quer fisicas, quer mentais.

7 Sistema de Gestéo de Seguranca e Sautde no Trabalho
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O chefe de seguranga, bem como os funcionarios da manutengdo tém, na sua grande
maioria, formacao na area da seguranca, especialmente no que respeita a invasdes e assaltos,
bem como tentativas de dano ao patriménio. O departamento de manutencédo esta também
encarregue de coordenar e organizar as formacdes de primeiros socorros para 0s que estdo em
posi¢cBes de chefia, como o chefe de rececédo, de F&B, chefes de sala, entre outros, estes chefes
depois serdo responsaveis pelos kits de primeiros socorros em cada um dos seus
departamentos.

A equipa de manutencdo esta também responsavel pelos simulacros e pela criacdo dos
planos de seguranca. Nas formacdes com foco no capitulo da seguranca séo revistos os
procedimentos em caso crise e, passados poucos dias destas formacdes, sdo realizados
simulacros, para consolidar o conhecimento adquirido.

Quanto a estes simulacros o chefe de recegdo destacou que a periodica realizagcdo dos
mesmos, relativamente a situac6es de atentados terroristas, poderia ser considerada uma mais
valia para a unidade hoteleira e, sem dlvida que esta seria uma medida com um potencial
importante ndo s6 na prevencdo como também na contencao dos estragos e danos causados.

Os simulacros que ocorrem no hotel sdo de evacuacao do edificio e estao divididos em duas
vertentes: no inicio de um novo simulacro sdo feitos varios simulacros s6 com a equipa do hotel,
estes simulacros ocorrem com o conhecimento dos hdspedes, que recebem nos seus quartos
uma carta com a hora e a data do simulacro; uma segunda fase de simulacros ocorre quando o
pessoal ja esta mais familiarizado com os procedimentos e, nesses casos, 0s clientes ndo sédo
previamente avisados sobre a ocorréncia desse mesmo simulacro.

Tendo ja existido uma formacao no hotel Real Oeiras, em 2017, sobre terrorismo, oferecida
pela PSP (Policia de Seguranca Publica), disponivel a todos os membros dos hotéis Real,
mediante prévia inscri¢cdo, ultimamente ndo houve registo de quaisquer formagdes neste campo.

Sem desconsiderar o acima referido, o chefe de rece¢do menciona a existéncia de alguns
planos para o futuro no que respeita a formacdo dos rececionistas e outros funcionarios na
guestdo do terrorismo. Esta previsto para 2020 uma formacéo para dotar os funcionéarios de
capacidades que os permitam reagir em caso de ameagas terroristas ou ameacas de bombas.
Foi também proposta uma formacéao gratuita, por parte do Servico de Informac¢des de Seguranca,
ao Hotel Real Palacio, que consiste em capacitar, primeiro as chefias e depois todos os outros
colaboradores, com um conjunto de ferramentas no capitulo da seguranca e prevencdo. Com
respeito a esta formacgéo, sem qualquer custo, seria benéfico o hotel aceitar. Quanto ao dominio
destas formacdes, elas séo realizadas para todos os funcionérios do hotel.

Quando existe alguma mudanca em algum procedimento de seguranca do hotel a
comunicacdo da mesma € feita através de e-mail para todas as partes envolvidas. O
departamento de manutencao cria uma ordem de servico que informa qual € essa mudanca e
guando entra em vigor, geralmente exige a assinatura de confirmacao de leitura aos chefes de

departamento que fardo com que a mensagem chegue a todos os funcionarios.
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Alguns departamentos do hotel estdo também a unir esfor¢gos no sentido em que seja criado
um manual com um plano de contingéncia para ataques terroristas, para ser utilizado por todo o
grupo Real.

A DSTS tem a seu cargo a seguranca do hotel, bem como a manutencdo destes
instrumentos, nesse sentido, a responsabilidade do departamento de manutencéo é a de
supervisionar e coordenar os trabalhos feitos por esta entidade externa tendo também como
tarefa a criacdo dos protocolos de seguranca no caso de ser necessario.

Percebeu-se que o Hotel Real Palacio podia ser considerado um potencial alvo de atentado
terrorista por alguns dos motivos que Pizam (2010, p.1) sugere, entre estes o facto de ter muitos
turistas internacionais, especialmente de nacionalidade americana, que, como mencionado por
Zoet (2017, p.27) apresenta um perigo adicional.

Ainda que a marca hotéis Real seja uma marca nacional, foi também mencionado que este
aspeto é de pouca relevancia quando os terroristas escolhem os seus alvos, concluiu-se isto com
base em alguns exemplos no Quénia e Sri Lanka.

Pelos motivos anteriormente mencionados, os individuos de nacionalidade israelita sdo
especialmente passiveis de serem alvos de atentados terroristas e, como tal, deve haver um
cuidado especial quando existem eventos organizados, ou com participantes, desta
nacionalidade. Este ndo é um problema ao qual Portugal esta alheio, ja que foram também
constatados ao longo da investigacdo, alguns episddios de antissemitismo em Portugal.

Um hotel ndo existe sem infraestruturas como um edificio, estradas, entradas, saidas de
emergéncia, entre outras, e estas sao geralmente as variaveis dificeis de adaptar para proteger
um hotel de um ataque terrorista, especialmente se o maior problema for a localizacdo do hotel,
ou como este foi projetado. Apesar disso, h4 aspetos que podem colmatar falhas da arquitetura
dos hotéis. As cdmaras de seguran¢a sdo, por norma, um mecanismo de seguranga basico em
qualquer unidade hoteleira. Como visto anteriormente muitas medidas que se seguiram a
atentados terroristas envolveram o refor¢o no sistema de vigilancia que passou pela colocacéo
de mais camaras de vigilancia.

O Hotel Real Palacio possui, sem dlavida, um nimero bastantes elevado de camaras e estas
encontram-se espalhadas pelo recinto do hotel, gragas a estes instrumentos existe visibilidade
sobre praticamente todos os angulos das areas publicas, apesar disso, a qualidade das camaras
existente € ma pelo que acaba por ndo haver um aproveitamento do que podia ser uma boa
medida anti terrorista.

Ainda que no passado recente o Hotel Real Palacio ndo tenha recebido nenhum evento com
um risco de seguranca elevado torna-se cada vez mais indispensavel ter procedimentos de
seguranca para o dia a dia do hotel, bem como para os eventos. Isto justifica-se ndo s6 por os
ataques terroristas serem cada vez mais frequentes, mas também por estes serem cada vez
mais sofisticados, muitas vezes utilizando a tecnologia como arma de penetracao nos sistemas
de seguranca.

Tratando-se de um hotel vocacionado para o segmento corporate por vezes existem eventos

e conferéncias de clientes &rabes ou de grupos religiosos arabes, este tipo de eventos pode
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conter um risco acima do normal, ainda assim, em eventos deste cariz, como j& mencionado no
capitulo 2, costuma existir uma equipa de seguranca previamente destacada pela propria
organizacao.

Ao atribuir uma chave nova para um quarto, os colaboradores do hotel tém por habito
solicitar o nome de um dos ocupantes do quarto para garantir que apenas os héspedes, para
além dos funcionarios, tenham acesso a area dos hdspedes e apenas aos seus proprios quartos.
Quando isso acontece, os funcionarios acabam por se tornar parte da equipa de seguranca,
evitando situacGes desconfortaveis.

A acrescentar a este procedimento, 0s acessos aos quartos fazem-se pelo elevador, ou
pelas escadas, e ambas encontram-se em frente a rece¢do, 0 que permite um ainda melhor
controlo as entradas nas zonas dos héspedes. Notou-se porventura que, por exemplo, uma
chave para um quarto no piso 3 da também acesso ao piso 2 e 1, pelo que os hdspedes podem
andar livriemente pela zona dos quartos, quer seja 0 seu piso, ou nao.

Durante o periodo noturno as medidas de seguranca do hotel sdo bastante diferentes, a
garagem fica fechada e o seguranca vai fazendo rondas periédicas ao perimetro do hotel,
inclusive na zona de hospedes. Esta medida, no contexto do Hotel Real Palacio, torna-se
particularmente relevante uma vez que nao existe qualquer sistema de vigilancia nos corredores
dos quartos, pelo que este se torna um ponto especialmente sensivel a qualquer tipo de crime,
em especial durante a noite onde hd menos movimento.

Ainda assim, no caso de acontecer alguma emergéncia no hotel existe sempre uma equipa
de prevencao que ira liderar os procedimentos de seguranca, esta responsabilidade pode estar
a cargo de elementos da rececdo, da manutencdo ou do housekeeping, dependendo de quem
estéa selecionado para esse horario.

Alguns outros procedimentos observados ao longo da investigacdo diziam respeito ao
espaco exterior do hotel, mais concretamente, para o estudo de caso em questéo, € importante
salientar as barreiras que deveriam separar a estrada do hotel, pelo que o Hotel Real Palacio
ndo possui qualquer tipo de protecéo a impedir um veiculo de chocar contra o hotel.

Através da observacao de alguns websites de hotéis localizados em zonas com um risco de
atentado terrorista maior, como o Sheraton de Tel Aviv, o The Vista at Hilton Tel Aviv, o Ritz
Carlton também em Tel Aviv, ou 0 Amman Marriott Hotel, onde as medidas de seguranca sao
mais do que uma vantagem competitiva, e s&o mesmo uma obrigacdo, como o caso de Israel e
da Palestina, foi notado que praticamente nenhum desses hotéis divulga as elevadas medidas
de seguranga que tém, como revelado anteriormente. Com esta constatacéo percebe-se que os
héspedes nunca partem do principio que o hotel € inseguro, pelo que se assume que divulgar
um bom sistema de seguranca do hotel ndo é visto como uma vantagem mas sim como um
motivo para os clientes pensarem que existem mais preocupac¢des do que as que realmente
existem.

Este raciocinio vai ao encontro da teoria do Cloak of Invisibility, de Goh & Law (2007 p.600-

605) que assume que os sistemas de seguran¢a de um hotel devem ser discretos, ndo dando

79



aos hospedes a oportunidade de reparar que eles existem sob pretexto de ficarem
desconfortaveis e preocupados, denegrindo a imagem que estes tém sobre o hotel.

As sugestdes propostas por alguns autores, analisadas ao longo da presente investigacgao,
sdo boas diretrizes para um hotel que queira ter recursos para responder a um ataque terrorista
(em: Capitulo 2.3 “Prevenir atentados? Ou reduzir os impactos?”’) Entre essas sugestdes
destacam-se os 7 passos de Paraskevas (2013), as 6 fases de combater um atentado de
Faulkner (2001) e o quadro de Clifton (2012) para perceber quais devem ser as prioridades ao
defender um hotel de potenciais ameagas.

Os episodios mais recentes analisados foram os que aconteceram no Sri Lanka e uma das
licbes a retirar € que quando ha avisos sobre o elevado risco de atentado terrorista devem
comecar a ser tomadas medidas mais agressivas para combater e mitigar o risco. A mentalidade
gue isso s6 acontece aos outros ndo deve existir quando se fala de seguranca porque a falha na
seguranca pode gerar consequéncias de médio longo prazo bastante grandes, ainda para mais

se tiverem sido dados avisos, como analisado anteriormente no caso do Sri Lanka.
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CAPITULO 7

CONCLUSOES, RECOMENDACOES E
LIMITACOES

81



7.1 Principais conclusdes

Com o crescente aumento do terrorismo crescem também as preocupag¢des em combater
estes episédios O crescimento do setor turistico tem atraido cada vez mais a atencao por parte
de células terroristas que procuram na maioria dos casos a agitacéo social e politica, utilizando
para esses objetivos medidas violentas que tém feito cada vez mais vitimas.

Ainda que a diferenca entre a seguranca do hotel e a seguranca do espaco que rodeia o
hotel sejam diferentes deve haver uma igual preocupacdo com ambos. Abordou-se a questédo da
imagem de um destino e do impacto que essa mesma imagem pode ter na decisdo dos turistas
ao escolherem um local para passarem férias. Com isso em mente percebe-se que essa variavel
influencia diretamente o sucesso dos hotéis que estdo inseridos nesse mesmo destino. Por
outras palavras, se houver um atentado terrorista a 100 metros de um hotel muito provavelmente
essa unidade hoteleira ird perder volume de negécio durante um periodo de tempo. Ao preparar
as estratégias de combate ao terrorismo um hotel deve levar em conta ndo apenas as suas
circunstancias e caracteristicas, mas também, a sua localizagao.

O setor hoteleiro tem sido um dos alvos preferenciais dos terroristas, tal justifica-se, entre
outros motivos, por ser um setor ainda pouco desenvolvido no que respeita a prevencao de
atentados terroristas. Muitas vezes, como ja referido, a principal preocupacéao dos terroristas ao
planearem um ataque € o impacto mediatico que vao causar, porque com esse impacto podem
mais facilmente transmitir a sua mensagem, por sua vez, atacar um hotel dard aos terroristas a
notoriedade que buscam.

Os hotéis devem fazer o maximo para desenvolverem um sistema de seguranca flexivel e
pronto para responder a ameacas terroristas, caso ndo o fagam o hotel ficara exposto a quaisquer
perigos.

Alguns autores defendem gue o hotel deve focar-se num Unico tipo de ameacgas, mas outros
dizem que as defesas devem estar direcionadas para varios métodos que os terroristas possam
usar e, por esse motivo ndo parece haver um padrdo minimamente coerente entre 0s
investigadores sobre a quantidade de métodos a desenvolver.

O terrorismo no territério nacional ainda que ndo esteja em niveis alarmantes, como se
encontra a Franca ou Espanha, é igualmente preocupante. Estar classificada como uma das
cidades da moda de acordo com a World Travel Awards (2019), ser um destino emergente e a
pouca preparacdo das autoridades e entidades competentes para fazer face a um atentado
terrorista fazem de Portugal um potencial alvo de ataque terrorista.

Ao longo da historia foram varios os episédios terroristas que trouxeram efeitos nefastos as
populacdes e destinos afetados, ainda assim, através do estudo de alguns desses episddios foi
possivel constatar que a recuperagdo nem sempre era feita da mesma maneira e,
consequentemente, nem sempre tinha a mesma duragéo, para o qual também contribuiram as
circunstancias das vitimas que eram sempre, a priori, diferentes.

O terrorismo no setor hoteleiro, ndo sendo uma novidade, é ainda um campo pouco
explorado no que respeita a medidas que o combatam, contudo, tém existido algumas iniciativas

disruptivas desta tendéncia. O caso dos EUA é particularmente relevante neste contexto ja que
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as iniciativas If you see something say something™ e Eye on Awareness© (Department of
Homeland Security, 2015) dédo formagéo, preparam os funciondrios, colaboradores das unidades
hoteleiras e o publico em geral para lidar com atentados terroristas, ou eventuais

comportamentos suspeitos.

7.2 Recomendacdes a unidade hoteleira

O Hotel Real Palacio foi o escolhido para se estudar este tema do terrorismo por estar numa
localizacdo potencialmente perigosa, jA que na sua proximidade se encontram bastantes
embaixadas consideradas de alto risco, como a de Israel e a dos EUA, para além de o hotel estar
no coracdo do centro empresarial de Lisboa. O Hotel Real Palacio acolhe também uma
percentagem elevada de turistas internacionais entre 0s quais americanos e ingleses,
nacionalidades potencialmente apeteciveis para terroristas especialmente pelo impacto que
teriam nos paises de origem.

O estagio desenvolvido deu-se no ambito de procurar conhecer melhor a realidade do hotel
em estudo, bem como alguns processos e medidas ja existentes, nomeadamente no capitulo do
marketing e, tinha como alvo numa fase final, sugerir algumas mudancas e procedimentos a
adotar para fazer face a este problema que € o terrorismo.

Como visto ao longo do presente relatdrio de estagio o terrorismo € uma ameaga que cresce
a cada dia, com isso em mente as unidades hoteleiras e o Hotel Real Palécio, em patrticular,
devem procurar focar-se cada vez mais nesta teméatica.

Como mencionado anteriormente, no capitulo 6, as camaras de seguranca sdo um dos
instrumentos mais importantes para garantir a seguranga de uma unidade hoteleira, nesse
sentido, seria importante para o hotel melhorar o sistema de cameras, para que o elevado
namero de cameras existentes possa ser articulado com a melhoria na qualidade das mesmas.

Uma outra vertente em que as unidades hoteleiras e o Hotel Real Palacio em particular se
devem precaver tem gue ver com a contratagéo do pessoal, nesse sentido, a histéria prova, como
ja mencionado no capitulo 2, que um funcionario pode ser contratado sé com o objetivo de
posteriormente colaborar com um ataque terrorista (Paraskevas, 2013), tornando mais facil para
o0s terroristas saberem quais os pontos fracos na seguranca desse mesmo hotel. Sendo assim,
recomenda-se uma mais cuidadosa andlise dos curriculos de potenciais funcionarios,
nomeadamente a inclusdo do registo criminal como um dos documentos essenciais ao se
entrevistar uma pessoa. Ainda que esta seja uma variavel que dé especial foco ao departamento
de recursos humanos a transparéncia entre todos os departamentos e a perce¢do do quéo
importantes estes cuidados sdo dara uma maior abertura para a concretizagao destas medidas.

Tratando ainda de algumas questdes relacionadas com a equipa do hotel, as formacdes e a
preparacao da equipa para reagir a atentados terroristas sao bastante importantes nos dias que
correm. Sendo que a possibilidade de ocorrerem ataques € cada vez maior € essencial que

existam formacdes e semindrios que ensinem os funcionarios a agir nessas ocasifes, para que
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0 panico ndo seja o maior causador de vitimas. Uma vez que os custos em formagdes ndo sao
muito significativos, havendo mesmo algumas opg¢Bes de formacgdes gratuitas, como ja
mencionado e, em caso de atentado terrorista, um colaborador que sabe como agir pode ser
determinante na gestdo do risco.

O Hotel Real Palacio pauta-se por ser um hotel focalizado no setor empresarial, tendo isso
em atencao, no que toca aos eventos pode haver uma maior preocupacao com a seguranca dos
mesmos. Protocolos e medidas de seguranca que deem especial foco aos eventos dardo a
unidade hoteleira uma vantagem competitiva face aos concorrentes, para além disso, o capitulo
da seguranca tem uma importancia grande no contexto de eventos corporate, pelo que é cada
vez mais valorizado pelas empresas e organizacoes.

O episédio do Quénia, em 2002, da-nos uma ideia do que pode facilmente acontecer no
Hotel Real Palacio, uma vez que a localizagcdo do hotel assim o permite. A entrada de um carro
pelo lobby do hotel, quer seja guiado por terroristas, quer seja um acidente, torna-se bastante
facil uma vez que nao existe qualquer tipo de protecdo entre a rua e a entrada do hotel ou a
grande janela que da acesso a recegdo, com isso em mente, recomenda-se vivamente a
colocacéo de algum tipo de barreira para que este tipo de episédios ndo acontecam.

Nota-se também que existe um simulacro de incéndio de 6 em 6 meses no hotel, com base
nos planos futuros que o hotel tem, ja mencionados no capitulo 6, prevé-se o inicio de um ciclo
de preparacao para ataques terroristas e incidentes semelhantes.

O Hotel Real Palacio, assim como a maioria dos hotéis em Portugal, ndo adota a estratégia
de publicitar que tém caémaras de vigilancia e que esta habilitada para lidar com quaisquer
ameacas e problemas que possam surgir, ndo dando assim margem para que os hdspedes
levantem questbes desnecessarias.

Alguns dos 7 passos formulados por Paraskevas (2013), que ja foram mencionados, para
mitigar o risco de atentado terrorista, podem ser de crucial importancia para o Hotel Real Palacio.

O primeiro desses passos incentiva os hotéis a trabalharem na detecdo, nesse sentido o
Hotel Real Palédcio beneficiaria de programas de formacdo e cursos que equipassem oS
funcionérios com habilidades de prevencdo em casos de atentados terroristas, como ja esta em
curso.

O terceiro passo, ja referido anteriormente, poderia incluir a criagdo de algumas barreiras
fisicas & entrada de carros pelo lobby do hotel evitando a repeticdo dos episddios do Quénia em
2002.

Um outro passo essencial que Paraskevas refere €, ap0s o acontecimento, a aprendizagem
continua, no sentido em que se analisa o que foi feito, o que poderia ter sido feito e o que ha a
aprender para ndo repetir 0s mesmos erros numa eventual reincidéncia.

Quaisquer gue sejam as sugestdes que a unidade coloque em pratica, a simples existéncia
delas pode ser a diferenga entre existir e ndo existir um ataque terrorista, ja que qualquer medida

diminui a probabilidade de sucesso de um atentado e, com isso, pode desmotivar alguns grupos.
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7.3 Limitacdes ao Estudo

O presente relatério de estagio tinha por objetivo explorar a teméatica do terrorismo na
hotelaria, sabendo que a partida existiiam sempre alguns obstaculos e limitacdes, fruto da
complexidade do tema. Contudo foi proposto que o Hotel Real Palacio servisse de objeto de
estudo a esta investigacgao.

A primeira limitacdo que se colocava ao estudo era o facto de a tematica ser de uma
complexidade e profunidade bastante grandes, como ja mencionado no paragrafo anterior, para
além disso, as tendéncias do terrorismo estdo em constante mudanca e tornam o0s
comportamentos dos terroristas algo imprevisiveis.

Outra limitagdo que surgiu foi a impossibilidade de se estagiar no departamento de
seguranga, uma vez que este estava entregue a uma entidade externa. Por sua vez o
departamento de manutencao conseguiu preencher algumas das lacunas que poderiam existir,
ainda assim, visto que a seguranca € apenas mais uma das responsabilidades da manutencéo
e ndo a principal, esta acabou por ser uma limitagdo a maior recolha de dados.

Foram também encontradas algumas dificuldades na construcdo da metodologia, pela
incerteza sobre o tipo de método de recolha de dados a utilizar. A observacéo direta teria de ser
uma das técnicas principais, mas como complemento desse método havia incerteza sobre o uso
ou de questionéarios ou de entrevistas, pelo que acabou por ser definido que duas entrevistas
semi estruturadas seriam uma boa maneira de completar a observacao direta.

A entrevista feita ao chefe de rececdo poderia ter incorrido em algumas limitacbes pois
algumas das perguntas feitas eram fora do &mbito e do dominio da sua competéncia, ho entanto
a disponibilidade e prontiddo do entrevistado conseguiram minimizar os efeitos desta limitacéo,
para além de uma adicional entrevista ao chefe da manutencéo com respeito a questdes mais

técnicas sobre a seguranca em si e o funcionamento da mesma no quadro geral do hotel.
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Anexo 1

Guido de Entrevista ao Chefe de Rececao

A presente entrevista tem como objetivo conhecer um pouco melhor o Hotel Real Palacio,
na medida em que essas informacdes possam depois ser utilizadas, com 0 vosso consentimento,
no relatério de estagio a ser desenvolvido pelo investigador sobre o tema do terrorismo na
industria hoteleira. O presente relatério de estagio esta a ser realizado no ambito da obtencéo
do grau de Mestre em Gestdo Hoteleira na Escola Superior de Hotelaria e Turismo do Estoril
(ESHTE).

A entrevista tem em conta o Regulamento Geral sobre a Protecdo de Dados (RGPD) e,
neste sentido, todos os dados recolhidos sobre individuos em particular ndo seréo divulgados,

mantendo-se em confidencialidade.

1: Os hospedes do hotel sdo na sua maioria de que nacionalidades?

2: Relativamente aos eventos realizados no hotel, é frequente a realizacao de eventos com
propositos religiosos?

3: Ainda com respeito aos eventos, qual € o evento que se recorda de ter tido maiores
medidas de seguranc¢a? Quais foram algumas delas?

4: Houve alguma alteracdo recente nos sistemas de seguranca no lobby do hotel ou no
parque de estacionamento frontal ao hotel? Estéo previstas alteracdes nesses elementos?

5: Quais sao as medidas existentes em caso de incéndio? E em caso de atentado terrorista?

6: Quando é contratado uma nova pessoa para a equipa do hotel, existe o habito de pedir o
registo criminal?

7: Que tipos de formacao tém existido na area de front office e no que respeita a seguranga?

8: Estao previstas formacdes com respeito ao terrorismo?

9: Como estéa estruturado o departamento de front office do hotel?

10: Como esta estruturado o departamento da seguranca do hotel?

11: Qual seria a utilidade que um elemento com o “Quadro de Clifton” na prevencéao de
situagcbes desagradaveis para o hotel?

12: Existe algum ponto adicional que gostaria de mencionar, tendo em conta a temética, que

ainda nao foi referido?
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Anexo 2

Guiéo de Entrevista ao Chefe de Manutencéao

A presente entrevista tem como objetivo conhecer um pouco melhor o Hotel Real Palacio,

na medida em que essas informacdes possam depois ser utilizadas, com 0 vosso consentimento,

no relatério de estagio a ser desenvolvido pelo investigador sobre o tema do terrorismo na

industria hoteleira. O presente relatério de estagio esta a ser realizado no ambito da obtencéo

do grau de Mestre em Gestdo Hoteleira na Escola Superior de Hotelaria e Turismo do Estoril
(ESHTE).
A entrevista tem em conta o Regulamento Geral sobre a Protecéo de Dados (RGPD) e, neste

sentido, todos os dados recolhidos sobre individuos em particular ndo serdo divulgados,

mantendo-se em confidencialidade.

w

© No A

10.
11.

12.

13.

14.

Existe alguém no departamento de Manutencdo com formacao/especializacdo na area
da gestdo da segurancga, se sim, que tipo de formacdo?

Como esta organizado o departamento de seguranga?

Relativamente a area da seguranca, que tipo de formacbes tém sido dadas aos
colaboradores?

Estdo previstas formacdes para o futuro, relativamente ao terrorismo, se sim, quando?
O que esté envolvido no sistema de gestéo de seguranca do hotel?

Como sao partilhadas as politicas de seguranca com a equipa do hotel?

E com os clientes caso seja necessario?

(Que tipos de simulacros sao feitos e com que frequéncia?) Caso nado tenha sido
respondido na pergunta 6 ou 7

Como é feito o registo escrito de ocorréncias?

Quais séo os protocolos de atuacdo em caso de ameaga terrorista?

O hotel possui o certificado ISO 45001 (Sistema de Gestdo de Seguranga e Saude no
Trabalho)?

No caso de existirem, quais sdo os planos de contingéncia na eventualidade de ndo se
ter conseguido evitar algum problema?

Relativamente aos eventos, que medidas relevantes poderia mencionar, como por
exemplo no ambito da cimeira da NATO, quais foram alguns cuidados que tiveram?
Gostaria de acrescentar algum aspeto relevante, para o estudo do tema do terrorismo,
gue nao tenha sido contemplado nesta entrevista?
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Anexo 3

Guiao de Observacéao direta

A observacédo direta trata-se de um método de recolha de dados de natureza qualitativa-
intensiva, no presente caso, baseado na observagéao visual do investigador. Sendo a observacéo
direta a principal forma de recolha de dados utilizada, foi criada uma grelha de observacéo para
auxilio do investigador.

A recolha de dados foi também estruturada, uma vez que levou em conta uma série de
premissas, previamente definidas, que seriam objeto de andlise aquando da realizacdo do
estagio (Quadro 1).

Uma vez que houve apenas um investigador e 0s sujeitos a serem observados ndo estavam
cientes disso a observacgéo pode ser considerada como individual e anénima.

A presente observagao foi também realizada na vida real e ndo em laboratorio.

Quadro de Guido de Observacéo direta. (Fonte: O proprio)

Objetivos da Observacédo direta Resultado

Verificacdo dos sistemas e medidas de seguranca existentes Observado

Perceber como a arquitetura do hotel influencia as medidas de seguranca Observado

Perceber se o terrorismo é uma tematica prioritaria na unidade estudada N&o observado

Observacao dos comportamentos da equipa do hotel face a situacdes de | Observado
perigo

Compreender se existe formacdo dos colaboradores com respeito ao | Nao observado
terrorismo

Entender se hé falhas no sistema de seguranca Observado
Compreender quais os pontos fortes no sistema de seguranca Observado

Escrutinar a relacdo do hotel com as entidades de risco N&o observado
Perceber a estrutura do departamento de seguranca N&o observado
Contemplar os projetos para o futuro, relacionados com o terrorismo Observado
Compreender qual o risco de atentado terrorista no hotel estudado Observado parcialmente
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Anexo 4
Registo de Tarefas

Semana 1l

Na primeira semana deu-se a adaptacdo ao ambiente e as tarefas a serem realizadas.

No primeiro dia houve um problema com a seguranca, uma vez que a entrada dos
funcionarios é feita por uma rua localizada nas traseiras do hotel, por via de falta de comunicacao
tive de esperar 30 minutos para que pudesse ter autorizagdo para entrar.

Para aceder ao quarto, os hospedes tém de utilizar uma chave eletronica que ndo s6 abre a
porta do quarto, como ativa o elevador para que seja concedido o acesso a area dos hdspedes.
Caso a chave do quarto ndo esteja valida, os hospedes ficam presos no 3° piso, uma vez que a
porta nao abre e, dai, tém duas opc¢des, (1) ou descem para a rececado ou pisos subterraneos;
(2) carregam no botdo para poderem comunicar com a recec¢do. Nesse sentido, ndo ha uma
grande preocupacgdo com as pessoas quer de eventos, quer quaisquer outros passantes que

tentem subir aos quartos para causar problemas aos hospedes alojados no hotel.

Semana 2
Semana do Natal e Ano novo, ndo houve grande fluxo de héspedes, apesar da elevada taxa

de ocupacéo.

Semana 3

Houve uma situagdo com um héspede em que este disse que Ihe tinham sido roubados uns
phones do quarto, pelo que quando foi verificado por dois rececionistas que apenas a governanta
e 0 hospede tinham estado no quarto, assumiu-se que o héspede ou teria perdido o objeto, ou
este estaria na sua posse apesar do héspede ndo o encontrar.

O hotel tem sempre dois ou, no minimo, um bagageiro perto da recec¢éo, para além dos dois
rececionistas.

Semana 4

Foi feito algum trabalho de back office, que dizia respeito aos processos dos clientes, bem
como ao tipo de reservas que eram efetuadas por estes.

Semana 5

Uma cliente reportou que foi assaltada fora do hotel, na baixa de Lisboa, o hotel tentou

auxiliar com respeito & comunicacdo com as autoridades, j& que a hdspede era estrangeira.

Semana 7
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Duas hospedes israelitas foram assaltadas também na baixa, ficando sem documentos, nem
identificacdo, pelo que Ihes foi sugerido que fossem a embaixada que se localiza bastante perto
do hotel.

Semana 8
Foram realizadas mais tarefas relacionadas com os processos dos clientes e os cartées com

as chaves eletrénicas dos hospedes.

Semana 10

Ocorreu uma situacdo em que um hospede teve uma estadia no hotel de varios dias, bem
como um elevado consumo no bar e ndo pagou. Quando, a noite, confrontado pelos
rececionistas, no bar, onde ainda se encontrava a consumir, 0 hdspede recusou-se a pagar,
encontrando-se num estado de visivel embriaguez e acabou por fugir sem pagar tanto a estadia
COmo 0S consumos, apesar dos rececionistas o terem tentado impedir. Mais tarde acabaram por

ser cobradas tanto a estadia como os consumos, junto da agéncia de viagens.

Semana 12

Semana onde se incluiu a noite com o night audit, percebeu-se que o papel deste inclui o
fecho da contabilidade do hotel, confirmando todos os movimentos, certificar-se que as reservas
do dia seguinte sdo das entidades que estdo descritas nas observacdes, verificar as taxas
turisticas pagas e as que faltam pagar inserir no sistema, tirar a estatistica do dia e enviar para
os 6rgdos que a requerem.

Relativamente a equipa de seguranca, o vigilante sai do seu posto e faz algumas rondas
pelo hotel, nomeadamente pelos pisos dos héspedes, onde ndo existe sistema de vigilancia.

A garagem é também fechada por volta das 23:00 e reaberta as 6:00, isto evita que existam
pessoas a entrar no perimetro do hotel enquanto o vigilante esta a realizar as rondas.

No periodo noturno existe apenas um bagageiro que trata da sua funcéo tanto no Hotel Real

Palacio, como no hotel Real Parque, ja que a proximidade de ambos assim o permite.

Semana 13

Semana passada com a equipa de manutencado, onde houve espago para conhecer melhor
a planta do hotel, bem como a os problemas em cada um dos diferentes pisos e areas. Assistiu-
se a resolucdo de alguns desses problemas relacionados maioritariamente com falhas nos
equipamentos dos quartos, ou nas salas de eventos. Na oficina da manutencéo tratava-se dos

materiais necessarios para resolucdo dos problemas existentes nos quartos.
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